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1.2. SAUGOS IR SVEIKATOS ĮVADINĖ INSTRUKCIJA 
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1.3. PADAVĖJOS SAUGOS IR SVEIKATOS INSTRUKCIJA 
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1.4. PADAVĖJO MOKYMO MEDŽIAGOS  KONSPEKTAS 

 

 KAS YRA KLIENTAS? 

 Klientas yra svarbiausias asmuo šioje įstaigoje, nesvarbu, ar jis ateitų pats asmeniškai, 

atsiųstų laišką, ar paskambintų. 

 Klientas nepriklauso nuo mūsų – tai mes priklausome nuo jo.  

 Klientas niekuomet netrukdo mums dirbti – jis yra mūsų darbo tikslas. Mes nedarome jam 

paslaugos jį aptarnaudami, tai jis daro mums paslaugą suteikdamas galimybę jį aptarnauti.  

 Klientas nėra tas asmuo, su kuriuo galima ginčytis ar laidyti sąmojus. Dar niekas nelaimėjo 

ginčo su klientu.  

 Klientas yra asmuo, kuris patiki mums savo norus. Mūsų darbas yra įgyvendinti juos taip, kad 

tai atneštų pelną ir jam, ir mums.  

 Klientas nėra skaičius statistikoje. Jis yra žmogus su emocijomis ir prietarais, kaip ir mes.  

Be kliento – nėra verslo. 

 

JŪS ESATE RESTORANO SVEČIAS? 

Ką Jūs norėtumėte matyti/jausti…? 

Ko Jūs nenorėtumėte matyti/jausti…? 

 

DALYKAI, KURIUOS REIKIA TOBULINTI 

 

KLIENTAS, KURIS NIEKADA NEGRĮŽTA 

 

Aš geras klientas. Visi mane pažįsta, niekas negirdėjo manęs skundžiantis, nesvarbu, kokią 

paslaugą aš gaunu. 

Kartais laukiant kol mane aptarnaus, klientas, kuris atėjo vėliau nei aš, yra aptarnautas anksčiau, 

bet aš neištariu nei žodžio, kai man pasako: “Oi, aš jūsų nepastebėjau”. 

Taip nutinka, kai aš ateinu į parduotuvę. Aš stengiuosi mąstyti apie kitus žmones, tad aš 

nesiblaškau. Jei išpuikęs ir nerangus pardavėjas supyksta, man paprašius parodyti kelis daiktus, 

kad apsispręsčiau, kurį pirksiu, aš stengiuosi būti kiek galima mandagesnis. Aš netikiu, kad reikia 

atsilyginti piktumu. 

Aš niekada neburbu ir nesiskundžiu ir net nepagalvočiau kelti scenos, kaip kad teko matyti darant 

kitus. Ne, aš malonus klientas – ir dar aš pasakysiu jums, kas esu – AŠ KLIENTAS, KURIS 

NIEKADA NEGRĮŽTA! 
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Tai mano reagavimo būdas, kai mane blogai aptarnauja. Štai kodėl aš paimu, kad ir ką jūs 

paduotumėte, aš žinau – aš čia negrįšiu. 

Tiesa, neišreiškiu savo jausmų iš karto, kaip kad padaryčiau išsakydamas, ką apie jus galvoju. 

Tačiau esu pavojingesnis nei tas, kuris jus aprėkia iš karto. 

Sako, juokiasi tas, kas juokiasi paskutinis. Aš šaipausi pamatęs kaip jūs leidžiate pinigus 

reklamai, kad tik aš sugrįžčiau, bet galėjote mane išlaikyti jau pirmą kartą, jei būtumėte mane 

reikiamai aptarnavę, pasakę kelis malonius žodžius ir nusišypsoję. 

 

AŠ KLIENTAS, KURIS NIEKADA NEGRĮŽTA 

 

Klientas, kuris skundžiasi, daro jums paslaugą – suteikia jums galimybę jūsų organizacijoje 

kažką pakeisti, pagerinti. 

Liūdna, bet kiekvienam klientui, kuris skundžiasi, tenka mažiausiai DU, kurie yra tokie, kaip aš – 

KLIENTAI, KURIE NIEKADA NEGRĮŽTA. 

 

KO NORI MŪSŲ SVEČIAI? 

 

KO NORI KLIENTAI? 

 

JAUSTIS ATSAKINGAIS 

Klientai nori jausti, jog kontroliuoja situaciją, kai bendrauja su jumis. Jie turi jausti, kad jūs jais 

nemanipuliuojate ir kad jie gauna tai, ko nori. 

PAGARBA 

Kiekvienas nori būti patenkintas savimi. Jiems patinka jausti, kad jie pasielgė teisingai, o jūs tai 

turite patvirtinti. 

TEISINGUMAS 

Žmonės nesitiki kažkokio ypatingo elgesio su jais, bet tikisi, kad su jais elgsis taip pat gerai, kaip 

ir su kitais. Nė vienas nenori jaustis lyg juo kokiu nors būdu pasinaudota. 

DRAUGIŠKUMAS 

Klientai nori jaustis gerai su tais, su kuriais bendrauja. Jie nori pasitikėti ir jaustis laukiami. 

ŽINIOS  

Klientai nori žinoti ir suprasti, kas vyksta. Jie vertins jūsų patarimus, bet nenorės, kad juos 

laikytumėte kvailais! 
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PASITIKĖJIMAS 

Klientas turi būti tikras, kad gali pasitikėti žmonėmis ir organizacijomis, su kuriomis bendrauja, 

ir kad pastarieji tesės savo pažadus. 

PATVIRTINIMAS IR ĮVERTINIMAS 

Klientams patinka, kai jie jaučia, kad jūs sutinkate su jų pasirinkimu. Ir jiems patinka, kai juos 

vertinate, kaip klientus. 

 

Ne visų klientų norai bus tokie patys arba ne visai tokie. Kiekvieno kliento norų įvertinimas yra 

gero aptarnavimo įgūdžių dalis. Jums teks tobulinti bendravimo, klausymo, klausimo ir stebėjimo 

įgūdžius, kad galėtumėte geriau nuspręsti, kaip bendrauti su kiekvienu klientu. 

 

KLIENTŲ LŪKESČIŲ APSVARSTYMAS 

 

 

Įvardinkite, kokie jūsų nuomone yra REALŪS ir NEREALŪS klientų lūkesčių  

 

REALŪS     NEREALŪS 

 

 

 

 

 

KAS YRA KLIENTAS? KO NORI KLIENTAS – VEIKSMŲ PLANAS 

 

Klausimai apmąstymui:  

 Ką galime padaryti, kad darbuotojams, kurie savo darbe susiduria su klientais, būtų 

skiriama daugiau dėmesio? 

 Kaip turėtume priminti darbuotojams, kad klientai visada turi alternatyvių tiekėjų, 

tačiau jei mes norime išgyventi - mes esame priklausomi nuo klientų? 

 Kaip aš planuoju pagerinti savo reakciją į klientų nusiskundimus? 

 Kaip galėčiau išvengti ginčų su klientais? 

 Kaip galėčiau nustatyti, kokie klientai yra vertingiausi, atsižvelgiant į jų indėlį į mūsų 

kompanijos pelną, ir kaip paremti mintį apie abipusę naudą? 

 Kaip aš galiu parodyti didesnę pagarbą klientams, bet nebūti globėjišku? 
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 Kokius kriterijus turėčiau naudoti, kad galėčiau spręsti, ar aš elgiuosi su klientais 

sąžiningai? 

 Ar aš darau draugiško žmogaus įspūdį? Jei ne – ką turėčiau keisti? 

 Kur man reiktų gilinti savo žinias apie paslaugą, kad užsitarnaučiau klientų pagarbą? 

 Kokių veiksmų turėčiau imtis, kad klientai labiau tikėtų mano sąžiningumu ir dorumu? 

 Kaip aš galiu pademonstruoti, kad aš geriau suprantu klientus ir vertinu jų pasirinkimą 

renkantis paslaugas? 

 Kaip mes iš anksto analizuojame kam klientai teikia pirmenybę? 

 Kodėl klientai atsisakė mūsų paslaugų? 

 

KAS YRA KLIENTAS? KO NORI KLIENTAS – VEIKSMŲ PLANAS 

 

Įrašykite 3 konkrečius veiksmus, kuriuos ketinate atlikti: 

 

BENDRAVIMAS SU KLIENTU 

 

AŠ TURIU BŪTI 

 

 

AŠ NETURIU BŪTI 

 

 

 

 

BENDRAVIMAS SU KLIENTU 

AŠ TURIU BŪTI AŠ NETURIU BŪTI 

Sąžiningas Arogantiškas 

Profesionalus Laikantis atstumą 

Paslaugus Grubus 

Draugiškas Sarkastiškas 

Ieškantis sprendimo Pasipūtęs 

Veiksmingas Nekompetentingas 
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Tvirtas Negatyvus 

Diplomatiškas Nekantrus 

Suprantantis Agresyvus 

Besidomintis Gynybinis 

Mandagus Verčiantis 

Priklausomas Nenuoširdus 

Lankstus Neorganizuotas 

Šiuolaikiškas Improvizuotas 

Patikimas Nustelbiantis 

Daug žinantis Tingus 

= BESIRŪPINANTIS = ABEJINGAS 

 

 

TEISINGAS ATSTOVAVIMAS ĮMONEI – VEIKSMŲ PLANAS 

 

Klausimai apmąstymui: 

 Ką aš galiu padaryti, kad pagerinčiau kompanijos įvaizdį, kuris yra labai glaudžiai 

susijęs su mūsų kompanijos misija? 

 Su kuo turėčiau kalbėtis dėl savo pasiūlymų, kaip pagerinti interneto puslapį? 

 Su kuo aš turėčiau kalbėtis dėl pokalbių telefonu mokymų mūsų darbuotojams? 

 Kaip turėtume tirti klientų nuomonę apie mūsų kompanijos įvaizdį? 

 Kokią telefoninių skambučių formą naudoti? 

 Su kuo aptarti restorano meniu dizainą? 

Įrašykite 3 konkrečius veiksmus, kuriuos ketinate atlikti: 
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ELGESIO JĖGA 

 

JŪSŲ ELGESYS YRA VISKAS, KĄ JŪS SAKOTE IR DAROTE 

Atsiminkite, kad jūs esate jūsų elgesys. 

 

JŪSŲ ELGESĮ TIESIOGIAI STEBI KITI  

Kiti žmonės gali tik spėti, ką jūs galvojate ar jaučiate, bet stebėdami jus jie žino, kaip jūs elgiatės.  

 

IŠVADAS, KURIAS ŽMONĖS APIE JUS DARO, YRA PAGRĮSTOS JŪSŲ ELGESIU 

Kadangi jūsų elgesys yra toks matomas, tai neišvengiamai žmonės apie jus spręs pagal jūsų 

elgesį. Tai, ar jūs žmonėms patinkate ar nepatinkate, jumis pasitiki ar nepasitiki, priklauso nuo 

jūsų elgesio. Nuomonė, kurią žmonės apie jus susidaro, gali būti neteisinga, nes žmonės dažnai 

pastebi vieną jūsų savybę ir per greitai daro išvadas. Tačiau faktas yra tas, kad žmonių 

sprendimas turi būti pagrįstas jūsų elgesiu dėl labai paprastos priežasties – kadangi daugiau nėra 

kuo remtis. 

 

KAIP ŠAUKSI, TAIP ATSILIEPS 

Nuomonė, kurią žmonės susidaro apie jus, yra labai svarbi, kadangi tai atsispindi jų elgesyje su 

jumis. Štai kodėl jūsų elgesys lemia, kaip jie elgiasi su jumis. 

 

JŪS GALITE PASIRINKTI, KAIP ELGTIS 

Elgesys nėra savaiminis refleksas kaip, pavyzdžiui, kvėpavimas. Jūs turėjote išmokti, kaip reikia 

elgtis su žmonėmis, bet niekas jums negali nurodyti mokytis ir keisti savo elgesio. Sėkmės 

paslaptis – bandyti apsvarstyti ir pasverti savo elgesį, o ne elgtis spontaniškai ir neapgalvotai. 

 

JŪS GALITE ELGTIS TAIP, KAD GERINTUMĖTE SANTYKIUS SU ŽMONĖMIS 

ARBA JUOS GRIAUTUMĖTE 

Pagrindinis triukas – slopinti elgesį, kuris griauna ir skatinti elgesį, kuris padeda gerinti 

santykius. Tai jūsų teisė rinktis. 

 
KŪNO KALBA – BENDRAVIMAS “AKIS Į AKĮ” 

 TAIP NE 

Stovėsena   

Rankos   
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Delnai     

Rankos 

paspaudimas 

  

Galva    

Išsireiškimas   

Akys     

Kalba     

Sėdėjimas   

 

KŪNO KALBA – BENDRAVIMAS “AKIS Į AKĮ” 

Stovėsena 

 Stovėkite tiesiai. 

 Atsipalaiduokite. Pasvirimas į priekį rodys Jūsų susidomėjimą, 

tačiau nedarykite to per daug. 

 Gerbkite kliento distanciją ir “jo erdvę”. 

 Įvertinkite, kiek asmuo yra “juntamas” ir naudokite minimalų 

fizinį kontaktą. 

Rankos 

 Gestikuliuokite normaliai, tik nemojuokite rankų kaip vėjo 

malūnų. 

 Nekryžiuokite rankų. Tai gali priminti gynimąsi. 

Delnai 

 Niekada nerodykite pirštu į žmones. Tam naudokite atvertą 

delną. 

 Neįsikiškite rankų į kišenes. 

 Nežaiskite su pieštukais, papuošalais, plaukais, mobiliaisiais 

telefonais, vizitinėmis kortelėmis. 

