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SANTRAUKA

Juraté Petrauskaité

UAB ,,Cilija“ personalo jgiidZiy ugdymas klienty aptarnavimo srityje. Magistro darbas.

Did¢jant konkurencijai ir siekiant geriau patenkinti klienty poreikius, darbuotojy Zinios ir
geb¢jimai tampa svarbi paslaugy organizacijos konkurencinio pranaSumo prielaida. Tai pasakytina apie
visas paslaugy organizacijas.

Sios darbo tikslas - i$analizuoti UAB ,,Cilija* personalo igiidziy ugdyma klienty aptarnavimo
srityje.

Buvo nagrin¢jama organizacijos kultlira, jos ijtaka darbuotojams, aptarnavimo kultlira bei
organizacijos ir aptarnavimo kultiiry rySys, taip pat analizuojama Siy kultiry vaidmuo klienty
aptarnavimo kultiiros formavimui ir valdymui. ISaiskéjo, aptarnavimo kultiira labai priklauso ne tik nuo
pacios organizacijos, bet ir nuo jos kultiiros. Tai yra labai svarbu, nes nuo organizacijos kulttiros
priklauso ir darbuotojy pozitiris { klientus ir aptarnavima.

Tyrimo metu iSaiskéjo, jog darbuotojai nori dalyvauti ivairiuose mokymo seminaruose, nes tam
yra salygos, taCiau kokybiskai aptarnauti daugeli darbuotojy trukdo tai, jog mazai skatinamas
komandinis darbas, vadovybés mazai bendrauja ir dalijasi informacija su darbuotojais. Todél daugelis

darbuotojy aiskina, jog ju darbas nepatinka. Tai, zinoma, atsiliepia ir klienty aptarnavimo kokybei.

SUMMARY

Juraté Petrauskaité

The development of LSC “Cilija” personnel skills in the sphere of client servicing. Master’s work.

With growth of competition and trying to satisfy better the client’s needs, the knowledge and
capabilities of workers become an important presupposition of competitive advantage of services’
organization. It can be applied to all services’ organizations.

The aim of this graduation paper is — to analyze the development of LSC “Cilija” personnel
skills in the sphere of client servicing.

The culture of organization, its influence to the workers, the culture of service and the relations
between organization and service cultures were discussed, also the role of these cultures to the

formation and management of client servicing culture was analyzed. It was found out, that servicing



culture to a great extent depends not only on organization itself, but also on its culture. It’s very
important, because on the culture of organization, the workers view to clients and service depends.
During the research, it was figured out, that workers wish to take part in educational seminars,
because there are conditions for it, but willing to service qualitatively, the majority of workers face
with problem - the team-work is stimulated very poorly, the heads communicate with each other and
share the information with workers very poorly. Therefore a lot of workers explain that they don’t like

their work. This fact, certainly, affects the quality of client servicing.
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[VADAS

Tyrimo problema

Klienty aptarnavimas — svarbi Siandieninés visuomenes kasdieninio gyvenimo ir darbo dalis.
Kasdien, jvairiose gyvenimo situacijose susiduriama su aptarnaujanciu personalu, nuo kurio elgesio
priklauso tos imonés jvaizdis, klienty lojalumas jai ir pan. Visi klientai nori biiti maloniai ir pagarbiai
aptarnauti. Jie vertina paslaugas, atsizvelgdami i savo lukesCius. Klienty aptarnavimo igidziy
gerinimas labai svarbus ir sudétingas imonés kultiiros gerinimo procesas.

Siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kultiira, bet kurioje imonéje biitina motyvuoti personala
siekti auksStesnés aptarnavimo kultiiros, uztikrinti ir gerinti aptarnavimo kokybe. Norint pasiekti auksta
aptarnavimo lygi, darbuotojai privalo turéti reikiamy Zziniy ir igiidziy (Zalys, 2002). Paskutiniu metu
ypac¢ akcentuojama klienty aptarnavimo jgidziy gerinimo svarba (Handy, 1991, Drucker, 1999,
Seksnia, 2005). Be atitinkamai paruosto personalo negali organizacija sékmingai vystytis ir plétotis.

A. Sakalas (2003) taip pat pabrézia darbo su personalu svarba. G. Dessler (2001), I
Bakanauskiené¢ (2002), B. Leonien¢ (2001) analizavo ir apraSin¢jo darbuotojy mokymo metodus.
Taciau kiekviena imoné¢ ja kuria pagal savo veiklos pobudi.

L. R. Beach (1993), Jucevigiené (1996), L. Simanskiené (2003) traktuoja, kad organizacijos
kultiira gali turéti lemiama jtaka aptarnavimo kokybei, kuri priklauso personalo igiidziy ugdymo
reikSmingumo jmong¢je. Personalo jgiidziai jtakoja aptarnavimo kokybe.

Siame darbe pasirinkta nagrinéti visuomeninio maitinimo jmonés UAB ,,Cilija“, kuri jungia vir§
40 vieSojo maitinimo taSky Lietuvoje, darbuotoju mokyma, profesiniy igtdziy poreiki, itakojancius
kokybiska klienty aptarnavima. UAB ,,Cilija yra maitinimo paslaugy lyderé Lietuvoje. 2003 m.
pripazinta geriausia Pabaltijyje picerija. Ji vienintelé¢ vieSojo maitinimo jmoné jtraukta { Lietuvos
didziausiy verslo jmoniy sarasa, kurj skelbia "Verslo Zinios".

Todél personalo aptarnavimo jgiidZiy tobulinimas vieSojo maitinimo jmonése bitinas,
tiekiant aukStos kokybés aptarnavimg. Personalo jgiidZziy ugdymas klienty aptarnavimo srityje
yra ne tik teoriné problema. Siuo metu $i problema aktuali besiplétojancioms organizacijoms,
kurios savo Siandieninéje plétroje jau pajuto, kad butina sukurti klienty aptarnavimo jgiidziy

gerinimo sistema, kaip procesa.

Tyrimo aktualumas
Siandieninei paslaugy sferai buidinga stipréjanti konkurenciné kova, ir paslaugy organizacijos

personalo profesionalumas tampa svarbiu konkurencinio pranasumo veiksniu.



Rinkos salygomis, kai vis trumpéja paslaugos gyvavimo ciklas, daugéja inovacijy ir spartéja
technologijos pazanga, personalo igiidZiy ugdymas turéty biiti nuolatinis paslaugy organizacijos ir
kiekvieno darbuotojo riipestis.

Maitinimo paslaugos yra gyventojy laisvalaikio, poilsio organizavimo sudétiné dalis, taupomas
ju nedarbo laikas ir didinamas visuomenés nariy laisvas laikas, turi didziule jtaka darbo jégos
reprodukcijai ir darbo nasumo augimui, jos padidina darbininky ir tarnautojy darbinguma ir pan.

VieSasis maitinimas - viena sparCiausiai besivystan¢iy verslo sri¢iy Lietuvoje. Tai rodo ir
ispudingas vieSojo maitinimo imoniy skai¢iaus didéjimas. [monéms, teikian¢ioms maitinimo paslaugas
sunku i$silaikyti, dél per didelio juy skai¢iaus augimo rinkoje.

Maitinimo paslaugy rinka — tai maitinimo paslaugy mainy sfera, kurioje i§ vienos pusés
dalyvauja maitinimo imonés, teikiancios maista vartoti ne namy salygomis, o i§ kitos pusés —
maitinimo paslaugy vartotojai, t.y. klientai, turintys poreiki Sioms maitinimo paslaugoms bei pasirengg
uz jas uzmokeéti (Kazlauskiené, 2002). Norint sékmingai konkuruoti su kitomis jmonémis,
teikianCiomis maitinimo paslaugas, svarbu, jog imon¢ biity orientuota { kliento poreikiy tenkinima, jo
kokybiska aptarnavima ir tai diegti aptarnaujaniam personalui, nuolat gerinti klienty aptarnavimo
1giidzius. Tai galima pasiekti gerinant klienty aptarnavimo kultiira.

Per 10 mety nuo 1997 — yju, atsidarius pirmai picerijai, UAB ,,Cilija“ tapo tarptautine jmone:
Lietuvoje ji vienija vir§ 40 greito maitinimo restorany, 26 restoranus Latvijoje, bei keleta Lenkijoje,
Ukrainoje ir Rumunijoje.

Svarbu nustatyti aptarnavimo standartus ir ju tikslus, o po to perduoti Siuos dalykus
darbuotojams, kurie kiekvieng diena bendrauja su klientais, nuo kuriy elgesio kulttiros, profesionalumo,
lankstumo priklauso jmonés s¢kmé. Bet kurios imonés veiklos gerinimas priklauso nuo aukstos klienty
aptarnavimo kultiiros. Aptarnavimo kokybé priklauso nuo klienty aptarnavimo jgiidziy tobulinimo

sistemos ir aptarnavimo salygu visumos.

Tyrimo objektas — UAB ,,Cilija“ klienty aptarnavimo jgiidziai.

Tyrimo dalykas — klienty aptarnavimo jgidZiy ugdymas.

Tyrimo tikslas - iSanalizuoti UAB ,,Cilija“ personalo igiidZiy ugdyma klienty aptarnavimo srityje.



Tyrimo uzdaviniai:
1. Isanalizuoti klienty aptarnavimo kultiiros esme.
2. I3analizuoti klienty aptarnavimo kokybe kaip proceso ir aptarnavimo salygu visuma.
3. Isnagrinéti UAB ,,Cilija“ klienty aptarnavimo sistema.

4. Numatyti UAB ,,Cilija“ klienty aptarnavimo igiidziy gerinimo kryptis.

Hipotezé

Darbuotojy profesiniai jgidziai ir Zinios jtakoja klienty aptarnavimo kokybg.

Tyrimy bazé
1. Mokslinés literatiiros $altiniy analizé
Si analizé taikoma analizuojant {vairiag teoring medziaga, mokslininky atliktus tyrimus, ju
svarba klienty aptarnavimo kultiirai ir kokybei.
2. Kiekybinis tyrimas
Anketinés apklausos metodu apklausiama:

100 respondenty, dirban¢iy UAB ,,Cilija“ greito maitinimo restoranuose, ne trumpiau kaip 3 ménesiai,
dirbantys tiesiogiai klienty aptarnavimo srityje (t.y. padavéjai, salés darbuotojai, metodistai, vyriausieji
padavé¢jai, barmenai, pamainos vadybininkai). Buvo siekta iSsiaiSkinti darbuotoju nuomoné apie
reikalingus igiidZius klienty aptarnavimo gerinimui;

100 UAB ,.Cilija“ restoranuose apsilankiusiy klienty. Pastaryjy apklausa buvo vykdoma, sickiant
ivertinti klienty aptarnavimo kokybg.

3. Tyrimo duomeny analizé

Atlikus tyrima, rezultatai statistikai apdorojami programy paketu SPSS bei kompiuterine MS
Excel programa, gauti duomenys apskai¢iuoti procentais (%), svertiniais vidurkiais, atlikta koreliacijos
analize.

Lyginamoji analiz¢ atlikta, remiantis, grafiniu duomeny iliustravimo metodu. Gauti rezultatai

susisteminti ir apibendrinti.

Rezultaty naujumas



Klienty aptarnavimo igiidziy visuomeninio maitinimo imonéje gerinimas — tai procesas kuriam
budingos Sios savybés: nesibaigiantis, cikliSkas, ivairus ir iSskirtinis, leidzia nuolat kelti klienty
aptarnavimo lygi. Klienty aptarnavimo igiidziy gerinimo etapai ir juy technologijos (komandos
formavimas, VIP programa, LAST formulé, HUBB jud¢jimas) suteikia galimybg patenkinti kliento
poreikius — iSmokti nuspéti, ko ir kada klientui gali prireikti.

Rezultaty teorinis reik§mingumas

Klienty aptarnavimo igudziy gerinima galima apibiidinti kaip nesibaigianti ir nuolat vykstant; tam
tikrais etapais, turinCiais savitas veikimo technologijas (komandos formavimas, VIP programa, LAST
formulé¢, HUBB judéjimas), procesa. Buvo issiaiskinta, kad pats procesas pasizymi nuolatiniu klienty
aptarnavimo lygio kilimu. Norint pasiekti auksta aptarnavimo lygi, darbuotojai privalo turéti reikiamy

Ziniy ir igudziy, reikia nuolat tobulintis.

Rezultaty praktinis reik§mingumas

Siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kultiira, visuomeninio maitinimo imonéje bitina laikytis Siy
aptarnavimo kultliros gerinimo principu: orientuotis i klienta, motyvuoti personala siekti aukStesnés
aptarnavimo kultiiros, uztikrinti ir gerinti aptarnavimo kokybe.

Atlikta darbuotojy ir klienty apklausa. Buvo siekiama iSsiaiskinti, darbuotojy nuomoné, kokias klienty

aptarnavimo sritis reikty tobulinti. Klienty tyrimo metu buvo vertinamas darbuotojuy darbas.

Darbo struktiira
Darba sudaro santrauka lietuviy ir angly kalba, {vadas, trys darbo dalys, iSvados, rekomendacijos,
naudotos literatliros sarasas - 65 Saltiniai, 3 priedy. Darbo apimtis — 90 puslapiy, jame yra 35

paveikslai.



1. KLIENTU APTARNAVIMO KULTUROS FORMAVIMAS IR VALDYMAS

Pagrindinis paslaugy organizacijos tikslas — kuo geriau aptarnauti klientus. Tai galima pasiekti
tik gerinant aptarnavimo kultiira, kuri yra neatskiriama nuo visos paslaugy organizacijos kulttiros.

Todél Siame skyriuje nagrinéjama organizacijos kulttira, jos itaka darbuotojams, aptarnavimo
kultiira bei organizacijos ir aptarnavimo kultiiry rySys, taip pat analizuojama $iy kultiry vaidmuo

klienty aptarnavimo kultiiros formavimui ir valdymui.

1.1. Organizacijos kultiiros jtaka klienty aptarnavimo kultiiros formavimui

1.1.1. Organizacijos kultiiros esmé, funkcijos ir tipai

Viena i§ pagrindiniu kokybiuy, salygojanCiy organizacijos nuostaty, vertybiy visuma,
organizacijos elgsena, darbuotojy elgesi yra organizacijos kultiira. Ji turi biiti priimta organizacijos
nariy daugumos, o nustatyta i§ anksto.

Ivairis autoriai ja skirtingai apibrézia, nors dél esminiy organizacijos kultiiros sampratos
teiginiy dauguma mokslininky yra vieningi (Pankevicien¢, 2004).

Organizacijos kultira yra esminiy vertybiy sistema, kuria vadovaujasi organizacija ir kuri
pripazistama organizacijos nariy, itakoja ju elgesi ir yra palaikoma istorijuy, mity bei pasireiskia per
tradicijas, ceremonijas, ritualus ir simbolius (Jucevicien¢, 1996).

Kultura istoriSkai susiformavo kaip dvasinis realybés pazinimo biidas, dvasiné gamyba
(Turizmas Lietuvoje 1999 metais, 2000). Kulttira yra bendra savoka, kuri paaiSkina, kod¢él Zzmonés daro
bitent tuos veiksmus, masto viena (bendra) kryptimi, iSkelia tuos pacius tikslus, laikosi bendros tvarkos
ir netgi supranta tuos pacius juokus vien tik todél, kad yra vienos organizacijos nariai.

Imonegs kultiira yra per patyrima iSugdytas imonés personalo sugebéjimas ir emocinis pozitiris i
uzdavinius, gaminius, kolegas, jmonés valdyma ir jy reagavimas i vykstancius reiSkinius ir plétra
(Sakalas, 2003).

Organizacijos kultiira — tai samoningai vadovybés formuojama kultiira, kuri vienija visy
darbuotojy pastangas bendriems organizacijos tikslams pasiekti per zmoniy vertybes (Simanskiené,
2003).

Lotyniskai kultira reiskia ugdyma, aukléjima, lavinima, tobulinima, vystyma, garbinima
(Paulauskiené, Vanagas, 1998). Kaip parodyta 1 paveiksle, kiekvienoje organizacijoje kultiira itakoja

klienty aptarnavimo igiidziai. Taigi, vadinasi, labai svarbu ir aktualu paslaugy sektoriuje klienty



aptarnavimo igidziy ugdymas. Kiekvienoje organizacijoje kultiiros pagrindas yra kliento aptarnavimo
kultiira, nes klientas yra svarbiausias kiekvienos paslaugy imonés elementas.
Mokslininkai, jvairiai traktuodami ir aiSkindami organizacijy kulttira, yra vieningi, manydami,

kad organizacijy kulttira gali turéti lemiama itaka ju veiklai bei darbinio gyvenimo kokybei.

A\
Organi-
zacijos
kultiira

Valdymo kultiira

Paslaugy kulttra

Darbuotojo kulttra \

Klienty aptarnavimo kultiira

Klienty aptarnavimo igtidziai

1 pav. Organizacijos vidaus kultiiry rySys
Saltinis: Zalys, L. (2002). Klienty aptarnavimo jgiidziy kaimo turizmo sodybose gerinimas. Tiltai, 1, p.
48.

Organizacijos kultiiros néra vienodos poveikio organizacijos nariams pozitiriu. Kai kurios ju yra
stiprios, t.y. daro akivaizdzia itaka darbuotoju elgesiui. Kitos yra silpnos, nes pastebimo poveikio ar
itakos organizacijos darbuotojams nedaro (Juceviciené, 1996). Pasak autorés, stipri organizacijos
kultira — tai tokia kultira, kai organizacijos esminés vertybés yra stipriai palaikomos ir placiai
paplitusios. Kuo daugiau tokiy organizacijos nariy, kurie pripazista ir isipareigoja tokioms vertybéms,
tuo stipresné organizacijos kultiira.

Taip pat ir L.R. Beach (1993) teigia, kad jei organizacijos kultiira bendra (apima visus narius),

tai ji yra stipri.



Vadinasi, stipri organizacijos kultira turi dideli poveiki darbuotojams, nes sukuria vidini

klimata organizacijoje, kuris skatina darbuotojy elgesio savikontrolg, pastovuma bei motyvacija.

Ivairiis autoriai Siek tiek skirtingai akcentuoja organizacijos kultiros funkcijas. P. Juceviciené

(1996) teigia, jog organizacijos kulttira:
e suteikia jos nariams identiSkumo jausma;
e sustiprina bendra isipareigojima organizacijai ir jos misijai;
e padeda iSsiaiskinti ir sustiprinti elgesio standartus.
L.R. Beachas (1993) apibendrindamas jvardina dvi kompleksinés organizacijos kultiiros funkcijas:

e iSorin¢ adaptacija yra procesas, parodantis, kaip organizacija, sickdama savo tiksly, reaguoja
1 iSorés poveikius. Nuo organizacijos kultiiros priklausys Sios adaptacijos pobidis;

e vidiné integracija — tai procesas, kurio metu organizacijos nariai kuria bendra identiteta ir
iesko budy efektyviai dirbti su kitais organizacijos nariais, t.y. kaip Zmonés bendraus
tarpusavyje.

Siekiant susisteminti organizacijas pagal ju kultiira, bandomas jas klasifikuoti. ISskiriant

bendruosius bruozus, jos iSskiriamos i tipus. [vairts autoriai jas pateikia skirtingai.

