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Abstract. A major feature of improved quality of the European hospitality is to satisfy
customer needs, increase competition in the hospitality industry and ensure sustainable
development of the industry. Quality exists only to the extent that a product or service
meets customer needs and expectations. According to the individual elements that make
up quality, standards-based strategy must be based on a complete understanding of a
customer. Customer satisfaction gained from the stopover destination is not only
dependent on the specific service of hospitality experience, but also from other, more
general factors, such as hospitality and security, hygienic conditions, healthy climate,
customer management. A great number of different stuff in the hotel and catering
businesses affect the way customers perceive their destination. They affect his/her
satisfaction and customer willingness to repeatedly go back or recommend this place to
other potential guests. Destination success in the meaning of client satisfaction is an
action that consists of many interconnected components. They reveal the need for
strategic and integrated planning of customers’ aim together with the use of different
methods to promote integrated quality management (including quality control).
Keywords: hospitality industry, catering enterprises, client, quality, satisfaction.
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Ievads

Edinasanas uznémumu attistibas vésture ir datéjama ar antikas
pasaules sakumu, kad Senaja Roma imperatori tér€ja lielas naudas
summas, lai apmierinatu savas vajadzibas, parversot vienkarsu virtuvi
par parpilnibas ragu. Edinasanas uznémeéjdarbiba piedzivojusi dzim$anu
antikaja pasaule, pagrimumu viduslaikos un atdzimSanu renesansg,
attistoties un pilnveidojoties 1idz miisdienam. Sobrid pasaulé ir bezgala
daudz edinasanas uznémumu ar savu unikalo veésturi, tradicijam, kulturu,
darba organizaciju un apkalpojoSo personalu, to piedavajums ar katru
gadu attistas un pilnveidojas, strikti sekojot pasaule ieviestajiem
jauninajumiem gan eédinasanas, gan viesu apkalpoSanas joma, no kuriem
pateretaji izvélas tos labakos, ietekmeéjoties no piedavajuma, kvalitates,
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cenas, arl no uznémuma atpazistamibas, popularitates, apkalposanas
veida un personala attieksmes.

Temas aktualitati nosaka tas, ka no pakalpojumu sniegSanas
viedok]la edinaSanas uznémumu darbiba izcelas uz citu pakalpojumus
sniedzoSo nozaru fona ar to, ka tie ietver ne tikai eédinasanas, bet ari
viesmilibas pakalpojumus. Vairaki autori, ka, piemeéram, raksta , Augstas
apkalpoSanas Kkultiiras pamatprincipi” autore [.MeZniece (19.), klientu
apkalpoSanas konsultants A.Petersons, gramatas ,Viesu apkalpoSana”
autore V.Vanaga (13.), gramatas ,Profesionala apkalpoSana”
(,Professional Table Service”) autori S.Meijers, E.Smids, K.Spahlere
(S.Meyer, E.Schmid, C.Spuhler) (5.), gramatas ,ApkalpoSana edinasanas
uznemumos” (,Food and Beverage Service”) autori B.Akslers un K.Litrides
(B.Axler, C.Litrides) (1.), gramatas ,Viesmila un viesmiles apmacibas
rokasgramata” (,The waiter and waitress Training Manual”) autori
S.Dahmere un K.Kahls (S.Dahmer, KKahl) (2.) un citi, savos darbos ka
vienu no butiskakajiem eédinasanas uznémumu veiksmigas darbibas un
pastavesanas céloniem ir izvirzijuSi tieSi apkalpojosa personala
profesionalitati un spé€jas vairot viesu apmierinatibas pakapi. Ari édiena
kvalitate ir viens no priekSnosacijumiem, bet kop€jo viesa
apmierinajumu veido virkne faktoru, kur butisks ir katrs sikums.

Defin€jot problemu, autori uzskata, ka ikviens uznémeéjs, sniedzot
pakalpojumus, cer uz pakalpojuma pieprasijumu nakotné. Tas nozime, ka
loti svariga lieta ir klienta apmierinatiba ar konkréeto pakalpojumu. Tatad
uznémeéja galvenais merkis un uzdevums ir apmierinat klientu vajadzibas
un vélmes. Lai Sis vélmes varetu apmierinat, savukart janoskaidro, kas
klientam ir svarigs, un Seit vienmer nakas saskarties ar pretrunu starp
vairuma cilveku velmi sanemt pakalpojumus maksimali augsta limeni un
vélmi tos sanemt par maksimali zemu cenu. Saja procesa visizékiro$akais
faktors ir pakalpojuma kvalitate.

Raksta meérkis: veikt édinasanas uznémumu pakalpojumu izpéti un
to kvalitates analizi Rézeknes pilséta.

Merka sasniegSanai tiek izvirziti $adi uzdevumi:

1. Izpetit edinasanas uznémumu nozimi, tipus, Kklasifikacijas

teorétiskos aspektus;

2. Izpetit eédinasanas uznémumu pakalpojumu noveértéjuma
kriterijus gan klienta, gan pakalpojumu sniedzéja izpratnée, ka
ar1 raksturot pakalpojumu novértésanas metodes;

3. Izpetit un analizét Rézeknes pilsétas edinaSanas uznémumu
pakalpojumus.

Pielietotas metodes: teorétisko koncepciju un metodologiju

sistéemiska un salidzinoSa analize, monografiska, logiski konstruktiva
metode, noverosanas metode.
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1. Edinasanas uznémumu teorétiskie aspekti

[.Millere, rakstot par darbibas procesiem édinasanas uznémumos
Latvijas regionos, sniedz sekojosu édinasanas uznémumu definiciju, kas
dod iespeju izprast eédinasanas uznémumu bitibu: édinasanas uznémums
ir saimnieciskas darbibas subjekts, kura ietvaros tiek veikts partikas
razoSanas cikls, aptverot visas stadijas no izejvielu sanemsanas lidz
gatavas produkcijas realizacijai un tas patérina organizacijai (6.).

Atsaucoties uz péetnieku V. Zeithamla un M.Bitnera pétijumiem par
pakalpojumiem, [.Millere apgalvo, ka viena no nozarem, kura ir augsta
darba un kapitala intensitate, ir édinaSanas nozare, kas raZzosanas faktoru
iegadei, ka ar1 produkcijas raZoSanai, uzglabasanai un sadalei plano
ieveérojamus kapitala apmerus (7.).

1.1. Edinasanas uznémumu nozime un uzdevumi

Darba autori uzskata, ka atkariba no édinasanas uznémumu jaudas,
apmekléetaju skaita, prasibam, apkalpoSanas atruma un
papildpakalpojumiem, édinasanas uznémumi ienem noteiktu vietu
patérétaja dzive un ikdiena. Ir mazak nozimigi édinaSanas uznémumi, bet
ar1 tie veic funkcijas, kas ir nozimigas vienai sabiedribas dalai.
Noskaidrojot edinasanas uznémumu definiciju, ir nepiecieSams izprast
édinasanas uznpémumu lomu sabiedriba. ]J. Sjomina sava gramata "Darba
organizacija édinasanas uznémumos” (11.) sekojoSi raksturo édinasanas
uznemumu nozimi:

1. Patérétaju laika ekonomija. Edienu gatavos$ana ir darbietilpigs
process, tadejadi ikviens édinasanas uznémums palidz mums,
pateréetajiem, taupit laiku citiem ikdienas darbiem. Nav
nepiecieSams mazgat traukus, ka ari1 stavet ilgstosi pie plits.