 Nesunerkite savo pirštų parodydami krumplius.  

 Netraškinkite, nelankstykite savo kaulų. 

 Nedaužykite stalo savo delnu ar kumščiu.   

Rankos 

paspaudimas 

 Nusiimkite pirštines prieš rankos paspaudimą. 

 Jūs galite šluostytis ranką prieš paspaudimą, bet niekada po jo! 

 Sveikindamiesi laikykite delną vertikaliai, bet ne nuleistą į 
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apačią. 

 Naudokite tik vieną ranką. Negriebkite už alkūnės. 

 Suspauskite tvirtai, tačiau išvenkite “kaulų traškėjimo”.  

 Padarykite du ar tris minimalius rankos pajudinimus ir tuomet 

paleiskite! 

 Pasiūlykite pasisveikinti kairiąja ranka, jei dešinioji yra 

traumuota ar iš vis jos nėra! 

Galva 

 Laikykite savo galvą pakeltą ir paverskite ją truputį į vieną pusę 

rodydami susidomėjimą. 

 Linktelėkite ar pasakykite “Mm”, tam kad parodytumėte, jog 

klausotės ir sutinkate su pašnekovo nuomone. 

 Nesižvalgykite. Sukinėkite galvą natūraliai pažiūrėdami į 

kiekvieną pašnekovą.   

Išsireiškimas 

 Pagal pašnekesį išreikškite veidą parodydami susijaudinimą. 

 Dažnai šypsokitės, bet tik nedarykite to priverstinai ar išdidžiai. 

 Giliai kvėpuokite. 

Akys  

 Išlaikykite akių kontaktą keletą sekundžių, tuomet nukreipkite 

jas  į kitą tašką nutraukdami kontaktą. 

 Neleiskite klientui dominuoti visada nutraukiant akių kontaktą 

pirmam.  

 Naudokite pieštuką arba pirštą tam, kad “nukreipti” kliento akis, 

kur nors kitur.  

 Atsižvelkite į tai ar pašnekovas turi bėdų su akimis ir ar nešioja 

akinius.  

Kalba 

 Keiskite balso toną, greitį ir garsą tam, kad pabrėžti savo 

pagrindinę žinią.  

 Dirbkite ties savo dikcija ir kalbos greičiu, bet tik nebandykite 

skambėti išdidžiai. 

 Nenaudokite prižadančių žodžių arba nenuoširdžių frazių ir 

venkite žargono.  

 Naudokite klientų vardus, tačiau nepersistenkite, nes tai gali 
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erzinti.  

 Klauskite tiesių klausimų ir patvirtinkite, kad supratote, ko 

norėjote. 

 Reaguokite į dalykus, apie kuriuos klientas šnekėjo, parodydami, 

kad Jūs jo klausotės.   

Sėdėjimas 

 Išvenkite tiesaus sėdėjimo priešais klientą. Pasukite savo kėdę 

kampu. 

 Nesėdėkite per daug arti arba per daug toli nuo kliento. 

 Turėkite vietą, kur pasirašysite pastebėjimus. 

 Sėdėkite pasitempęs ir nekarokite pasirėmęs ant baldų. 

 Nekryžiuokite savo kojų. Sėdėdami laikykite savo kelius  

suglaustus. 

 Nesisiūbuokite ant kėdės  - tai pavojinga! 

 Atsistokite, jei tai daro Jūsų klientas arba jei kas nors kitas 

prisijungia prie Jūsų. 

 

 

ELGESIO JĖGA – VEIKSMŲ PLANAS 

Klausimai apmąstymui: 

 Kas galėtų man pasakyti savo nuomonę apie mano elgesį su klientais? 

 Kokias atsipalaidavimo priemones galiu numatyti prieš kalbėdamas su klientu? 

 Kaip aš naudosiu akių kontaktą, kuris padeda išlaikyti pusiausvyrą? 

 Ką reiktų labiausiai tobulinti savo kalboje ir minčių dėstyme? 

 Ką aš ketinu daryti, kad patobulinčiau užsirašymo įgūdžius, kai pagrindinis dėmesys 

yra skiriamas klientui? 

Įrašykite 3 konkrečius veiksmus, kuriuos ketinate atlikti: 

 

ELGESYS SU KLIENTU – KRITINIS VERTINIMAS 

 

PASVEIKINIMAS      - Ar jis buvo draugiškas? 

      -                Ar jis parodė pagarbą klientui? 

      - Ar jis suformavo teisingą kompanijos įvaizdį? 
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ELGESIO SU      - Koks buvo elgesio su klientais stilių derinys? 

KLIENTU      - Ar jis kada nors vengė kliento? 

STILIUS      - Ar kokiame nors etape jis buvo dosnus? 

      - Ar jis buvo pernelyg atkaklus? 

 

BALSAS IR       - Stiprumas, tonas, garsumas, greitis, pauzės? 

KALBA      - Bendra balso ir dikcijos kokybė. 

      - Ar kalba buvo tinkama klientui? 

      - Ar buvo naudojama perdaug „žargono“? 

KŪNO                                                 -                Ar kūno kalba rodė susidomėjimą ar nesidomėjimą? 

KALBA                                                -                 Ką sakė veidas? Pvz., geras bendravimas akimis? 

  

AKTYVUS      - Iš ko sprendžiate, kad jis klausėsi? 

KLAUSYMAS      - Kaip galima buvo pagerinti grįžtamąją reakciją? 

 

TVIRTINANTIS      - Ar buvo užduota pakankamai klausimų? 

KLAUSINĖJIMAS             -                Ar klausinėjimo stilius buvo tvirtinantis ar renkantis  

                       informaciją? 

      - Kokio tipo klausimai buvo užduodami? 

PROBLEMŲ      - Ar jis parodė, kad pergyvena dėl problemų? 

SPRENDIMAS      - Kaip efektyviai buvo sprendžiama problema? 

                                                             - Ar dėmesys buvo nukreiptas į priežastį ar  

                                                                               tik į simptomus? 

VAIDMENŲ       - Kaip gerai jis atstovavo įmonę? 

DIAPAZONAS                    - Ar liko nepastebėtos kokios nors pardavimo galimybės? 

      - Kokia rinkos tyrimo informacija buvo gauta? 

                                                - Ar jis davė kokių nors patarimų ? 

 

PABAIGA      - Kaip baigėsi pokalbis? 

      - Kokia mintis buvo pasakyta atsisveikinant? 

      - Kokius kitus būdus buvo galima naudoti? 
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BENDRAVIMO STILIŲ ANKETA 

PIRMASIS BALŲ APIBENDRINIMO LAPAS 

Perkelkite į šį lapą savo atsakymų balus.  

1.1   1.2   1.3   1.4  

2.1   2.2   2.3   2.4  

3.1   3.2   3.3   3.4  

4.1   4.2   4.3   4.4  

5.1   5.2   5.3   5.4  

6.1   6.2   6.3   6.4  

7.1   7.2   7.3   7.4  

8.1   8.2   8.3   8.4  

9.1   9.2   9.3   9.4  

10.1   10.2   10.3   10.4  

 

RYŠIAI SU KLIENTAIS. BENDRAVIMO STILIAI 

Bendraujant su klientais paprastai nekyla problemų. Mes norime parduoti, jie nori pirkti, 

sutariame dėl kainos, ir abi šalys nori, kad sandoris įvyktų.   

Problemos paprastai atsiranda dėl konflikto. Tai nereiškia, kad mes kovojame su klientu 

tiesiogine prasme, tiesiog turime prieštaraujančių idėjų tam tikru klausimu arba nesutariame, kaip 

jį spręsti. Yra keletas skirtingų būdų šiems konfliktams spręsti, o anketa padės nustatyti jums 

patiems būdingą bendravimo stilių. 

Įvairių žmonių konfliktų sprendimo būdai skiriasi dviem pagrindiniais bruožais:  
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1. Užsispyrimu pasiekti savo 

 Galite būti arba labai atkaklūs, daryti spaudimą, kad pasiektumėte savo tikslą, arba būti ne tokie 

užsispyrę ir nedaryti tokio didelio spaudimo.  

 

2. Noriu padėti klientui 

 Galite būti linkęs bendradarbiauti, jums gali rūpėti padėti klientui patenkinti jo poreikius arba 

galite nebendradarbiauti ir nesirūpinti kliento poreikiais.  

Šie bruožai nebūtinai yra priešingybės. Jie pasitaiko skirtinguose deriniuose atsižvelgiant į keturis 

stilius, atitinkančius anketos balus:   

 Nelinkęs 

 bendradarbiauti  

tenkinant kliento poreikius  

Linkęs bendradarbiauti  

tenkinant kliento poreikius 

Atkakliai stengiasi 

patenkinti savo poreikius  

D stilius 

ATKAKLUSIS 

C stilius 

LINKĘS Į 

KOMPROMISĄ 

Nėra užsispyręs, 

tenkindamas savo poreikius 

A stilius 

VENGIANTIS 

B stilius 

DOSNUSIS 

Nėra universalaus geriausio stiliaus. Kai kada turite panaudoti juos visus. Dažniausiai bendrausite 

su klientu, prisitaikydamas prie jo bendravimo stiliaus. 

 

A STILIUS  -  VENGIANTIS (AVOIDING) 

Vengiantis sunkumų galvoja, kad jeigu konfliktas negali būti patenkinamai išspręstas, geriau 

neprasidėti. Jam būdingos frazės: 

- "Atleiskite, čia negalėsiu padėti" 

- "Jums reiktų susitikti su viršininku" 

- "Neturiu supratimo. Atleiskite" 

Kada tinka vengti?   

Žinoma, yra situacijų, kurias turėtų spręsti viršininkas. Gal jūsų prašė, kad visada praneštumėte 

apie tam tikras situacijas. Arba galbūt jums atrodo, kad neturite pakankamai patirties ar žinių 

problemai išspręsti. O gal kartais jūs susidūrėte su tokiu „niurzga“, kuriam ką bedarytumėte vis 

neįtinkate, tuomet geriausia pasitraukti.  
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B STILIUS  -  DOSNUSIS (BOUNTIFUL) 

Dosniojo šūkis: „klientas visada teisus“, net jei jis klysta! Jis daro viską, ką gali, kad padėtų 

patenkinti kliento poreikius ir sutinka su viskuo, ką sako klientas, net jei pačiam dėl to kiltų 

nepatogumų. 

Kada geriausia būti dosniu?   

Gali pasitaikyti atvejų, kur jums liepta nusileisti klientui. Tai ypač pasakytina apie tokią situaciją, 

kai jums nereikšmingų nuolaidų pagalba galite įtvirtinti geranoriškus santykius. Ir iš viso nėra 

reikalo ginčytis dėl elementarių dalykų, pavyzdžiui, kai klientas skundžiasi, jog vėlavote atidaryti 

biurą. Nebūtina ginčytis, nors ir žinote, kad klientas neteisus.  

C STILIUS – LINKĘS Į KOMPROMISĄ (COMPROMISING) 

Žmogus, linkęs į kompromisą siekia abiem pusėms naudingo sprendimo, kai abiejų šalių tikslai 

nors ir nevisiškai, bet iš esmės patenkinami. Žmogus, linkęs į kompromisą sako: „aš padarysiu 

tai, jei jūs padarysite šitai.“  

Kada turime eiti į kompromisą? 

Tiksliau - kada galime? Dažnai mūsų darbo taisyklės nepalieka vietos manevravimui, o prireikia 

būtent tos „vietos“, kad galėtumėte eiti į kompromisą. Abi šalys turi kažko atsisakyti, kad 

mainais už tai gautų tai, kas būtina. Dažnai klientui turime sakyti kažką, kas padėtų išlaikyti jo 

orumą nemalonios situacijos atveju, kaip: „suprantu, kodėl taip atsitiko, turbūt instrukcijose nėra 

aiškiai parašyta“  

Paprastai turime eiti į kompromisą, kai svarbu, kad būtų patenkinti tiek mūsų, tiek kliento 

poreikiai. Bet tam ir klientas turi būti pasirengęs eiti į kompromisą.  

D STILIUS – ATKAKLUSIS (DETERMINED) 

Jei esame atkaklūs, mes užsibrėžiame laimėti, net jei priverčiame klientą pripažinti savo kaltę, o 

tai reiškia – padarome jį nepatenkintu.  

Kada turime būti atkaklūs? 

Turime būti atkaklūs tik tuomet, kai nėra alternatyvos, kai negalima daryti jokių nuolaidų. 

Pavyzdžiui, degalinės klientas sako, kad prieš pradedant pilti degalus, skaitiklis rodė £5. 

Degalinės operatorius negali paprasčiausiai patikėti klientu (būti dosniuoju) arba padalinti kainų 

skirtumą (eiti į kompromisą), kai aišku, jog klientas neteisus. Turime įtikinti klientą, kad jis 

klysta. Tam reikia laiko, takto ir daug informacijos, bet galiausiai turime laimėti mes.  

STILIŲ TOBULINIMAS 

Čia galima pateikti dvi pastabas: 

1. Kiekvienam iš mūsų patinka tam tikri stiliai 

 Anketa parodys jums būdingą stilių. 

2. Darbe turime naudoti įvairius stilius 
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- Kurie stiliai jums mažiausiai patinka?   

- Kada būtų naudinga juos naudoti? 

- Ką darysite, kad juos patobulintumėte? 

BENDRAVIMO STILIŲ ANKETA 

ANTRASIS BALŲ APIBENDRINIMO LAPAS 

Įrašykite teiginių įvertinimus į atitinkamus langelius. Po to sudėkite kiekvieno stulpelio balus. 

Keturių stulpelių bendra suma turi būti 100. 