A. Sakalas (2003) iSskiria du organizacijos kulttiros tipus:

e oportunistiné organizacijos kultiira — tai uzdara, tradiciju salygota imonés kulttira, kur
elgsena lemia vertybiy integracija, paremta stipria orientacija i iSskirtinumo, individo
kultiiros neigima.

e sipareigojanti organizacijos kultiira — tai dalykiniu ir socialiniu poziiiriu atvira kultira,
pasiruoSusi priimti kitas diferencijuotas kultiiras, keistis. Tai pagrindinis jos privalumas.

Galima teigti, kad Siuolaikinius reikalavimus labiau atitinka isipareigojanti organizacijos

kulttira. Ji sunkiai suderinama su daZnai propaguojama stipria organizacijos kultlira, tradicijy
i§saugojimu, nes Sios daznai yra pazangos stabdys. Sioje kultiroje ypa¢ akcentuojama
bendradarbiavimo svarba, lankstumas, komandinis darbas, o visa tai priklauso nuo organizacijos

kultiiros jtakos darbuotojams.
1.1.2. Organizacijos kultiiros vaidmuo darbuotojams
Organizacijos kultiira, kaip aiskina L. Simanskiené (2003), atspindi darbuotojy nora pripaZinti

vertybiy sistema, kuria vadovaujasi organizacija ir kuri veikia organizacijos nariy elgesi.

Pasak V. Narijausko (2006), organizacijos kultiira turi dideli poveiki savo darbuotojams, nes:



padeda kurti organizacijoje toki vidini klimata, kuris skatina darbuotojy elgesio savikontrolg ir
pastovuma;

leidzia darbuotojams geriau suprasti, ko i$ ju tikisi organizacija;

skatina kasdiening darbo ruting paversti vertingais, svarbiais veiksmais;

igalina darbuotojus pasijusti svarbiais, reikSmingais, o tai savo ruoztu ragina juos nasiau dirbti,
jausti pasitenkinima savi veikla, valdymo veiksmingumu;

susieja organizacijos narius i visuma, o tai gerina darbo kokybg, nes vyksta komandinis darbas.

T. Pitersas, V. Votermenas (1991) ivardijo septynis organizaciju veiklos sékme labiausiai

veikiancius, vienas nuo kito priklausancius ir kintancius veiksnius, vaizduojamus 2 paveiksle.

Struktiira
Strategija Sistemos
Bendrosios
vertybés
Igudziai Stilius
Darbuotojai

2 pav. Organizacijos 7-S modelis

Saltinis: Pitersas, T., Votermenas, V. (1991). Menedzerio knyga: geriausiy JAV kompanijy patirtis.
Vilnius, p. 158.

Schemoje i$skirtiné vieta numatyta bendrosioms vertybéms, kuriomis grindziama organizacijos

kultiira. Taip pat i§ schemos galima suprasti, jog organizacijos vertybiy sistema suteikia kryptingumo

ne tik jos tikslams, politikai bei jvairiy veiklos sriciy strategijai, bet ir personalo igidziy ugdymui bei

lavinimui. Nuo personalo igtidziy ugdymo reikSmingumo imong¢je taipogi priklauso tos organizacijos

darbuotojuy pozitris { pacia imong, o tai reisSkia, jog igtidziai taip pat prisideda prie organizacijos

kultiiros formavimo (zr. 2 pav.).



A. Sakalas (1998)

organizacijoje:

iSskyré priezastis,

lemiancias

darbuotojy vaidmens iSskirtinuma

tik darbuotojai sujungia pavienius elementus, tai yra darbo objektus, darbo priemones, i sistema,

igyvendinancia organizacijos tikslus;

organizacijos tikslus numato, juos igyvendina, kontroliuoja, o esant reikalui ir koreguoja taip

pat darbuotojai;

spartus technologijos, darbo procesy kompiuterizavimas;

spartus naujuy gamybos ir valdymo metody diegimas;

spartus visuomengs iSsimokslinimo ir kulttirinio lygio kilimas.

Galima suprasti, jog Sios tendencijos reikalauja, kad geriau profesiSkai pasirengty darbuotojai,

nuolatos ripintysi savo kvalifikacija, asmeniskai tobuléty, kisty ne tik vadovy ir pavaldiniy

bendravimas, bet ir organizacijos veiklos rezultatyvumas.

Vadovo ir pavaldiniy indé¢li | organizacijos veikla ir ju pasiekiamus rezultatus vaizduoja 3

paveikslas.

Gebéjimas kurti Zmoniy ir
daikty sistemas ir siekti
rezultaty pavaldiniy
pastangomis

VADOVAS

»

Organizacijos raidos

kryptis

4

Zinios, darbo jgadziai ir
veiklos motyvai

A

PAVALDINYS

N

Organizacijos struktiira ir
jos veiklos organizavimas

<_

Pavaldiniy funkciju
numatymas ir juy veiklos
motyvavimas

Darbo produktas

Saltinis: Leoniené, B. (2001). Darbuotojy vadyba. Kaunas, p. 11.

3 pav. Darbuotojy indélis j organizacijos veiklg ir jy pasiekiami rezultatai

Sioje schemoje matyti organizacijos kultiiros vaidmuo, ugdant darbuotojus. Organizacija turi

apmokyti darbuotoja, kad jis turéty ziniy bei igidziy, norint pasiekti gery rezultaty (zr. 3 pav.).

Galima daryti iSvada, jog organizacijos kultiira turi dideli poveiki savo darbuotojams, nes

padeda kurti vidinj klimata, skatinti darbuotojy elgesi, leidzia darbuotojams geriau suprasti, ko 1§ ju

tikisi organizacija, igalina darbuotojus pasijusti reikSmingais, o visa tai skatina juos nasiau dirbti, jausti



pasitikéjima savo veikla. Visi §ie veiksniai itakoja organizacijos, kuri tiekia paslaugas, aptarnavimo

kultiira.

1.1.3. Aptarnavimo kultiira ir jos elementai

Restoranuose ir kitose maitinimo imonése aptarnavimo kulttirai turi biti skiriamas ypatingas
démesys, anot J. Meskauskaités (2003), klienty aptarnavimo kultiira ir jos vystymas yra pagrindiné
svetingumo industrijos uzduotis.

Klienty aptarnavimo kulttira — tai organizaciné kultiira, nukreipta i klienty aptarnavima, pagrista
atitinkamomis taisyklémis ir procediiromis, praktiniais jgidziais ir sugeb¢jimais (Gronroos, 1990).

Pasak L.R. Beach (1993), aptarnavimo kultiira iSsivysto i§ organizacijos politikos ir jos
filosofijos. Kiekviena organizacija turi suvokti savo vaidmeni: ko ji siekia, kokie jos tikslai, vizija,
misija, kokia nauda teikia visuomenei.

Aptarnavimo kultiros esmé — tenkinti kliento poreikius. Blogo aptarnavimo padariniai gali
sugadinti kliento nuomong apie restorana. Retas svecias grizta i restorana, kur aptarnaujantis personalas
nepatenkino ju lukesciy.

Taciau yra nuolatiniy lankytoju, kurie gali papasakoti daug gero apie puikiai juos aptarnavusius
restorano darbuotojus. Tai rodo, kad maitinimo jmonés gali iSsaugoti klientus, patenkindami ju
lukescius, poreikius.

Kaip parodyta 1 paveiksle, kiekvienoje organizacijoje kultiros pagrindas yra kliento
aptarnavimo kultiira, nes klientas yra svarbiausias kiekvienos paslaugy imonés elementas. Klienty
aptarnavimo kultiira lemia darbuotojo, teikiancio klientui paslaugas, kultiira. Darbuotojo asmeniné
kulttira lemia jo elgesi (elgesio kultiira), bendraujant ir su klientais, ir su vadovybe. Paslaugy kultiira
rodo, kaip organizacija yra pasiruosusi pildyti kliento poreikius, patenkinti jo lukescius.

Nuo papildomy paslaugy ivairumo priklauso tai, kiek organizacija yra orientuota i klienta, zino
jo uzgaidas, norus ir poreikius, ar pasiruosusi kuo geriau ji aptarnauti (Meskauskaité, 2003). Tai
{vairios paslaugos: maisto pristatymas i namus, vaiky gimtadieniy vedimas, vaiky zaidimy kambar¢liai,
verslininky pasitarimy kambaréliai, kai kuriy restorany darbo laikas visa para, galimybé naudotis
kompiuteriu ir t.t. Tokiy paslaugy buvimas rodo restorany taikymasi prie kliento. Pasak A. Sakalo, V.
Silingienés (2000), ypaé svarbi vadovy veikla, orientuota i personalo valdyma, motyvavima,

skatinima, apdovanojima bei juy pozitris i klienty aptarnavima. Kaip vadovas elgiasi su pavaldiniais,



taip jie elgiasi ir su klientais. Aptarnavimo programa nebus efektyvi, jeigu maitinimo {monés neskatins
kokybisko kliento aptarnavimo. Neuztenka tik sudaryti klienty aptarnavimo programa, reikia, kad
bendra restorano kultiira biity orientuota | aptarnavima (ITanpwusia, 2000).

Aptarnavimo kulttira — tai kompleksiska savoka, kurios elementai yra:

e saugumas ir ekologiSkumas aptarnaujant klienta;

e interjero estetika, komforto sukiirimas;

e reikiamas inventorius: stalo indy, jrankiy — restorane;

e ctiniy aptarnavimo normy Zinojimas ir vykdymas;

e Kklienty aptarnavimo taisykliy zinojimas, asmeniniai personalo jgudziai, iSsilavinimas,

kompetentingumas, etika, paslaugumas ir saziningumas (Moziraité, 2001).

Aukstos aptarnavimo kultiiros, orientuotos i klienty poreikius, siekimas yra svarbi maitinimo
imoniy uzduotis. Pagrindiné aptarnavimo taisyklé, anot V. Mozuraités (2001), jog aptarnaujantis
personalas visiems be i§im¢iy klientams turi biiti mandagus, démesingas ir taktiskas. Restorany sveciai
turi nuolat matyti aptarnaujanti personala, kad iskilus problemai darbuotojas biity pasiruosg¢s visada jam
padéti iSspresti ripima klausima.

Vadinasi, norint, kad aptarnavimas maitinimo jmonése biity i tiesy kultiringas, neuztenka
turéti SiuolaikiSka grazy restorana su visa reikiama jranga. Svarbu turéti kvalifikuota, savo darba
iSmanantj personala.

Kliento atzvilgiu palankus elgesys biitinas jau jam iZengus i bet kurj restorana. Mandagus,
démesingas klienty pasitikimas padeda tinkamai psichologiskai nuteikti. Labai svarbus individualus
pri¢jimas prie klienty, todél bitina zinoti ir paisyti klienty asmeninius bruozus, interesus. Turint
omenyje $iuos dalykus, biitina parinkti atitinkama elgesio taktika (Zalys, 2000).

Aptarnaujantis personalas turi zinoti ju profesijai keliamus moralés ir dorovés reikalavimus. Tai
ypac¢ taikoma tiems maitinimo imoniy darbuotojams, | kuriuos dazniausiai kreipiasi klientai, turintys
koki nors praSyma, norédami patarimo ar iSreiksti nepasitenkinima, pagyrima ir pan.

Priimant { darba maitinimo imonéje aktualu iSsiaiSkinti, ar pretendentas turi komunikaciniy
sugebéjimy, nes ju neturintieji kencia nerving itampa, dél to kyla konfliktiniy situacijy santykiuose su
klientais, kas savo ruoztu neretai sukelia stresing biisena. Nuskriaustas ir nepatenkintas lieka ir klientas
(Gronroos, 1990).

Apibendrinant, galima teigti, jog aptarnavimo kulttiros lygis labai priklauso ir nuo pacios

organizacijos kultiiros, nes kaip buvo minéta, organizacijos kultiira yra vertybiy sistema. Jeigu



organizacijos nariai bus motyvuojami ir skatinami uz gerai atlikta darba, tai jie bus suinteresuoti tiekti

auksta aptarnavimo kokybe.

1.1.4. Organizacijos ir aptarnavimo kultiiry rysys

Organizacijos ir aptarnavimo kulttiromis jau pradedama dométis, taciau tai dazniausiai vis dar
lieka teoriniame lygmenyje (Savareikien¢, 2000). Praktiskai $iuo metu dar tinkamai nesuvokiama
imonés kulttiros svarba ir jos vaidmuo organizacijoje. Taciau mokslininkai ir kompetentingi vadovai
kuo toliau tuo labiau pripazista, kad organizacijos kultiira daro dideli poveiki organizacijos darbuotoju
elgesiui.

Kiekvienoje organizacijoje egzistuoja savita kultira, kuri pasireiSkia per darbuotojy
pripazistama vertybiy sistema, jos pasireiSkimo formas ir budus. Taigi organizacijos kultiira (dar
vadinama korporaciné [bendra] kulttira) yra esminiy vertybiy sistema, kuria vadovaujasi organizacija ir
pripazista organizacijos nariai, ji lemia juy elgesi (Turizmas Lietuvoje 1999 metais, 2000). Kita
nuomone¢, kad organizacijos kultiira — tai valdymo filosofija, Zaidimo taisyklés arba kompanijos
klimatas, rodantis jos fizing buklg (Paulauskaité, Vanagas, 1998). Organizacijos kultiira daro didele
itaka imonés veiklos efektyvumui ir kokybei.

V. Narijauskas (2006) taip pat tvirtina, kad tam tikros imonei biidingy ir darbuotoju elgesi
itakojanciy savybiy visuma yra vadinama organizacijos kultiira (OK). Pasak autoriaus, kaip kiekvienas
zmogus turi genetiSkai paveldétas savybes ir iSsiugdyta charakteri, taip ir kiekviena organizacija turi
istoriSkai atsiradusig kultiira. Kiekviena organizacija yra unikali, lygiai kaip unikalus yra kiekvienas
Zmogus.

Asmeningé, atsineSta darbuotoju kultiira yra tik pagrindas, ant kurio formuojasi atskiros
organizacijos kultira. Imonés vadovy pozitris, kiirybinis aktyvumas ir pastangos vaidina lemiama
vaidmeni. Imonés kultiira, anot E. Schein (1992), rodo elgesio iprociai, formalios ir neformalios
taisyklés, jausmai.

Imonés kultiiros formavimo procesas néra savaiminis. Ja bitina laipsniskai kurti ir keisti,
atsizvelgiant i besikei¢iandias aplinkybes. Sj procesa veikia tiek viding, tiek ir iSoriné aplinka.
Pagrindini vaidmenj formuojant kultiira, jei imoné¢ yra smulki, atlieka vadovas.

Taigi organizacijos kultiira turi buti laikoma produktyvios veiklos rezervu, nes ji stimuliuoja
personalo patirtj, Zzinias, gabumus ir sugeb¢jimus, butinus iskylanioms problemoms spresti.
Organizacijy vadovai ir darbuotojai privalo riipintis imonés kultiiros kokybe, jos vystymu ir stiprinimu

(Savareikiené, 2000).



L. Simanskiené (2002) pabrézia, jog organizaciné kultiira, bendrosios vertybés suvokiamos kaip
paslauguy imonés vidinis klimatas, biitinas klientus aptarnauti, siekiant igyvendinti i klienta orientuota
rinkodaros strategija.

Organizacijos kultiiros bruozai iSryskéja paslaugy imoneés vizijoje, misijoje. Manoma, kad
imonés viduje egzistuoja dvieju lygiu vertybés ir prielaidos. Pirma, nariy vertybés atsiranda i$
socialinio konteksto, nacionalinés kultiros, kurios viduje egzistuoja paslaugy imoné. Antra,
organizacijoms biidingos tam tikry vertybiy ir kultiry formos. Pastarosios kartais kartais gali biiti
nesuderinamos su bendrosiomis vertybémis ar prieSingos joms. Paslaugy imonés organizacijos kulttiros
koncepcija sutampa su rinkodaros samprata (rinkodara — tai { vartotoja ir pelna orientuota verslo
filosofija) (Stoner, 2006).

Organizacijos kultiira yra ypatingas mastymo, pojii¢iy ir reagavimo buidas. Ji apibiidinama, anot
E. Schein (1992), kaip turinti ijkvepianCios vizijos svarba ir pasiZyminti aiskiomis, stabiliomis
vertybémis. Kultiira su neaiSkiomis vertybémis bei normomis sukelia vartotojy nepasitikéjima.
Organizacijy kultiros gali buti apibendrintos bendromis kategorijomis, kurios atspindi esmines
vertybes, pageidaujama elgesi, vadovavimo biida bei sékmingos veiklos kriterijus.

JAV dirbantis vadybos ekspertas K. S. Cameron yra pasiiiles modeli, kurio pagalba visas
organizacijy kultiiras galima suskirstyti { keturias grupes. Skirstant | grupes organizacijos kultiira yra
vertinama pagal dvi kriterijy dimensijas:

1. Lankstumas, veiksmy laisvé ir dinamiskumas pries stabiluma, tvarka ir kontrolg;
2. Vidiné orientacija, integracija ir vienybé pries iSoring orientacija, diferenciacija ir konkurencija

(Narijauskas, 2006).

Bendra imonés kultiira veikia ne tik vidaus santykiai bei atmosfera, svarby vaidmeni atlieka
santykiai su klientais, tiek¢jais, konkurentais, visuomene.

Organizacijos kultiira gali buti auksta ir Zema. Pasak L. Simanskienés (2002), auksta
organizacijos kultiira, kai esminés organizacijos vertybés yra stipriai palaikomos ir placiai paplitusios.
Kuo daugiau organizacijos nariy pripazista ir laikosi ty vertybiy, tuo aukstesné organizacijos kultiira.
A. Sakalas, V. Silingien¢ (2000) akcentuoja §ias aukstos organizacijos kultiiros vertybes:

e démesys klienty ir darbuotojy poreikiams;
e laisve inicijuoti idéjas;
e rizikos toleravimas;

e laisvas bendravimas.



Kiekvienas gerai valdomos imonés darbuotojas yra Sios kultiiros skleidéjas. Aukstos kulttros
organizacijoje:

e nustatomas darbuotoju elgesys, jie zino, kaip veikti ir ko i$ jy tikimasi;

e suteikiamas darbuotojams tikslas, jie skatinami palaikyti gerus santykius su imone. Jie Zino,

ko siekia organizacija ir kaip jie gali prisidéti prie $io siekio (Savareikiené, 2000).

Todé¢l svarbu nukreipti darbuotojus siekti tam tikro tikslo. Jei organizacija orientuota i klienty
aptarnavima reikia investuoti €8y, kad visi darbuotojai biity orientuoti i klienta.

Kultura vienija organizacija. Jei organizacijos kultiira yra aukSta, tai ir organizacija, ir joje
dirbantys zmonés vieningai dirba bei masto. Taciau aukstos kultiiros organizacija nebiitinai pasizymes
auksta aptarnavimo kultira. AukSta aptarnavimo kultiira skatina darbuotojus savo veiksmais orientuotis
1 klienta ir tai yra pirmas organizacijos, orientuotos i kliento poreikius, vystymo zingsnis (Paulauskaité,
Vanagas, 1998).

Orientavimasis i kliento poreikius reikalauja i§ maitinimo imoniy vadovy atitinkamos
atsakomybés, laiko, finansiniy resursy. Peré¢jimas prie i klienta orientuotos valdymo sistemos vercia
keisti daugeli sistemuy: samdyti darbuotojus, juos mokyti, skatinti, be to, sukurti klienty skundy
sprendimo metodus ir darbuotoju pareigybiy sistema. Darbuotojai turés skirti pakankamai laiko
bendrauti su klientais tarpusavyje. Valdymas, orientuotas i klienta, vystosi laipsniskai (ITanupusH,
2000). Pavyzdziui, restorano darbuotojas, kuris pasitinka ateinancius svecius, pasidomi ar jiems ¢ia
patiko, ar viskas buvo gerai, iSeinant, rodo, kad jam riipi klientai.