2. Materialo, darbaspéka un finansu resursu ekonomija. Ir izpétits,
ka édnicas 3 reizes mazak tiek patéréts kurinamais, ir
profesionalaka atkritumu un racionalaka tehnikas izmantosana.

3. RazZoSanas kapinajuma nodrosSinasana jeb darba razigums. Jo
labaks un letaks pakalpojums, jo vairak apmeklétaju un
ienakumu.

4. leguldijums tautas saimnieciba notiek caur precu razoSanu un
pakalpojumu sniegSanu (ieguldijums nacionalas bagatibas un
iekSzemes kopprodukta radisana). Izmantojot vietéjos
razotajus,  attistas  ekonomika. @ Piedavajot  vietéjam
darbaspekam nopelnit, tiek palielinats valsts kopprodukts.

5. Patéretaju veselibas saglabaSana, organizéjot racionalu uzturu.
Tas iespéjams, pateicoties likumdoSanai un valsts
kontrolejoSam iestadem, kas rupigi seko lidzi sanitari
higiéniskiem apstakliem édinasanas uznémumos.
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6. Veicina patéretaju atveseloSanos, organizéjot arstniecisko
uzturu slimnicas, sanatorijas, dazada tipa nometnés.

7. Patéretaju estéetiska audzinaSana (galda serveéjums, édienu
noforméjums, interjers). Atkariba no edinaSanas uzpnémuma
limena, jaievéro sabiedriba visparpienemtas normas. Augstas
Klases restorana nevar ierasties gérbtam dzinsa biksés un T
krekla. Sadi térpti, varam at]auties ieiet jebkura édnica vai
atbilstosa stila bara, ka ar1 naktskluba.

Autori uzskata, ka eédinaSanas uznémumu nozime ir liela, cilveki,
apmekléjot restoranu, sanem baudu ne tikai no partikas, bet ari no
apkarteéjas vides un pakalpojumu kvalitates.

Edinasanas uznémums veic vairdkus uzdevumus, lai nodro$inatu
veiksmigu darbibu un uznémuma augSupeju. Pamatojoties uz augstak
mineto, autori uzskata, ka édinasanas uznémumu uzdevumi ir sekojosi:

1. NodroSinat situaciju, lai paterétajam butu izdevigak (letak,
ertak) izmantot édinasanas uznémumu pakalpojumus, nevis
pirkt produktus un térét laiku edienu gatavoSanai, ka ari
apmierinat augosas patéréetaju vajadzibas.

2. Veicinat ekonomikas uzplaukumu jeb attistibu (pateréetaju
labklajibas kapinajumu), intensificéjot razoSanu.

Lai atrisinatu iepriekS minetos uzdevumus, autori iesaka édinasanas
uznémumu vaditajiem racionali organizéet darbu, pilnveidot materiali
tehnisko bazi, veicinat jaunu iekartu izmantoSanu, nodroSinot maksimalu
izmantoSanas koeficentu, rekonstruét uznémumu, uzlabot produkcijas
kvalitati, celt apkalposanas limeni, ka ar1 personala kvalifikaciju (valodu
zinasanas, realiz€jot staZéSanos, kooperesanos). Bez visa iepriekS minéta
nepiecieSams attistit sadarbibu ar piegadatajiem, piesaistit arzemju
investicijas, koordinét uzpnémumu specializaciju un kombinéSanu -
kompleksu uznémumu jeb kopuznémumu organizaciju, ka ar1 maksimali
izmantot pieejamos pamatlidzeklus, pareizi sadalit darbaspéka un
materialo resursu izmantoSanu, lai samazinatu produkcijas pasizmaksu.

].Sjomina sava gramata ,Darba organizacija édinasanas uznémumos”
(11.) apgalvo, ka éedinasanas uznémumu efektivitate (gan nozarei
kopuma, gan atseviSkam édinasanas uzpnémumam) ir augstu
tautsaimniecibas rezultatu sasniegSana ar vismazako resursu (izmaksu)
patérinu. Tam piekrit ari autori.

1.2. Edinasanas uznémumu tipi un standartizacija

Sabiedriskas eédinasanas uznémumu ipasnieki nereti cer uz vieglu un
atru pelnu. Autori uzskata, ka sabiedriskas edinaSanas sektors ir ]oti
sarezgits, un lidz ar to uznémumi, kuru darbiba nav balstita riapigos
aprekinos, beidzoties aktivajai vasaras sezonai, savu darbibu partrauc.
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Sabiedriskas édinasanas joma pastavigi jaseko lidzi ekonomiskam,
socialam izmainam, ka ar1 janodroSina kvalitativi pakalpojumi.

Pirms sakt nodarboties ar edinasanas uznémeéjdarbibu, ir jaizvélas
uznémuma veids, jo pastav vairakas eédinasanas uznémumu
klasificéSanas iespéjas.

V.Usovs sava gramata ,OpeaHu3ayusi  npou3goocmea U
obcayxcusaHusl Ha npednpusimusix obujecmgeHHo2o numanus’ (14.)
norada, ka eédinaSanas uznémumu klasifikacija ir atkariga no sekojoSiem
raditajiem:

1. Piedavatas produkcijas sortimenta;

Funkcionalas nozimes;

ApkalpoSanas veida;

Pakalpojumu rakstura;

Precu tirdzniecibas un razoSanas darbibas veida.

PamatOJotles uz Zemkopibas ministrijas dokumentu” Labas higiénas
prakses un pasSkontroles vadlinijas slégta tipa sabiedriskas édinasanas
uznémumiem, parvietojamam un pagaidu telpam” (16), edinasSanas
uznémumus var iedalit divos tipos - slégta tipa un atklata tipa édinasanas
uznémumi, kuri atskiras ar patéretaju loku, atrasanas vietu u.c.

Slegta tipa sabiedriskas éedinasanas uzpneémums ir noteiktam
patéretaju lokam paredzeéts partikas uznémums, ta dala, atseviskas telpas
vai vieta, kur notiek kads no sabiedriskas édinasanas posmiem.
AtseviSkos gadijumos $i tipa uznémumiem raksturigs ierobezZots un/vai
specifisks edienu un dzérienu piedavajums (16).

Atklata tipa eédinasanas uznémumi ir édinasanas uzpnémumi, kas
izvietoti publiskas ekas, to darbibas laika ir brivi pieejami jebkuram
apmekléetajam. Apmeklétaju informeésanai tiek izmantota aréja reklama -
uznémuma nosaukuma un veida attélojums uz ekas fasades, skatlogi un
edienkartes pie ieejas durvim u.tml. (10.).