1.4   1.1   1.2   1.3  

2.3   2.4   2.2   2.1  

3.4   3.2   3.1   3.3  

4.3   4.4   4.1   4.2  

5.2   5.1   5.3   5.4  

6.1   6.3   6.2   6.4  

7.3   7.2   7.4   7.1  

8.2   8.4   8.3   8.1  

9.1   9.2   9.3   9.4  

10.3   10.1   10.4   10.2  

Iš viso   Iš 

viso 

  Iš viso   Iš viso  

 A   B   C   D 
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JŪSŲ BENDRAVIMO SU KLIENTU STILIUS 

 

1. Ant schemos padalų kryžiuku pažymėkite savo balus.   

          2. Linija sujunkite pažymėtus kryžiukus, ir pamatysite savo bendravimo su klientais stiliaus 

schemą.  

Bendravimo su klientais stiliaus schema 
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BENDRAVIMO SU KLIENTAIS STILIAI – VEIKSMŲ PLANAS 

Klausimai apmąstymui: 

 Kokį vengiančio, dosnaus, linkusio į kompromisą ir atkaklaus stiliaus derinį man reiktų 

          pasirinkti, kad geriau aptarnaučiau klientą? 

 Kaip gerai mano dabartiniai elgesio su klientais stiliai pateisina kompanijos viltis? 

 Ką aš būtiniausiai turiu padaryti, kad mano elgesio su klientais stilius patenkintų 

          kompanijos     lūkesčius? 

 Kas man gali padėti stebėti mano elgesio su klientais pokyčius? 

 

Įrašykite 3 konkrečius veiksmus, kuriuos ketinate atlikti: 

 

 

FORMA Nr. 1 ......... 

 

 

SUNKUS KLIENTAS 

Apibūdinkite klientą, su kuriuo jums sunku bendrauti. Taip pat parašykite, kodėl jums sunku su 

juo ar ja bendrauti. 

 

   KLIENTŲ TIPAI – KAIP JUOS ATPAŽINTI IR KAIP SU JAIS ELGTIS 

Klientų 

tipai  

Kaip atpažinti Kaip 

elgtis 

Neišmanėlis 

Jie neturi aiškių idėjų savo reikmėms arba kaip Jūs galėtumėte  

jiems padėti. Juos dažnai trikdo jų pačių žinių trūkumas ir tai 

 gali gadinti jų planus. 

 

Visa žinantis 

Jie žino apie paslaugą daugiau nei Jūs (arba jie tik taip mano),  

taigi jie ieško kiekvienos galimybės parodyti savo 

sugebėjimus. Jie yra labai įsakmūs savo reikalavimams.   

 

Pasimetęs  

Dėl kažkokių tai priežasčių jie nepasiekė aukso vidurio. 

Galbūt jie drovūs, neartikuliuojantys asmenys, kurie nenori 

skųstis ar rizikuoti atrodant kvailai visų akivaizdoje.   

 

Familiarus 
Dažnai storžieviai, nejautrūs asmenys, kurie tiki, kad jų  

humoras ir asmenybė jiems suteiks visko ko jiems reikia ypač 
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iš kitos lyties atstovų. 

Sarkastiškas/ 

Arogantiškas 

Jie nori klientų santykius valdyti, taigi jie bando sumenkinti 

 Jus grubumu ar sarkazmu. Jie tiesiog myli auditoriją ir  “galės  

vaidinti miniai” jei tik galės. 

 

Plepus 

Jie atidžiai išsako savo reikalavimus ir  su smulkiomis 

detalėmis tai gali kartoti keletą kartų. Jie dažnai pertraukia 

Jūsų atsakymus papildomais klausimais ar kitais niekais.  

 

 

  KLIENTŲ TIPAI – KAIP JUOS ATPAŽINTI IR KAIP SU JAIS ELGTIS 

 

Klientų 

tipai  

Kaip atpažinti Kaip elgtis 

Neišmanėlis 

Jie neturi aiškių idėjų savo 

 reikmėms arba kaip Jūs  

galėtumėte jiems padėti. Juos  

dažnai trikdo jų pačių žinių 

trūkumas ir tai gali gadinti jų 

planus. 

Sulėtinkite ritmą duodami jiems laiko  

pamąstyti ir parodykite didelį 

susidomėjimą. 

Naudokite atvirus klausimus pirmiau nei  

tyrinėsite tolimesnes detales. Užbaikite  

uždarais klausimais, venkite daryti kokius 

nors tvirtinimus. Kuomet jie turi apsispręsti, 

padrąsinkite juos pasirinkti išmintingai 

produktą ar paslaugą.  

Visa žinantis 

Jie žino apie paslaugą 

daugiau nei Jūs (arba jie tik 

taip mano), taigi jie ieško 

kiekvienos galimybės 

parodyti savo sugebėjimus. 

Jie yra labai įsakmūs savo 

reikalavimams.   

Parodykite, kad klausotės pašnekovo  

pasižymėdami jo norus, tačiau venkite  

atsakyti į klausimus, jei nežinote, kodėl jie 

buvo užduoti. Tirkite situaciją ir dažnai 

darykite apibendrinimus, jog  

įsitikintumėte, kad viską supratote ir  

subtiliai nukreipkite klientą link tokio  

pasirinkimo, kokio jam išties reikia, nuo  

to ko jis norėtų.  

Pasimetęs  

Dėl kažkokių tai priežasčių 

 jie nepasiekė aukso vidurio. 

Galbūt jie drovūs, 

neartikuliuojantys asmenys, 

Neleiskite jų įtampai persismelkti į jus. 

 Parodykite daug susidomėjimo, tačiau 

 įtikinkite, kad Jūsų būdas yra ramus ir 

 užtikrintas. Šypsokitės ir vartokite  
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kurie nenori skųstis ar 

rizikuoti atrodant kvailai visų 

akivaizdoje.   

klientų vardus, taip pat suteikite daugiau 

privatumo atskirdami juos nuo 

 kitų klientų. Nekompromituokite jų  

suteikdami daug jiems per daug 

 pasirinkimų. Naudokite labiau uždarus  

ar net alternatyvius klausimus.  

Familiarus 

Dažnai storžieviai, nejautrūs  

asmenys, kurie tiki, kad jų  

humoras ir asmenybė jiems  

suteiks visko, ko jiems reikia  

ypač iš kitos lyties atstovų. 

Trys auksinės taisyklės yra,  

neparodykite, kad Jūs esate sutrikęs  

ar pažeidžiamas, nedrąsinkite kliento 

 elgesio teigiamais atsakymais ir  

nemėginkite būti labiau sumanus ar  

gudrus nei yra jie. Šypsokitės ir  

pripažinkite humorą, tačiau būkite  

pasiruošę nukreipti pokalbį atgal prie  

reikalo, jeigu to prireiks.  

Sarkastiškas/ 

Arogantiškas 

Jie nori klientų santykius 

valdyti, 

 taigi jie bando sumenkinti 

Jus  

grubumu ar sarkazmu. Jie 

tiesiog 

 myli auditoriją ir  “galės  

vaidinti miniai” jei tik galės. 

Kontroliuokite savo atsakymus ir kūno 

 kalbą, kad neatrodytumėte sutrikęs ar  

besiginantis.  Pabandykite atsirinkti tiesą 

 nuo melo ir pasistenkite apibendrinti  

ir suprasti ko jie iš tiesų nori. Nebūkite 

 jiems sarkastiškas. Jei jums tas labai  

gerai sekasi jie Jūsų nekęs, jei prastai –  

jie laikys jus kvailiu!  

Plepus 

Jie atidžiai išsako savo 

reikalavimus ir su 

smulkiomis detalėmis tai gali 

kartoti keletą kartų. Jie dažnai 

pertraukia Jūsų  

atsakymus papildomais 

klausimais ar kitais niekais.  

Duokite jiems tiek laiko kiek tik galite,  

bet atsiminkite, kad ir kiti klientai gali 

 laukti. Naudokite jų vardus tam, kad 

 nutrauktumėte juos ir dažnai darykite  

apibendrinimus. Naudokite uždarus bei 

 alternatyvius klausimus tam, kad prieitumėt 

bendro susitarimo. Šypsokitės ir padėkokite 

už jų kantrybę. Jie gali būti našta, tačiau bet 

kokiu atveju jie yra klientai!   
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FORMA Nr. 2 ......... 

 

 

SUNKUS KLIENTAS 

Užrašykite visus grupės pasiūlymus, kaip jūs galėtumėte elgtis su sunkiu klientu.  

 

 

 

FORMA Nr. 3 ......... 

 

 

SUNKUS KLIENTAS 

Paimkite grupės siūlymus iš FORMOS Nr.2 ir pasirinkite tuos, kurie, jūsų manymu, jums 

 tinka. 

Pridėkite savo idėjas ir užpildykite šią formą. 

 TAI, KAS MAN PADĖTŲ BENDRAUTI SU SUNKIU KLIENTU TAIP, KAIP GERIAUSIA 

 MAN, MANO ĮMONEI IR MANO KLIENTUI: 

 1. 

 2. 

 3. 

 4. 

 5. 

 6. 

 7. 

 8. 

 9. 

 10. 
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KLIENTŲ TIPAI – VEIKSMŲ PLANAS 

Klausimai apmąstymui: 

 Kaip aš galiu mokytis atpažinti įvairius klientų tipus prieš man su jais susiduriant? 

 Kaip man įspėti kolegas apie tai, kokiam tipui priklauso tam tikri klientai? 

 Su kokio tipo klientais man sunkiausia dirbti? 

 Ką aš labiausiai turiu ugdyti, kad geriau susitvarkyčiau su klientais? 

 Kokiose srityse man labiausiai reikia pakeisti savo elgesį? 

Įrašykite 3 konkrečius veiksmus, kuriuos ketinate atlikti: 

 

DARBAS SU PIKTAIS KLIENTAIS 

 

1. SUVOKIMAS, KAD JUOS KAŽKAS SUJAUDINO 

 Tikrasis pavojus atsiranda tada, kai pyktis nepastebimas laiku¸ nes nejautriai į reaguodami 

situaciją rizikuojame dar labiau ją pabloginti. Šypsena ar pernelyg pakili nuotaika gali klientą dar 

stipriau suerzinti. 

Kartais, jei klientas turėjo ilgiau palaukti arba jums yra žinomos anksčiau iškilusios problemos, 

konfliktinę situaciją yra nesunku numatyti. Kitais atvejais reikėtų itin jautriai reaguoti į kliento 

sakomus dalykus, jo išankstines nuostatas bei būdą, įvertinti jo pasipiktinimo laipsnį, tačiau 

niekas negalėtų jūsų pateisinti, jei prarastumėte savitvardą ar pasielgtumėte neprofesionaliai. 

Saugiausia strategija būtų su kiekvienu klientu bendrauti kuo maloniau, kad ateityje neiškiltų 

nenumatytų kliūčių dėl netinkamai susiklosčiusių pirminių kontaktų. 

Pyktis – tai emocija, su kuria susidūrus logika nepadės. Jei pasakysite “prašome nusiraminti” 

arba “riksmas čia nepadės” būtų labai logiška ir klientas supranta, kad esate teisus, tačiau 

būdamas įsiaudrinęs jis niekaip nesutiktų. 

Jei žinote kliento vardą ir juo į jį kreipiatės, tai rodo jūsų asmeninį dėmesį, tačiau nepersistenkite. 

Jeigu nuolat kartosite kliento vardą kiekvieno sakinio pabaigoje, tai jį pradės siutinti. Verčiau 

pasistenkite ištarti kažką panašaus į frazę: 

"P. Jonaiti, matau, kad pykstate, gal galėtumėte papasakoti apie šią problemą išsamiau". 

 Jei įmanoma, nusiveskite jį į ramesnę vietelę atokiau nuo kitų žmonių aptarti iškilusią problemą. 

Taip tiek jis, tiek ir jūs pasijusite geriau ir patogiau. Pasistenkite atsipalaiduoti ir neleiskite 

niekam jūsų trukdyti. 

2. PARODYKITE, KAD JUMS RŪPI JO JAUSMAI 

Jūsų veido išraiška bei kūno kalba klientui gali pasakyti daugiau nei jūsų ištarti žodžiai. 

Atrodysite nenuoširdūs, jei bandysite kažką suvaidinti, todėl stenkitės išlikti savimi, tačiau 

nepamirškite, kokį įspūdį stengiatės padaryti savo klientui. 
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Jūs esate čia todėl, kad jo problemos yra ir jūsų problemomis. Todėl nepamirškite žodžio 

„rūpestis“. Paklauskite savęs: "Jei patekčiau į tokią situaciją, kokio elgesio pageidaučiau pats? 

Ką norėčiau išgirsti?" Tai bent jau turėtų padėti išvengti pasakyti netinkamus dalykus. 

3. KLAUSYKITĖS „AKTYVIAI“, STENGDAMIESI  NEPERTRAUKTI  SAVO 

PAŠNEKOVO 

Kai žmonės pyksta, jie yra linkę sutirštinti spalvas, todėl suteikite jiems pakankamai laiko „išleisti 

garą“. Dauguma žmonių nusiramina gavę galimybę išsakyti savo mintis, o tada jūs jau galite 

nustatyti faktus. Daugeliu atvejų pakaks rodyti nuoširdų rūpinimąsi ir pasiūlyti savo pagalbą, kad 

„atvėsintumėte“ įkaitusią atmosferą.  

 Įsiklausykite į tai, kas jums yra sakoma, nesistengdami išgirst to, kas, jūsų manymu, buvo norima 

pasakyti. Kalbančiajam beatodairiškai skirkite visą savo dėmesį. 