Dazniausiai maitinimo jmoniy vadovai dirba kartu su klientus aptarnaujanciu personalu. Tai
rodo, anot I. Bakanauskienés (2002), darbuotojams, kad vadovai taip pat nenori prarasti rySio su
klientais, riipinasi ir darbuotojais, ir klientais. Svarbu, kad tokias programas palaikyty ir perteikty jas
savo darbuotojams restorano vadovas. Bet koks restoranas negali tikétis i§ darbuotoju veiksmuy,
orientuoty i klienta, jeigu to nepalaiko ir neplétoja pats restorano vadovas.

Zemos korporacinés kultiiros organizacija mazai laikosi ar visai nesilaiko priimtiny normy ir
aptarnavimo vertybiy. Darbuotojai daznai darbe vadovaujasi organizacijos politika ir vadovy
instrukcijomis, nors kokybiSkam klienty aptarnavimui ju gali ir nereikéti. Tokiu atveju darbuotojai
daznai rizikuoja, jei priima sprendimus, nesilaikydami taisykliy ir instrukcijy. Jeigu nenumatyti
pagrindiniai vertybiniai veiklos orientyrai, darbuotojai nezino, kaip turi veikti, ir patys sprendzia, kaip
elgtis konkrecioje situacijoje. Taigi prie§ spresdami iSkilusia problema jie turi gauti savo vadovo
sutikima. Didesnéje organizacijoje vadovas stengsis perduoti atsakomybe aukS¢iau esanciam vadovui.
Taigi kol sprendziama problema, klientas priverstas laukti atsakymo (Beach, 1993). Pasak autoriaus,

aukstos kultiiros organizacijose darbuotojai patys zino, ka reikia daryti, ir dirba savo darba — priima



sprendimus, prisiima atsakomybeg. Tokiu atveju klientai greitai gauna atsakymus i ripimus klausimus ir
i§sprendzia problemas.

Vadovybé neturéty pamirsti periodiskai reiksti savo tarnautojams padékas ir priminti, jog
darbuotojai turi daryti viska, kad patenkinty savo lukescius. Kai jmoné jpareigoja darbuotojus daryti
savarankiSkus sprendimus kliento naudai, ji perleidzia vadovy pareigas ir atsakomybg eiliniams imonés
darbuotojams.

Tai rodo, kad ne visada grieztas instrukciju laikymasis gali duoti naudos, tai gali padaryti
imonei netgi zalos, nes situaciju, problemy jvairumas vercia daryti netipiSkus sprendimus.

Jei imoné yra aukstos kultiiros, pastebimas ,,pasisukimas i klienta veidu“. Restorano vadovas
neturi pamirsti periodiskai priminti darbuotojams apie kliento poreikiy svarbuma. Aukstos aptarnavimo
kultiiros darbuotojai klienta visada pasitinka S§iltai, maloniai, nuoSirdziai pasiruo$¢ ji aptarnauti.
Klientai daznai jaucia, ar ji aptarnaujantis darbuotojas yra nuoSirdus ir suinteresuotas klientu, nes tai
darbuotojas parodo savo elgesiu (Meskauskaité, 2003).

Apibendrinant, galima teigti, jog aptarnavimo kultlira labai priklauso ne tik nuo pacios
organizacijos, bet ir nuo jos kulttiros. Tai yra labai svarbu, nes nuo organizacijos kultiiros priklauso ir

darbuotojy pozitris i klientus ir aptarnavima.

1.2. Klienty aptarnavimo valdymas

Jeigu vadovybé tikisi gery aptarnaujanciojo personalo santykiy su klientais, tai visy pirma pati
turi siekti gery santykiy su darbuotojais ir klientais. Vadovai turi gerinti aptarnavimo kulttira, pagrista
atitinkamomis taisyklémis, skatinimo ir veiksmy sistema.

Organizacijos filosofija nusako vertybes, likescius ir kryptis, kuriomis ji veikia siekdama savo
tiksly ir vystydama savo veikla. Svarbu, kad kiekvienas tam tikroje paslauguy organizacijoje dirbantis
Zmogus suprasty organizacijos filosofija. Anksciau filosofija buvo suprantama kaip planavimas,
organizavimas ir kontrolé. Dabar | tai Zvelgiama giliau — tai patarimai, pagalba, savikontrole
(Savareikien¢, 2000).

Pasak B. Leonienés (2001), formuluojant organizacijos filosofija stengiamasi pagristi jos veikos
prasmg, tikslinguma, iSskirtinuma bei apmastyti jos uzsibrézty tiksly igyvendinimo salygas. Paprastai ji
grindziama idealais, kurie formuluojami remiantis organizacijos vadovybés, visuomeneés
pripazistamomis bendrosiomis vertybémis. Organizacijos kultiira — neapCiuopiamas organizacijos
modelio kiirimo instrumentas, kuriuo propaguojant jos tikslus, idealus, vertybes bei elgesio normas

formuojamas palankus organizacijos {vaizdis, veikiama jos darbuotoju elgsena, palaikomas jos



gyvybingumas. Taip pat ir L.Zalys (2002) pazymi, jog imonés filosofija turi suvokti kiekvienas
darbuotojas, nes ji formuoja imonés reputacija, todél turi apimti visa imoneés veikla.

Kokybés filosofija, pasak A. Sakalo (2003), apima tokias vertybes kaip moralé, saziningumas,
ir kokybé. Akcentas — kliento aptarnavimo kultiira ir kokybé.

Galima teigti, jog tada imanoma pasiekti gery rezultaty, jei imonés filosofija supranta ir
darbuotojai, ir klientai.

Pagrindinis maitinimo paslaugy imoniu tikslas — kuo geriau aptarnauti klientus ir teikti jiems
kokybiska maista. Tai galima pasiekti tik gerinant aptarnavimo kultiira, kuri yra neatskiriama nuo visos
organizacijos kulturos.

Klienty aptarnavimas — tai visy pirma aptarnavimo kultiira, tinkamas personalo valdymas,
informacijos apie aukSta aptarnavimo kultira skleidimas tarp darbuotojy ir skatinimo sistemos
diegimas (Sakalas, 2003).

Aptarnaujantysis personalas gali paveikti kliento nuomong. Vis délto problemos tarp darbuotoju
ir klienty yra neiSvengiamos. Todél svarbu, kad darbuotojai biity suinteresuoti teikti kokybiskas
paslaugas. Klienty aptarnavimo kultiira yra vienas svarbiausiy organizacijos valdymo veiksniy, nes
netinkamas aptarnavimas sukelia neigiama klienty reakcija, svarbu, kad tai suprasty visi darbuotojai.

Kirybingas kliento problemos sprendimas, anot E. Dereskeviciutes (2006), yra pazengusio klienty
aptarnavimo etapas. [monéms, kurios sugeba lanksciai ir kiirybingai sprgsti kliento problemas, yra
budingi du dalykai. Pirmiausia tokioms imonéms (ir vadovams, ir aptarnaujan¢iam personalui) i$
tikryju rapi ju klientai. Kitas dalykas — tokiose imonése darbuotojai turi jgaliojimus lanksciai ir
kiurybiskai spresti klienty problemas.

Tyrimais jrodyta, kad gerai aptarnautas klientas apie tai papasakos penkiems zmonéms. Jeigu ji
blogai aptarnavo, apie tai papasakos deSimciai zmoniy (Meskauskaite, 2003). Akivaizdu, kad gera
patirtj skleisti sunkiau. Keletas neigiamy momenty gali sugadinti teigiama nuomong. Organizacijos
tikslas — aptarnauti taip, kad virSyty kliento likescius.

Imonegs stilius taip pat reguliuoja jos darbuotojy elgesi ir imonés kultiiros elementus bei atspindi
bendravimo bruozus, elgesio taisykles, iprocius, polinkius, imonés veiklos kryptinguma. Kiekviena
imoné organizuoja savo veikla, laikydamasi tam tikry principy, taisykliy, kurios padeda uZztikrinti

aptarnavimo kokybe.



2. APTARNAVIMO KOKYBE KAIP PROCESO IR APTARNAVIMO SALYGU VISUMA

Klienty aptarnavimo kokybé — tai visos imonés ir kiekvieno darbuotojo atsakomybé¢. Norédama
uztikrinti kokybiska ir visapusiska klienty aptarnavima, imoné turi atsizvelgti i klienty poreikius, norus,
ir likesCius nuo pat prekés ar paslaugos kiirimo koncepcijos sukirimo iki prekés ar paslaugos
pateikimo ir (ar) aptarnavimo po pardavimo.

Aptarnavimo kokybé suprantama kaip proceso ir aptarnavimo salygu visuma, kai tenkinami
nustatyti ar numanomi vartotojo poreikiai (ITanpusn, 2000).

Siame skyriuje nagrinéjama paslaugy kokybé, klienty aptarnavimo kokybé, bei jos gerinimas.

2.1. Paslaugy kokybés tipai

Vartotojo suvokiama paslaugos kokybé yra vertinama dviem pagrindiniais kokybés matais:

techniniu, arba rezultato, ir funkciniu, arba proceso (Gronroos, 1990) (zr.4 pav.).

Suvokiama
kokybé

Funkciné
(proceso)
kokybé:
kaip?

Techniné
(rezultato)
kokybé: kas?

4 pav. Paslaugy kokybés matai
Saltinis: Gronroos, Ch., Service Management and Marketing: managing the moment of truth in service

competition. Toronto, p. 30.



Taigi egzistuoja trimatis paslaugos kokybés modelis, kuri sudaro techninés ir funkcinés
paslaugos kokybés charakteristikos bei ivaizdzio komponentai.

Techninis (rezultato) — tai, kas teikiama vartotojui; funkcinis (proceso) — tai, kaip yra teikiama.

Taigi, pasak E. Vitkieng (2004), klientui itakos turi tai, kaip jis gauna paslaugg ir kaip patiria
vienalaiki paslaugos teikimo bei vartojimo procesa. Tai dar vienas kokybés matas, susij¢s su tuo, kaip
paslaugos teikéjas elgiasi kliento ir teikéjo saveikos tiesos momentais. Jis vadinamas funkcine proceso
kokybe, kuri negali biiti objektyviai jvertinta (kaip techniné kokybé¢).

Galima apibendrinti, jog techniné kokybé — tai, kas lieka kliento atmintyje pabendravus su
imonés personalu. Funkciné kokybé — paslaugy teikimo procesas, kurio metu klientas praeina daugeli
etapy ir bendrauja su jmonés personalu. Puiki funkciné kokybé gali pagerinti kliento nuomong apie
preke, kuri gal ir ne visiskai patenkino jo lukesCius. Taciau jei funkciné kokybé yra bloga, tai net
puikus aptarnavimas negali i$taisyti kliento nepasitenkinimo.

Yra ir dar vienas kokybés tipas — tai socialiné kokybé (Paulauskaité, Vanagas, 1998). Imonés
vaizdis taip pat formuoja kliento pozitri | kokybg. Jei imoné turi gera ivaizdi, klientai gali neatkreipti
démesio 1 smulkmenas, palaikydami tai netipiSkumu. KokybiSkas aptarnavimas biidingas imonéms,
turinioms gera ivaizdi, ir atvirks$ciai. Imonés jaucia atsakomybe¢ suteikdamos visuomenei reikiama
kokybe. Tai sukuria gero produkto ir imonés jvaizdj, bei teigiamai veikia ijmonés veikla.

Imoné norédama igyti savo ,,firminj stiliy®, turi sukurti klienty aptarnavimo standarta (KAS),
kuris kuriamas atsizvelgiant | individualius imonés poreikius ir veiklos specifika.

Klienty aptarnavimo standartas (KAS) — tai rastiSkai fiksuotos standartizuotos visuotinai priimtos
klienty aptarnavimo normos, kuriomis darbuotojai naudojasi bendraudami su klientais, esant jvairioms
situacijoms, uztikrina klienty nory ir poreikiy patenkinima, geba nuolat teikti kokybiska aptarnavima.

Pagrindiniai KAS kairimo etapai yra Sie:

e csamos klienty aptarnavimo kokybés jvertinimas;

e sickiamo klienty aptarnavimo bruozy analizé;

e darbuotojy iSmokymas dirbti, naudojant KAS (Valantiejiené, 2005).

Standarto paskirtis - nustatyti klienty aptarnavimo efektyvuma, nurodant darbuotojams,
kaip aptarnauti klientus, kokie veiksmai yra batini ir kokia juy logiSka seka, apibrézti
reikalavimus rezultatams. Klienty aptarnavimo standartas - tai ne tik reikalavimai elgesiui su klientais.
Tai ir klienty aptarnavimo kokybés matavimo priemonés, standarto palaikymo bei tobulinimo
procediiros (Meskauskaiteé, 2003). Darbuotojai supazindinami su klienty aptarnavimo standartu,

mokymy metu gerinami efektyvaus darbo su klientais jgiidziai. Tokiu biidu, visi organizacijos



darbuotojai tinkamai {sisavina bendra klienty aptarnavimo standarta. KAS leidzia palyginti esama
klienty aptarnavimo lygi imongje su siekiamu, padeda supazindinti naujus darbuotojus su klienty
aptarnavimo kultiira, organizacijos nuostatomis ir vertybémis, esamiems darbuotojams pateikia
standartizuotas klienty aptarnavimo normas, tokiu biidu yra uZtikrinamas vienodai kokybiskas klienty
aptarnavimas visose imones veiklos srityse, klienty pasitenkinimas ir lojalumas (Jurkauskas, 2006).
Taigi klienty aptarnavimo kokyb¢é gali biiti suprantama ir kaip produkto savybés bei ypatumai,
kurie suteikia klientui pasitenkinima, ir kaip aptarnavimo trikumy nebuvimas, stiprinantis

pasitenkinimo jausma.

2.2. Klienty aptarnavimas ir jo kokybé

Ne vienas klienty aptarnavimo ekspertas patvirtins, kad geras aptarnavimas yra viena i$
svarbiausiy klienty pasitenkinimo bei lojalumo priezas¢iu.
Vartotojai tampa labiau iSpruse¢ (geriau iSmano produkta), taciau kelia aukstesnius reikalavimus

aptarnavimo kokybei. Tai akivaizdu lyginant 2003 ir 2005 m. tyrimo rezultatus (zZr. 5 pav. ).
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5 paveikslas parodo, jog klientams svarbus veiksnys - aptarnaujan¢iy darbuotoju démesingumas,

mandagumas, problemy sprendimas - aptarnavimo kokybeé.



Klienty aptarnavimo kokybei uztikrinti reikalinga rySiy su klientu valdymo sistema (CRM —
Customer Relationships Management). CRM — tai organizacijos filosofija ir strategija, kurios centre —
klientas. Norédama realizuoti $ig strategija, imoné, pirmiausia turi pakeisti imonés kultiira ir darbuotoju
elgesi, ir tik tuomet, esant reikalui, idiegti technologijas (Meskauskaite, 2003).Taip pat svarbu, kad
aptarnavimas buty suderintas su kliento poreikiais bei imonés veikla, kad aptarnavimas parodytu

imonés konkurencinj pranasuma.

Atlikti tyrimai atskleidé akivaizdzia tendencija: vertinant visuminj kliento pasitenkinima vartojimu
paaiskéjo, kad pasitenkinimas paciu produktu sudaro tik 30%, ir net 70% klienty pasitenkinimo

priklauso nuo aptarnaujancio darbuotojo elgsenos (Stankeviciené, 2007).

Lietuvoje vis dar manoma, kad klientui svarbiausia produkto ar pacios paslaugos kokyb¢ ir maziau
klientui svarbesni dalykai — elgesys su klientu. Klientus aptarnaujantis darbuotojas daro labai didele
itaka aptarnavimo kokybei. I§ tiesy nuo jo didziaja dalimi priklauso, su kokiu jausmu klientas iseis pro
duris ir ar norés sugrizti dar karta.

Lietuvoje imonés nemazai démesio skyré efektyviy pardavimo procesy sukirimui, pardavimo
darbuotoju mokymui, nes tai buvo svarbu norint uzimti kuo didesng rinkos dalj. Dabar daugelyje
veiklos sri¢iy nepakanka galvoti vien tik apie nauju klienty pritraukima, svarbu islaikyti turimus
klientus (ISM Biznio mokymo centro informacija, 2005).

2003 m. lapkri¢io mén. vieSosios nuomonés ir rinkos tyrimy bendrové ,,TNS Gallup* Zmogiskuju
resursy tyrimy skyrius atliko Lietuvos gyventojy nuomonés tyrima, kuriame sieké issiaiskinti klienty
aptarnavimo kokybés vertinimus. Tyrimo metu Lietuvos gyventojai buvo praSomi pareiksti savo
nuomong apie klienty aptarnavimo kokybeg tuose sektoriuose, kuriuose jie lankési bent karta per
pastaruosius tris ménesius. Tokiu btidu tyrimo duomenys mums ne tik atskleidzia Lietuvos gyventoju
nuomong apie klienty aptarnavima kavinése, restoranuose ir baruose, taciau taip pat leidzia pamatyti $i

sektoriy platesniame paslaugy sferos kontekste (zr. 6 pav.).
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6 pav. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimai pagal sektorius

Saltinis: Paukstyte, L. (2004). Kelias i kliento $irdi. Gurmano gidas, 11, p. 18.

Taigi, Lietuvos gyventoju nuomoneés tyrimas rodo, kad klienty aptarnavimas Lietuvoje vertinamas
santykinai aukstai - 8 balais i§ 10-ties galimy. Geriausiai klientai yra aptarnaujami kelioniy agentiirose.
Tuo tarpu klienty aptarnavimas kavinése, restoranuose ir baruose nors ir yra auksStesnis nei bendras
Lietuvos klienty aptarnavimo vidurkis (8.3 balo), taciau statistiSkai reikSmingai yra Zemesnis nei
kelioniy agenttry sektoriuje (zr. 6 pav.). Klientus padavéjai ir barmenai aptarnauja panasiai kaip ir
banky tarnautojai, pramoniniy prekiy parduotuviy pardavéjai, degaliniy operatoriai, taksi vairuotojai,
mobilaus rySio paslaugy tiekéjai ar buitiniy paslaugy personalas. Zymiai blogiau klientai yra
aptarnaujami maisto prekiy parduotuvése, automobiliy taisyklose, gydymo istaigose ir valstybinése
institucijose. Pastarasis sektorius sulauké Zemiausio jvertinimo.

L. Paukstyte (2004) aiskina, jog egzistuoja visiems sektoriams bendri gero aptarnavimo kriterijai,
kuriuos galime suskirstyti i tris pagrindines grupes:

e pirmaji ispudi sukuriantys faktoriai;

e aptarnaujancio personalo bendravimo igtdziai;

e aptarnaujancio personalo profesinés zinios bei igtidziai.

Pirmai kriteriju grupei priklauso tokie bendra kliento pasitenkinima nulemiantys faktoriai kaip
interjeras, Svara, aptarnaujancio personalo bendra iSvaizda, lankytojuy kontingentas ir pan.

Antra kriterijy grupg sudaro aptarnaujancio personalo gebéjimas bendrauti su klientu, uzmegzti ir
pabaigti pokalbi, laikyti akiy kontakta, demonstruoti mandaguma, paslauguma, démesinguma ir pan.