Edinasanas uznémumu Kklasifikaciju piedava ari J. Sjomina (11.) un
taja biezak sastopamie ir slegta un atklata tipa eédinasanas uznémumi.
Savukart autori, izpétot dazadu autoru Klasifikacijas sistémas un pétot
Rezeknes pilsétas édinasanas uznémumu darba organizaciju, nonaca pie
secinajuma, ka tos var klasificet ari sadi:

e  Ednica - publiska tipa uznémums, atri apkalpo plasu patérétaju
loku pieprasijuma apmierinasanai, razo un izplata partiku
saskana ar daudzveidigu edienkarti.

e  Restorans - atklata tipa uznémums, kur édinasanas vajadzibas
apmierinasana ir apvienota ar atputas un izklaides organizaciju.
Daudzas rietumvalstis visus €édinasanas uznémumus déeve par
restoraniem un tos iedala:

GU W N
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- pilna servisa restoranos (ar plaSu édienu izveli, viesmilu
pakalpojumiem);

- specializétie restoranos (atras apkalpoSanas, nacionalie u.c.);

- pasSapkalposanas restoranos.

e  Kafejnica, téjnica - édinaSanas uzneémums, kas paredzéets dazadu
karsto dzeérienu (kafijas, t€jas, kakao, karstas Sokolades), auksto
dzérienu razoSanai un realizacijai plasa sortimenta, kura ieklauj
ar1 edienus, tai skaita - saldéjumu wun konditorejas
izstradajumus.

e  Uzkodu uznémums - édinasanas uznémums, kas paredzéts atrai
klientu apkalposanai.

e  Bars - neliels atras apkalpoSanas uznémums, kur apkalpo pie
letes, piedavajot dazZadus jauktos un tiros dzeérienus plasa
sortimenta, ka ar1 piemeérotas uzkodas, konditorejas
izstradajumus.

Bari var but klasiskie un specializetie. Specializacija veidojas

atkariba no:

- dominéjosa dzeriena (degvina bars, vina bars, sulu bars);

- muzikalas programmas (disko bars, dZeza bars);

- klientu interesém (sporta bars, damu bars).

e Bufete - populara metode lielu grupu cilvéku eédinaSanai,
izmantojot minimalu darbinieku skaitu.

e (ita veida edinasanas uzpemumi - mobilais édinasanas
uznémums, édinaSanas uznémums transporta lidzekli u.c.

Izpetot Rézeknes pilsétas interneta portala www.rezekne24.lv un

majas lapas www.rezekne.lv informaciju un izmantojot augstak mineto
eédinasanas uznemumu Klasifikaciju, autori konstaté, ka Rézekné darbojas
apmeéram 40 atklata tipa édinaSanas uznémumi- 3 restorani, 2 picérijas
(uzkodu uznémums), 2 eédnicas, pare€jie ir kafejnicas un bari.

2. Edinasanas uznémumu pakalpojumu Kvalitates novértéjuma
izpratne un Kriteriji

Dazadiem cilvekiem dazados apstaklos ir dazadi priekSstati par
kvalitati un dazadas prasibas tai. Lidz ar to kvalitate ir relativs jédziens,
kas dazadiem cilvékiem saistas ar dazadu saturu. Autori S.Ruskule un
A.Muska (10.) sniedz kvalitates definiciju: kvalitate ir klientu jeb pirceja
ceribu vai vélmju un razotaja doto parametru piepildijums konkretaja
produkta (12.).

J.E. Niedritis sava gramata ,Marketings” uzsver, ka pakalpojuma
kvalitate ir atkariga no:

e uznémuma personala un Kklienta sadarbibas, ka arl no

darbinieku savstarp€jas sadarbibas (klients ka cilveks nemil
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diskomfortu, velas, lai vinam izrada cienu, sava ego
apmierinasanu, jo ,Vins ir atnacis”);

personala spéjas noteikta laika vai pat nekavéjoties reagét uz
klienta prasibam vina apkalpoSanas bridi un nepiecieSamibas
gadijuma veikt korekcijas Saja procesa. Tatad darbiniekam ir
teicami japarzina pielietojamie materiali, tehnologiju iespéjas
un cilveka, mérka pircéja psihologija (8.).

Raksta autori secina, ka edinasanas pakalpojumu kvalitate atkariga
no personala profesionalam iemanam, kompetences apliecinasanas.
Autori uzskata, ka pakalpojumu kvalitati raksturo ari taustamie lielumi -
telpas, interjers, aprikojums, darbinieku arejais izskats, pakalpojuma
drosSiba, pakalpojuma atbilstiba klienta velmém, ieinteresétiba klienta.

2.1. Pakalpojumu kvalitates novertéjuma Kriteériji klientu izpratne

Autors M.V. Kokorevs sava publikacija ,.Ynpasaenue kauescmeom
obcayxcusarHus Ha npednpusimuu numatus”(20.) raksturo faktorus, kas
noverte pakalpojuma kvalitati klientu izpratneé:

kompetence - personals ir pietiekami profesionals viesmilibas
sfera, lai sniegtu pakalpojumus;

drosiba - stabilitate uznémuma darbiba, tiek ieveroti standarti,
noteikumi;

atsauciba - personala atra atbildes reakcija uz klientu prasibam
(13.).

TacCu autori $1 pétijuma ietvaros nonaca pie secinajuma, ka tie ir
japapildina vel ar sekojoSiem faktoriem:

sapratne — uzneémums seko klientu prasibam un atsauksmem;
komunikacija - uznémums sniedz informaciju par uznémumu
saprotama valoda;

uzticamiba - informacijas neizpausana;

attieksme - atsaucigs, laipns, izpalidzigs, smaidigs personals;
taustamiba - trauki, mébeles, interjers.

Tarisma attistibas valsts agentiras izdotaja ,Viesmilibas
rokasgramata” (9.) kriterijus, kas nosaka pakalpojuma kvalitati, sniedzot
eédinasanas pakalpojumus, raksturo sekojosi (1.att.):
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Edienu un
dzérienu
piedavajuma
daudzveidiba un

kvalitate Personala

draudzigums un
profesionalitate

Interjers ar Pakalpojuma
q?c?"r;mm Pietiekama piemerosana
iekartojumu = =
) daudzuma merkgrupam
athilstoi trauki
un inventars

1.attéls. Edinasanas uznémuma pakalpojuma kvalitati noteicoSie kritériji

(9.

1.attéla redzami eédinaSanas uznémumu pakalpojumu novértéjuma
kriteriji klientu izpratné. Klientu apmierinatibu ietekmé éedinasanas
uznémuma interjers, gaisotne, édienu un dzérienu piedavajuma Kklasts,
personala profesionalitate, atbilstoSi trauki un inventars. Noveértéjot Sos
kritérijus, iespéjams noteikt éedinasanas uzpnémuma pakalpojuma
kvalitati. R.Riekstina - Dolge ,Viesmilibas rokasgramata” izskata
galvenos kriterijus sikak (9.).