      4. NUODUGNIAI IŠKLAUSINĖKITE, STENGDAMIESI SUŽINOTI TIKRUS   FAKTUS 

Nustatyti tikrus faktus galėsite užduodami tinkamus klausimus ir aktyviai klausydamiesi 

atsakymų. Užduokite atvirus klausimus ("kas?", "kada?", "kaip?" ir pan.) ir venkite tiesioginių 

kaltinimų (pvz.: užuot klausę "Ar esate tikri, jog nepadarėte?...", sakykite "Negali būti¸ kad..."). 

 Retsykiais darykite apibendrinimus bei pasitikrinkite, ar problemos supratimas yra abipusis. 

Siekite suvokti, ko klientai nepasako, o spragas informacijoje bandykite užpildyti užduodami 

atitinkamus klausimus. Visą laiką stenkitės į problemą pažvelgti jų akimis. 

      5. JEI REIKIA, BŪKITE PASIRENGĘ ATSIPRAŠYTI 

Jei jau įsitikinote, kad esate susidarę tikslų situacijos vaizdą, turite nedelsiant nuspręsti, kas gi 

kaltas dėl susidariusios situacijos - jūs pats, jūsų teikiamas produktas ar paslaugos. Pasipiktinę 

klientai kartais nepagrįstai „sutirština spalvas“, tačiau dažniausiai jie tam turi pagrindo, todėl 

stenkitės būti kiek galima labiau bešališki. 

Jūs atstovaujate savo organizaciją ir saugote jos įvaizdį, todėl turite būti pasirengę atsiprašyti jos 

vardu net ir tuo atveju, jei tai nebuvo jūsų asmeninė kaltė. Jūs neturite teisės apibendrintai kaltinti 

kitus padalinius ar asmenis, „sistemas“ ar organizacijas (net ir tuo atveju, jei neabejojate jų 

kaltumu). 

Jei ir abejojate bet kokių nusiskundimų pagrįstumu, vis dėlto derėtų atsiprašyti tam, kad 

parodytumėte, jog esate pasirengę pripažinti klaidos tikimybę. Tokiu atveju derėtų pasakyti: 

“ Dar nesame galutinai išsiaiškinę šio įvykio kaltininko, bet, jei išaiškėtų mūsų kaltė, iš anksto 

atsiprašome ir patikiname, kad padarysime visa jūsų poreikiams patenkinti”. 

Jei tai tikrai nebuvo jūsų kaltė, tokiu būdu jūs išlaikysite gerą stilių ir klientui parodysite jo svarbą 

ištardami tokią frazę: 

“Suprantu jūsų nepasitenkinimą, bet tokiu būdu bent jau išsiaiškinome kaip ši problema galėjo 

atsirasti. Kaip jūsų manymu mes galėtume ją geriausiai išspręsti?” 
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      6. SUTARKITE DĖL BŪDŲ PROBLEMAI SPRĘSTI 

 Jei problemą sieksite išspręsti pateikdami savo nurodymus, kurie neatitiks kliento norų ar 

lūkesčių, tai gali duoti priešingus rezultatus. Prieš siūlydami parengtus sprendimus, verčiau 

atsiklauskite savo klientų apie jų pageidavimus. Į tai jūsų klientai gali reaguoti trejopai. 

 

Jei jie atsitrauks ir pasakys ką nors panašaus į frazę “Aš tik šiek tiek supykau, bet verčiau tai 

pamirškime”, tai rodys jų norą susitarti, tačiau tokiu atveju būtų geriau klientą švelniai įtikinti, jog 

klausimą vertėtų bent jau panagrinėti nuodugniau. Bet kuriuo atveju iškilusi problema juos jau 

kartą buvo suerzinusi, ir ji gali pasikartoti dar kartą, jei jos neišanalizuosite iki galo. O jei 

problema iš tikrųjų egzistuoja, jūs esate atsakingas už jos tinkamą išsprendimą. 

 

Jei klientas pasiūlo tikrai tinkamą protingą sprendimą, padėkokite jam už sąžiningumą ir 

objektyvumą bei užtikrinkite, jog imsitės visų reikiamų sutartų veiksmų jam įgyvendinti kaip 

galima greičiau. Jei greito sprendimo priimti neįmanoma, atsakomybę už problemos išsprendimą 

turite prisiimti patys iki klientui galėsite suteikti galimybę kalbėtis su aukštesnio rango vadovu 

arba specialistu, turinčiu atitinkamą kvalifikaciją konkrečiai problemai spręsti. Tuo tarpu jūs 

atstovaujate savo kompaniją ir jūsų pagrindinis tikslas yra sudaryti klientui teigiamą įspūdį apie 

jus, jūsų kompaniją ir jos produktus. 

 

Kartais nusiskundimai nėra pagrįsti ir klientas tiesiog nori pasirodyti esąs ’kietu riešutėliu’. Tokiu 

atveju vengimo taktika ir bandymas laimėti laiko turi privalumų: pirmiausia, sakydami, kad jums 

reikia pasitarti su savo vadovu arba administracija, jūs parodote, kad jūs bandote išspręsti 

problemą. Antra, ir nemažiau svarbu – jūs turite laiko viską apgalvoti. Kaip bebūtų, dauguma 

kompanijų dažniausiai tikisi, jog su klientais dirbantys darbuotojai stengsis išspręsti iškilusias 

problemas patys, o ne bandys jas perduoti kažkam iš vadovų. 

 

Jei klientas siūlys nepagrįstą sprendimą, su kuriuo negalėsite sutikti, jums gali tekti imtis 

ryžtingesnio bendravimo stiliaus. Tokiu atveju įsitikinkite, kad pateikiate logiškus ir patikrintus 

faktus, kurie įtakoja jūsų apsisprendimą atmesti pasiūlymą. Parodykite, kad tikite tuo ką sakote ir, 

visų svarbiausia, būkite nepalenkiami ir mandagūs, pagrįskite savo teiginius ir sugebėkite įtikinti 

pašnekovą. Jei ir tai nepadės, jums nieko kito nebeliks kaip pasiūlyti pasikalbėti su aukštesnio 

rango darbuotoju ar administracija ir išklausyti dar vieną nuomonę. 
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            7. IMKITĖS PRIEMONIŲ, UŽKERTANČIŲ GALIMYBĘ ĮVYKIAMS KARTOTIS 

Klientams nekelsite pasitikėjimo, jei nagrinėsite vien tik problemos pasekmes ir ignoruosite jos 

priežastis. Patikinkite klientą, kad apie problemą pranešite tokiam asmeniui, kuris gali užkirsti 

kelius jos pasikartojimui. 

Vėliau sekite, kad sutarti veiksmai, užkertantys kelius problemai pasikartoti, būtų įgyvendinti ir 

apie tai informuokite klientą. Padėkokite klientui už tai, kad jis padėjo atkreipti jūsų dėmesį į 

problemą ir tokiu būdu jūsų organizacijai suteikė galimybę pasimokyti iš savo patirties bei 

pagerinti savo teikiamų paslaugų kokybę. Tokiu būdu jūs užsitikrinsite kliento lojalumą. 

 

BENDRAVIMO ĮGŪDŽIAI PARDAVIME 

Bendravimas – pasikeitimas informacija – yra pagrindinis rūpinimosi klientais aspektas. 

Efektyvus bendravimas reikalauja patyrimo: 

 - GAUTI INFORMACIJĄ ir surinkti faktus, klausinėjant ir klausant. 

 - PATEIKTI INFORMACIJĄ aiškiai, nuosekliai ir motyvuotai. 

 - KLAUSYTI – parodant, kad jus domina tai, ką sako klientas. 

 - KURTI SANTYKIUS asmeniniame ir emociniame lygmenyje, parodant įsijautimą ir domėjimąsi  

žodžiais ir veiksmai. 

 

            INFORMACIJOS GAVIMAS 

Į skirtingus klausimus gauname skirtingus atsakymus, todėl jie yra naudojami skirtingiems 

tikslams. 

- Uždari klausimai:                     pvz.: "Ar jūs ...?" 

   "Ar jūs būsite…?” 

   "Ar turite…?” 

   "Ar galite…?” 

 Atsakymas į šiuos klausimus yra kategoriškas “taip” arba “ne” (kartais “galbūt”) ir gali padėti 

bendrauti su ekstravertu. Jie taip pat naudojami pasitikslinti ir faktams patvirtinti. 

 

            - Atviri klausimai:                                pvz.: "Kokia jūsų nuomonė…?” 

             "Kuo galėčiau jums padėti…?” 

 Užduodami atvirus klausimus, gauname informaciją: tai leidžia pažvelgti į kliento jausmus ir 

emocijas; intravertui leidžia atsipalaiduoti ir daugiau kalbėti. 

 

- - Zonduojantys klausimai?   pvz.: “Gal galėtumėte papasakoti truputį daugiau apie…?” 
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 Jie naudojami, norint gauti išsamesnę informaciją arba kai atsakymas į ankstesnį klausimą nebuvo 

pakankamas. 

 

- - Zonduojanti technika:     pvz.:  Planuotos pauzės, tyla, nebaigti sakiniai. 

 Tai subtilesnis būdas, kuris gali būti naudojamas vietoje klausimų arba derinti tai su klausimais. 

 

            - Alternatyvūs klausimai:                    pvz.: "Jūs man paskambinsite ar aš jums?” 

 Jų tikslas yra parodyti žmogui, kad yra kelios galimybės, bet atsakymą palikti pasirinkti pačiam. 

 

            - Nukreipiantys klausimai: pvz.: "Ar jūs sutinkate, kad…?" 

             "Ar jums neatrodo, kad…?” 

 Nukreipiamieji klausimai yra naudingi skatinant žmones atsakyti pozityviai, bet juos naudokite 

saikingai. Per dažnai juos naudojant, atrodysite per daug energingas ir erzinantis. 

 

- - Jungiamieji klausimai:       pvz.: "Jūs sakote, kad norite geresnio modelio,     bet                

jus riboja kaina? Ar galvojote apie kreditą?" 

 Jungiamieji klausimai padeda pereiti nuo vienos diskusijos temos prie kitos ir tuo pat metu 

leidžiant kitam žmogui kalbėti. 

 

KLAUSYMAS 

Mes visi jaučiamės moką klausytis kitų žmonių. Bet dažniausiai “klausymasis” nėra idėjų 

suvokimas, bet tik garsų supratimas. “Triukšmas” netampa rezultatu ir intencija. Klausymas yra 

kur kas sudėtingesnis nei fizinis girdėjimo procesas. Kai mes girdime, mes tik stebime kaip kiti 

mąsto; kai mes klausome, mes mąstome kartu su kalbėtoju. Girdėjimas yra pasyvus; klausymas 

yra aktyvus. 

Klausymo lygmenys 

NE visada klausymasis būna to paties lygmens ir reikalauja tokių pat įgūdžių. Mes galime 

klausyti skirtingai: 

           1. Pirmasis lygmuo apima garsų supratimą ir žodžių skyrimą. Tai labiau “suvokimas”, pvz., 

radijo klausymas vairuojant. 

           2. Antrame lygmenyje prasideda supratimas. Klausytojas susikaupia ties tuo, kas yra sakoma, ir 

tada žodžių ir reikšmės skirtumas labai ryškus. 

           3. Trečiasis lygmuo apima fakto atskyrimą nuo vaizduotės ir reikalauja klausytojo analizės. 

           4. Aukščiausias lygmuo, kuris reikalauja daug įgūdžių ir susikaupimo, tai įsijautimas, kuris leidžia 

klausytojui suprasti tai, kas pasakyta įsivaizduojant save KALBĖTOJO vietoje. 
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            Kaip klausyti 

Nelengva būti geru klausytoju. Reikia kantrybės, užsispyrimo ir koncentracijos, bet tai labai 

vertingas klientų aptarnavimo įgūdis, kurio negalima nuvertinti. Nepakanka vien klausyti, jūs, 

turite parodyti, kad jūs dalyvaujate ir jums įdomu tai, apie ką jūs kalbatės. Teisingai naudodami 

akis, kūną ir balsą parodote klientui, kad bent šiuo momentu jis yra svarbiausias.  

 

Geras klausymas reikalauja praktikos, bet yra keturios paprastos taisyklės, kurios padės mums 

įvaldyti AKTYVŲJĮ KLAUSYMĄ. 

 

           - Venkite trukdžių: vaizdiniai, protiniai ar žodiniai  

           - Žvilgsnis:  išlaikykite akių kontaktą  

           - Apibendrinimas: rodo supratimą  

           - Atvirumas:  nevertinkite iš anksto 

  

Geras bendravimas nėra tik kalbėjimas, tai taip pat mokėjimas KLAUSYTIS. 

 

NE VERBALINIS (NE ŽODINIS) BENDRAVIMAS 

Tik nedidelė informacijos, kurią mes perduodame kitiems, dalis yra gaunama iš žodžių, kuriuos 

mes pasakome. Mokslininkų manymu, žodžiais (verbaliniu būdu) perduodama tik 30% 

informacijos, 70% gaunama iš to, kaip mes tai pasakome (vaizdas). 

 

Kūno kalba šiuo metu yra populiari tema ir dauguma žmonių supranta, kad vaizdinė pusė labai 

svarbi bendraujant. Prie to dar prisideda balso tonas arba būdas, kaip kreipiamės į žmones. 

 

Taigi bendraudami su klientais mes turime būti nesusikaustę ir rūpestingi. Jei mes tokie nesame, 

tai siunčiami vaizdiniai signalai nustelbs ir maloniausius žodžius. Negerai tvirtinti klientui, kad 

mes domimės tik jų problemomis, jei mes įsitempę ir nuolat žvilgčiojame į laikrodį. 