Profesinéms zinioms ir jglidziams priskiriami darbuotojy geb¢jimas patraukliai ir teisingai pateikti
klientui visa reikiama informacija, parduoti paslauga ar preke, operatyviai aptarnauti ar iSspresti

problema ir pan. (Paukstyte, 2004).



Kavinése, restoranuose ir baruose aptarnaujantis personalas pasiZymi geresniais bendravimo nei
profesiniais igiidziais. Nors panasi tendencija iSryskéja ir kituose sektoriuose, taciau dziugu pastebéti,
kad geriausiai klientai vertina padavéjy ir barmeny gebéjima bendrauti. Be to, tyrimas rodo, kad
aptarnaujantis personalas kavinése, restoranuose ir baruose daug geriau bendrauja su klientais nei kity

sektoriy personalas (zZr. 7 pav.).
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7 pav. Klienty aptarnavimo Kriterijy jvertinimai

Saltinis: Paukstyte, L. (2004). Kelias i kliento $irdi. Gurmano gidas, 11, p. 18.

Kita vertus, Lietuvos gyventojai zemiausiai i§ visy Kkriterijy vertina barmeny ir padavéju
operatyvuma ir geb¢jima pateikti informacija apie patiekalus bei gérimus. Visa tai rodo, kad nauja
aptarnaujancio personalo karta pagaliau iSmoko mandagiai bendrauti, maloniai Sypsotis ir demonstruoti
démesi klientui, tac¢iau tam tikriems profesiniams igtidziams dar yra kur tobuléti. Geras padavéjas ar
barmenas ne tik suteiks visa biting informacija ar greitai aptarnaus, taCiau taip pat savo lojalumu
istaigai, kurioje dirba bei teigiamu pozitriu i darba sudarys klientui patraukly restorano, kavinés ar baro
vaizdi.

Kaip ir kiekvienas sektorius, kaviniy, restorany ir bary verslas turi savo specifika, nuo kurios
priklauso bendras klienty pasitenkinimas — tai lankstumas ir kiirybiskas kliento problemos sprendimas.

Egzistuoja keturi svarbiausi profesionalaus aptarnavimo principai: démesys klientui, tikslumas
ir aiSkumas, punktualumas ir paslaugos suteikimas iki galo. Pazeidus bet kuri i§ ju klientas
neiSvengiamai liks daugiau arba maziau nepatenkintas (ISM Biznio mokymo centro informacija, 2005).

Yra nemazai verslo sri¢iy, kuriose siekiant iSlaikyti klientus reikia visy pirma tobulinti

aptarnavima.



Norint suzinoti, kaip funkcionuoja kasdieninis klienty aptarnavimas, dauguma paslaugas
teikian¢iy organizacijy naudojasi jau spéjusia iSpopuliaréti paslauga — ,,Slaptas klientas* arba ,,Slaptas
Pirkéjas®, kurios déka daugelis imoniy jau sugebéjo pasiekti norimy rezultaty klienty aptarnavimo
srityje (Meskauskaité, 2003). Tai pagalba kiekvienai imonei, besirlipinanc¢iai savo ivaizdziu, paslaugu
kokybe, siekianciai neprarasti jau turimy klienty ir atrasti nauju.

Siekiant tiksliau {jvertinti darbuotojy klienty aptarnavimo jgiidzius tenka atlikti ,,sunkaus
kliento* vaidmeni, modeliuojamos stresinés situacijos. Klienty aptarnavimo kokybés auditas — tai
esamy paslaugy kokybés lygio nustatymas. Tai galimybé kompanijai jvertinti teikiamy paslaugy
kokybe ,,pirkéjo akimis®, t.y., besaliSkai suzinoti apie savo ivaizdi vartotojy tarpe. Tam naudojama
»dlapto Kliento* metodika (Valantiejiené, 2005).

Klienty aptarnavimas matuojamas atliekant simuliacinius ,,Slapto kliento* vizitus. Specialisty
atrinkti ir apmokyti dirbantys Zmonés bendrauja su aptarnaujanciu personalu tarsi biity jprasti klientai,
0 po to perduodama surinkta informacija. Galima irasyti ,,Slapty Klienty* pokalbius arba juos
nufilmuoti.

wilaptas Pirkéjas® - tai tyrimas, kurio tikslas yra vertinti kliento — uzsakovo prekybos ir
paslaugy srityse dirbancius darbuotojus, kuriuos prekybos saléje, paslaugy salone arba biure aplanko
Ldlapti Pirkejai®, iStirpg realiy klienty maséje (Meskauskaité, 2003). Vertinami visi prekés arba
paslaugos paieskos ir {sigijimo etapai.

Jeigu yra spragos arba silpnos aptarnavimo kokybés vietos, audito pagalba jos nustatomos, ir to
pagrindu kuriamos tobulinimo priemonés. Rezultatas - geresnis aptarnaujan¢io personalo darbas,
klienty pasitenkinimas, nes Sitaip nustatomos klienty aptarnavimo klaidos, pardavimuy augimas,
iSsiaiSkinama, kuriose srityse reikalingi mokymai.

Tai naudinga, nes:

e per trumpiausia laika atlickamas aptarnaujancio personalo darbo jvertinimas;

e personalas gauna jvertinimg ,,kliento akimis“ (pats zinojimas apie tai, kad vyksta toks projektas
yra papildoma motyvacija kokybiSkai aptarnauti klientus);

e tai biidas diegti klienty aptarnavimo standarta;

e tai informatyvi mokymosi poreikio iSsiaiSkinimo priemong;

¢ leidzia tobulinti darbuotojy adaptacija ir atranka;

e tai pagrindas diegti papildomus motyvacinius veiksnius (pvz., atlyginimy diferenciacija
remiantis darbo rezultatais);

e kelias i kokybiskesni aptarnavima ir pardavimy augima (Valantiejiené, 2005).



»lapto Kliento* vizity pagalba yra suzinomi visi aptarnavimo trukumai ir privalumai. Trikumy
nebuvimas — kitas kokybés siekimo biidas, kai stengiamasi laikytis instrukcijy ir normy. Todél
svarbiausiais paslaugas teikiancias organizacijos verslo aspektais galima laikyti kultiiros, kokybés,

kiirybiSkumo, konkurencingumo prasme.

2.3. Klienty aptarnavimo kokybés gerinimas

Siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kultiira organizacijoje, anot L. Zalio (2000), reikia
vadovautis §iais aptarnavimo kultiiros gerinimo elementais:
e organizacijos misijos formulavimas ar patikslinimas;
e organizacijos filosofijos supratimas;
e organizacijos kultliros jvertinimas;
e klienty aptarnavimo standartai, orientacija i klienta;
e personalo motyvavimas siekti aukStesnés aptarnavimo kulttiros;
e aptarnavimo kokybés uztikrinimas;
e aukStesnio lygio aptarnavimo kultiiros siekimas;
e Kklienty aptarnavimo igudziy gerinimas.

Misijos formulavimas ar patikslinimas. Imonés vadovai turi suformuluoti savo vizija ir misija,
nes tai suteikia jos veiklai kryptingumo. Be to, labai svarbu su vizija ir misija supazindinti visus
darbuotojus, tai stiprina ju, kaip komandos, jausma, siekiant ty paciy tiksly (Stoner, 2006).

Organizacijos filosofijos supratimas. Filosofija — tai savotiSkas elgesio standartas, dalykinis
organizacijos kredo. Organizacijos filosofija nusako vertybes, likesCius ir kryptis, kuriomis ji veikia,
siekdama savo tiksly ir vystydama savo veikla (Juceviciené, 1996). Pripazinta organizacijos filosofija
turi biti jos veiklos pagrindas.

Organizacijos kultiros jvertinimas. Klienty aptarnavimo kultiira glaudZiai susijusi su bendra
kultiira. Norint pasiekti auksta klienty aptarnavimo lygi, reikia, kad bendra organizacijos kultiira biity
orientuota | kokybiska, kultiiringa klienty aptarnavima (Paulauskaité, Vanagas, 1998). Vadovybé turi
dirbti kartu su klientus aptarnaujanciu personalu ir skirti tam pakankamai laiko. Jeigu organizacijos
kultiira yra auksta, tai organizacija ir joje dirbantys Zmonés dirba ir masto vieningai.

Klienty aptarnavimo standartai, orientacija i klientq. Svarbu nustatyti aptarnavimo standartus ir

ju tikslus, o po to perduoti Siuos dalykus darbuotojams. Standartai turi buti nuolat keliami, o



darbuotojai, teikiantys kokybiska aptarnavima, turi biiti uz tai skatinami. Personalas turi suprasti, kad
svarbiausias ju darbo elementas yra aptarnaujamas Zmogus — klientas.

Personalo motyvavimas siekti aukstesnés aptarnavimo kultiiros. Labai svarbu, kad darbuotojai
biity suinteresuoti teikti tinkama aptarnavima. Norint tai pasiekti reikia skirti pakankamai démesio ir
klienty, ir darbuotoju poreikiams. Jei organizacija orientuota | klienty aptarnavima, reikia, kad visi
darbuotojai nukreipti i tai. Gerai valdomose imonése kiekvienas darbuotojas yra kulttiros puoselétojas,
todel svarbu, kad nuolat biity skatinamas ir motyvuojamas siekti aukStesnés aptarnavimo kultiiros .

Aptarnavimo kokybés uztikrinimas. Norint uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima reikia:
aiskintis klienty praradimo priezastis, greitai ir efektyviai reaguoti i ju skundus, spresti problemas, kurti
gerus vadovy ir darbuotojy, darbuotojy ir klienty santykius. Taip pat reikia uztikrinti aukstesne,
lyginant su klienty lukesciais, paslaugy kokybe, auksSta klienty pasitenkinimo lygi, nes tai didina
nuolatini klienty skaic¢iy (Mensangenko, 2001). Be to, darbuotojai turi biiti patenkinti savo darbu, nes
tai skatina juos teikti kokybiska aptarnavima.

Aukstesnio lygio aptarnavimo kultiros siekimas. Tai begalinis procesas, nes bendraujant su
klientais, tenkinant jy poreikius, atsitinka ivairiy nesusipratimy, kyla problemuy. Aptarnaujantysis
personalas turi nuolat tobulintis, jis turi biiti mokomas, skatinamas geriau dirbti, lanksciai reaguoti i
klienty skundus, prisitaikyti prie jy poreikiy ir panasiai (Schein, 1992). Taciau jei imoné kelia sau ir
darbuotojams didelius reikalavimus, reikia uZztikrinti, kad jie buty pildomi ir visada stengiamasi dirbti
dar geriau.

Klienty aptarnavimo jgudziy gerinimas. Tai taip pat labai svarbus ir sudétingas klienty
aptarnavimo kultiros gerinimo elementas. Ji galima apibiidinti kaip nesibaigiant] ir nuolat vykstanti
tam tikrais etapais, turinc¢iais savitas veikimo technologijas, procesa.

Siam procesui bidingos tam tikros savybés. Jis yra nesibaigiantis, nes paslaugas teikian¢ioje
organizacijoje nuolat atvyksta ir i§vyksta klientai. Sis procesas vyksta tam tikrais etapais, apimangiais
ne tik laikotarpi, kai klientas naudojasi teikiamomis paslaugomis, bet ir laikotarpi prie§ jam atvykstant
ir jau iSvykus. Taigi procesas yra cikliskas.

Jis taip pat pasizymi etapy, vykstanciy pagal tam tikras technologijas (formules), jvairove bei
iSskirtinumais. Procesui, turiniam spiralés forma, pereinant i§ ,siauresnés™ gijos 1 ,,platesng®,
pasiekiamas auksStesnis klienty aptarnavimo lygis. Todél ir pats procesas pasizymi nuolatiniu klienty
aptarnavimo lygio kilimu (XKamuc, XKanene, 2001).

Klienty aptarnavimo igiidziy gerinimo etapai bei jiems biidingos technologijos pateiktos 8

paveiksle.
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VIP programa)
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8 pav. Klienty aptarnavimo jgiidZiy gerinimo etapai ir jy technologijos

Saltinis: Salkauskien¢, L., Zalys, L., Zalien¢, L. (2006). Komandinis darbas paslaugy sferoje.
Mokomoji knyga. Siauliai, p. 20.

Pasiruosimas. Klientai tikisi, kad juos aptarnaus profesionaliis, iSmanantys ir mylintys savo
darba, pasiruose iSspresti visus iskilusius nesklandumus darbuotojai. Imonés darbuotojai — kiekvienas
atskirai ir visi kartu, turi buiti susipazing su teikiamomis paslaugomis ir produktais.

Aptarnaujantysis personalas turi sugebéti maloniai aptarnauti ir buti susipaZings su
procediiromis, sistemomis, irengimais, naudojamais darbe, kurie palengvina aptarnavima, patenkina ir
pralenkia klienty lukes&ius. Sis klienty aptarnavimo kultiiros gerinimo Zingsnis yra esminis, jis turi biiti
zengiamas dar prie§ susitinkant su klientais ir tgstis tol, kol bus pasiektas maksimalus
rezultatas(Gronroos, 1990). Personalas turi buti pasiruoSes kitam zingsniui, t.y. saveikai, derinant
ivairius personalui keliamus reikalavimus. Pagrindiniai reikalavimai yra Sie:

e Dalyvauti organizacinése ir apmokymo programose.

e Susipazinti su kintancia produkcija bei paslaugomis, klientais.

e Tobulinti bendravima tarp klienty ir komunikabiluma.

e Laikytis aprangos standarty.

e Apsirtpinti jranga, kuri buitina, siekiant kokybiskai aptarnauti klientus.
e Sustiprinti {sipareigojima teikti tik tai, kas geriausia.

e Psichologinis pasiruoSimas saveikauti su klientais.



Vienas svarbiausiy uzduoCiy didelioje organizacijoje yra komandos sudarymas, kuris vyksta
keturiais etapais (Salkauskiené, Zalys, Zalien¢, 2006):

1. Formavimas — laikas, kol naujas narys atéjes i komanda, prisitaiko prie darbo salygu,
naujy pareigy, kolektyvo. Naujas komandos narys bando isitvirtinti kolektyve, stengiasi
irodyti, kad yra vertas uzimamy pareigy, bei parodyti savo sugebéjimus.

Formavimo etapo charakteristika:
e Susipazjsta su darbo vieta.
e Nauji komandos nariai yra objektyvis, démesingi, atsargts, smalsts.
e Bandymas prisitaikyti prie kolektyvo.
e Mazai bendraujama.
o [tikin¢jimai, baimé, nepasitikéjimas savo jégomis dél uzduociy atlikimo.
Vadovybés pareiga — padéti naujokams kuo greiciau tapti komandos nariais.
2. Sturmas — konfliktai su grupe dél komandos tiksly, riby, normy nustatymo.
Sturmo etapo charakteristika:
e Didelé grupé, mazi isipareigojimai.
e Darby vykdymas neatsizvelgiant { komandos nariy poelgius.
e Komandoje dominuoja vienas arba du lyderiai.
e Kiekvienas riipinasi tik savimi.
e Kaltés neprisiémimas, kity kaltinimas.
Vadovo pareiga, esant konfliktinei situacijai, ne uzgniauzti konflikta, bet ji iSspresti.
3. Stabilumas — komandos nariai iSmoksta bendrai dirbti, grupéje nusistovi bendravimo ir
elgesio normos. Sioje stadijoje komanda supranta, kad taip dirbti yra daug geriau ir
efektyviau.

Stabilumo etapo charakteristika:
e Maloni, draugiska darbo atmosfera, ripinimasis komandos nariais.
e Bendravimas ne darbo klausimais.
e Pasitik¢jimas kolegomis jausmas.
e Konflikty vengimas.
e Glaudus rysys tarp grupés nariy.

Sioje stadijoje vadovo pareiga — padéti ieskoti iskilusiu problemu sprendimo varianty, taip pat

padéti priimti sprendimus, susijusius su darbu.



4. Tobulumas — komanda dirba visu pajégumu. Komandos normos tampa standartais, o
grupés arba asmeniniai progresai — tikslais.

Tobulumo etapo charakteristika:

e Problemos sprendziamos bendradarbiaujant vienam su kitu.
e Sutarimas dél to, kad mes esame, ka darome, ko sickiame.
e Vieningas komandos dalyvavimas, siekiant tiksly.

e Atviras, tiesus, dalykiSkas bendradarbiavimas.

Vadovas turi uztikrinti, kad komanda siekia teisingy tiksly, darbas atlickamas laiku.
Svarbiausias vadovo vaidmuo — biiti ,,tiltu tarp komandos ir pacios organizacijos.

Komandinis darbas, atsizvelgiant { organizuotuma, gali biiti daug produktyvesnis nei pavieniy
asmeny. Vadovo pareiga yra organizuoti, stebéti ir vertinti savi pavaldiniy darba.

Pasak L. Zalio (2000), $iame etape tikslinga naudotis ir praktinio pasiruosimo (VIP) programa,
kuri skirta darbuotojams, nes nuo juy pozitrio | darba, santykiu su kitais darbuotojais bei asmeninio
indélio priklausys organizacijos sekmé, darbo atmosfera ir salygos. Anot autoriaus, $i programa biitina
tam, kad:

e Darbuotojai puikiai vienas kita suprasty ir sutarty dél biidy, kaip igyvendinti bendrus tikslus.

e Susirinkimy metu buty aiskiai suvokiama, kodél, kada, ir kaip daznai imoné yra teigiamai

vertinama.

e (Galima buty didziuotis savo pavaldiniais, kurie ne tik pateisino vadovy likescius, bet juos dar ir

pralenké.

Taigi Sios programos tikslas — padéti darbuotojams visa tai paversti tikrove. Ji — organizacijos tiksly
igyvendinimo kryptis ir jrankis. Norint sékmingai dirbti pagal nustatyta programa, biitina laikytis Siy
principy:

e Darbuotojai turi aiskiai suprasti, ko i§ ju tikimasi ir turéti ziniy bei sugebéjimy numatytiems

tikslams pasiekti.

e Turi buiti vertinama tiek individuali, tiek komandiné veikla.

e Pabréziama individualaus ir komandinio darbo svarba, siekiant pripazinimo, bei darbuotoju

skatinimas kartu geresniy rezultaty (OKammuc, XKanene, 2001).

Autoriai teigia, kad §i programa yra lanksti, pritaikoma kintantiems klienty poreikiams. Norint

nustatyti organizacijy praktinio pasiruo$imo darbui su klientais svarba, biitina laikytis $iy reikalavimuy:

e Numatyti organizacijos tikslus bei uzduotis darbuotojams Siems tikslams pasiekti.



e Tureti tiksly ir teisinga supratima, kokius darbus pavaldiniai atlieka, nustatyti, kurios
uzduotys atliekamos neteisingai arba elgiamasi netinkamai, siekiant bendros s€ékmes.

e Nuolat stebéti ir uztikrinti, kad uzduotys darbuotojams ne tik teisingai paskirstytos, bet
ir tinkamai atliekamos.

Sqveika. Siais laikais klientai yra gerai informuoti ir turi platy produkty bei paslaugy
pasirinkima. Pasirinkdami kuria nors imong, jie jau biina jverting esama situacija ir laukia gery
rezultaty. Klientai tikisi, kad personalas dirbs teisingai, greitai reaguos i ju pastabas ar praSymus, bus
mandagus ir kulttringas. Klientai nori gauti jiems tinkancias paslaugas pageidaujamu laiku. Vienintelis
buidas patenkinti jy norus — iSmokti nuspéti, ko ir kada klientui gali prireikti. Aptarnaujantys klientus
darbuotojai turi tiketi, kad kulttira ir kokybe biitina derinti, tai svarbiausi dalykai ju darbe. Personalas
tai atlieka:

e parodydamas jmonés vertybes;

e parodydamas auksta klienty aptarnavimo kultiira;

e bendraudamas ir laikydamasis aptarnavimo standarty;

e ieSkodamas galimybés patenkinti kliento poreikius;

e daug zadédamas ir daug darydamas (Salkauskien¢, Zalys, Zaliené, 2006).