Personals

R.Riekstina - Dolge apgalvo, ka personalam ir liela loma
pakalpojumu sniegSana un uznémuma atmosféras radiSana. Personals ir
tas, kas tieSi kontaktéjas ar viesi. Biezi prasmigs personals var noveérst
briestoSu konfliktsituaciju, viesi uzklausot un uzmanigi izrunajoties ar
vinu. Personals ir vistieSakais zinnesis starp uznémuma vadibu un viesi.
Personals viesim var radit patikamu uzturéSanos édinasanas uznémuma,
savukart vadibai darit zinamu viesa viedokli par pakalpojumu kvalitati.
Prasmigi darbinieki macés radit viesiem vélmi atgriezties uznémuma, lidz
ar to paplasinot uznémumam lojalo viesu loku. R.Riekstina - Dolge sava
raksta min gadijumus, kad édinasanas uznémuma viesu apkalpoSanai
tiek pienemti darbinieki bez profesionalas izglitibas un ieprieks€jas
pieredzes. Darba autores S$ados gadijumos iesaka uznémumam veikt
rupigu darbinieku apmacibu, iepazistinot ar wuznémuma darba
standartiem un apkalpoSanas procesiem. ApkalposSanas Ilimeni
uznémuma vadiba nosaka pati, tas ir vienota koncepcija ar uznémuma
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veidu un stilu. Ja uznémums vélas augstu apkalpoSanas limeni, tas
piedava ne tikai ar galdautiem apklatus galdus vien, bet plasu
profesionalas apkalpoSanas metoZzu pielietojumu. Darbinieki ir tie, kas
loti liela mera ir atbildigi ar1 par gaisotni uznémuma.

J.E. Niedritis raksta (8.), ka viesmilibas kultira japilnveido, it ipasi
kafejnicas un restoranos. Viesmiliba galvena ir attieksme, kura ]oti liela
mera ietekmé klienta velmi atkartoti izmantot konkréta uznémuma
pakalpojumus. Pircéjam, piemeéram, var jau no pirma acu uzmetiena
nepatikt darbinieks, kurs vinu apkalpo, ta manieres, balss, apgérbs vai citi
raksturlielumi. Edina$anas uznémumos loti ripigi jaatlasa personals, it
ipaSi tie darbinieki, kas dienu diena tiekas ar klientiem. Un ne tikai
jaatlasa, bet javeido vinu laba darba motivacijas sistéma, regulari
jaapmaca. K.R.DZulanders (17.), runajot par personala ietekmi uz klienta
apmierinatibu, uzsver, ka ir svariga cilveka pievilciba, apkalpojot
klientus. Viesmilim jamak pasniegt sevi ta, lai no pirma iespaida
iepatiktos Kklientam. To iespéjams panakt ar uzvedibu, manierem,
mimiku.

AKlepers ,Viesmilibas rokasgramata”, nodala par komunikaciju ar
klientiem uzskata, ka pakalpojuma kvalitate ir pilnigi atkariga no labam
pardeveja un klienta attiecibam, kas balstitas patiesa, ar1 emocionali
inteligenta komunikacija. Komunikacijas praktiskais pielietojums
izpauzas Cetras hierarhiski saistitas klientu vajadzibas, kuru izprasana un
adekvata riciba lauj cerét uz augstakas kvalitates pakalpojumu un lielaku
klientu apmierinatibu. Klienti sagaida precizitati pasutita pakalpojuma
sanems$ana, sagaida precizu informaciju. Nakamais limenis, ko sagaida
klients, ir attiecinams uz personala pieejamibu. Lai panaktu klienta
apmierinatibu, nepiecieSamas komunikacijas prasmes. Klienti jut cieSaku
saikni ar uznémumiem, kuri palidzéjusi viniem apgut ko jaunu - sniegusi
noderigus padomus, spéjusi izzinoSi konsultét un palidzéjusi gut
panakumus (3.).

Gaisotne

Uznémumam jamégina veidot sava unikala vide, kas ir ka labas
slavas vizitkarte konkurentu vidu. Labas gaisotnes radiSana, kur viss
pardomats un labi organizeéts, piesaista viesus un vies vinos parliecibu, ka
vini izvelejusies vislabako vietu atpiutai. Vide, kur viesis jiitas viegli un
komfortabli, noskano vinu pozitivi un rosina vairak teret. Ir svarigi, kada
muzika skanés fona, vai ta saskanés ar uznémuma koncepciju? Vai ta ir
klasiska vai popmuzika, latvieSu vai arzemju, vai ta skaneés magnetofona
vai dzivaja izpildijuma? Tas ietekmes gaisotni (3.).

Piekritot ieprieks izteiktam viedoklim, raksta autori edinasanas
uznémumu vaditajiem iesaka, izstradajot edinaSanas uznémuma izveides
koncepciju, lielu uzmanibu pieverst ari apgaismojuma veidam
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uznémuma, gaismeklu daudzumam un izvietojumam. Butu ieteicams
paredzét reguléjamu apgaismojumu, lai varetu variet dazada veida
gaismas intensitati. Patikamas vai nepatikamas emocijas, péc autoru
domam, var izraisit ari gaisa aromats jeb smarza. Kafijas un svaigi ceptas
maizes smarza, ko var sajust jau ielas gala, aicina iegriezties un nobaudit
Sos edienus. Vai ari ta ir parceptas ellas smarza, ko, izejot no uznémuma,
viesis panem lidzi, un tas nerosina pozitivas emocijas. Sie it ka $kietamie
sikumi veido jédziena gaisotne butibu édinasanas uznémuma.

Uznemuma iekartojums un interjers

R.Riekstina - Dolge uzsver, ka uznémuma iekartojums un interjers ir
svarigi gan psihologiska, gan fiziologiskd komforta nodrosinasanai
uznémuma. Majigi iekartots uzpemums ar eértam sédvietam, ar
pardomatu interjeru un drosu vidi aicinas viesus iegriezties vel. Tiek
uzskatits, ka pareizi izveidots interjers nevar but parlieku uzmacigs,
bezpersonisks, un tam jaraksturo uznémuma koncepcija (9.). Raksta
autori savukart uzskata, ka svarigi ir pievérst uzmanibu ergonomikas
jautajumiem, jo ir butiski radit labus apstaklus darbiniekiem un viesiem.
Uznémuma interjeram jabut saskana ar kop€jo uznémuma télu, jo péc
autoru domam, tam japauZ stasts par uznémuma koncepciju. Pareiza
trauku un inventara izvele ir ka interjera papildinajums. Vai tie ir
porcelana vai mala trauki, atkarigs no uznémuma veida. Trauki japaredz
noteikta daudzuma, tiem jabiut piemérotiem dazadu édienu pasniegSanai,
un tie jasaskano ar galda piederumiem un glazem.

2.2. Pakalpojumu kvalitates novertéjuma Kritéeriji edinasanas
uznemuma pakalpojuma sniedzéja izpratne

Zurnala ‘Tarisms” raksta ,Tirisma pakalpojumu kvalitite” autore
I.Sirava apgalvo, ka Latvija starptautiskaja tirgii paslaik nevar konkurét
ar cenu, pasaules meroga populariem tirisma objektiem vai resursiem,
bet kvalitativu un sava Kklienta velmém atbilstoSu pakalpojumu
uznémumi noteikti var sniegt (19.).

Balstoties uz iepriekS minéto un 1l.attéla piedavatajiem Kkritérijiem,
kas nosaka édinasanas uznémuma pakalpojuma kvalitati, autori noteica
galvenos principus klientu piesaiste:

e  kvalitate,
funkcionalitate,
vienkarsiba,
profesionalitate,
jaunas, originalas idejas.