 

SANTYKIŲ KŪRIMAS 

Geras bendravimas yra raktas į santykių kūrimą. Norint to pasiekti mes turime: 

1. Aktyviai klausyti                            tai leidžia įsijausti 

2. 2. Atsipalaiduoti ir šypsotis             tai rodo šilumą ir rūpestį 

3. 3. Pašalinti barjerus              bendraujant gali kilti problemų dėl šių trijų rūšių barjerų: 

 -  Fiziniai pvz.: triukšmas, atstumas, intarpai, trukdžiai 

 -  Psichologiniai pvz.: nervai, nusistatymas, pyktis, nuovargis, stresas 
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 -  Semantiniai pvz.: žargono naudojimas, techninių terminų naudojimas. 

AKTYVAUS KLAUSYMOSI ĮGŪDŽIAI 

Klientų kalbos klausymas turi būti AKTYVUS procesas, apimantis keturias įgūdžių sritis: 

KANTRYBĖ 

Kantrybė gali reikšti bet kurį iš šių sugebėjimų: 

 Išlikti santūriam ir nedominuoti pokalbio metu;  

 Reguliuoti tempą, bet nestumti pašnekovų pernelyg greitai; 

 Nepertraukinėti klientų ir neužbaiginėti jų sakinių už juos; 

 Neprarasti susidomėjimo, nes: „Jūs žinote, ką jie nori pasakyti“; 

 Kalbant su lėtais ar nerišliai kalbančiais pašnekovais išlikti ramiam; 

 Skirti klientui visą dėmesį ir neleisti, kad kas nors jus blaškytų. 

OBJEKTYVUMAS 

Objektyvumas reiškia: 

 Išlikti nešališkam ir neturėti išankstinio nusistatymo; 

 Stengtis pažiūrėti kliento akimis; 

 Neleisti, kad Jūsų mintys kliudytų suprasti jų mintis; 

 Nedaryti prielaidų ir įsitikinti, kad Jūs pilnai suprantate argumentaciją, kuri slepiasi po tuo, ką 

jie sako; 

 Prieš vertinant kliento išsakytas mintis įsitikinti, kad supratote; 

 Palyginti jo ir savo požiūrius tik po to, kai klientas jausis pakankamai tvirtai įsitikinęs, kad Jūs 

supratote jo požiūrį; 

 Būti pasirengusiam sužinoti trečios šalies nuomonę. 

PATVIRTINANTIS KLAUSINĖJIMAS 

Reikia prisiimti svarbiausią pareigą pasirūpinti, kad informacija būtų suprantama ir kad ją tiksliai 

suprastų. Kad tai pasiektumėte: 

 Patikrinkite rašybą, datas, valandas, skaičius ir bet kokių techninių terminų supratimą; 

 Patikrinkite informacijos apie faktus šaltinius, kad ši informacija nebūtų pagrįsta nuogirdomis; 

 Nepasikliaukite savo atmintimi – užsirašykite; 

 Pasitikrinkite ar teisingai supratote, pailiustruodami tai, ką jie sakė, kitais pavyzdžiais; 

 Pastebėkite ir sutvarkykite bet kokias akivaizdžias jų logikos spragas; 

 Pareikškite abejones bet kokiais akivaizdžiai nenormaliais teiginiais ar prieštaravimais. 

ĮTIKINANTI ATSAKOMOJI REAKCIJA 

Įtikinkite klientą, kad jūs išgirdote ir supratote, ką jis sako: 

 Rodykite susidomėjimą, žiūrėkite į akis, linksėkite galva; 
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 Naudokite tinkamą mimiką ir kūno kalbą; 

 Nuraminkite, sakydami „Suprantu“ arba išreikšdami patikinimą garsais be žodžių; 

 Kartokite pagrindines frazes, kurias naudojo klientas; 

 Apibendrinkite ką pasakė klientas; 

 Užduokite klausimus ir aptarkite, ką jie galėjo turėti omeny atsakydami; 

 Paprašykite, kad duotų Jums laiko užsirašyti, kad nieko nepražiopsotumėte; 

 Pasitikrinkite ar teisingai supratote, pailiustruodami tai, ką klientas sakė, kitais pavyzdžiais. 

 

DARBAS SU PIKTAIS KLIENTAIS – VEIKSMŲ PLANAS 

Klausimai apmąstymui: 

 Kas man gali padėti įgyti praktikos dirbant su piktais klientais? 

 Kaip man atsiminti, kad pradžioje nereikia nieko nesakyti, o tik klausyti? 

 Ką aš turiu padaryti, kad pagerinčiau savo klausymo įgūdžius? 

 Kaip aš galiu užtikrinti, kad aš suprantu kaip klientas mato situaciją? 

 Kokius klausimus turiu klausti, kad valdyčiau situaciją? 

 Kokius metodus galiu naudoti, kad neprarasčiau savitvardos? 

 Kaip aš turėčiau elgtis su tuo, kas supykdė klientą? 

 Kaip užimti tvirtą poziciją su klientais ir savo darbuotojais? 

Įrašykite 3 konkrečius veiksmus, kuriuos ketinate atlikti: 

 

ŽMONIŲ SANTYKIAI 

Kai kurie dalykai klientus erzina, o kai kurie jiems patinka ir daro įtaką mūsų plėtojamiems 

santykiams. 

Tyrimų pagalba sukūrėme santykių išlaikymo patarimus,  rodančius, kurie dalykai žmonėms 

paprastai patinka, o kurie ne. 

1. KRITIKA 

 Žmonėms nepatinka kritika, todėl venkite kritikuoti. Kritika grįžta bumerangu. Paprastai 

pakritikuotam žmogui tuoj pat kyla noras atsilyginti tuo pačiu ir kritikuoti jus, o tai griauna jūsų 

santykius, kokio tvirtumo jie bebūtų.   

2. GYRIMAS 

 Visiems patinka nuoširdus pagyrimas, todėl pasinaudokite galimybe girti kitus. Gyrimas iš tikrųjų 

padeda sušildyti santykius.  

3. MEILIKAVIMAS 

 Dauguma žmonių supranta, kada juos giria siekiant įsiteikti, todėl niekada nebandykite meilikauti. 

Meilikavimas rodo nenuoširdumą, ir dėl jo gali kilti nepatogumų. 
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4. NUOŠIRDUMAS 

 Nuoširdumas neša pasitikėjimą ir pagarbą. Visada paisoma nuoširdaus žmogaus nuomonės. 

Mums įtaką greičiausiai darys žmonės, kuriais pasitikime, nei tie, kuriais nepasitikime. 

5. TIESMUKIŠKUMAS 

 Niekada nemaišykite atvirumo su tiesmukiškumu. Kai kurie žmonės to nepaiso ir gali tapti 

„grubiais teisuoliais“, besididžiuojančiais, kad vadina daiktus jų tikraisiais vardais. Tokie žmonės 

dažnai  įskaudina kitus ir patys būna nelaimingi, kai kas nors lygiai taip pat įskaudina juos. 

6. SVARBUMAS 

 Mums patinka pasijusti svarbiais ir mums patinka žmonės, kurie stengiasi, kad mes pasijustume 

svarbiais. Todėl leiskite klientui pasijusti svarbiu, išklausydamas jo nuomonę, parodydamas 

susidomėjimą jo požiūriu, vengdamas familiarumo, atmindamas kliento vardą ir viską, ką klientas 

buvo minėjęs apie save ir savo verslą. 

7. TAKTAS 

 Neapgalvota pastaba gali pažeisti rūpestingai puoselėtus santykius, todėl galvokite, prieš ką nors 

pasakydamas. 

8. KANTRYBĖ IR SUSIVALDYMAS 

 Kartais grubus klientas gali sugadinti jūsų nuotaiką, ir galite atsidurti tokioje situacijoje, iš kurios 

sunkiai išsikapstysite. Netekęs kantrybės ir susierzinęs prarasite ir kontrolę, o galbūt net klientą.  

9. MANDAGUMAS 

 Mandagumas – tarsi alyva žmonių santykiams „tepti“. Mandagumas atspindi dėmesį kitiems 

žmonėmis. Todėl būkite draugiškas, padedantis, rūpestingas. Būkite punktualus,  laikykitės duoto 

žodžio, dėkokite kitiems už paslaugas. Nedvejodamas sakykite „atsiprašau“, jei kyla grėsmė jūsų 

santykiams.  

10. ENTUZIAZMAS 

 Tai puiki savybė, padedanti plėtoti santykius. Entuziazmas yra užkrečiamas ir paliečia visus. 

Vienintelis dalykas, kuris yra labiau užkrečiamas, nei entuziazmas – tai jo neturėjimas.  

11. JŪS, MES, AŠ 

 Naudokite šiuos tris įvardžius teisinga tvarka, ir jūs garantuotai sukursite tvirtus ir naudingus 

santykius.  

VEIKLOS TIKSLAI IR UŽDAVINIAI 

       1. Jūs esate atsakingas už tai, kad Jūs suprastumėte savo darbo prioritetus, veiklos tikslus ir 

pagrindines rezultatų sritis. Jūs negalite teisintis, kad Jums nepasakė. Jeigu nesate tikras dėl savo 

tikslų, turite KLAUSTI! Tada su savo viršininku suderinkite realius pagrindinius darbo rodiklius 

bei uždavinius.      
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       2. Taip pat labai svarbu, kad Jūsų supratimas apie uždavinius ir prioritetus sutaptų su svarbiausių 

asmenų, su kuriais palaikote ryšius įmonės viduje, supratimu. Jūs esate atsakingas už tai, kad Jūsų 

pastangos prisidėtų prie bendros strategijos, įgyvendinant bendravimo su klientais valdymo 

tikslus. 

       3. Jeigu nesate pasiryžęs gyventi tik tam, kad dirbtumėte, arba dirbti tik tam, kad gyventumėte, Jūs 

esate atsakingas už tai, kad Jūsų gyvenimas būtų sutvarkytas taip, kad būtų pasiektas protingas 

balansas tarp Jūsų DARBO, SOCIALINIŲ IR ŠEIMOS tikslų. 

       4. Taip pat Jūs esate atsakingas už tai, kad Jūs įgytumėte reikiamus bendravimo su klientais 

ĮGŪDŽIUS ir ŽINIAS, ir atkakliai reikalautumėte, kad Jums būtų suteikti atitinkami RESURSAI, 

kurie leistų Jums įgyvendinti savo tikslus. 

       5. Jeigu Jūs vadovaujate kitiems žmonėms, jie turi teisę tikėtis, kad Jūs aiškiai PASAKYSITE 

jiems, kokie yra darbo su klientais uždaviniai, ir suderinsite su jais konkrečias pagrindines 

rezultatų sritis bei pagrindinius darbo indikatorius, standartus ir terminus. Jūs esate atsakingas už 

tai, kad kiekvienas Jūsų komandos narys būtų pakankamai gerai informuotas, kad jie galėtų 

susieti savo kasdienines užduotis ir veiklą su platesnių veiklos uždavinių įgyvendinimu. 

       6. Atsakingas žmogus palaiko gana glaudžius santykius su kiekvienu savo komandos nariu, kad 

jie galėtų pastebėti bet kokį socialinį ar buitinį spaudimą, kuris gali padaryti įtaką jo darbo 

kokybei. Jūs esate atsakingas už tai, kad padėtumėte kiekvienam savo komandos nariui pasiekti 

protingą kasdieninį balansą tarp jo DARBO, SOCIALINIŲ IR ŠEIMOS tikslų bei 

BENDRAVIMO SU KLIENTAIS VALDYMO politikos tikslų. 

       7. Kiekvienas Jūsų komandos narys turi prisiimti atsakomybę už tobulinimąsi, bet jie turi teisę 

tikėtis, kad Jūs suteiksite jiems galimybę pilnai panaudoti savo potencialą. Jūs esate atsakingas už 

tai, kad kiti darbuotojai būtų mokomi, tobulinami, apginkluoti žiniomis, gautų paramą ir patarimų, 

kad jiems būtų suteikta galia, kuri leistų jiems prisidėti prie dabartinių veiklos uždavinių 

įgyvendinimo, pagal reikalą padedant žmogiškųjų išteklių ugdymo specialistams. 

       VERSLO TIKSLAI IR UŽDAVINIAI – VEIKSMŲ PLANAS 

Klausimai apmąstymui: 

 Kaip dažnai aš turiu aptarti savo tikslus ir prioritetus su savo viršininku? 

 Kaip patikrinti ar mano komanda supranta tikslus ir prioritetus? 

 Kokių veiksmų turėčiau imtis, kad mano supratimas apie klientus sutaptų su kolegų, 

supratimu? 

 Kaip dažnai turėčiau aptarti santykius su klientais ir darbo kokybę su savo direktoriumi? 
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 Kada aš suderinsiu su savo komanda, kokie santykiai su klientais ar darbo kokybė yra 

tinkami? 

 Kaip man būti atkaklesniam, užsitikrinant reikiamus išteklius? 

 Ką aš galiu padaryti, kad padėčiau savo komandai protingai subalansuoti darbą ir asmeninį 

gyvenimą? 

Įrašykite 3 konkrečius veiksmus, kuriuos ketinate atlikti: 

 

 

1.5. ĮMONĖS INTERNETO SVETAINĖ www.spa-vilnius.lt 

 

Įmonės UAB „Raminora“  interneto svetainė  - www.spa-vilnius.lt 

Kontaktiniai duomenys: 

SPA Vilnius SANA, 

UAB „Raminora“,  

K. Dineikos g. 1,  

LT – 66165, Druskininkai. 

 

2 MOKYMO ELEMENTAS. PADAVĖJO DARBO ORGANIZAVIMAS „SNOW ARENA“ 

UAB „STAMITA“ 

2.1. ĮMONĖS INTERNETO SVETAINĖ www.snowarena.lt 

Įmonės „Snow Arena“ UAB „ Stamita“ interneto svetainė -  www.snowarena.lt 

Kontaktiniai duomenys: 

„Snow Arena“ UAB „ Stamita“ 

Adresas: 

Nemuno kelias 2,  

LT – 67308, 

Mizarų km., 

Liepalingio sen., 

Druskininkų sav. 