Gyvenimo situacijy ivairove yra labai didel¢. Netradicinés situacijos pasitaiko visur, taigi labai
svarbu biiti pasiruoSusiam su jomis susidurti. Skirtingy zmoniy reakcija i tas pacias situacijas yra
skirtinga. Tikslinga, sprendziant netradicines, netipiSkas situacijas, suteikti darbuotojams placius
igaliojimus. Sugebé¢jimas dirbti, mastyti netradicinéje situacijoje yra labai vertinamas jmongés
vadovybés (Dessler, 2001). Be to, nemaziau svarbu pasitikéti darbuotojais ir duoti jiems laisve
sprendziant netipiSkas problemas, nes tai didina juy atsakinguma ir saves vertinimo jausma. Tokie
darbuotojai ir toliau stengiasi kuo geriau dirbti.

Negalima tikétis, kad darbuotojai rtpinsis klientu, jeigu patys vadovai nerodo tinkamo
pavyzdzio. Orientuoti i aptarnavimo politika vadovai daznai pamirsta klienta ir savo pavaldiniy veikla
nukreipia i techniSka atitinkama funkciju vykdyma. Tai neskatina darbuotojo save realizuoti, vertinti.
Be to, reikalaujant i§ darbuotoju grieztai laikytis taisykliy, ribojami ju veiksmai, galimybés kokybiskai
aptarnauti klienta. Naujy technologijy atsiradimas ir diegimas taip pat sukelia netradicines situacijas.

Netradiciniy situacijuy sprendimas tampa organizacijos prestizo reikalu ir darbuotojy padidinto
démesio sritimi. Taigi klienty aptarnavimo kokybé gali labai nukentéti net nuo smulkmenos,

netradicinés situacijos aptarnavimo procese. Tokiy situacijy neimanoma iSvengti, todél geras, klienta



patenkinantis personalo darbas gali iStaisyti padéti. Butent auksSta aptarnavimo kultira leidzia
darbuotojams priimti tinkamus sprendimus netipiskose situacijose (Schein, 1992).

Vis deélto bendraujant su klientais konfliktai yra neiSvengiami. Tai natiralu, taciau § procesa
galima valdyti. | tai turi buti kreipiamas didelis démesys. Personalas, i8kilus konfliktui, turi laikytis
tokiy reikalavimuy:

e Parodyti, kad jam riipi kliento problemos, ypatinga démesi kreipiant { savo zodZzius ir
elgesi.

e Klausytis su démesiu: nepertraukinéti, iSsiaiSkinti kliento susiripinimo prieZastis,
parodyti, kad suprantamas jo susirtipinimas.

e Nuosirdziai atsiprasyti kliento, nors problema kilo ir ne dél aptarnaujancio darbuotojo
kaltes.

e [vertinti situacijg ir iSspresti problema.

e Pakeisti neigiamas kliento emocijas i teigiamas (Moziraité, 2001).

Kiekvienas klientas yra unikalus asmuo, su savo problemomis, nuomonémis ir poreikiais.
Vienam nesusipratimas nesukelia neigiamy emocijy, o kitam tai virsta didziausia nelaime. Todél
personalo uzduotis — sugebéti pakeisti paties kliento neigiama nuomong. Kai tenka bendrauti su
»sudétingais® klientais, labai svarbu iSsiaiskinti kliento neigiamas nuomones, nes gal bit jos ir yra
streso priezastis.

Kai kurios klienty problemos kyla dél $iy priezasciu:

a) iSsiblaskymo;

b) nusivylimo;

¢) pervargimo.

Klientas gali nusivilti, jeigu:

e uzsakymas nebuvo jvykdytas;

e aptarnavimas buvo létas ir jam nebuvo pasiruosta;

e kaina uz gautas paslaugas ar prekes buvo per didel¢;
e kazkas buvo pazadéta, bet neivykdyta;

e su juo buvo nemandagiai kalbama ar elgiamasi.

Siekiant iSvengti konflikty su klientais, svarbu pritaikyti LAST formul¢ (OKamuc, Xanene,
2001):

L — klausyti (listen). Vien klausyti neuztenka, reikia mokéti suprasti zmogaus susiriipinima, taip pat

sugebéti tinkamai atsakyti.



A — atsiprasyk (apologize). Labai daznai tai atlikti sunku, ypac¢ kai klientas yra grubus, o darbuotojas
nesujaucia kaltas. Taciau atsipraSymas yra savotiSka kompensacija klientui. AtsipraSymas nereiskia
kaltés pripazinimo. Tai tik parodo, kad darbuotojui nesmagu, jog klientas nusivylgs.

S — spresk (solve). Bitina priimti sprendimus, kurie buty naudingi klientui ir imonei, nevengiant
prisiimti atsakomybés.

T — padékok (thank). Tai butina net ir po nemalonaus pokalbio. Reikia nepamirsti, kad Siuo atveju
pokalbis nebuvo malonus ir klientui.

LAST formulé ne tik padés iSvengti sprendimo i$ kliento pusés, bet leis patenkinti net ir paties
»sudétingiausio® kliento reikalavimus.

Tolimesné eiga. Kiekvienas darbuotojas turi suvokti, kad jis atstovauja imong. Saveika su
klientu nesibaigia jam iSvykus i§ jmones, reikia laikytis klientams duoty pazady, informuoti juos apie
ivykdyma. Ivykus nesusipratimui darbuotojas turi priimti toki sprendima, kad klientas nepatirty
nuostoliy, o likty patenkintas.

Siame etape darbuotojai turi nusistatyti aiskius darbo tikslus, teikti naujas idéjas, siekti
produktyvaus darbo ir prisiimti atsakomybg uz savo veiksmus. Kiekvienas darbuotojas privalo turéti
atitinkama iSsilavinima ir sugebéti operatyviai dirbti, kad biity igyvendinti visi darbo planai ir naujos
idéjos. Taciau vien iSsilavinimo ir sugebéjimy negana, egzistuoja programos, skirtos personalo darbo
igiidziams gerinti. Gerinant jgtidzius, kartu tobulinamas ir darbuotoju darbo stilius. Jud¢jimas ,,Padékite
mums biti geresniais (HUBB)“ kuriamas laikantis tendencijos leisti darbuotojams iSsakyti savo
nuomong ir pateikti naujus pasiilymus, kurie palengvinty ju darbo salygas, pagerinty darbo
produktyvuma (OKamuc, XKanene, 2001). Visos id¢jos yra pateikiamos vadovui arba asmeniui, kuris
atstovauja darbuotojy interesams susirinkimuose su vadovu, priimant jvairius sprendimus, susijusius su
darbo salygomis ir kliento aptarnavimo kokybe. Darbuotojai skatinami pateikti savo sumanymus,
komentarus, problemy sprendimus.

Viena pagrindiniy HUBB komandos veikimo kryp¢iy — bendradarbiauti su vadovybe ir
darbuotojais. Tai biitina tam, kad biity lengviau spresti iSkilusias problemas, kurios daro itaka darbo
salygoms, aptarnavimo paslaugy kokybei ir pafiam darbui. HUBB komanda stengiasi priimti
sprendimus, kurie butuy naudingi organizacijai. Kad informacija sklandziai pasiekty visus imonés
darbuotojus, personalas gali biti skaidomas i grupes, turin¢ias savo atstova.

Atstovas turi:

e informuoti grupg apie naujus sprendimus, priimtus ivairiy pasitarimy metu;

e paaiskinti priimty sprendimy priezastis;



e padrasinti komandos narius siiilyti naujas idé¢jas;

e pateikti grupés nuomong HUBB susirinkimuose.

Taigi, tokio pobiuidZio bendradarbiavimas biity naudingas personalui, imonei ir klientams.
Naudojantis tarpininku atsiranda galimybé personalui iSreiksti savo nuomong, bendrauti su vadovybe ir
atvirksciai. Tokiu biidu galima priimti nevienasaliSkus sprendimus.

Galima daryti iSvada, jog Sie klienty aptarnavimo jgtidziy gerinimo teiginiai — tai ziniy, igidziy
ir mokejimo elgtis tam tikrose situacijose derinys. Remiantis §ia samprata, galima teigti, kad paslaugy
teikéjas yra profesionalas, jei sugeba rasti efektyvias iSeitis, kai paslaugy organizacija susiduria su tam
tikrais apribojimais (Jurkauskas, 2006). R. Lauzackas, K. Pukelis (2000) pabrézia, kad igiidziy

gerinimas apima Zinias, kvalifikacijg ir nueina dar toliau.

3. UAB ,,CILIJOS“ PERSONALO IGUDZIU ANALIZE KLIENTU APTARNAVIMO
SRITYJE



3.1. Imonés charakteristika

Restorany tinklas ,Cilic yra tarptautinis. Pirmasis restoranas ,Cili pica“ buvo atidarytas 1997
m. Vilniuje. 1999 m. jmoné¢ pavadinama UAB ,,Cilija“. Spar¢iai atidaromos vis naujos picerijos,
ikuriami nauji restorany tinklai, nuolat tobulinama maisto pristatymo | namus paslauga. Tinklas jau
jungia 44 vie$ojo maitinimo viety Lietuvoje. Siuo metu UAB ,,Cilija* valdo 29 restoranus ,,Cili pica®,
i§ kuriy penki veikia fran¢izés pagrindu Siauliuose, Panevézyje, Nidoje, Utenoje bei Marijampoléje, 8
restoranus ,,Cili kaimas®, 2 restoranus ,,Cili Kinija*, 3 ,,Cili bistro®, 4 kavines ,,Cili kava“, viesbuti
,Sachmatiné“, ,,Plento bara™ ir uzkanding "Cili drive" (Zr. 9 pav.). Dar 26 restoranus Latvijoje,

Lenkijoje, Ukrainoje ir Rumunijoje.

“Eili” resterany skaidius Lietuveje
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9 pav. ,,Cili“ restorany skaicius Lietuvoje

Visos ,,Cili“ tinklui priklausandios vieSojo maitinimo istaigos Lietuvoje per dieng aptarnauja
daugiau kaip 80 000 klienty. UAB ,,Cilija“ darbuotojams sudaromos puikios karjeros galimybés: ne
vienam darbuotojui jau pavyko padaryti ispudinga karjera — nuo padavéjo ar vir¢jo iki atsakingy
vadovo pareigu. UAB ,Cilija“ — vienintelé vieSojo maitinimo imoné, ijtraukta i ,,Verslo Ziniy“
sudaroma didziausiy imoniy Simtuka. 2003 m. ,,The Baltic Times* skyré picerijoms ,Cili pica“

geriausios picerijos Baltijos Salyse titula ,,Uz visais atzvilgiais puiky picos kepimo mena*.

UAB ,Cilija“, remdamasi visy ,,Cilija“ darbuotojy darbitumu, iniciatyvumu ir talentu,

igyvendina pacius drasiausius uzmojus ir skatina uzsibrézti dar didesnius tikslus. Pradéjusi nuo vienos



picerijos, ,,Cilija“ tapo analogu neturin¢iu tinklu, perkélusiu savo vizija uz gimtosios 3alies sieny ir
siekianCiu toliau pléstis i kitas valstybes, augti, tobuléti ir tapti didziausiu bei populiariausiu tinklu

visoje Europoje.

Anot L.R. Beach (1993), aptarnavimo kultiira iSsivysto i§ organizacijos politikos ir jos
filosofijos. Kiekviena maitinimo imon¢ turi suvokti savo vaidmeni: ko ji siekia, kokie jos tikslai, vizija,

misija, kokia nauda teikia visuomenei.

,Cili“ misija — kurti gyvenimo dZiaugsma aukstos kokybés maistu, puikiu aptarnavimu, malonia ir

savita atmosfera.
,Cili“ vizija — didziausias ir populiariausias vieSojo maitinimo tinklas Europoje.
»Cili“ vertybés:

Démesys sveciui: mums svarbiausia — kad sveciai biity patenkinti. Stengiamés padaryti daugiau, nei

klientai tikisi.

Siekimas pirmauti: visur ir visada siekiame, kad imoné pasiekty maksimaly rezultata, esame savo

srities zinovai, darba atlieckame gerai, veikiame planingai ir ryZtingai.

Pagarba ir galimybés darbuotojams: gerbiame kiekviena savo darbuotoja, vertiname jo indélj i
bendra rezultata, siekiame sudaryti salygas tobuléti kaip profesionalams ir jausti asmenini

pasitenkinima.

Nuolatinis tobuléjimas: nestovime vietoje, savikritiskai vertiname sékmeg, skatiname ir pripazistame

visy iniciatyva bei id¢jas, nuolat ieSkome biidy, kaip pagerinti savo veiklos kokybeg

Komandinis darbas: pasitikime vienas kitu ir imonés ateitimi, pasitelkdami skirtingy zmoniy

gebéjimus ir kurybiskuma, siekiame bendro tikslo.

Paskutiniu metu iSaugus personalo vaidmeniui, vis dazniau kartu su pagrindinémis vadybos
funkcijomis (imonés tiksly nustatymu, planavimu, kontrole, organizavimu) iSskiriama ir personalo

ugdymo funkcija.

2005 m. rugséjo 12 d. pradéjo veikti didZiausio vieSojo maitinimo tinklo Lietuvoje valdancios

UAB ,.Cilija“ mokymo centras — ,,Cili akademija”. Tai pirmasis padios bendrovés administruojamas



mokymo centras Lietuvos vieSo maitinimo rinkoje. Pagrindinis ,,Cili akademijos tikslas — gerinti
imones darbuotojy darbo kokybg, suteikiant jiems galimybeg tobuléti, jgyti profesiniy Ziniy ir praktiniy
igiidziy. DidZiausia $alyje vie$o maitinimo tinkla valdancia bendrove ,,Cilija“ atidaryti mokymo centra
— ,Cili akademija“ paskatino kvalifikuoty darbuotojy triikumas Lietuvos darbo rinkoje. ,,Cili
Akademijoje* darbuotojai yra ruoSiami pagal triju moduliy programas: viréjy, picy kepéju, padavejy-
barmeny. Kiekvieno modulio programa trunka 1 ménesi. Mokymo programa sudarys teorinés

paskaitos, praktiniai uzsiémimai, vyksiantys kiekviena diena.

Mokymo centro tikslas — gerinti imonés darbuotoju darbo kokybg suteikiant jiems jvairiapuses

galimybes kelti ir jgyti profesing kvalifikacija.
Mokymo centro veikla apima dvi pagrindines kryptis:

* Neformalus profesinis mokymas: naujiems darbuotojams, neturintiems reikalingy Ziniy ir darbinés
patirties. Mokymo centre vyksta mokymas pagal tris profesinio mokymo programas: viréju, picu

kepéju ir padavéjy-barmeny.

* Visy lygiy imonés darbuotoju kvalifikacijos kélimas. Mokymo centras organizuoja reguliarius

mokymus aptarnavimo ir gamybos personalui bei administracijos darbuotojams.
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10 pav. ,,Cili akademija” baigusiy darbuotojy skai¢ius

10 paveikslas parodo, jog daugiau nei trecdalis (35%) tyrime dalyvavusiy darbuotojy mokesi
UAB , Cilija” mokymo centre ,,Cili akademija”. Tai gali daryti jtakos ir tai, jog §is mokymo centras yra

isiktires Vilniuje, todél ne visi gali ir nori mokytis kitame mieste.



3.2. Tyrimo metodologija ir organizavimas

Tyrimo tikslas — numatyti UAB , Cilija“ veiklos gerinimo kryptis klienty aptarnavimo jguidziy

tobulinimo srityje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Nustatyti darbuotojy mokymo ir kvalifikacijos poreikj.

2. Nustatyti jgudziy poreiki darbo kokybés bei naSumo gerinimui.

3. Isanalizuoti organizacijos kultiiros aspektus, jtakojancius kokybiska klienty aptarnavima.

4. Istirti UAB ,,Cilija“ klienty aptarnavimo kokybe.

Tyrimo metodas
Tyrimo metodu pasirinktos darbuotojy (zZr. 1 pr.) ir klienty (Zr. 2 pr.) anoniminés nuomoniy apklausos
anketos. Sis metodas padéjo empiriskai iSanalizuoti klienty aptarnavima tiek darbuotojy pozZiiriu, tiek

klienty atsakymais ir atsakyti i iSsikelta tyrimo tiksla ir uZzdavinius.

Tyrimo instrumentarijus
Darbuotojy anketq sudaro (zr. 1 pr.):
e jvadiné dalis
Ivadinéje dalyje buvo prisistatoma, trumpai supazindinama su $io tyrimo tikslu, ispé€jama, kad
pateikti duomenys bus naudojami tik mokslinio tyrimo tikslams, buvo prasoma atsakyti teisingai ir
nuosirdziai, pabréziama, kad anketa yra anonimiska.
e 26 kausimai
I klausimus reikéjo atsakyti rasStu. Buvo suteikta galimybé iSvengti atsakymo, pateikiamos
pastabos kaip atsakyti | kai kuriuos klausimus. Anketa sudaryta pacios darbo autorés, remdamasi
tyrimo uzdaviniais. Anketoje yra 12 uzdary klausimy ( tai 1, 2, 4, 5, 6, 7, 12, 14, 15, 16, 17, 20 anketos
klausimai), 2 pusiau uzdari klausimai ( tai 13 ir 22 anketos klausimai) 2 atviri klausimai ( tai 3 ir 26
anketos klausimai) ir 10 poZymiy intensyvumo skaliy ( tai 8, 9, 10, 11, 18, 19, 21, 23, 24, 25 anketos

klausimai).



1, 2, 3, 4 klausimai — tai respondenty demografiniy duomeny nustatymas, t. y. ju lytis ir amzius.
5, (6,7), 8, 23, 25 klausimai atsako { 1 —a tyrimo uzdavini (atskleidzia darbuotojy mokymosi
poreiki)
9,10, 11, 12, 13, 14, (26) klausimai atsako i 2 —a tyrimo uzdavini (padeda suzinoti, kokiy igiidziy
reikia darbo kokybés gerinimui)
15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 24 klausimai atsako i 3-a uzdavinj (i$siaiskinti darbuotojy nuomong
apie atmosfera darbe, santykius su vadovais, su bendradarbiais, darbo salygas)
e Padé¢ka uz nuosirdzius atsakymus.
Klienty anketq sudaro (zr. 2 pr.):
e jvadiné dalis
e 20 klausimy
I klausimus reikéjo atsakyti rasStu. Buvo suteikta galimybé iSvengti atsakymo, pateikiamos
pastabos kaip atsakyti i kai kuriuos klausimus. Anketa sudaryta pacios darbo autorés pagal UAB
“Cilija” klienty aptarnavimo standarta (2r. 3 pr.).
Anketoje yra 18 uzdary klausimy ( tai 1, 2, 3,4,5,6,7, 8,9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18
anketos klausimai), 1 pusiau uzdaras klausimas ( tai 19 klausimas) ir 1 atviras klausimas ( tai 20
anketos klausimas).
e Padé¢ka uz nuosirdzius atsakymus.
Klienty anketa padéjo atsakyti i 4 —a tyrimo uzdavini (pad¢jo istirti Sios imonés restorany aptarnavimo

kokybg).