Vairaku krievu restoranu ipasnieks G. Mtvralasvili sava gramata”
[IpubbLibHbil pecmopaH. Cosembl 8aadeavyam u ynpasasroujum”, kuru
velta visiem restorana 1pasSniekiem un to vaditajiem pasaul€, sniedz
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vairakus padomus, ieteikumus tiem. Viena no pirmajam nodalam autors
raksturo faktorus, kas ietekmeé edinasanas uznémuma pakalpojumu
kvalitati (21.).

Iepazistoties ar tiem, autori uzskata, ka Sos faktorus var uzskatit ar1
par pakalpojumu kvalitates novertéjuma Kkritérijiem édinasanas
uznémuma pakalpojuma sniedzéja izpratne:
atraSanas vieta,
apkalpoSana, personals,
piedavatie pakalpojumi,
uznémuma atmosfera,
cenas.

3. Edinasanas uznémuma pakalpojumu kvalitates novértésanas
metodes

Klientu apmierinatibas ar viesmilibu noteikSana ienem arvien
svarigaku vietu So uznémuma klientu apkalpoSanas specialistu darba, jo
empiriskie pétijjumi parada, ka turistu lielaka dala lemumus par
édinaSanas uzpémumu pakalpojumu sniedzéju izveli pienem,
pamatojoties uz savu vai sev labi pazistamu cilvéku personisko pieredzi.
Tas nozime, ka apmierinatibai ar ieprieks izmantotajiem pakalpojumiem
Saja procesa var but pat izSkiroSa loma. Ta var izraisit gan atkartotus
pirkumus, gan pakalpojumu sniedz€ju talaku ieteikSanu, ko dara
apmierinati klienti.

I. Medne pilniga prieksstata ieguiSanai par klientu apmierinatibas
Ilmeni un ta izmainam piedava dazadas metodes, kuras var iedalit
sekojosi (4.):

e objektivas metodes, balstas uz dazadiem objektivi fiksejamiem
kriterijiem: apgrozijuma, tirgus dalas, pelpas meérijumiem,
klientu aizce]oSanas, atkartotas ierasanas raditajiem;

e subjektivas metodes, balstas galvenokart uz klientu
apmierinatibas individualajiem, subjektivi uztveramajiem
faktoriem, piemeéram, izteiktajam sudzibam, nostaju attieciba
pret gaidamajiem pakalpojumiem.

Autori iesaka éedinasanas uznémumu Kklientu apmierinatibas
noteikSanai izmantot subjektivas metodes, ta ka tirgus dalas un
apgrozijuma izmainas ir tikai iespéjamas pazimes, kas varetu liecinat, ka
notiek izmainas klientu apmierinatiba, jo uzpémuma apgrozijums var
pieaugt vai samazinaties, pamatojoties gan uz Kkonjunktiiras, gan
sezonalam svarstibam, gan cenu izmainam. Savukart tirgus dala var
pieaugt vai samazinaties, pieméram, konkurentu cenu politikas izmainu
rezultata.
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Subjektivas, uz notikumiem orientetas klientu apmierinatibas
meériSanas metodes balstas galvenokart uz kontaktnotikumu analizi, jo
tiek pienemts, ka klientu kvalitates uztvere un lidz ar to art apmierinatiba
vai neapmierinatiba veidojas pakalpojumu sniegSanas un sanemsanas
procesa gaita.

Autori edinasSanas uznémumu vaditajiem iesaka izmantot sekojosas
metodes:

e noveroSanu - to veic speciali izglitoti socialie pétnieki, kas
izdara noverojumus un redzéto protokole (,,slepenais viesis”)
vai ari aktivi piedalas pakalpojuma sniegSanas procesa;

e secigo notikumu metodi - klientus ludz pastastit par
pozitivajiem un negativajiem notikumiem, izjutam un
probléemam, kas raduSas Kkontaktsituacijas. Pétijums tiek
realizéts intervijas forma;

e fotometodi - klientus lidz nofotografét ipasi pozitivus vai
negativus mirklus pakalpojuma procesa, ka arl motivet savu
izveli. Tada veida ipaSsi labi var identificet taustamos elementus,
kuri pozitivi vai negativi ietekmé pakalpojumu vidi;

e  kritisko notikumu metodi - no secigo notikumu metodes Sis
panémiens atSkiras ar to, ka, lidzot atceréties notikumus,
klientam neliek atceréties visu pakalpojumu procesu, bet tikai
neparastakas situacijas;

e  klientu reklamaciju, sudzibu analizi - aptaujas, viesu gramatas,
online rezervésanas sistémas, bezmaksas talruna numurus(4.).

4. Rézeknes pilsétas édinasanas uznémumu pakalpojumu izpéte un
analize

Rézekné sabiedriskas éedinasanas pakalpojumus sniedz vairaki
uznémumi, kur Kkatrs var atrast savai gaumei un noskanojumam
atbilstoSu stiiriti omuligai vai lietiSkai sarunai, atrai vai, gluzi preteji,
laiskai maltitei. Autori uzskata, ka kafejnicu darbam ir sezonals raksturs,
ziemas laika to apmeklétiba krasi samazinas. Ir gruti atvert jaunu
kafejnicu, lai konkurétu ar jau esoSajam, tacu svarigi atrast ko Ipasu,
piesaistoSu.
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Edinasanas uznémumu skaits

o , , N
Restorani Kafejnicas, Bari Ednicas Picérijas
bistro

Edinasanas uznémumu tips

2.attels. Edinasanas uznémumu skaits Rézekné 2012.gada
(autoru izveidots, izmantojot 18., 15.)

Izpétot Rézeknes pilsétas interneta portala www.rezekne24.lv un
majas lapas www.rezekne.lv informaciju par edinasanas pakalpojumu
sniegSanu, secinats, ka Reézekné darbojas apmeéram 40 édinasanas
uznémumi. No edinaSanas uznémumiem Rézeknes pilséta domine
kafejnicas - 26 uzpeémumi, starp kuram pastav liela konkurence, jo
kafejnicu piedavajumi gandriz neatSkiras. Rézekné darbojas 3 restorani,
no kuriem 2 restorani pieskaitami pie viesnicu restorana tipa. Italu
restorans Rézekné darbojas jau ilgus gadus un restoranam jau ir
izveidojies pastavigu klientu loks. No bariem Reézekné dominé disko bari,
kuros ierikoti deju laukumi. Pédéjo divu gadu laika Rezeknes pilséta
darbibu ir uzsakusi specializétie edinasanas uznémumi, ko apliecina
attela redzamie dati par piceriju skaitu.