 

 

 

http://www.spa-vilnius.lt/
http://www.snowarena.lt/
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3 MOKYMO ELEMENTAS. PADAVĖJO DARBO ORGANIZAVIMAS AB „EGLĖS“ 

SANATORIJOJE 

3.1. ĮMONĖS INTERNETO SVETAINĖ www.sanatorija.lt 

Įmonės AB „Eglės“ sanatorija interneto svetainė - www.sanatorija.lt 

Kontaktiniai duomenys: 

AB „Eglės“ sanatorija,  

Adresas: 

Eglės g. 1,  

LT – 66251, Druskininkai. 

 

4 MOKYMO ELEMENTAS. MOKYTOJO ATASKAITA 

4.1. REIKALAVIMAI ATASKAITAI IR ATASKAITOS VERTINIMO KRITERIJAI  

Ši savarankiška darbo užduotis padės Jums struktūruotai rinkti informaciją apie 

lankytų įmonių padavėjų darbo organizavimą, nepamiršti svarbių temų, kurias turėtumėte aptarti 

lankomojoje įmonėje, prisiminti tam tikrus pavyzdžius, kuriuos bus galima aptarti su kolegomis, 

panaudoti profesiniame mokyme.  

Kiekvieną kartą besilankydami įmonėje pasižymėkite kiekvieno klausimo svarbius 

aspektus. Ši informacija bus svarbi pildant Mokytojo ataskaitą.  

Mokytojo ataskaitoje turėtų būti aprašomi tik svarbūs ir įsimintini, aktualūs aspektai. 

Nereikia aprašinėti visko. Informacija turi būti konkreti ir glausta, venkite ilgų pasakojimų.   

Klausimai UAB „Raminora“ „Snow Arena“ UAB „ 

Stamita“ 

AB „Eglės“ 

sanatorija 

1. Apibūdinkite 

padavėjų darbo 

organizavimo procesą 

ir pagrindinius 

pastebėtus principus. 

 

Aprašyti ir palyginti 

pagrindinius  

pastebėtus principus 

padavėjų darbo 

   

http://www.sanatorija.lt/
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organizavimo procese. 

 

Apibendrinimas 

 

 

2. Kaip įmonėse 

užtikrinama darbų ir 

paslaugų kokybės 

kontrolės sistema? 

 

 

Aprašyti, kokias 

įmonės naudoja 

kokybės kontrolės 

valdymo sistemas. 

   

 

Apibendrinimas 

 

 

3. Kokią technologinę 

dokumentaciją, įrangą 

bei žaliavas naudoja 

įmonės? 

 

Išvardinkite įmonėse 

naudojamą 

technologinę 

dokumentaciją, įrangą,  

žaliavas. 

   

 

Apibendrinimas 
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4.Kokius 

kvalifikacinius 

reikalavimus įmonės 

kelia padavėjams ir 

kaip vykdoma naujų 

darbuotojų paieška ir 

atranka? 

 

Aprašyti  įmonėse 

padavėjui keliamus 

kvalifikacijos 

reikalavimus, kaip 

vykdoma naujų 

darbuotojų paieška ir 

atranka. 

   

 

Apibendrinimas  

 

 

5. Kaip vyksta naujai 

priimtų darbuotojų 

adaptacija darbo 

vietoje?  

 

Aprašyti naujai priimtų 

darbuotojų adaptacijos 

procesą įmonėse. 

 

   

 

Apibendrinimas 

 

 

6. Kokie įmonių 

vadovų atsiliepimai 

apie mokyklų 

absolventų 

pasirengimą atlikti 
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darbo užduotis? 

 

Aprašyti įmonių 

vadovų atsiliepimus 

apie mokyklų 

absolventų 

pasirengimą atlikti 

darbo užduotis. 

 

Apibendrinimas 

 

 

Pateikite tik apibendrintą informaciją. 

Kuo konkrečiai mokymasis Jums buvo naudingas: 

 

 

 

Mokytojas:                ........................................................................ 

Data, parašas             ........................................................................ 

MOKYTOJO  ATASKAITOS VERTINIMO KRITERIJAI: 

1. Aprašyti pagrindiniai pastebėti principai padavėjų darbo organizavimo procese. Pateiktas 

apibendrinimas. 

2. Aprašytos įmonėse naudojamos darbų ir paslaugų kokybės kontrolės valdymo sistemos. 

Pateiktas apibendrinimas. 

3. Išvardinta įmonėse naudojama technologinė dokumentacija, įranga, žaliavos. Pateiktas 

apibendrinimas. 

4. Aprašyti įmonėse  padavėjui keliami kvalifikaciniai reikalavimai, kaip vykdoma naujų 

darbuotojų paieška ir atranka. Pateiktas apibendrinimas. 

5. Aprašytas naujai priimtų darbuotojų adaptacijos procesas įmonėse. Pateiktas 

apibendrinimas.  

6. Aprašyti įmonių vadovų atsiliepimai apie mokyklų absolventų pasirengimą atlikti darbo 

užduotis. Pateiktas apibendrinimas. 

7. Ataskaitoje informacija pateikta glaustai, struktūruotai, reflektuoja vizite įgytą patirtį. 
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MODULIS B.7.2. PADAVĖJO DARBO ORGANIZAVIMO NAUJOVĖS IR 

PLĖTROS TENDENCIJOS 

1 MOKYMO ELEMENTAS. PADAVĖJO DARBO ORGANIZAVIMO NAUJOVIŲ 

APŽVALGA 

1.1. PASKAITOS „PADAVĖJO DARBO ORGANIZAVIMO NAUJOVIŲ APŽVALGA“   

SKAIDRĖS 
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2 MOKYMO ELEMENTAS. PADAVĖJO PASLAUGŲ RINKOS PLĖTROS 

TENDENCIJOS 

2.1. PASKAITOS „PADAVĖJO PASLAUGŲ RINKOS PLĖTROS 

TENDENCIJOS“ KONSPEKTAS 

 

PADAVĖJO PASLAUGŲ RINKOS PLĖTROS TENDENCIJOS 

 

LIETUVOS VIEŠBUČIŲ IR RESTORANŲ ASOCIACIJA 

(LVRA) 

2012 m.  

 I pusmetis 

Apžvalga parengta naudojant ir remiantis Statistikos departamento duomenimis (duomenų 

baze) bei jų metodikomis.  

Apžvalgos rengėjai dėkingi Statistikos departamento specialistams už konsultacijas ir 

visokeriopą paramą įsisavinant duomenų bazių teikiamas galimybes. 

 

**** 

 Mažėjant  restoranų ir pagaminto valgio teikimo įmonių skaičiui 2011 m. 23,1 %, 

juose veikiančių maitinimo vienetų (restoranų, barų, valgyklų) skaičius nesumažėjo (padidėjo 0,9 

%), o maitinimo vietų kiekis juose padidėjo 3,7 %. Tai reiškia, kad vyksta įmonių koncentracijos 

procesas. 

Pagaminto maisto teikimo paslaugas teikė 121 įmonė (2011 m. pabaigoje), kuriose buvo 3107 

restoranų, barų ir valgyklų, kuriose buvo 193,3 tūkstančiai maitinimo vietų: 

                                                  1 lentelė. Pagaminto maisto teikimo paslaugas teikiančių įmonių apskaita 

 Įmonių skaičius Veikiančių restoranų, 

barų, valgyklų skaičius 

Maitinimo vietų 

skaičius, tūkst. 

2008 143 3170 173,8 

2009 106 2961 165,8 

2010 121 3080 186,4 

2011 93 3107 193,3 

 

 

 Materialinės investicijos restoranų ir pagaminto valgio teikimo įmonių veikloje, nors 

ir permainingai, bet išlaiko tam tikrą santūraus  didėjimo tendenciją. 

                                            2 lentelė. Materialinių investicijų į maitinimo ir gėrimų teikimą kaita, % 

 Investicijos, 

tūkst. Lt 

Kaita, %, palyginti su 

ankstesniu laikotarpiu 2005 m. 

2005 41609 0,0 0,0 

2006 77636 86,6 86,6 

2007 72045 -7,2 73,1 
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2008 45146 -37,3 8,5 

2009 33303 -26,2 -20,0 

2010 26696 -19,8 -35,8 

2011 28931 8,4 -30,5 

 

 

 Nuo 2010 m vidurio restoranų ir pagaminto valgio teikimo pardavimo apyvartos 

išlaiko taip pat saikingo didėjimo tendenciją. 
                                                                                                                3 lentelė. Mėnesių paslaugų pardavimų kaita 

 Apyvarta, tūkst. 

Lt, be PVM 

Kaita palyginamomis kainomis, %, palyginti su 

praėjusiu 

laikotarpiu 

praėjusių metų 

laikotarpiu 

2005 m vidutine mėn. 

apyvarta 

2011M12 75627 26,5 48,7 18,4 

2012M01 59639 -13,0 39,4 3,0 

2012M02 57105 -14,1 29,9 -11,5 

2012M03 59600 3,9 17,6 -8,1 

2012M04 58842 -1,3 17,5 -9,3 

2012M05 66299 12,4 16,3 2,0 

2012M06 68608 3,6 21,0 5,6 

2012M07 78395 13,8 22,8 20,2 

 

 Maitinimo ir gėrimų teikimo įmonėse, palyginti su apgyvendinimo paslaugas 

teikiančiomis įmonėmis,  beveik dvigubai mažiau ilgalaikių įsipareigojimų ir finansinių skolų, nors 

trumpalaikių įsipareigojimų dalis gerokai didesnė. Apgyvendinimo įmonės turi nepaskirstytą solidų 

ir didėjantį nuostolių likutį (-93,8 mln. Lt), maitinimo įmonės turi nepaskirstyto pelno 9,4 mln. Lt 

likutį, kuris sparčiai mažėja. 

 Restoranų ir pagaminto valgio teikimo įmonių finansinę padėtį komplikavo šalies 

ekonomikoje siautėjanti infliacija ir reikšmingas energetinių išteklių (46,1 % elektros ir 36,6 % 

dujų) brangimas palyginti su prieškriziniu laikotarpiu (2008 M09). Kartu sparčiai brangstant 

pagrindinėms maisto gamybos žaliavoms – mėsa, žuvis, kava. 

  

Tam tikrą investicijų kiekio, nors ir permainingą, didėjimą matome 2012 metų I- ąjį pusmetį. 

                                                                                                                             4 lentelė. Investicijų kiekio didėjimas  

 Materialinės 

investicijos, 

tūkst. Lt, to 

mato kainois 

Kaita palyginamomis kainomis, %, palyginti su 

praėjusiu 

laikotarpiu 

praėjusių metų 

laikotarpiu 

2005 K1 

2011K1 4745 -65,3 58,9 -23,9 

2011K2 8315 75,2 28,3 33,3 

2011K3 6567 -21,0 70,0 5,3 

2011K4 9304 41,7 -34,0 49,2 

2012K1 3723 -60,0 -23,8 -40,3 

2012K2 8766 135,5 3,2 40,5 
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RESTORANŲ IR PAGAMINTO VALGIO  TEIKIMO ĮMONIŲ PASLAUGŲ MOKESČIŲ 

NAŠTA 

Restoranai ir pagaminto maisto teikimo veiklos įmonės per 2007-2011 metus į šalies 

biudžetus sumokėjo 908,2 mln. PVM ir 447,7 mln. Lt kitų mokesčių. Per praėjusius metus vidutinis 

mokėtas PVM mažėjo ne reikšmingai –tik -0,4 % pardavimų sumoje. Kitų mokesčių dalis, 

sumažėjo reikšmingaiau: nuo 10,9 % 2010 m.iki 8,4 % 2011 m. 

2012 metais PVM ir kitų mokęsčių dalis pardavimuose, VMI duomenimis, nedidėjo. 

Restoranų ir pagaminto maisto teikimo paslaugų mokesčių naštą matome šiame grafike: 

 

Restoranų ir pagaminto maisto teikimo pardavimų mokesčiai, % 

Restoranų ir pagaminto maisto teikimo pardavimų 

okesčiai, %
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RESTORANŲ IR PAGAMINTO VALGIO  TEIKIMO ĮMONIŲ PASLAUGŲ KAINŲ KAITA 

 Per aštuonis 2012 m. mėnesius pagaminto maisto teikimo paslaugos pabrango 2,3 %, 

kai vartojimo infliacija (VKI) buvo 2,4 %. Restoranų paslaugos pabrango 2,1 %, valgyklų  2,6 %. 

Pagaminto maisto teikimo paslaugų kainų kaitą matome šiame grafike: 

Maisto teikimo paslaugų kainų kaita, %
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 Palyginti su 2008 M09 (krizės pradžia), vartojimo infliacija (VKI) sukaupta 12,2 %, 

kai pagaminto maisto teikimo paslaugos pabrango 10,0 %, jų tarpe restoranų paslaugos 9,2 %, 

valgyklų paslaugos +11,6 %. 

 Restoranų ir pagaminto maisto teikimo įmonių veiklą reikšmingai komplikavo per tą 

laiką 46,1 % pabranginta elektros energija ir 36,6 % dujos. 

 Šalies ekonomikoje siaučiant infliacijai ir pinigų nuvertėjimui, sparčiausiai brango 

elastingos prekės bei paslaugos, t. y. prekės, kurių pardavimai vyksta ir privalo vykti net joms 

brangstant. Restoranų bei pagaminto valgio teikimo paslaugos ir prekės nepriskirtinos elastingųjų 

prekių grupei, todėl jų reikšmingesnis branginimas bet kada sietinas su jų pardavimų mažėjimu. 