Tyrimo etapai:

1. Pasirengimas tyrimui
Ankety sudarymas UAB ,,Cilija* darbuotojams ir klientams.

2. Tyrimo vykdymas
Anketiné apklausa buvo atlikta Klaipedos miesto ,,Cili pica® picerijose ir ,,Cili kaimas* restoranuose
2006 mety rugs¢jo-spalio ménesiais. Buvo i§ viso iSdalinta 200 ankety: 100 i$ ju darbuotojams ir 100
klientams.

3. Tyrimo duomeny apdorojimas ir analizé

Rezultatai statistiSkai apdorojami matematinés skaiCiuoklés MS Excel bei socialiniy moksly

statistiniy programy paketu SPSS pagalba. Gauti rezultatai pavaizduoti lentelése bei diagramose. Gauti

duomenys buvo skai¢iuojami procentais (%).



Atlikta koreliacijos analizé. Koreliacija statistiSkai reikSminga (p), kai duomenys atitinka grieztai
apibréztus reikSmingumo lygmenis, dazniausiai 0,05 arba 0,01 lygmeni. 0,05 reikSmingumo lygmuo
reiSkia, kad yra vidutiniSkai tik 5 procenty galimybe, kad tam tikro parametro rezultatas atsirado dél
tirlamosios grupés parinkimo paklaidy. 0,01 lygmuo reiSkia, kad yra tik 1 procento galimyb¢, jog ta
rezultata nulémé grupés parinkimo paklaida (Charles, 1999). Siame tyrime buvo pasirinkta vadovautis
0,05 reikSmingumo lygmeniu.

Koreliacijos koeficiento negalima taikyti tarpusavio rySiui tarp nominaliyjy kintamyjy, turiniy
daugiau kaip dvi kategorijas, apibudinti, nes jie yra tarpusavyje nelyginami, jy negalima surikiuoti.
Todé¢l priklausomybei tarp tokiy kintamyjy nustatyti paprastai naudojamas Chi-kvadrato testas.

Chi-kvadrato testas uzima iSskirting vieta statistiniuose skaiiavimuose. Vienas i§ populiariausiy
neparametriniy kriterijy — Chi-kvadrato testas naudojamas hipotezéms apie kintamojo skirstini
populiacijoje tikrinti (t. y., ar empirinio ir teorinio skirstiniy skirtumas yra reikSmingas), dvieju
kintamyjy nepriklausomumui ar vieno kintamojo homogeniskumui tikrinti. SPSS Chi-kvadrato
kriterijus skaiCiuojamas trejopai: pagal Pirsono (Pearson) formulg, pagal tikétinumo santykio
(Likelihood Ratio) formulg ir pagal Mantelio ir Haenzelio (Linear-by-Linear) formulg (Pukénas, 2005).

Siame tyrimo duomenys buvo skai¢iuojami Chi-kvadrato kriterijus pagal Pirsono (Pearson)
formulg. Buvo nustatyta, jog pagal Pirsono formulg (Pearson ChiSquare) koreliuojasi Sie klausimai 18
darbuotojy anketos 5 su 25, 5 su23,25su 8, 10su 13, 11 su 13, 11 su 26 ir 19 su 22 klausimu.

IS klienty anketos koreliuojasi 20 su 19 klausimu.

Chi-kvadrato testo kriterijaus p-reikSmé pagal Pirsono formulg (Pearson ChiSquare) yra
mazdaug vienoda ir virSija reikSmingumo lygmeni 0,05. Vadinasi, néra esminio skirtumo tarp dvieju
analizuojamuy metodiky (Pukénas, 2005).

Siame darbe buvo skai¢iuojami Pirsono (Pearson) ir Spirmeno (Spearman) koreliacijos
koeficientai.

Spirmeno (rg) koreliacijos koeficientas skaiCiuojamas tada, kai kintamyjy duomenys pateikti

rangais arba kai néra tenkinama normalumo prielaida. Buvo nustatyta, jog pagal Spirmeno (Spearman)
koreliacijos koeficienta koreliuojasi 9 su 11 klausimu.

Yra apskaiciuoti vidurkiai. 17 paveiksle kuo vidurkis didesnis, tuo didesné buvo seminaro nauda,
21 paveiksle kuo vidurkis didesnis, tuo didesnis Ziniy ir igiidziy trukumas, 24 paveiksle kuo didesnis

vidurkis, tuo sunkesné situacija, iSkilusi darbo metu.



Tyrimo vieta. Sesi UAB ,,Cilija“ restoranai Klaipédos mieste. ,Cili pica‘“ picerijos: Cili-21, Cili-31,

Cili-39, Cili-46. ,,Cili kaimas* restoranai: Cili-29, Cili-40.

Respondenty atranka
IS viso restoranuose dirba 126 aptarnaujancio personalo darbuotoju. Anketas pildé:
e 100 darbuotoju, kurie dirba ne trumpiau nei 3 ménesiai;
e 100 juose apsilankiusiy klienty, kuriy amzius buvo nuo 16 iki 51 mety ir vyresni.

e Anketos buvo iSdalintos atsitiktiniu budu.

Tiriamieji. Tyrime dalyvavo 200 respondenty. I§ ju 100 - UAB ,,Cilija* restorany darbuotojy ir 100
juose apsilankiusiy klienty.

Darbuotojai. Darbuotojy yra 39 % vyry ir 61 % motery (zr. 11 pav.). Klienty aptarnavimo sektoriuje
didele dali darbuotojy uzima moterys.
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11 pav. Darbuotojy pasiskirstymas pagal lytj

Darbuotojy amzius svyruoja nuo 18 iki 31 ir daugiau mety. DidZiaja dauguma sudaro 18 — 25
mety — 72 %, kiek maziau — 18 % - 26 — 30 mety ir maziausiai yra nuo 31 ir daugiau mety darbuotojy —
10 %. Klienty aptarnavimo sferoje daugiausiai dirba jauni Zmonés, t.y. studentai del darbo grafiko arba
jaunuoliai niekur nesimokantys.

Kadangi §i tema yra apie klienty aptarnavima, tai tyrime dalyvavo tie darbuotojai, kurie
tiesiogiai dirba ir bendrauja su klientais.12 paveikslas rodo, jog daugiausiai (34%) padavéjy, 22% salés
darbuotoju, 16% vyriausiyjy padavéjy, pamainos vadybininky (-iy) ir barmeny (-iy) po 10% bei 8%
metodisty (-Ciy).
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12 pav. Darbuotojy uZimamos pareigos

13 paveikslo duomenys rodo, jog daugiausiai (38%) iSdirbusiyjy yra iki 1 mety, daugiau 33%
darbuotojy dirba nuo 1 iki 2 mety, 15% - nuo 3 ir daugiau mety, maziausiai (14%) iSdirbusiyjy yra nuo
2 iki 3 mety. Kadangi didel¢ dalis darbuotojy yra jaunuoliai, tai galima suprasti, jog jiems tai laikinas

darbas, kuriame daugiau nei 3 metus i$dirbusiyjy yra mazai.
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13 pav. Darbuotojy darbo laikotarpis UAB ,,Cilija“

Klientai. 1 100 tyrime dalyvavusiy klienty, kurie apsilanké Sios imonés restoranuose, beveik po lygiai

buvo vyry (52%) ir motery (48%) (zr. 14 pav.).
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14 pav. Klienty pasiskirstymas pagal lytj
IS ju daugiau nei pusé (53%) 31-50 mety, 25% - 16-30 mety, maziausiai (22%) — 51 ir daugiau mety
(zr. 15 pav.). Pagal tai, jog didzioji klienty dalis yra 31-50 mety, galima suprasti, jog lankosi klientai,

gaunantys vidutines ir auksStesnes pajamas.
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15 pav. Klienty pasiskirstymas pagal amziy

3.3. Tyrimo rezultatai ir jy apibudinimas

3.3.1. Darbuotojy vertinimo rezultatai

3.3.1.1. Darbuotojy mokymo salygu nustatymas

Darbuotoju apmokymas ir kvalifikacijos kélimas bitinas dél darbo pobiidzio pasikeitimo;

deél technologiniy reikalavimy padidéjimo; naujy profesijy atsiradimo (Lukosevicius, Martinkus, 2000).
Siuo metu darbo rinkoje populiariausios yra tos mokymo programos, kurios padeda isigyti
kvalifikacija, reikalinga pradéti organizuoti savo versla, dirbti aptarnavimo sferoje. Personalo mokymas

apima visas su iSsilavinimu ir pareigybés raida susijusias priemones, skirtas visy lygiy institucijos



darbuotojy kvalifikacijai kelti. Kvalifikacijos kélimas yra bitinas, kad darbuotojai atitikty ir dabarties,
ir ateities reikalavimus (Norbert, Adrian , 2004).

Darbuotojai turi biiti ugdomi kasdieninio gyvenimo rémuose, didinant ju kompetencija,
sugebéjima prisitaikyti prie pokycCiy, suteikiant ziniy, lavinant jgiidzius, patirti, numatant ir taisant
galimas klaidas. Be tokio operatyvinio ugdymo joks centralizuotas kvalifikacijos kélimas (stazuotés,
seminarai, kursai) nebus pakankamai veiksmingas.

16 paveikslo duomenys aiskiai rodo, jog 66% respondenty atsaké, kad jmonéje UAB ,,Cilija‘ yra
sudarytos salygos mokytis ir kelti kvalifikacija.
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16 pav. Salygos mokytis, kelti kvalifikacija

Todél tyrimo duomenimis net 65% darbuotojy dalyvavo ivairiuose UAB ,,Cilij a““ organizuotose
mokymuose. Ju buvo: ,,Efektyvaus bendravimo ir klausymosi igiidziai, ,,Efektyvus darbas komandoje,
komandos formavimas®, ,,Ivairtis aptarnavimo nesklandumai, problematiski klienty tipai®, ,,Konflikty
sprendimas su nepatenkintais klientais®, , Kaip reaguoti i kliento prieStaravimus®, ,,Pardavimy
skatinimas®, ,,Seminaras apie alkoholinius gérimus®, ,,Efektyvus klienty aptarnavimas®, ,,Mokymas,
mokymo metodai. Testai, ju sudarymas ir taikymas®, ,,Etiketas ir bendravimas su klientais*, ,,Mokymo

seminaras padavéjams-metodistams".



Mokymo seminaras padavéjams-metodistams

4,62

Etiketas ir bendravimas su klientais | 4,43
Mokymas, mokymo metodai. Testai, ju sudarymas ir taikymas ‘ ‘ | 4,41
Efektyvus klienty aptarnavimas ‘ ‘ | 4,06
Seminaras apie alkoholinius gérimus ‘ ‘ | 4,00
Pardavimy skatinimas ‘ ‘ |3.92
Kaip reaguoti j kliento prieStaravimus ‘ ‘ | 3,86
Konflikty sprendimas su nepatenkintais klientais ‘ ‘ |3.77
lvairGs aptarnavimo nesklandumai, problematigki klienty tipai ‘ ‘ |3,76
Efektyvus darbas komandoje, komandos formavimas ‘ ‘ | 3,43
Efektyvaus bendravimo ir klausymosi jgiidziai ‘ ‘ | 3,11
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17 pav. Mokymuy seminary nauda darbuotojams

17 paveiksle yra apskaiciuoti seminary naudos vidurkiai. Kuo vidurkis didesnis, tuo didesné
buvo seminaro nauda. Taigi galima suprasti, jog didZiausia nauda darbuotojams teiké ,,Mokymo
seminaras padavéjams-metodistams® (4,62), kadangi padavéjai-metodistai ir yra tie zmonés Sioje
imonéje, kurie apmoko naujus darbuotojus klienty aptarnavimo srityje. Jiems §is seminaras yra tiesiog
pagrindas darbingje veikloje, todél ir seminaro ,,Mokymas, mokymo metodai. Testai, ju sudarymas ir
taikymas® nauda taip pat nemaza (4,41). [ darba orientuotas mokymas turi biiti siejamas su konkrecia
darbo vieta. Mokymo procesas efektyvus tik tada, kai uzdaviniai maksimaliai priartinti prie darbo
uzduodiy.

Isigyta medziaga ir metodikas imonés darbuotoju mokymui naudoja specialiai parengti imonés
darbuotojai — vidiniai ugdytojai (Rinkevi¢iene, 2007). Siuo atveju UAB ,Cilija“ jie vadinami
padavéjais-metodistais.

Lietuvos imonése taip pat jau galima pastebéti stipréjancia tendencija turéti vidinius ugdytojus.
Tai ypac aktualu imonése, kur reikia mokyti daznai besikeiCiancius darbuotojus. Dazniausiai vidiniy
ugdytoju rengiami mokymai apima pagrindinj Ziniy ir jgtdziy lygi. ISryskéja dvi Siy mokymy sritys:
bendravimas su klientais — klienty aptarnavimas, pardavimas ir specifinés zinios — produkty ypatumai,

paslaugy teikimo salygos ir pan. (Dzeveckyté, 2007).



Tai patvirtina, kad §i jmon¢, supranta, jog reikSminga mokymuy rezultata lemia veiksmingos

metodikos ir pasirengusio bei igudusio ugdytojo derinys.

3.3.1.2. Darbuotojuy mokymo ir kvalifikacijos poreikio nustatymas

Labai svarbu issiaiskinti kvalifikacijos kélimo poreikius. Personalo mokymo poreikiy
iSsiaiSkinimas leidzia tiksliai formuluoti visos imonés poreikius ir stiprina personalo isitraukima bei
motyvacija planuojamiems mokymams, o tai didina mokymy nauda. Tai gana sudétingas ir atsakingas
darbas, nes kiekvienai darbo vietai organizacijoje reikia parengti reikalavimus, kuriuos turi atitikti

galintis uzimti ja darbuotojas.
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18 pav. Darbuotojy nuomon¢ apie biitinuma nuolat mokytis, kelti kvalifikacija

18 paveiksle matyti, jog net 78% tiriamyjy sutinka, jog imon¢&je biitina arba labai biitina nuolat
mokyti darbuotojus, kelti ju kvalifikacija, Tik 19% darbuotojy teige, jog nebiitinas arba visai nebiitinas
darbuotojy mokymas, 3% tiriamyjy neturi nuomonés.

Koreliaciniais rySiais nustatyta, kad biitina nuolat mokyti darbuotojus, nes imonéje yra

sudarytos salygos mokytis (p=0,018<0,05).

Vadinasi, yra poreikis mokytis ir kelti kvalifikacija. Tai patvirtina ir 19 paveikslo duomenys.
Pasak, E. Bartuskeviciaus (2007) dabar isigali tendencija, kad mokymai yra ne tiek piniginis priedas,

kiek butinybé tiek darbuotojams, tiek imonei.
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19 pav. Darbuotojy poziiris j mokyma ir kvalifikacijos kélima

19 paveikslas parodo, jog dauguma (69%) darbuotojui svarbu mokytis, kelti kvalifikacija. Todél
biitina daugiau atkreipti démesj { bendrovés mikroklimata ir sudaryti galimybes kiekvienam parodyti
tai, ka jis geriausiai moka. Kaip teigia R. Dzeveckyté (2007), kad vien konkurencinga alga darbuotojo
nebeislaikysi. Todél laimi tos bendrovés, kurios turi sustyguota motyvacing sistema. Paskutinés
tendencijos rodo, kad kuo ji individualiau pritaikyta kiekvienam darbuotojui, tuo didesnés naudos
duoda jmonei.

Svarbu kelti kvalifikacija daugiausia pasisako tie darbuotojai, kurie mano, kad imonéje yra
sudarytos salygos kelti kvalifikacija. Koreliacija statistiskai reikSminga (p=0,019<0,05).

Biisima kiekvienos organizacijos sékmé gimsta i§ nuolatinio geresnio supratimo, tai ko reikia
siekti. Ne tik asmenys turi pripazinti poreiki lavintis, bet taip pat ir kiekviena organizacija turi mokytis
gauti naudos i§ darbuotojy iSsilavinimo (Kumpikaité, Sakalas, 2003).

Pasikeitus techninéms ekonominéms, organizacinéms salygoms, didéjant konkurencijai, rinka
reikalauja vis didesnés personalo kvalifikacijos. IS esmés iSaugo mokymo, kvalifikacijos kélimo
vaidmuo. Tai savo ruoztu turi jtakos kvalifikuoto personalo vertei, kuri nuolat didé¢ja.

Apibendrinant galima teigti, kad mokymasis ir kvalifikacijos kélimas ne tik naudingas, bet
reikalingas UAB ,,Cilija“ darbuotojams. Dél to, kad padeda rasti jvairiy problemy sprendimus; padidina
darbinés veiklos vertg ir darbo naSuma; sustiprina darbuotojo pasitikéjima savo jégomis; sukuria
platesnes perspektyvas karjerai; formuoja geresnj organizacijos klimata. Darbuotoju mokymasis ir
kvalifikacijos kélimas naudingas ir organizacijai, nes skatina motyvacijos augima ir didina lankstuma,

garantuoja organizacijos nariy reikiamo kvalifikacijos lygio palaikyma.



3.3.1.3. [gudZiy ugdymo poreikio nustatymas gerinant aptarnavimo kokybg

Profesionalus aptarnavimo sferos darbuotojas supras, jog nebiina blogy klienty. Yra tik
aptarnaujantj darba dirbantys darbuotojai, kurie nesugeba, nemoka ar nenori suprasti kliento, neranda
su juo bendros kalbos ir nesugeba prisitaikyti prie jo poreikiy.

17 paveiksle matosi, kokius seminarus, vykdomus UAB ,.Cilija“, yra isklause darbuotojai.
Galima matyti, jog be seminary padavéjams — metodistams, didele nauda darbuotojams teiké seminarai:
,Etiketas ir bendravimas su klientais* (4,43), ,,Efektyvus klienty aptarnavimas* (4,06), kurie suteikia
baziniy-pagrindiniy ziniy pradedantiems dirbti darbuotojams. Jie bandymo laikotarpio (pirmuosius 3
darbo ménesius) UAB ,,Cilija“ yra vadinami mokiniais.

Koreliaciniais rySiais nustatyta, kad kuo labiau sutinkama su teiginiu, kad imonéje biitina nuolat
mokyti darbuotojus, tuo didesng nauda darbuotojai izvelgia seminaruose:

»Efektyvus klienty aptarnavimas® (p=0,000<0,05). Galima suprasti, kad §is seminaras duoda
naudos, nes jis skaitomas biina tik ka pradéjusiems dirbti darbuotojams, tai seminaras apie pagrindinius
keliamus aptarnavimo reikalavimus $ioje imongje bei pagrindinius klienty aptarnavima itakojancius
veiksnius.

,Etiketas ir bendravimas su klientais* (p=0,000<0,05). Siame seminare supaZzindinama - nuo
uzsakymo priémimo iki klienty islydéjimo.

,Efektyvaus bendravimo ir klausymosi igudziai“ (p=0,000<0,05). Bendravimo etapai, bei
klausimosi trikdZiai.

»Efektyvus darbas komandoje, komandos formavimas® (p=0,001<0,05). Komanda stiprinantys
veiksniai, kaip gera komanda duoda rezultaty klienty aptarnavime.

»lvairlis aptarnavimo nesklandumai, problematiski klienty tipai“ (p=0,002<0,05). Pateikiami
tvairts konfliktiniy situacijy sprendimo variantai.