Raksta autori Rézeknes pilsétas édinaSanas uznémumu pakalpojumu
noveértéSanai izmantoja I. Mednes piedavato metodi - novérosanu, kuru
realizéja paSi raksta autori, veicot novérojumus un redzéto protokolé€jot,
ka ar1 aktivi piedaloties pakalpojuma izmantoSanas procesa, lai sniegtu
savu vertéjumu, ka ari izdaritu no ta izrietoSos secinajumus un
rekomendacijas par édinasanas uznémumu pakalpojumu kvalitates
uzlabosanu un noteiktu, kadas ir édinasanas uznémumu attistibas
iespéjas. Raksta autori aizpildija eksperta anketu, sniedzot savu
vértéjumu un rekomendacijas nepilnibu novérsanai un uzneémejdarbibas
pilnveidosanai. Novérojuma anketa tika izstradata, balstoties uz
Rezeknes Augstskolas ESF projekta ,Profesionalas pilnveides programmu
izstrade un istenoSana viesmilibas nozares sabiedriskas édinasanas
uznéemumu darbiniekiem”(4.) izstradato eksperta anketu éedinaSanas
uznémuma ekspertizes veikSanai (projekta eksperte bija viena no S$i
raksta autorém l.Silicka). Anketa ir ieklauti butiskakie jautajumi, ko veic
,Sléptais viesis”, novertéjot uznemumu. Sie kritériji ir: sasniedzamiba,
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areéjais veidols, viesu telpas, tualetes, darbinieki, piedavajums, édiena un
dzériena kvalitate ar atzimju sistemu 5=]oti labi, 4=labi, 3=vidéji,
2=neapmierinos$i, 1=vaji. PaSu noveértéjumu edinasanas uzpémumos
veica autori.

4.1. Rezeknes pilsétas édinasanas uznémumu pakalpojumu
raksturojums

Katram édinasanas uzpémumam ir ipatnibas un atskiribas telpas
dizaina, édienu un dzérienu pasniegSanas tehnologija, cenas,
apkalpoSana. Tika izpétiti sesi édinasanas uznémumi Rézekne:

e restorans,Latgale”,
restorans ,Rozalija”,
bars ,Klondaika”,
bars ,Irish pub”,
kafejnica ,Marijas kafija”,
kafejnica , Coffee Club”.

Edinasanas uznémumu izpéte tika veikta, balstoties uz sekojoSiem
raditajiem:
piedavajuma klasts,
edienkarte,
apmekléetaju telpas, interjers, aprikojums,
personals, apkalpoSana,
papildpakalpojumi,
ipaSie piedavajumi.

Secinats, ka atbilstoSi edinaSanas tipam, €dinasanas uznémumi
piedava noteiktu édienu un dzérienu izvéli. Edienkartes pieejamas visos
uznémumos, iznemot baru ,Klondaika”. Apmekletaju telpas atbilst
eédinaSanas tipam. Personalam ir profesionalas prasmes darbibas
pamatuzdevumu veiksanai. Tas parzin gan uzdevumus, gan pienakumus.
No papildpakalpojumiem var minét galda klasanu dazados pasakumos,
karaoke piedavajumus, biljarda speles iespéjas, ka ari ka I1paSie
piedavajumi ir kompleksas pusdienas, atlaides noteiktiem eédieniem.

1. tabula var redzét édinasanas uzneémumu kvalitates novertéjumu
atzimju sistéema. Restoranu vertéjumu starpiba ir 0.2. Restorans
»,Rozalija” un ,Latgale” darbojas laba limeni, starp uzpémumiem ir
minimalas atSkiribas. Savukart baru limenis Rézeknes pilséta ir atskirigs.
Salidzinot baru ,Klondaika” un ,Irish pub”, redzama liela starpiba - 0.6,
ko var izskaidrot ar dazadiem merkiem. Bars ,Klondaika” vairak
orientéts uz virieSu meérkauditoriju, bet ,Irish pub” uz vairakam
mérkgrupam. No édinaSanas uznémumiem Reézeknes pilséta dominé
kafejnicas - 26 uznémumi. Salidzinot divas kafejnicas, to vidéjais
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vertéjums ir vienads. Starp kafejnicam pastav liela konkurence, jo
kafejnicu piedavajumi gandriz neatskiras.

1.tabula
Rézeknes pilsétas édinasanas uznémumu novertejums
(autoru sastadita)
N - . Irish | Marijas | Coffee
Kriteriji Rozalija |Latgale| Klondaika pub” | kafija club
1. 2. 3. 4, 5. 6. 7. 8.
Sasniedzamiba
1. |norades iebraucéjiem 1 1 1 1 2 1
2. |autostavvietas iespéja 5 5 4 5 5 5
3. |sasniedzamiba ar
sabiedrisko 5 5 5 5 3 3
transportu
Aréjais veidols
1. |pirmais iespaids 4 3 1 3 1 4
2. |fasade 3 3 1 2 2 4
3. |reklamas izkartne 3 4 4 3 5 2
4. |ieejas izskats 4 4 3 4 4 3
5. e_dlenu karte pie ieejas 1 1 1 1 1 1
(izskats, cenas)
6. nlora_de_sluz Ipasiem 3 3 1 1 2 1
piedavajumiem
7. nora}des par ) 3 3 1 1 9 1
uznémuma darbibu
Apmeklétaju telpas
1. pirmais iespaids, telpu 5 5 2 4 5 5
gaisotne
2. |kopeja tiriba 5 5 4 5 5 5
3. aprl_kOJums (atbllst051 5 5 4 5 5 5
uznémuma tipam)
4. |apgaismojums (telpa, 5 5 3 4 5 5
uz galda)
5. gaisa k_vvahtate 5 5 4 5 5 5
(vedinaSana, smakas)
6. troksr:n un citi 5 5 ? 5 5 5
traucekli
7. |smekétaju telpas 1 1 1 1 1 1
Tualetes
1. |[sasniedzamiba 1 1 4 1 5 4
2. |tiriba 4 4 3 4 4 4
3. |aprikojuma kvalitate 4 4 3 4 4 4
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1.tabulas turpinajums

Darbinieki

1. |aréjais izskats 4 4 3 4 4 4

2. |pirmais
kontakts/sasveicina- 4 4 1 4 4 4
Sanas

3. viesu pavadiSana lidz 3 3 1 3 2 2
galdinam

4. |edienkartes
pasnieg$ana un 3 3 1 3 3 3
paskaidroSana

5. 1(_ete_:1kum1/konsulta- 3 3 1 3 3 3
tiva saruna

6. pgsutl]uvma 4 4 4 4 4 4
pienemsSana

7. |draudzigums,
uzmaniga 3 3 1 3 2 3
apkalpoSana

8. |profesionala 3 3 3 3 3 3
kompetence

0. par<.iosana.s prasmes, 3 3 1 2 2 2
papildus piedavajumi

10. |gaidiSanas
laiks/tulitejs serviss 3 3 * i * !