 

DARBUOTOJŲ SKAIČIUS RESTORANŲ IR PAGAMINTO VALGIO  TEIKIMO ĮMONĖSE 

 Restoranuose ir pagaminto valgio teikimo įmonėse praėjusio pusmečio pabaigoje 

dirbo 19,4 tūkstančio darbuotojų (VMI duomenimis) ir jų skaičius, palyginti su 2011 K4 padidėjo 

10,4 % - ryšium su eilinio sezono pradžia.  

 Jų vidutinis mėnesio darbo užmokestis buvo tik 814 Lt ir,  palyginti su praėjusių metų 

(2011) sezonu, nepadidėjo. 

Menkas darbo užmokesčio didėjimas šalies ekonomikoje (+ 2,2 % 2012K2 palyginti su 2011 K2) 

niekaip nepadidino restoranų ir net valgyklų paslaugų pirkėjų skaičiaus. Bet net ir toks darbo 

užmokesčio didėjimas juose dirbantiesiems taip pat apsunkina maisto teikimo įmonių finansinę 

padėtį. 

 

PADAVĖJO PASLAUGŲ RINKOS PLĖTROS TENDENCIJOS 

 

Lietuvos viešojo maitinimo įmonėse dirbantiems padavėjams, kurie yra restorano veidas,  išlieka tie 

patys keliami reikalavimai: 

  Elgesiui ir higienai; 

  Kalbos taisyklingumui;  

  Bendravimo psichologijai su svečiais ir darbuotojais; 

  Išvaizdai;  

  Žinojimui lankytojų aptarnavimo taisyklių; 

  Darbui restorano salėje: su padėklu, indais, taurėmis, įrankiais ir kitu   

inventoriumi;  

  Mokėjimui patiekti valgius ir gėrimus;  

 Darbui  su informacinėmis priemonėmis, technologiniais įrengimais, 

elektroniniais kasos aparatais. 

 Atsakomybei dėl standartų atitikimo. 
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Padavėjas savo darbe susiduria su konfliktiškais klientais, kenčia ilgas darbo valandas, stovimą 

darbą, mažą fiksuotą darbo užmokestį, tačiau jų pastangas atperka arbatpinigiai. Todėl šį darbą ( 

dažnai sezoninį, pamaininį) renkasi jauni žmonės – studentai, neturintys darbo patirties. 

Kitose Vakarų Europos šalyse šį darbą dirbančius pamatysime vyresnio amžiaus žmones, kuriems 

tai - profesija ir pašaukimas. Dažnai pats restorano šeimininkas aptarnauja savo svečius, o kartais 

net ir demonstruoja sugebėjimus prie viryklės. 

Anksčiau padavėjų darbui buvo keliami žymiai aukštesni reikalavimai:   patirtis, geras užsienio 

kalbų žinojimas, reprezentatyvi išvaizda, komunikabilumas. Šiuo metu reikalavimai tapo 

privalumais.   

Ateityje šioje rinkoje taip pat turėtų išlikti tos pačios tendencijos,  solidėjant išskirtiniams 

restoranams solidės ir padavėjų amžius.  

 

Mes lankomės įvairiose šalyse, pas mus atvyksta turistai, tad prisitaikymas prie pasaulio diktuojamų 

tendencijų, madų darosi neišvengiamas, bet mes neturime jas vykdyti aklai, reikia išlaikyti ir savo 

restoranų ir kitų maitinimo įmonių įvaizdį. Vien perimti ir pasimokyti įvairias strateginio planavimo 

ir darbo kultūros tendencijas iš užsienio neužtenka, reikia ir patiems keisti požiūrį į lankytoją, 

aptarnavimo kokybę, veiklos planavimą.  

Lietuvoje restorano lankytojas yra reiklus, todėl maitinimo įmonėms svarbu, kad jose dirbtų gera 

kvalifikuota komanda, būtų  gera aptarnavimo kultūra. Todėl reikia daug dėmesio skirti maitinimo 

įmonės darbo planavimui ne tik tai dienai, bet metams į priekį, aptarnaujančio personalo 

kvalifikacijos kėlimui.  

Kad maitinimo įmones aptarnaujantis personalas dirbtų kokybiškiau ir greičiau vyktų lankytojų 

aptarnavimas, restoranams siūloma įsigyti tinkamą valdymo sistemą, sekti pasaulines tendencijas ir 

naujas idėjas, tinkančias mūsų maitinimo įstaigoms, įgyvendinti. Tai naujų technologijų įdiegimas, 

kaip nešiojami padavėjų terminalai, kuriuos naudojant užsakymas priimamas tiesiai prie kliento 

staliuko ir nukeliauja tuoj pat  į virtuvę. Planšetiniai savitarnos kompiuteriai gali ne tik sutrumpinti 

aptarnavimo laiką, bet ir sumažinti išlaidas restorano personalui, jų tiesiog reikės mažiau.  Tad 

naujų technologijų įdiegimas – tai:  

- greitesnis užsakymų pristatymo laikas, 

- aukštesnis aptarnavimo lygis, 

- didesnė apyvarta. 

Padavėjo paslaugų rinkos plėtros tendencijos labai priklauso nuo šalies ekonominio lygio, geros 

maitinimo įmonių pasirinktos darbo strategijos ir naujų technologijų įsisavinimo, aptarnavimo 

kultūros, darbo jėgos paklausos  ir pasiūlos. 
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3 MOKYMO ELEMENTAS. MOKYTOJO PROJEKTAS: „ĮGYTŲ ŽINIŲ PRITAIKYMAS 

PROFESINIO RENGIMO PROCESE“ 

3.1. REIKALAVIMAI PROJEKTUI IR VERTINIMO KRITERIJAI 

 

Projektas 

„Profesijos mokytojų ir dėstytojų 

 technologinių kompetencijų tobulinimo sistemos sukūrimas ir įdiegimas“ 

 

Mokytojo projekto formos aprašas 

       
Mokytojo vardas, pavardė 

 

     

Atstovaujama profesinio mokymo įstaiga 

 

 

PROJEKTAS 

 

ĮGYTŲ ŽINIŲ PRITAIKYMAS PROFESINIO RENGIMO PROCESE 

 

 

 

 

 

  

(data) 

 

Druskininkai 
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Turinys 

1. Padavėjo darbo organizavimo naujovių bei paslaugų rinkos plėtros tendencijos. 

2. Pirminio profesinio rengimo ir padavėjo darbo organizavimo įmonėse sąsajos. 

3. Padavėjo darbo organizavimo naujovių bei paslaugų rinkos plėtros tendencijų pritaikymo 

profesinio rengimo procese pagrindimas. 

4. Išvada/pasiūlymas. 

 

1. Padavėjo darbo organizavimo naujovių bei paslaugų rinkos plėtros tendencijos. 

 

Išvardinkite ir aprašykite, Jūsų manymu, padavėjo darbo organizavimo naujoves bei paslaugų rinkos 

plėtros tendencijas. 

 

 

2. Pirminio profesinio rengimo ir padavėjo darbo organizavimo įmonėse sąsajos. 

 

Atlikite pirminio profesinio rengimo programų turinio ir padavėjo paslaugų rinkos naudojamų 

technologijų tarpusavio sąsajų analizę.  

 

 

3. Žinių apie padavėjo darbo organizavimą pritaikymo profesinio rengimo procese 

pagrindimas. 

 

Remiantis pirminio profesinio rengimo programų turinio ir padavėjo paslaugų rinkos naudojamų 

technologijų tarpusavio sąsajų analize numatyti, kuriuose  padavėjo programos moduliuose, 

skyriuose, mokant padavėjus mokyklose, įgytos žinios bus pritaikytos, pagrįskite jų būtinumą. 

 

 

4. Išvada/pasiūlymas 

 

 

       

                           

                                                     
                            (parašas)                                                                         (vardas, pavardė) 
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                                         MOKYTOJO PROJEKTO VERTINIMO KRITERIJAI 

  

1. Išvardintos ir aprašytos padavėjo darbo organizavimo naujovės bei paslaugų rinkos plėtros 

tendencijos. 

2. Atlikta pirminio profesinio rengimo programų turinio ir padavėjo paslaugų rinkos 

naudojamų technologijų tarpusavio sąsajų analizė.  

3. Numatyta remiantis pirminio profesinio rengimo programų turinio ir padavėjo paslaugų 

rinkos naudojamų technologijų tarpusavio sąsajų analize, kuriuose  padavėjo programos 

moduliuose, skyriuose, mokant padavėjus mokyklose, įgytos žinios bus pritaikytos. 

4.  Pateikta išvada/pasiūlymas. 
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MODULIS S.7.1. PATIEKALŲ FLAMBIRAVIMAS, TRANŠIRAVIMAS, FILETAVIMAS 

SVEČIO AKIVAIZDOJE 

1 MOKYMO ELEMENTAS. PATIEKALŲ FLAMBIRAVIMAS SVEČIO AKIVAIZDOJE 

1.1. FLAMBIRUOJAMŲ PATIEKALŲ SVEČIO AKIVAIZDOJE TECHNOLOGINĖS 

KORTELĖS 

1.1.1. KARALIŠKOS KREVETĖS SU ŠAFRANU 
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1.1.2. „FLAMBE“ BLYNELIAI 
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1.1.3. BANANŲ „FLAMBE“ DESERTAS 
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2 MOKYMO ELEMENTAS. PATIEKALŲ TRANŠIRAVIMAS SVEČIO AKIVAIZDOJE 

2.1. TRANŠIRUOJAMŲ PATIEKALŲ SVEČIO AKIVAIZDOJE TECHNOLOGINĖS 

KORTELĖS 

2.1.1. ŽUVIS KEPTA DRUSKOS PLUTELĖJE 
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2.1.2. KEPTAS KIAULIENOS KUMPIS, MARINUOTAS OBUOLIŲ SULTYSE 
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2.1.3. KEPTAS KALAKUTAS 
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3 MOKYMO ELEMENTAS. PATIEKALŲ FILETAVIMAS SVEČIO AKIVAIZDOJE 

3.1. FILETUOJAMŲ ŽUVIES (LAŠIŠOS IR KT.) PATIEKALŲ SVEČIO AKIVAIZDOJE 

TECHNOLOGINĖS KORTELĖS 
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4 MOKYMO ELEMENTAS. SAVARANKIŠKA UŽDUOTIS 

4.1. UŽDUOČIŲ VARIANTŲ APRAŠYMAS IR VERTINIMO KRITERIJAI 

 

SAVARANKIŠKA UŽDUOTIS: PATIEKALŲ FLAMBIRAVIMAS, TRANŠIRAVIMAS, 

FILETAVIMAS SVEČIO AKIVAIZDOJE 

Užduoties tikslas – savarankiškai tobulinti patiekalų flambiravimo, tranširavimo, filetavimo svečio 

akivaizdoje technologines kompetencijas, savarankiškai flambiruoti, tranširuoti, filetuoti patiekalus 

svečio akivaizdoje. 

Savarankiško darbo trukmė: 6 val. 

Darbo vieta: virtuvė, restorano salė. 

Darbo priemonės:  

- darbo inventorius (keptuvė, įrankiai patiekalui gaminti ir įdėti, lėkštutė naudotiems 

įrankiams padėti, indai žaliavoms, medžiaginės servetėlės, indai ir įrankiai 

patiekalui patiekti),  įranga ( kaitinimo paviršius, pagalbinis staliukas arba 

flambiravimo vežimėlis), žaliavos, skirtos patiekalų flambiravimui svečio 

akivaizdoje, 

- darbo inventorius (pjaustymo lenta su įpjovomis aplinkui sultims subėgti, 

pjaustymo įrankiai, įrankiai patiekalui įdėti, lėkštutė naudotiems įrankiams padėti, 

indai žaliavoms, medžiaginės servetėlės, indai ir įrankiai patiekalui patiekti),  

įranga (pagalbinis staliukas), žaliavos, skirtos patiekalų tranširavimui svečio 

akivaizdoje, 

- darbo inventorius (indas gaminamai žuviai, pjaustymo įrankiai, įrankiai patiekalui 

įdėti, lėkštutė naudotiems įrankiams padėti, užkandžių lėkštutė atliekoms sudėti, 

indai žaliavoms, medžiaginės servetėlės, indai ir įrankiai patiekalui patiekti),  

įranga (pagalbinis staliukas), žaliavos, skirtos patiekalų filetavimui svečio 

akivaizdoje. 

Mokymo metodai: savarankiškas praktinis darbas. 

Darbo eiga: 

1. Nuoseklus savarankiško praktinio darbo tikslo išdėstymas. 

2. Saugaus darbo technikos reikalavimai.  

3. Padavėjo asmens higienos reikalavimai. 

4. Savarankiško darbo praktinių užduočių atlikimo eiga: 

- darbo inventoriaus parinkimas, 

- žaliavų parinkimas, 

- technologinio proceso atlikimas. 
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5. Atliekant savarankišką užduotį mokytoją konsultuoja ir jos atlikimą pagal nustatytus kriterijus 

vertina mokytojo mokytojas. 

Savarankiško darbo praktinių užduočių variantai: 

1. Patiekalo flambiravimas svečio akivaizdoje pagal technologinę kortelę: „Karališkos krevetės 

su šafranu“, „Flambe“ blyneliai, Bananų „flambe“ desertas, kurią parenka už mokymo 

vykdymą atsakingas asmuo. 

2. Patiekalo tranširavimas svečio akivaizdoje pagal technologinę kortelę: „Žuvis kepta druskos 

plutelėje“, „Keptas kiaulienos kumpis, marinuotas obuolių sultyse“, „Keptas kalakutas“, 

kurią parenka už mokymo vykdymą atsakingas asmuo. 