Galima daryti iSvada, jog darbuotojai iZvelgia nauda Siuose seminaruose, todél, kad vienas
labiausiai lemiamy momenty, teikiant paslaugas aptarnavimo sferoje, yra santykiai tarp kliento ir
aptarnaujan¢io personalo, ju bendravimas. Pasak G. Dessler (2001), pagrindiné paslaugy teikéjo
igidziy sudedamoji dalis — bendravimo igiidziai, t.y. gebéjimas uzmegzti ir palaikyti santykius su
klientais, kolegomis, ir mokéjimas isklausyti ir prisitaikyti prie ivairaus charakterio klienty.

Anksciau Sie santykiai buvo grindziami pacia paslauga, jos kokybe. Visgi pacios paslaugos

svarba neturi buti per daug pabrézta, akcentuojama ar pervertinama. Tikraji kliento pasitenkinima



nulemia efektyvus jos rySys su restorano darbuotoju. Kiekvienas kliento kontaktas su restorano
darbuotojais turéty didinti ir stiprinti kliento pasitenkinima.

Zinios, igiidziai jgalina darbuotojus elgtis, veikti skirtingose situacijose. Apklausos rezultatai
parodo, kad 64% apklaustyjy teigé, jog retai arba labai retai pasijaucia negalintys pritaikyti darbe savo
sugebéjimy. Taciau beveik trecdalis (28%) darbuotojy nurodé, jog daznai arba labai daZnai

darbuotojams pritriiksta profesiniu ziniy (zr. 20 pav.).
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20 pav. Jgudziy pritaikymo sklaida, tiriant darbuotojy sugebéjimus

Taip pat koreliaciniai rySiai patvirtina, kad kuo dazniau darbuotojas jaucia negalis pritaikyti
darbe visy savo sugebéjimy, tuo sunkesnis yra kritiniy situacijy valdymas (rg=0,214; p<0,032), bei
bendravimas su problemiskais klientais (rg=0,207; p<0,041).

Nepaisant to, jog darbuotojai didele nauda izvelgé seminare ,Etiketas ir bendravimas su
klientais* (4,43) (zr. 17 pav.), taciau jie vis tiek nurod¢, jog labiausiai triiksta profesionalaus
bendravimo su klientais (3,56), konflikty sprendimo jgudziy (3,50) (zr. 21 pav.).

Kadangi patys darbuotojai nurodo, jog truiksta bendravimo su klientais, tai galima suprasti, jog

tokio seminarai apie bendravima biity ateityje reikalingi ir naudingi.



Profesionalaus bendravimo su Kiientais | 3,56

KirybiSko konflikty sprendimo 3,50
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21 pav. Profesiniy Ziniy ar jgiidZiy trikumas

Todél suprantama, kodél apklaustiesiems darbe triiksta biitent tokiy profesiniy igiidziy ar
gebéjimy, kaip bendravimo su problematisSkais klientais, konfliktiniy situaciju sprendimo, kritiniy
situacijy valdymo.

17 paveikslo duomenys, kuriuose i§déstyti seminary naudingumo vidurkiai, taip pat parodo, jog
maziausia nauda buvo i$ tokiy seminary ,,Konflikty sprendimas su nepatenkintais klientais* (3,77),
»lvairlis aptarnavimo nesklandumai, problematiski klienty tipai® (3,76), ,,Efektyvaus bendravimo ir
klausymosi igtidziai (3,11).

Auksta aptarnavimo kultiira, parodo sékmingas problemos sprendimas, kuris ugdo darbuotoju
igtdzius.

Kaip matome 22 paveiksle, 77% respondenty atsaké, kad noréty artimiausiu metu dalyvauti

imongs organizuojamuose mokymuose, nesutinka tik 10% apklustyjy.
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22 pav. Naudinga organizuoti mokymus artimiausiu metu

Todél tyrimo metu buvo siekta iSsiaiSkinti, kaip ju pasirinkima dalyvauti jmonés

organizuojamuose seminaruose(zr. 23 pav.) itakoja:
e profesiniy ziniy ar igiidziy trukumas (zr. 21 pav.);
e sunkios situacijos, iSkilusios darbo metu (zr. 24 pav.).

Vadinasi, galima daryti iSvada, jog patys darbuotojai noriai dalyvauty seminaruose pagal
poreiki:

Tiems apklaustiesiems, kuriems triikksta ziniy apie konflikty sprendimus, noréty sudalyvauti
seminare ,lvairlis aptarnavimo nesklandumai, problemiski klienty tipai“. Koreliacija statistikai
reikSminga (p=0,004<0,05).

Taip pat nustatyta, jog tiems darbuotojams, kuriems triiksta ziniy apie pardavimo igudzius,
noréty dalyvauti seminare ,,Pardavimy skatinimas®. Koreliacija statistikai reikSminga (p=0,001<0,05).

Taciau 23 paveikslas parodo jdomy rezultata, jog 40% respondenty labiausiai noréty dalyvauti
mokymo seminare ,,Pardavimy skatinimas®“. Taciau 21 paveiksle matyti, jog labiausiai triiksta
profesionalaus bendravimo su klientais (3,56), konflikty sprendimo (3,50) igudziy, o tik po to
nurodomas pardavimo igitidziy trikumas (3,27).

Cia galima suprasti, jog tyrimo metu kaZkur isivélusi klaida. Darbuotojai galéjo nesuprasti,

klausimo, tod¢l teiké pirmenybg, ,,Pardavimo skatinimo** seminarui.



pardavimy skatinimas 40,0 %

kaip reaguoti i kliento prieStaravimus ir nepasitenkinima | 9,0 %
konflikty sprendimas su klientais | 38,0 %
jvairls aptarnavimo nesklandumai, problematiski klienty tipai | 36,0/%

etiketas ir bendravimas su klientais |2 3,0 %
efektyvus darbas komandoje, komandos formavimas 7 |26,0 %
efektyvus klienty aptarnavimas 7 20,0 %
efektyvaus bendravimo ir klausymosi jgidZiai 7 20,0 %
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23 pav. Mokymo seminarai, kuriuose darbuotojai noréty dalyvauti

Kad darbuotojas iSmokty veikti profesionaliai, pasak J. Banyte (2000), jam visy pirma reikia
mokéti bendrauti, bet vis délto problemos tarp aptarnaujancio personalo ir klienty yra neiSvengiamos.
Tai natiiralu, taciau §i procesa galima valdyti. [ tai turi biiti kreipiamas didelis démesys.

24 paveikslo duomenys atskleidzia, kokios darbuotoju manymu, yra sunkiausios situacijos

darbe.
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24 pav. Sunkiausios situacijos, iSkilusios darbo metu

Nurodyta, jog sunkiausia yra reaguoti i klienty skundus greitai ir efektyviai (3,71), rasti
sprendima i8 kritiniy situacijy (3,66), valdyti emocijas, kai kyla konfliktai su nepatenkintais klientais
(3,60) (zr. 23 pav.). Tai paaiskinama, nes, anot tiriamuyjy, 21 paveiksle buvo nurodyta, jog labiausiai
triksta profesionalaus bendravimo su klientais (3,56), konflikty sprendimo igadziy (3,50).

Tiems apklaustiesiems, kurie nurodé, jog sunkiausios situacijos darbo metu btina kaip i§spresti
konfliktines situacijas, noréty sudalyvauti seminare ,,[vairlis aptarnavimo nesklandumai, problemiski
klienty tipai*. Koreliacija statistikai reikSminga (p=0,001<0,05).

Tyrimo metu buvo paciy darbuotojy pasiteirauta, kokias aptarnavimo igtidziy gerinimo sritis jie
rekomenduoty. 25 paveiksle matyti, jog labiausiai darbuotojai noréty gerinti Sias sritis: jvairiis
aptaranavimo nesklandumai, problematisSki klientai (42,3%), kad sugebéty juos iStaisyti, neiSéjus
klientui i$ restorano, profesionalus klienty aptarnavimas (28,2%), etiketas ir bendravimas si klientais

(25,6%), pardavimy skatinimas (3,8%).
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25 pav. Klienty aptarnavimo jgiidZiy gerinimo sritys, kurias rekomenduoja patys

darbuotojai

Akivaizdu, kad darbuotojai noréty gerinti tas sritis, kuriose jiems triikksta ziniy ir jgudziy (zr. 21
pav.).

Klientai tikisi, kad juos aptarnaus profesionaliis, iSmanantys savo darba, pasiruos¢ iSspresti
visus i8kilusius nesklandumus darbuotojai. Klienty aptarnavimo kultiira glaudziai susijusi su bendra
kultiira. Norint pasiekti auksta klienty aptarnavimo lygj, reikia, kad bendra organizacijos kultiira buty
orientuota i kokybiska, kultiiringa klienty aptarnavima.

3.3.1.4. Organizacijos kultiira, itakojanti kokybiska klienty aptarnavima

Siame skyrelyje siekta iSsiaiskinti darbuotoju nuomong apie imoneg, sprendimy priémimo
procediiras, darbuotojy bendradarbiavima, atmosfera darbe, santykius su vadovais, su bendradarbiais,
imongje nustatytas taisykles ir tradicijas, darbo atlikimo standartus, darbo salygas ir panasiai.
Organizacijos kulttira parodo esama atmosferos lygi visoje imongje ir atskiruose padaliniuose.

Organizacijos kultiira daro didel¢ itaka imonés veiklos efektyvumui ir kokybei. Imoné dirbs
efektyviai ir tieks auksta aptarnavimo lygi, jei darys dideli poveiki organizacijos darbuotojy elgesiui.

Organizacijos kultiiros bruozai iSryskéja paslaugy imonés vizijoje, misijoje (Stoner, 2006).
Tyrimo metu buvo siekta iSsiaiSkinti, ar darbuotojai yra supazindinti su imonés misija, vizija,

vertybémis (zr. 26 pav.).
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26 pav. Darbuotojy supaZindinimas su Sios jmonés misija, vizija, vertybémis

Kaip matome i§ gauty duomeny, jog daugiau nei pusé (58%) respondenty yra supazindinti su
Imonés misija, vizija ir vertybémis, taciau beveik trecdalis (25%), apklaustyjy visai néra supazindinti su
Sios imonés misija, vizija ir vertybém, o 17% darbuotojy patys tiksliai nezino kas tai yra. Gaunasi, jog
puse (42%) darbuotojy néra susipazing su jmoneés misija, vizija ir vertybémis.

Vadinasi, 42% darbuotojy net neZino pagrindiniy imonés veiklos krypc¢iy, kuriomis yra
vadovaujamasi. Galima suprasti, jog vadovai nesistengia personalui suteikti ziniy apie imonés ateiti,
dabarting paskirti, kuo ji i$siskiria i§ kity organizacijuy.

Dazniausiai maitinimo imoniy vadovai turéty dirbti kartu su klientus aptarnaujanciu personalu,
bendrauti susirinkimy metu, atkreipti démesj { kolektyvo problemas. Tod¢l svarbu yra leisti i§sakyti
darbuotojams savo nuomong, pateikti naujus pasitlymus, leisti jiems dalyvauti priimant jvairius

sprendimus, susijusiomis su darbo salygomis ir klienty aptarnavimo kokybe.
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27 pav. Darbuotojy skatinimas pateikti naujas idéjas, sumanymus, komentarus, problemy

sprendimus

Analizuojant 27 paveiksla, galima matyti, jog darbuotojai nelabai yra jtraukti i vidini imonés
gyvenima. Tik 44% darbuotojy mano, jog yra skatinami pateikti savo sumanymus, komentarus,
problemy sprendimus. 37% apklaustyjy teigia, jog ne visada yra iSklausoma jy nuomoné, o 19%
apklaustyju visai nebuvo prasomi pateikti savo pasiiilymus ar komentarus. Net daugiau nei kas antras
(56%) darbuotojas yra neskatinamas arba ne visada skatinamas pateikti savo idéjas ir pasitilymus,
dalyvauti sprendziant darbo problemas, dalintis svarbia informacija ir isitraukti | sprendimy priémima.

Jeigu vadovybé tikisi gery aptarnaujanciojo personalo santykiy su klientais, tai visy pirma pati
turi siekti gery santykiy su darbuotojais, o Sie su klientais.

Bendradarbiauti su vadovybe ir darbuotojais biitina tam, kad lengviau spresti iskilusias
problemas, kurios daro jtaka darbo salygoms, aptarnavimo paslaugy kokybei ir pac¢iam darbui.

28 paveikslas rodo, vadovybés informavima apie naujai priimtus sprendimus. Paaiskéjo, kad
54% respondenty neinformuojami arba ne visada informuojami apie naujai priimtus sprendimus

Imon¢je, kiek mazesné dalis (46%) atsakiusiyjy teige, jog gauna nauja informacija i§ vadovybes.
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28 pav. Vadovybés informavimas apie naujai priimtus sprendimus, kintancias paslaugas

ir pan.

Kaip jau buvo minéta, jog organizacijos vidinis klimatas, kuri kuria vadovybé kartu
bendraudama su darbuotojais, turi dideli poveiki savo darbuotojams. Kiek darbuotojai jauciasi
pripazintais parodo 29 paveikslas, kurio duomenys atskleidzig jdomy rezultata. 36% tiriamyjuy nurode,

jog daznai susilaukia pripaZinimo uz gerai atlikta darba ir tiek pat 36% nurode, jog retai susilaukia



pripazinimo. Tik 6% apklaustyjy atsake, jog labai daznai yra pastebéti uz kokybiska darba, 19%

darbuotoju nurodg, jog labai retai susilaukia pripazinimo.
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29 pav. Pripazinimas uZ kokybiskai atliktg darbag

Siame paveiksle galima pamatyti, jog 58% darbuotojy retai, labai retai arba visai nesusilaukia
vertinimo uz gera darba, kuris dazniausiai skatina darbuotojus toliau imtis naujy ir sunkiy uzduociy.

Anksc¢iau mokantis démesys biidavo sutelktas vien tik i darbo igiidziy formavima, Siandien
darbuotojai mokomi, kaip suburti komanda, priimti sprendimus ir kaip bendrauti (Dessler, 2001).

Turi biiti vertinama ir pabréziama individuali ir komandiné veikla, siekiant pripazinimo, bei
darbuotojy skatinimas kartu siekti geresniy rezultaty.

Pasak, A. Savanevitieng, V.Silingiene (2005), grupés darbo rezultatas visada gali biti
produktyvesnis nei atskiry asmeny. Zmong¢s, dirbantys komandoje, daznai yra daugiau motyvuoti
priimti aukstos kokybés sprendimus nei dirbantys individualiai.

Tyrimo metu iSaiskéjo, kad beveik kas antras (46%) darbuotojas iS tiesy jaucia vieningos
komandos dvasia, daugiau nei trecdalis (35%) apklaustyju ne visada jauciasi komandos nariais.
Vadinasi, yra vieningos komandos uzuomazgy, taciau ne visiSkai gerai suburta komanda dirbti
vieningai. Visiskai nesijaucia 19% darbuotojy komandos nariais.

Sprendimai, priimti komandos, yra naudingesni imonés veiklos egzistavimui. Taciau 26
paveiksle matosi, kad sprendimai néra vieningai priimami, nes komanda néra galutinai suformuota,
kadangi didzioji dauguma (54%) Sios imonés darbuotojuy nejaucia arba ne visada jauciasi, jog dirba

vieningoje komandoje.



Taciau, tie darbuotojai, kurie teigé, kad darbe triikksta komandinio darbo, tai jie nurodé, kad
nepatenkinti savo darbu yra dél komandos vieningumo stygiaus. Duomenys statistiSkai reikSmingi
(p=0,000<0,05).

Vieningos komandos stygiy jvardijo kaip viena i§ prieZas¢iy, kodeél darbuotojai nepatenkinti
savo darbu (zr. 31 pav.).

30 paveiksle matome, jog i§ 100 tyrime dalyvavusiy darbuotoju, 42,4% respondenty teige, kad
jie yra nepatenkinti arba labai nepatenkinti savo darbu, kiek daugiau 47,5% - patenkinti arba labai
patenkinti savo darbu, 10,1% darbuotojy neturi nuomonés. Vadinasi, beveik kas antram darbuotojui

nepatinka arba daugiau nei kas antram darbuotojui patinka darbas, kuriame dirba.
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30 pav. Darbuotojy patrauklumas savo darbui

Tyrimo metu buvo paprasyta darbuotojy, jog nurodyty priezastis, dél kuriy nepatinka jy darbas
(zr. 30 pav.).
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31 pav. Priezastys, dél kuriy darbuotojai nepatenkinti savo darbu

31 paveiksle matome, jog daugiausiai (30%) nusivylusiy savo darbu yra dél mazo atlyginimo,
po to darbuotojai nurodé nepasitenkinimo darbu priezasti - motyvacijos truikuma dirbti geriau ir
kokybiskiau (18%). Kitos nepasitenkinimo darbu priezastys tai: nelankstus darbo grafikas (14%),
komandos vieningumo stygius (8%), netinkama darbo jvertinimo sistema (6%).

Sunku paneigti, jog Lietuvoje daugeliui darbuotoju pagrindinis kriterijus, vis dar iSlieka
atlyginimas (Dzeveckyte, 2007). Taciau, pasak autorés, viena i$ darbuotoju nelojalumo priezasciy ir yra
ju motyvavimo trilkumas.

Analizuojant tyrimo duomenis buvo issiaiskinta, jog 56% darbuotojas yra neskatinamas arba ne
visada skatinamas pateikti savo id¢jas ir pasitilymus, dalyvauti sprendziant darbo problemas, dalintis
svarbia informacija ir isitraukti i sprendimy priémima. 58% darbuotojy retai, labai retai arba visai
nesusilaukia vertinimo uz gera darba, kuris dazniausiai skatina darbuotojus toliau imtis naujy ir sunkiy
uzduoCiy. 54% darbuotoju neinformuojami arba ne visada informuojami vadovybés apie naujai
priimtus sprendimus, kintancias paslaugas ir pan.

Todel galima paaiSkinti, kodeél 18% respondenty nurodé motyvacijos trikuma geriau ir

kokybiskiau dirbti, kaip priezasti, d¢l kurios nusivylg savo darbu.

3.3.2. Klienty vertinimo rezultatai

Tam, kad padeéty issiaidkinti UAB ,,Cilija“ klienty aptarnavimo privalumus ir trikumus, UAB

,.Cilija* klientai pagal anketa (Zr. 2 pr.) vertino darbuotoju profesines savybes ir ju darba.



Gauti tyrimo duomenys atskleidzia, jog klientams pirmo ispudzio metu didelio démesio
darbuotojai nesuteiké. Tik 39% klienty buvo pasitinkami tik i€jus i restorana, bei 43% klienty buvo
palydéti prie staliuky, ta¢iau meniu buvo pateikti greitai ir i§ karto 62% klienty, galima suprasti, jog
darbuotojai reaguoja { klientus tik tuo atveju, kai jie priséda prie jy staliukiy.

Klientams pavalgius, darbuotojai greitai sureagavo ir i§ karto nuémé tuscius indus 61%
lankytoju, bei paprasSius saskaitos, darebuotojas atnese per 5 min. 65% lankytojy.

Todel galima paaiSkinti, kodél daugiau klienty nurodé, jog darbuotojai buvo greitos reakcijos
(38%) nei letos (36%) (Zr. 32 pav.).

Taip pat daugelis klienty (71%) nurod¢, jog ju buvimo metu sal¢je buvo tvarka ir Svara, stalai
buvo sutvarkyti, nestovéjo tusciy indy. Pacius darbuotojus dauguma lankytoju (46%) taip pat ivertino,
kaip tvarkingus (zr. 32 pav.).