11. |pretenziju
uzklausisana, 3 3 3 3 3 3
noversana

12. |rékina
izstadiS8ana/naudas 4 4 4 4 4 4
norekini

13. |atvadiSanas, pédé€jais
kontakts * ; ' ’ ! ’

Piedavajums

1. edlenka_r_tes 4 4 1 4 3 3
noforméjums

2. |édienkartes
parskatamiba, 4 4 1 4 4 4
sakartojums

3. edlepkartes S\i:lltUE‘.S, 4 4 1 4 2 3
sastavdalu atSifrejums

4, ed}enu piedavajuma 4 4 1 4 3 3
apjoms

5. _dlezllas/.ned_e]:_:l.s un 4 3 1 2 2 3
1pasSie piedavajumi

6. t_)ernu_ ) 1 1 1 1 1 1
edieni/pusporcijas

7. dzerlenll.kartes 3 3 1 3 3 3
noforméjums
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1.tabulas turpinajums

8. |dzerienu kartes

saturs, sastavdalu 3 3 1 3 3 3
atSifréjums
9. |dzeérienu piedavajuma
. 4 4 4 4 3 3
apjoms

10. |trauki, galda vela,

galda piederumi 4 4 4 3 4 4
11. |cenu limenis
(atbilstosi 4 4 4 4 3 4
meérkgrupai)
12. |cenas atbllstlba 4 4 4 4 3 3
pakalpojumam

Edienu un dzerienu kvalitate
1. |pasniegSanas

- 5 5 4 5 5 5

temperatiira

2. |ar€jais izskats 4 4 4 3 4 4

3. kvahtf;lte, garsas 5 5 4 4 5 4
saderiba

4. porcijas atbilstiba 5 5 4 4 3 3
cenai

Videjais vertejums 3.7 3.5 2.6 3.2 3.3 3.3

Péc tabulas var secinat, ka vislielakas nepilnibas édinasanas
uznémumos ir veérojamas tieSi saistiba ar noradém par édinasanas
uznémuma atrasanas vietu. Vaditajam ir japievérS uzmaniba noradém
par ta atrasanas vietu ne tikai Rézeknes pilséta, bet ari arpus tas, lai viesi
varéetu orientéties un neterét savu laiku uznémuma meklésanai. Ta varetu
bit ari laba reklama pilsetas viesiem, kuri ierodas Seit pirmo reizi, ta
kalpos ari ka norade un aicinajums ieturét maltiti, ka ar1 iesp€ja izmantot
papildus pakalpojumus.

Autori piedava atjauninat édinasanas uznémumu arejo izskatu, 1pasi
piedomajot pie édinasanas uznémuma ieejas izskata. Norades par
ipaSiem piedavajumiem un uznémuma darbibu jaatspogulo ne tikai uz
galdinu stativiem vai uz letes, bet ari arpus telpam, izmantojot reklamu,
lai klienti var iepazities ar piedavajumu.

Var secinat, ka klientu vertéjumu apmekléetaju telpam liela méra
ietekme tieSi edinasSanas uznémuma telpu kopéja gaisotne un atmosfeéra.
Vaditajam ir janodroSina patikama un majiga gaisotne telpas, to panakot
ar pareizam, nomierinoSam krasam, eértam meébelém, mainigu
apgaismojumu, patikamu muziku un gaisa kvalitati, ka ar1 ar
dekorativiem elementiem (ziediem, svecém, logu noforméjumu u.c.).

Apkopojot iegutos rezultatus par édinasanas uznémumu
darbiniekiem, var secinat, ka tieSi personala attieksme, kompetence,
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profesionalitate, zinasanas par Kklientu apkalpoSanas prasibam un
kartibu, sp€ju palidzét un sniegt padomu par eédieniem un dzerieniem,
prasmém pardot piedavajumu un novérst radusas problémas kvalitativi,
ir noteicosSais panakumu gisanai un klientu velmei atgriezties édinasanas
uznémuma atkartoti, ka ar1 ta ieteikSanai citiem topoSajiem klientiem.
Tapeéc vaditajam, pienemot darbiniekus, ir japievers liela uzmaniba vinu
zinasanam, ieprieksejai pieredzei vai jebkadai citai iepriekSéjai saskarei
ar apkalpoSanas nozari, ka ari attieksmei, raksturam wun spejai
noorienteties dazadakajos dzives gadijumos. Ari darbinieka izskats un
personiga higiéna var atstat uz viesi patikamu un pozitivu iespaidu.

Novertejot dzerienu kartes noformeéjumu, tika konstatets, ka
dzérienu kartes edinaSanas uzpémumiem nav, ta atrodas édienkartes
beigu dala. Autori iesaka izstradat dzerienu karti atseviski, turklat ar
kokteilu fotoatteliem priekSstata guSanai. Noradijumu par bérnu
eédieniem un pusporcijam restoranos un Kkafejnicas nav, klientiem
jagrieZas pie viesmiliem, lai noskaidrotu Sis iespéjas.

Smaids, laipna sagaidiSana un attieksme pret viesi liks vinam justies
gaiditam. Uzpeémumam japarliecina viesis, ka tieSi vinu gaidija.
Darbiniekiem jaatceras savi pastavigie viesi un javelta viniem ipasSa
uzmaniba. Pat tada gadijuma, ja ediens nebus izdevies vai kreslam
nolauzta kaja, bet apkalpojosais personals daris visu, lai viesis jutas ipasi,
vin$ atgriezisies laipnas apkalpoSanas dél. Ari fizisko komfortu nedrikst
atstat novarta. Tas ir atkarigs no telpu izvietojuma un lieluma, interjera
(mébelem, apgaismojuma, dekoracijam, tehniskajam iekartam),
aprikojuma (galda piederumiem, €édienkartém, zinojuma deéliem) un
materialiem vienreizéjai izmantoSanai (higiénas piederumiem,
informativiem materialiem, utt.). Klienti novérté gan funkcionalitati, gan
estetiku, ka ari piedzivojumu - asociacijas, kas viniem radisies, édot.

Secinajumi un priekslikumi

1. EdinaSanas pakalpojumu kvalitate ir atkariga no personala
profesionalam iemanam, kompetences apliecinaSanas. Autori
uzskata, ka pakalpojumu kvalitati raksturo ar1 taustamie lielumi -
telpas, interjers, aprikojums, darbinieku ar€jais izskats, pakalpojuma
droSiba, pakalpojuma atbilstiba klienta vélmem, ieinteresétiba
klienta.

2. Galvenie principi klientu piesaisté ir kvalitate, funkcionalitate,
vienkarsiba, profesionalitite, jaunas, originalas idejas. Sos faktorus
var uzskatit ari par pakalpojumu kvalitates novertéjuma Kritérijiem
eédinaSanas uzpémuma pakalpojuma sniedzéja izpratne. Tie ir
atrasanas vieta, apkalpoSana, personals, piedavatie pakalpojumi,
uznémuma atmosféra, cenas.
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Personala attieksme, kompetence, profesionalitate, zinaSanas par
klientu apkalpoSanas prasibam un kartibu, spéju palidzét un sniegt
padomu par edieniem un dzérieniem, prasmém pardot piedavajumu
un noverst radusas problémas kvalitativi, ir noteicoSais panakumu
guSanai un Kklientu veélmei atgriezties €dinaSanas uzpémuma
atkartoti, ka ar1 ta ieteikSanai citiem topoSajiem Kklientiem. Tapéc
vaditajam, pienemot darbiniekus, ir japieveérs liela uzmaniba vinu
zinaSanam, iepriekSéjai pieredzei vai jebkadai citai ieprieksejai
saskarei ar apkalpoSanas nozari, ka ari attieksmei, raksturam un
spéjai orientéeties dazados dzives gadijumos. Ari darbinieka izskats
un personiga higiéna var atstat uz viesi patikamu un pozitivu
iespaidu.