3. Patiekalo filetavimas svečio akivaizdoje pagal technologinę kortelę: „Folijoje kepta lašiša su 

žolelėmis“. 

SAVARANKIŠKOS UŽDUOTIES VERTINIMO KRITERIJAI 

- Užduotis atlikta per jai skirtą laiką, 

- Užduotis atlikta kokybiškai, laikantis jos aprašyme nurodytos technologinės 

dokumentacijos reikalavimų,  

- Užduotis atlikta savarankiškai. 
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MODULIS S.7.2. DELIKATESINIŲ VALGIŲ PATIEKIMAS 

1  MOKYMO ELEMENTAS. JŪROS GĖRYBIŲ PATIEKIMAS 

1.1. PATIEKIAMŲ JŪROS GĖRYBIŲ TECHNOLOGINĖS KORTELĖS 

1.1.1. ŠVIEŽIOS AUSTRĖS SU BARAVYKŲ-ŠPINATŲ PADAŽU 
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1.1.2. JŪROS GĖRYBIŲ SRIUBA 
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1.1.3. PAELIJA SU JŪROS GĖRYBĖMIS 

 

 

 

 

 



 
 

115 
 

1

1

5 

  

Page | 115  

1

1

5 

 

2 MOKYMO ELEMENTAS. SŪRIO, VERŠIENOS, JAUTIENOS IR KITŲ 

DELIKATESINIŲ PATIEKALŲ  PATIEKIMAS 

2.1.  PATIEKIAMŲ SVEČIUI DELIKATESINIŲ PATIEKALŲ TECHNOLOGINĖS 

KORTELĖS 

2.1.1. PELĖSINIŲ SŪRIŲ RINKINYS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

116 
 

1

1

6 

  

Page | 116  

1

1

6 

 

2.1.2. DESERTAS SU SŪRIU RICOTTA 
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2.1.3. POMIDORŲ SALOTOS SU OŽKOS SŪRIU 
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2.1.4. ŠVIEŽIŲ DARŽOVIŲ SALOTOS SU VERŠIENA 
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2.1.5. JAUTIENOS UŽKANDIS SU VYNUOGINIAIS POMIDORIUKAIS 
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3 MOKYMO ELEMENTAS. SAVARANKIŠKA UŽDUOTIS 

3.1. UŽDUOČIŲ VARIANTŲ APRAŠYMAS IR VERTINIMO KRITERIJAI 

 

SAVARANKIŠKA UŽDUOTIS: DELIKATESINIŲ VALGIŲ PATIEKIMAS 

Užduoties tikslas – savarankiškai tobulinti delikatesinių valgių patiekimo technologines 

kompetencijas, savarankiškai patiekti delikatesinius patiekalus. 

Savarankiško darbo trukmė: 6 val. 

Darbo vieta: restorano salė, kavinė. 

Darbo priemonės: darbo inventorius (serviravimo įrankiai, indai, padėklas, servetėlės), skirtas 

delikatesinių valgių patiekimui. 

Mokymo metodai: savarankiškas praktinis darbas. 

Darbo eiga: 

1. Nuoseklus savarankiško praktinio darbo tikslo išdėstymas. 

2. Saugaus darbo technikos reikalavimai. 

3. Padavėjo asmens higienos reikalavimai. 

4. Savarankiško darbo praktinių užduočių atlikimas:  

- darbo inventoriaus parinkimas, 

- darbo  proceso atlikimas. 

      5.   Atliekant savarankišką užduotį mokytoją konsultuoja ir jos atlikimą pagal nustatytus   

kriterijus vertina mokytojo mokytojas. 

Savarankiško darbo praktinių užduočių variantai: 

1. Jūros gėrybių patiekimas pagal technologinę kortelę: „Šviežios austrės su baravykų – 

špinatų padažu“, „Jūros gėrybių sriuba“, „Paelija su jūros gėrybėmis“, kurią parenka už 

mokymo vykdymą atsakingas asmuo. 

2. Sūrio, veršienos, jautienos patiekalų patiekimas pagal technologinę kortelę: „Pelėsinių sūrių 

rinkinys“, „Desertas su sūriu Ricotta“, „Pomidorų salotos su ožkos sūriu“, „Šviežių daržovių 

salotos su veršiena“, „Jautienos užkandis su vynuoginiais pomidoriukais“, kurią parenka už 

mokymo vykdymą atsakingas asmuo. 

SAVARANKIŠKOS UŽDUOTIES VERTINIMO KRITERIJAI 

- Užduotis atlikta per jai skirtą laiką, 

- Užduotis atlikta  kokybiškai, laikantis jos aprašyme nurodytos technologinės 

dokumentacijos reikalavimų,  

- Užduotis atlikta savarankiškai. 
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MODULIS S.7.3. OFICIALIŲ POKYLIŲ, DIPLOMATINIŲ PRIĖMIMŲ,  

POBŪVIŲ, VAIŠIŲ ORGANIZAVIMAS BEI APTARNAVIMAS 

1 MOKYMO ELEMENTAS. OFICIALIŲ POKYLIŲ, DIPLOMATINIŲ PRIĖMIMŲ, 

POBŪVIŲ, VAIŠIŲ PLANAVIMAS 

1.1. POBŪVIO FUNKCINIS LAPAS (POBŪVIO UŽSAKYMO PRIĖMIMO PLANAS) 

                                                                                                  

                                                                                                5 lentelė. Pobūvio funkcinis lapas 

 
 



 
 

122 
 

1

2

2 

  

Page | 122  

1

2

2 

 

1.2. VALGIARAŠČIO PVZ.:  IŠKILMINGI PIETŪS 
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1.3. VALGIARAŠČIŲ PVZ.: FURŠETAS „DZŪKIJA“, FURŠETAS „ROŽĖ“ 
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2 MOKYMO ELEMENTAS.  PASIRUOŠIMAS OFICIALIEMS POKYLIAMS, 

DIPLOMATINIAMS PRIĖMIMAMS, POBŪVIAMS, VAIŠĖMS IR JŲ APTARNAVIMAS 

2.1. PASIRUOŠIMO POBŪVIUI / RENGINIUI PLANAS IR PADAVĖJO, 

APTARNAUJANČIO OFICIALIUS PRIĖMIMUS, ATMINTINĖ 

                                                                                                  6 lentelė. Pasiruošimo pobūviui/renginiui planas 
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3 MOKYMO ELEMENTAS. SAVARANKIŠKA UŽDUOTIS 

3.1. UŽDUOČIŲ VARIANTŲ APRAŠYMAS IR VERTINIMO KRITERIJAI 

 

SAVARANKIŠKA UŽDUOTIS: OFICIALIŲ POKYLIŲ, DIPLOMATINIŲ PRIĖMIMŲ, 

POBŪVIŲ, VAIŠIŲ ORGANIZAVIMAS BEI APTARNAVIMAS 

Užduoties tikslas – savarankiškai tobulinti oficialių pokylių, diplomatinių priėmimų, pobūvių, 

vaišių organizavimo bei aptarnavimo technologines kompetencijas, sudaryti oficialaus pokylio, 

pobūvio, vaišių, konferencijos užsakymo priėmimo ir pasiruošimo planą. 

Savarankiško darbo trukmė: 6 val. 

Darbo vieta: restorano salė. 

Darbo priemonės: užsakymo priėmimo ir pasiruošimo plano formos, darbo inventorius, skirtas 

oficialių pokylių, diplomatinių priėmimų, pobūvių, vaišių organizavimui bei aptarnavimui. 

Mokymo metodai: savarankiškas praktinis darbas. 

Darbo eiga: 

1. Nuoseklus savarankiško praktinio darbo tikslo išdėstymas. 

2. Savarankiško darbo praktinių užduočių atlikimas: 

- užsakymo priėmimo plano sudarymas, 

- pasiruošimo plano sudarymas. 

3. Atliekant savarankišką užduotį mokytoją konsultuoja ir jos atlikimą pagal nustatytus 

kriterijus vertina mokytojo mokytojas. 

Savarankiško darbo praktinių užduočių variantai: 

1. Oficialaus pokylio užsakymo priėmimo ir pasiruošimo plano sudarymas, pobūvio rūšį  

parenka už mokymo vykdymą atsakingas asmuo. 

2. Pobūvio, vaišių, konferencijos užsakymo priėmimo ir pasiruošimo plano sudarymas, 

pobūvio ar renginio rūšį  parenka už mokymo vykdymą atsakingas asmuo. 

SAVARANKIŠKOS UŽDUOTIES VERTINIMO KRITERIJAI 

- Užduotis atlikta per jai skirtą laiką, 

- Užduotis atlikta kokybiškai, laikantis jos aprašyme nurodytos technologinės 

dokumentacijos (užsakymo priėmimo ir pasiruošimo plano) reikalavimų,  

- Užduotis atlikta savarankiškai. 
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MODULIS S.7.4. VIEŠBUČIO GYVENTOJŲ APTARNAVIMAS 

1 MOKYMO ELEMENTAS. PADAVĖJO DARBO ORGANIZAVIMAS PRIIMANT  

VIEŠBUČIO GYVENTOJUS RESTORANE 

1.1. „SPA VILNIAUS“ RESTORANO DARBUOTOJŲ STANDARTO SKYRIAUS  

„SVEČIO PRIĖMIMAS IR APTARNAVIMAS RESTORANE“ POSKYRIAI 

1.1.1. SVEČIO PASITIKIMAS RESTORANE IR JO REGISTRACIJA 
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1.1.2. BENDROS TVARKOS PAAIŠKINIMAS, STALIUKŲ REZERVACIJA 
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2 MOKYMO ELEMENTAS. VIEŠBUČIO GYVENTOJŲ APTARNAVIMAS 

RESTORANE 

2.1. „SPA VILNIAUS“ RESTORANO DARBUOTOJŲ STANDARTO SKYRIAUS  

„SVEČIO APTARNAVIMAS RESTORANE“ POSKYRIAI 

2.1.1. SVEČIŲ APTARNAVIMAS ŠVEDIŠKAME STALE 
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2.1.2. SVEČIŲ APTARNAVIMAS, KURIEMS PARUOŠTAS SPECIALAUS MENIU 

MAITINIMAS 
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2.1.3. UŽSAKYMO PRIĖMIMAS, PATIEKALŲ IR GĖRIMŲ PATEIKIMO TVARKA 
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2.1.4. GĖRIMŲ PATEIKIMAS 
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2.1.5. SVEČIŲ APTARNAVIMAS SAUSU DAVINIU 
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2.2. ŠVEDIŠKO STALO VALGIARAŠTIS 
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3 MOKYMO ELEMENTAS. PATIEKALŲ IR GĖRIMŲ PATIEKIMAS Į VIEŠBUČIO 

KAMBARIUS 

3.1. „SPA VILNIAUS“ RESTORANO DARBUOTOJŲ STANDARTO SKYRIUS  

“ROOM-SERVICE“ PASLAUGA 

(VIEŠBUČIO GYVENTOJŲ APTARNAVIMAS KAMBARIUOSE) 

 

 

 



 
 

183 
 

1

8

3 

  

Page | 183  

1

8

3 

 

 

 

 

 



 
 

184 
 

1

8

4 

  

Page | 184  

1

8

4 

 

 

 

 

 

 



 
 

185 
 

1

8

5 

  

Page | 185  

1

8

5 

 

4 MOKYMO ELEMENTAS. SAVARANKIŠKA UŽDUOTIS 

4.1. UŽDUOČIŲ VARIANTŲ APRAŠYMAS IR VERTINIMO KRITERIJAI 

 

SAVARANKIŠKA UŽDUOTIS: VIEŠBUČIO GYVENTOJŲ APTARNAVIMAS 

Užduoties tikslas – savarankiškai tobulinti viešbučio gyventojų aptarnavimo technologines 

kompetencijas, aptarnauti viešbučio gyventojus restorane, kambariuose. 

Savarankiško darbo trukmė: 6 val. 

Darbo vieta: restorano salė, viešbučio kambariai. 

Darbo priemonės: darbo inventorius, skirtas viešbučio gyventojų aptarnavimui restorane prie 

švediško stalo ir užsakymo priėmimui, pasiruošimui kambariuose. 

Mokymo metodai: savarankiškas praktinis darbas. 

Darbo eiga: 

1. Nuoseklus savarankiško praktinio darbo tikslo išdėstymas. 

2. Saugaus darbo technikos reikalavimai. 

3. Padavėjo asmens higienos reikalavimai. 

4. Savarankiško darbo praktinių užduočių atlikimas. 

5. Atliekant savarankišką užduotį mokytoją konsultuoja ir jos atlikimą pagal nustatytus 

kriterijus vertina mokytojo mokytojas. 

Savarankiško darbo praktinių užduočių variantai: 

1. Viešbučio gyventojų aptarnavimas restorane, užduotį: švediško stalo paruošimas svečių 

aptarnavimui pagal pateiktą valgiaraštį pusryčiams, pietums, vakarienei, parenka už 

mokymo vykdymą atsakingas asmuo.  

2. Patiekalų ir gėrimų patiekimas į viešbučio kambarius, užduotį: užsakymo priėmimas, 

užsakymo paruošimas, parenka už mokymo vykdymą atsakingas asmuo. 

SAVARANKIŠKOS UŽDUOTIES VERTINIMO KRITERIJAI 

- Užduotis atlikta per jai skirtą laiką, 

- Užduotis atlikta kokybiškai, laikantis aptarnavimo reikalavimų, 

- Užduotis atlikta  laikantis jos aprašyme nurodytos technologinės dokumentacijos 

reikalavimų, 

- Užduotis atlikta savarankiškai. 

            