Tai pirma ispiidi sukuriantys faktoriai, taciau tyrimo metu iSaiskéjo, jog nors ir nedaugelis
(39%) klienty buvo pasitikti ir palydéti prie staliuky, bet operatyviai buvo sureaguota, jiems tik
atsisédus, buvo greitai atnestas meniu (62%), pavalgius greitai nurinkti tusti indai (61%), saskaity taip
pat nereikéjo laukti ilgai daugeliui lankytojy (65%).

Nors tik prisedus meniu buvo daugeliui klientams greitai atnesti (62%), taciau darbuotojai
priéjo ir pasiteiravo uzsakymo ar pasitulé gérimy, kol issirinks i§ meniu kitus patiekalus tik 31%
klientui, taip pat nedaugeliui klientams (35%) pri¢jo priimti uzsakymo po 3 min., taciau padéjo
i$siaiskinti patiekalus, paaskino juy sudéti 72% klienty. Vadinasi, darbuotojai turi Ziniy apie restorano
gérimy ir patiekaly asortimenta. Tai galima paaiskinti, jog Siy ziniy jiems netriiksa, nes dauguma (78,1
%) darbuotojy tvirtina, jog darbo metu vyksta periodiski, kas ménesj, Ziniy patikrinimo testai, pagal
kuriy rezultatus, darbuotojai yra informuojami, mokomi, ko jie nezino arba, kai nepasiseka islaikyti
testo (zr. 32 pav.).

Akivaizdu, kodél 17 paveiksle nurodyta, jog didelé nauda teiké seminarai: ,Mokymo seminaras
padavéjams-metodistams (4,62), ,,Mokymas, mokymo metodai. Testai, ju sudarymas ir taikymas
(4,41)“. Sie seminarai naudingi metodistams (-éms), juos moko kaip teikti informacija padavéjams apie

meniu, i$ jo sudarinéti Ziniy patikrinimo testus ir pan.
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32 pav. Periodiski Ziniy patikrinimai — testai

Tai patvirtina ir 21 paveikslo duomenys, jog daugeliui darbuotoju netriiksta informacijos apie
meniu (2,55). 24 paveikslas taip pat rodo, jog darbuotojams netriiksta zZiniy apie meniu ir yra pasiruose
i§samiai suteikti informacija, tokios situacijos, iSkilusios darbo metu, tikrai néra pacios sunkiausios.

Svarbu pazymeéti, kad profesionalus aptarnaujantis darbuotojas gali ,,sumazinti kliento
lukescius, jei jie yra nepagristai per dideli, tuomet ir nepalanki kliento reakcija menkiau tikétina arba
kaip tik nudziuginti klientus savo ziniomis ir padidinti ju liikescius. Kitaip tariant, klientui visada reikia
zadéti tik tai, ka imanoma laiku ir kokybiskai padaryti. D¢l ne laiku suteikty paslaugy kyla daugybé
konflikty, ir dél to visy pirma kencia organizacijos ivaizdis bei prestizas.

Taciau kas liecia punktualuma tyrimo metu iSsiaiSkinta, jog daugeliui klientui teko ilgai laukti
uzsakymo priémimo, uzsakymai priimti po 3 min. tik 35% klienty, saskaitos per 5 min. pateiktos 63%
lankytoju, padavus pinigus ar krediting kortelg, padavéjas atsiskaité per 5 min. 65% lankytoju, 38%
klienty nebuvo perspéti, kad valgis arba gérimai bus patiekti véliau nei jprasta. Egzistuoja nesikeicianti
taisyklé: apie bet koki vélavima imonés atstovas turi visada pirmas pranesti klientui, o ne laukti, kol jis
pats ims dometis nesklandumuy priezastimis. VisiSkai normalu informuoti klienta, kad jo uzsakymas
véluoja, tadiau taip pat biitina aiskiai nurodyti priezastis. Zmogus supyks, ta¢iau tikrai ne tiek, kaip tuo
atveju, jei biity buves priverstas dométis pats. Jei véluojama ilgesni laika, o klientas patiria nuostoliy —
tokiems atvejams turime turéti kompensavimo sistema. Labai tikétina, kad greitai iSsprendg
susidariusia situacija, pasiiile abiem pusém priimtiniausia sprendima, susigrazinsime kliento
pasitikéjima.

Be abejo, visada pasitaikys situacijy, kai nustatytus terminus teks keisti dél objektyviuy
priezas¢iy. Taciau aptarnavimo imonés turi visada prisiminti, jog klientas dél bet kokiuy nesklandumuy

kaltins darbuotojus ir pacia imone.



Bendravimo jgidziai: kiekviena karta pri¢jgs darbuotojas saké mandagias frazes (tokias kaip:
skanaus, prasau, acil, gero apetito, gal ko triiksta, ar viskas tvarkoj) maziau nei pusé (43%) klienty.
Taciau daugelj lankytoju (67%) nurod¢, jog jiems pavalgius, niekas nepaklause, ar skaniai pavalgéte.
Taip pat 66% lankytojuy, kuriems nepatiko maistas arba ne viska suvalgé dél kity priezasCiy, nebuvo
pasiteirauta, kodél ne viska suvalgé.

Toks elgesys gal iSprovokuoti konflikta, nes pats klientas turi ripintis, kaip ir dél kokiy
priezas¢iy nekokybiSka maista pakeisti kitu ar kaip nors kompensuoti §j trikuma. Klienty buvimo metu
padavéjas (-a) prigjo ir domejosi, ar dar ko pageidausite tik 42% Sioje imoneéje besilankanciy klienty.
Galima daryti i§vada, kod¢l klientai nurodé, jog darbuotoju buvo daugiau uzmarsiis 38% nei paslaugiis
32%.

Todél aptarnaujantis darbuotojas, kuo iSsamiau iSsiaiskings kliento pageidavimus, turi stengtis
prisiderinti prie kliento poreikiy ir asmeniniy bei elgsenos ypatumy.

Informacija visada dera pateikti taip, kaip priimtiniausia klientui. Deja, ne visiems
aptarnaujantiems darbuotojams tai pavyksta. Rezultatas — klientas iSeina nepatenkintas, nes jauciasi
arba nesupratgs, arba nesuprastas, o dar blogiau — apgautas.

Maloniai atsisveikinta buvo tik su 39% klienty. Reikia pabrézti, jog ne tik svarbu klientui
démesj rodyti visa ta laika, kol jis yra restorane, bet ir maloniai ji iSlydéti, parodyti, jog jis visuomet
laukiamas sugriztant.

Tyrimo metu iSaiSkéjo, jog darbuotojams tritksta profesionalaus bendravimo su klientais:
mandagios frazés buvo sakomos tik 43% lankytoju; nepasiteirauta, ar skaniai pavalgéte, 67% klienty;
66% lankytoju, nebuvo pasiteirauta, kodel ne viska suvalgéte; buvo dométasi tik 42% klienty, ar dar ko
pageidausite; 38% klienty nebuvo perspéti, kad valgis arba gérimai bus patiekti véliau nei jprasta;

21 paveiksle matyti, kad darbuotojai nurodé tokiy pat igiidziy trikuma kaip ir klientai, t.y.

profesionalaus bendravimo su klientais (3,56), kiirybisko konflikty sprendimo (3,50).
Taciau, kas lieCia darbuotojuy profesinius jgiidZius (aptarnavimo lankstuma, operatyvuma, greiti,
paslauguma), darbuotojai per optimistiskai save vertina (zr. 21 pav.). Anot jy, jiems tokiy igiidziy
netriiksta (3,17). Taciau ka kita parodo klienty vertinimo rezultatai. Tik 39% klienty buvo pasitinkami
tik i€jus 1 restorana, bei 43% klienty buvo palydéti prie staliuky. Darbuotojai pri¢jo ir pasiteiravo
uzsakymo ar pasitle gérimy, kol i8sirinks i§ meniu kitus patiekalus, tik 31% klientui. Daugeliui klientui
teko ilgai laukti uzsakymo priémimo, uzsakymai priimti po 3 min. tik 35% klienty.

Klientams jvertinus darbuotojy savybes, gaunasi tokie rezultatai (zr. 33 pav.).
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33 pav. Teigiamos ir neigiamos darbuotojy savybés, jvertintos klienty, darbo metu

Kaip matome i§ gauty duomeny, jog klientai nurodé vis dél to daugiau teigiamy savybiy. 38%
darbuotojy buvo greitos reakcijos, 38% draugiski, 46% tvarkingi, 43% mandagiis, 45% malonis.

Maziau neigiamuy 38% darbuotojy buvo uzmarsis, 45% pikti, be nuotaikos.

Dirbantiems aptarnavimo sferoje visada reikia atminti, kad kiekvieno kliento suvokimas ir
vertinimai yra subjektyvis bei skirtingi.

Tyrimo metu buvo siekta iSsiaiskinti, ar darbuotojy savybés itakoja klienty grizima atgal i ta
pati restorang. ISaiskéjo, jog tuos klientus, kuriuos aptarnavo maloniai, mandagiai, paslaugiai ir t.t., tai

jie grizty dar karta atgal (Zr. 34 pav.).
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34 pav. Darbuotojy teigiamy savybiy jtakojimas klienty griZimui atgal j ta patj restorana

35 paveikslas parodo, jog darbuotojai, kurie darbo metu buvo nemaloniis, nemandagis, pikti,

uzmarsis ir t.t. lankytojams, tai jie negrizty i ta pati restorana.
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Analizuojant tyrimo duomenis paaiskéjo, jog bet kokiu atveju 61,2% klienty dar karta grizty i ta pati
restorana, negrizty tik 30,4% lankytojy atgal, nezino — 8,4%.

Klientai nurodé¢ keleta priezasCiy, dél ko grizty i ta pati restorana: skanus maistas, maloni
aplinka, puikus aptarnavimas, restoranas Salia darbo (namy) ir pan.

Isaiskejo, kad nepriklausomai kokiu metu klientas buvo atéjes i picerija, dauguma ju grizty ¢ia
dar karta, kadangi (p=0,965>0,05) Sie du kintamieji nejtakoja vienas kito.

Vadinasi, jog didelg itaka klienty grizimui | ta patj restorana turi darbuotoju profesinés savybés,

igiidziai, nes nuo juy priklauso aptarnavimo kokybeé.

3.4. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Tyrimo metu nustatyta:

e [mon¢je yra sudarytos salygos mokytis, nes daugelis darbuotoju (65%) dalyvavo jvairiuose
seminaruose. UAB ,,Cilija“ turi savo vidinius ugdytojus, vadinamus metodistais.

e Yra darbuotojy poreikis mokytis ir kelti kvalifikacija. 69% darbuotojams labai svarbu arba
svarbu mokytis.

e Profesiniy ziniy ir jgiidziy trikumas, bei sunkios situacijos, iSkilusios darbo metu, jtakoja
darbuotojy pasirinkima dalyvauti jmonés organizuojamose seminaruose. Patys darbuotojai
noriai dalyvauty seminaruose pagal poreiki. Jeigu darbuotojams sunkios situacijos yra reaguoti {
klienty skundus ir triikksta ziniy kaip i$spresti konflikta, tai todél jie ir nurodé, jog labiausiai
noréty dalyvauti seminaruose ,,Kaip reaguoti i klienty prieStaravimus ir nepasitenkinima*, bei
,.Konflikty sprendimas su klientais®.

e Triiksta motyvacijos dirbti geriau ir kokybiSkiau, nes 58% darbuotojy retai, labai retai arba visai
nesusilaukia vertinimo uz gera darba, kuris dazniausiai skatina darbuotojus toliau imtis naujy ir
sunkiy uzduociy, nevisiskai gerai suburta komanda dirbti. Didzioji dauguma (54%) Sios imonés
darbuotojuy nejaucia arba ne visada jauciasi, jog dirba vieningoje komandoje. Todél 42,4%
respondenty teige, kad jie yra nepatenkinti arba labai nepatenkinti savo darbu.

e Darbuotojai nurodé¢ tokiy pat jgtidziy trikuma kaip ir klientai, t.y. profesionalaus bendravimo su
klientais, kiirybisko konflikty sprendimo.

e Profesiniy igudziy (aptarnavimo lankstuma, operatyvuma, greiti, paslauguma) atzvilgiu
darbuotojai per daug gerai save jvertino nei klientai. Anot darbuotojy, jiems tokiy igudziy

netriiksta, taciau ka kita parodo klienty vertinimo rezultatai. Tik 39% klienty buvo pasitinkami



tik iéjus 1 restorana, bei 43% klienty buvo palydéti prie staliuky. Darbuotojai pri¢jo ir
pasiteiravo uzsakymo ar pasitilé gérimy, kol iSsirinks i§ meniu kitus patiekalus, tik 31%
klientui. Daugeliui klientui teko ilgai laukti uzsakymo priémimo, uzsakymai priimti po 3 min.
tik 35% klienty.

Aptarnavimas itakoja klienty grizima atgal | ta pati restorana. Hipotezé pasitvirtina, nes pats
aptarnavimas priklauso nuo personalo ziniy ir igiidziy. Tiriant klienty aptarnavima, patys
klientai teige, jog jeigu aptarnavimas vyksta kokybiSkai, tai jie sugrizty dar karta { ta pati
restorang. Taciau jeigu aptarnauja nekokybiskai, tai dauguma klienty negrizty i ta patj restorana.
Todél nukencia restoranas, kuris praranda daug klienty. Todél biitina jmonei investuoti i

personalo mokyma.



ISVADOS

ISanalizave ir apibendring literatiira ir periodika apie organizacijos kultiira, kokybiska klienty

aptarnavima, personalo igiidziy ugdyma, be to remdamiesi atliktu kiekybiniu tyrimu, galime teigti,

kad:

Organizacijos kultira turi dideli poveiki savo darbuotojams, nes sukuria vidini klimata
organizacijoje, leidzia darbuotojams geriau suprasti, ko i§ juy tikisi organizacija, jgalina
darbuotojus pasijusti reikSmingais, o visa tai skatina juos nasiau dirbti, jausti pasitikéjima savo
veikla. Visi Sie veiksniai jtakoja organizacijos, kuri tiekia paslaugas, aptarnavimo kulttira.
Aptarnavimo kultiira — tai organizacijos kultiiros sudedamoji dalis (ji nusako personalo elgesi)
bei vidiné organizacijos kultliros dalis. Kiekvienoje organizacijoje kultliros pagrindas yra
kliento aptarnavimo kultiira.

Klienty aptarnavimo kultiira lemia ne tik darbuotoju asmeniné kultiira, paslaugu, valdymo ir
bendra organizacin¢ kulttira, bet ir paties aptarnaujancio darbuotojo bei vadovo kultiira. Todél
ypac svarbu zinoti klienty poreikius, juy ltkescius bei turéti igiidziy jiems tenkinti.

Norint pasiekti auksta aptarnavimo lygi, darbuotojai privalo turéti reikiamy Ziniy ir jgtidziy, turi
buti teikiama visa reikiama informacija. Tai realizuojama, kai aptarnaujantysis personalas
bendrai dirba (komandinis darbas).

Egzistuoja trimatis paslaugos kokybés modelis, kuri sudaro techninés (rezultato), funkcinés
(proceso) bei socialinés (imonés jvaizdzio) paslaugos kokybés charakteristikos.

Klienty aptarnavimo kokybei uZtikrinti reikalinga rySiy su klientu valdymo sistema (CRM —
Customer Relationships Management).

Nustatyta, jog egzistuoja Sios pagrindinés aptarnavimo salygos, itakojancios kokybiska klienty
aptarnavima: pirmaji ispudi sukuriantys faktoriai (interjeras, Svara ir pan.), aptarnaujancio
personalo bendravimo jgiidziai, aptarnaujancio personalo profesinés zinios bei igudziai.

Klienty aptarnavimo standartas - klienty aptarnavimo normos, pagal kurias darbuotojai privalo
uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima. Todél klientus aptarnaujantis darbuotojas daro labai
didelg itaka aptarnavimo kokybei.

Siekiant pagerinti klienty organizacijoje biitina laikytis Siy aptarnavimo kultliros gerinimy
principy: turéti misija, suvokti organizacijos filosofija, ivertinti organizacing kulttira, orientuotis
1 klienta, motyvuoti personalg siekti auksStesnés aptarnavimo kultiiros, uztikrinti ir gerinti

aptarnavimo kokybe.



e I3aikéjo, jog UAB ,Cilija“ norint gerinti klienty aptarnavima, reikty pradéti nuo vidinio
organizacijos klimato, nes darbuotojams triiksta nuolatinio démesio, motyvacijos. Dauguma
(56%) darbuotojy yra neskatinami arba ne visada skatinami pateikti savo id¢jas ir pasitlymus,
dalyvauti sprendziant darbo problemas, dalintis svarbia informacija ir isitraukti i sprendimy
priémima. 58% darbuotoju retai, labai retai arba visai nesusilaukia vertinimo uz gera darba.
Todél 54% $ios imonés darbuotoju nejaucia arba ne visada jauciasi, jog dirba vieningoje
komandoje. Todé¢l darbuotojai nurodé viena i priezasCiy, dél ko nepatenkinti darbu, tai ne tik
dél mazo atlyginimo, bet ir dél motyvacijos dirbti geriau ir kokybiskiau.

e Profesiniy ziniy ir igidziy truokumas, bei sunkios situacijos darbo metu jtakoja darbuotoju
pasirinkima dalyvauti imonés organizuojamose seminaruose. Tiems darbuotojams, kuriems
truksta ziniy kaip spresti konfliktus su nepatenkintais klientais, ar nezino kaip tinkamai reaguoti
ir atsakyti konflikto metu { kliento nepasitenkinima, noréty dalyvauti seminaruose ,,Kaip
reaguoti 1 kliento prieStaravimus ir nepasitenkinima® (39%) ir ,.,Konflikty sprendimas su
klientais®.

e Klienty tyrimo metu iSaiskejo, jog del darbuotojy bendravimo igiidziy stygiaus, galéjo kilti daug
konfliktiniy situacijy, todél norint tiekti kokybiSka klienty aptarnavima, reikia gerinti

darbuotojy profesionaly bendravima su klientais.



REKOMENDACIJOS

Paslaugas teikian¢iy organizacijy vadovams:

Vadovybeé turi dirbti kartu su klientus aptarnaujanciu personalu ir skirti tam pakankamai laiko.
Bendradarbiauti vadovybei su darbuotojais. Jud¢jimas ,Padékite mums biiti geresniais
(HUBB)* kuriamas laikantis tendencijos leisti darbuotojams i$sakyti savo nuomong ir pateikti
naujus pasitilymus, kurie palengvinty ju darbo salygas, pagerinty jy darbo produktyvuma.

Labai svarbu su vizija ir misija supazindinti visus darbuotojus, tai stiprina ju, kaip komandos,
jausma, siekiant ty paciy tiksly.

Aiskintis blogo aptarnavimo prieZastis konkreciais atvejais.

Atlikti bendravimo su klientais igtidziy lavinimo uzduotis.

Biity tikslinga periodiskai ir pagal i§ anksto paruoStas programas atlikti tam tikra testa
savianalizg, apimant] pasiruo§imo saveikos ir tolesnés eigos etapus.

Personalas turi biiti vertinimas ir pagal darbg ir keliamas id¢jas. Skatinti darbuotojy profesini ir
asmeninj tobuléjima.

Svarbu nustatyti aptarnavimo standartus ir ju tikslus, o po to perduoti Siuos dalykus
darbuotojams Standartai turi biiti nuolat keliami, o darbuotojai, teikiantys kokybiska

aptarnavima, turi buti uz tai skatinami.
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