Rezeknes pilsétas eédinaSanas uznémumos vislielakas nepilnibas ir
vérojamas saistiba ar noradém uz eédinasanas uznémuma atrasanas
vietu. Vaditajam ir japieverS uzmaniba tieSi sasniedzamibai un
noradém par ta atrasSanas vietu ne tikai Rézeknes pilséta, bet arl
arpus tas, lai viesi varetu orientéties un neterét savu laiku
uznémuma mekléSanai. Ta varétu but ari laba reklama pilsétas
viesiem, kuri ierodas Seit pirmo reizi, ta kalpos ka norade un
aicinajums ieturét maltiti, ka ar1 iespeja izmantot papildus
pakalpojumus.

Tika konstatets, ka édinasanas uznémumiem nav dzérienu kartes, ta
atrodas éedienkartes beigu dala. Autori iesaka izstradat dzérienu
karti atseviski, turklat ar kokteilu fotoattéliem priekSstata guiSanai.
Noradijumu par bérnu edieniem un pusporcijam restoranos un
kafejnicas nav, klientiem jagriezas pie viesmiliem, lai noskaidrotu
tadas iespéjas.

Edinasanas uznému vaditdjiem, izstradajot édina$anas uznémuma
izveides koncepciju, lielu uzmanibu japievérs apgaismojuma veidam
uznémuma, gaismeklu daudzumam un izvietojumam. Butu ieteicams
paredzet reguléjamu apgaismojumu, lai varétu variet dazada veida
gaismas intensitati. Patikamas vai nepatikamas emocijas, péc autoru
domam, var izraisit ari gaisa aromats jeb smarza. Kafijas un svaigi
ceptas maizes smarza, ko var sajust jau ielas gala, aicinat aicina
iegriezties un nobaudit Sos édienus. Vai ari ta ir parceptas ellas
smarza, ko, izejot no uznémuma, viesis panem lidzi, un tas nerosina
pozitivas emocijas. Sie it ki $kietamie sikumi veido jédziena
,gaisotne” butibu édinasanas uznémuma.

Autori iesaka edinasanas uznémumu klientu apmierinatibas
noteikSanai izmantot subjektivas metodes, ta ka tirgus dalas un
apgrozijuma izmainas ir tikai iespé€jamas pazimes, kas varetu
liecinat, ka mainas klientu apmierinatiba, jo uznémuma apgrozijums
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var pieaugt vai samazinaties, pamatojoties gan uz konjunkturas, gan
sezonalam svarstibam, gan cenu izmainam. Savukart tirgus dala var
pieaugt vai samazinaties, pieméram, konkurentu cenu politikas
izmainu rezultata. Subjektivas uz notikumiem orientetas klientu
apmierinatibas meériSanas metodes balstas galvenokart uz
kontaktnotikumu analizi, jo tiek pienemts, ka klientu kvalitates
uztvere un lidz ar to arl apmierinatiba vai neapmierinatiba veidojas
pakalpojumu sniegSanas un sanemsanas procesa gaita.

Autori edinaSanas uznémumu vaditajiem iesaka izmantot sekojoSas

metodes:

e noveroSanu - to veic speciali izglitoti socialie pétnieki, kas
izdara noverojumus un redzeto protokolé (,slepenais viesis”)
vai ar1 aktivi piedalas pakalpojuma sniegSanas procesa ;

e secigo notikumu metodi - Kklientus ludz pastastit par
pozitivajiem un negativajiem notikumiem, izjutam un
probléemam, kas raduSas Kkontaktsituacijas. Pétijums tiek
realizéts intervijas forma;

e fotometodi - klientus lidz nofotografét ipasi pozitivus vai
negativus mirklus pakalpojuma procesa, ka arl motivet savu
izveli. Tada veida ipaSsi labi var identificet taustamos elementus,
kuri pozitivi vai negativi ietekmé pakalpojumu vidi;

e  kritisko notikumu metodi - no secigo notikumu metodes Sis
panémiens atSkiras ar to, ka, ludzot atceréties notikumus,
klientam neliek atceréties visu pakalpojumu procesu, bet tikai
neparastakas situacijas;

e  klientu reklamaciju, sudzibu analizi - aptaujas, viesu gramatu,
online rezervésanas sistémas, bezmaksas talruna numurus.
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Summary

From the point of view of service providing, operation of the catering enterprises
stands out to the other service industry background due to the fact that they include
not only catering, but also the hospitality services. As one of the most successful
causes of operation and existence of the catering enterprises can be professionalism
and ability of exactly the staff to enhance guest satisfaction. The food quality is also
one of the preconditions, but the overall guest satisfaction is composed of a number
of factors where every little thing is essential.

Defining the problem, the authors believe that every businessman, providing services,
is looking forward to the service request. This means that the most important thing is
the customer's satisfaction with the service.
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The authors use the following methods in the research: systemic and comparative
analysis of theoretical concepts and methodology, monographic, logically-structured
method, method of observation.
Within this research, there was carried out study of the catering service and its
quality in the town of Rezekne. In order to implement the set aim, the authors have
implemented the following assignments, i.e., studied the significance, types of
catering enterprises, theoretical aspects of classification, evaluation criteria of
services of the catering service for both the client and the service provider, as well as
characterized and recommended valuation methods of services, practically service of
catering enterprises of the town of Rezekne were studied and analysed.

These assignments were also implemented and the authors got the following results:

1. The food service quality depends on the staff's professional skills, competency
certification. The authors believe that the quality of the services is represented
by tangible values - the premise, interior, furnishings, staff’s outer appearance,
service security, service's compliance with the wishes of the customer, interest
about the customer.

2. The main principles of attracting customers are such as quality, functionality,
simplicity, professionalism, new, original ideas. These factors can also be
considered as the service quality evaluation criteria for the catering service
provider: location, service, staff, services offered, atmosphere, prices.

3. The staff's attitude, competence, professionalism, knowledge of customer
service requirements and procedures, ability to help and advise on food and
drinks, the skills to sell the offer and eliminate issues in high quality and
without problems, is the key to success and the desire of customers to come
back to the catering enterprise, as well as recommending it to other prospective
customers

4. In the city of Rezekne catering enterprises, the most weaknesses are found in
the references to the catering enterprise’s location, so the manager has to pay
attention exactly to the reliability and references to its location not only in the
city of Rezekne, but also outside it, for guests to find it and not spend their time
finding the enterprise. It could also be a good advertisement for the city's
visitors, who come here for the first time, it will serve as a reference and calling
for a meal, as well as the opportunity to use additional services.

5.  Evaluating the beverage card designs, it was found that the catering enterprises
have no such beverage cards, they can be found in the end part of the menu. The
authors recommend developing a beverage card separately, with cocktail
photos to have a general insight. Restaurants and cafes have no guidelines for
children's dishes/half portions, customers have to ask waiters about such
challenges.

6. For valuation of the customer satisfaction of catering enterprises, the authors
recommend to use subjective methods, since market shares and turnover
changes are only possible signs that might suggest that the changes to the
customer satisfaction occur, whereas turnover of the enterprise may rise or fall
based on conjuncture and seasonal fluctuations, and changes in prices, while
market share may increase or decrease, for instance, as a result of the changes
in the pricing policy.

The authors recommend managers of catering enterprises to use the following

methods: observation, method of successive events, a photo method, a critical

incident method, customer complaints, complaint analysis.
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