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IVADAS

Aktualumas. Su asmeninj pardaviny konkurencigje rinkoje susiduria 100 procent
didmenires prekybosimoniy ir apie 70 procemt mazmenias prekybosmoniy. Todtl galime
traktuoti, kad toks tyrimas ir ékmés veiksniy zinojimas palengvint daugumosimoniy
pardavimo padalinio dasb

Problematika. Lietuvai dar palyginus neseniai patekugiaonkurencigs rinkos glygas
traksta gen pardavimo vadybinink Publikacijy ir studijy asmeninio pardavimo tema labai
mazai. Todl pagristai gvildenamanoksliné problema : identifikuoti veiksnius daratus itaka
asmeninio pardavimo procese.

Asmeninio pardavimo reikSinlabai iSaugo digjancios konkurencijos rinkoje. Lietuvai
uzbaigus kelet deSimtmeiy trikusio planinio pardavimo metir atsisukusi rinka, atgijo ir
prekyba. Atgijant prekybai suvokta, kad pggiarduoti ne taip jau ir lengva. Atsirado iki tol
nenaudotagvoka, kaip asmeninis pardavimas. Asmeninio pardaverkymasimonrés veikloje,
vienas i$ svarbiausikriteriju galintis glygoti imones islikima rinkoje, pardavim apimtis ir ges
imonreés reputact.

Kompanijose, dirbatiose verslas — verslui srityje, asmeninio pardavipagegos
dazniausiai atlieka reikSmingiaasir didziausy darlka, komunikuodamos su rinka, t@djy
veiklos efektyvumas yra vienas svarbiaugnonés skmés veiksni. Kitaip tariant, jei gra
pardaejo — réra pardavimo. Ypatingai tai svarbu dabar, kai Lyetistojoi Europos junga.
Europos $jungos senbuise Salyse dominuoja gassprekiniai zenklai, gerai iSgdbta prekyba,
gerai iSvystytas asmeninis pardavimas. Lietuvop, \tis dar naujo¥ Nors pardavimo
vadybininkus ruoSia ne viena mokykla, bet geraiupat vadybininky, puikiai iSmanadiuy
rinka, greitai besiorientuojainy kebliose situacijose, mok&n vesti derybas — vienetai. Kaip
padidinti asmeninio pardavimo efektyvann ,iSspausti® i$ Sios priemas visky, kasimanoma?
Reikia iSsiaiskinti, kokie kriterijai lemi asmeninio pardavimoékme. Ar pardavimy sckmé
priklauso tik nuo pardayo? Kokip priemoniy turéty imtis imore nordama pagerinti
pardavimus?

Darbo tikslas -iSanalizuoti veiksnius darams jtaka asmeninio pardavimo procese.

Darbo uzdaviniai:

1. ISsiaiskinti kokie veiksniai dargiaka asmeninio pardavimo procese.
2. Atskirti nuo pardavimo vadybininko priklausauas ir nepriklausatius veiksnius.
3. Strukiirizuoto interviu pagalba iSsiaiskinti praktiniusikanius daradius jtaka



asmeninio pardavimo procese.
Darbo objektas:
. asmeninis pardavimas

Tyrimo metodai:

. mokslire literatiiros analiz;
. apklausa (strukirizuotas interviu);
. analiz ir grafinis vaizdavimas.

Darbo struktira:

Pirmoje dalyjeapZvelgta pardavimir ju valdymo pagrindiés teorijos.

Antroje dalyjeiSnagrirtta teorirt medziaga susijusi su asmeninio pardavimo procesu.
Atskleisti ir sugrupuoti teoriniai veiksniai dargasfitaka asmeninio pardavimo procese.

Trecioje dalyjepateikiamas strulitizuotas ekspertu tyrimas ir jo analiz

Darbo nauda ir pritaikymas: sékmés veiksnius pardavimo procese gali pritaikyti
beveik visos Lietuvogmores dirbarios konkurenciamis silygomis.

Darbe pateikta - 3 dalys, 52 psl. apimtis, 5 |&2#.pav., 2 priedai, 31 litef@bs Saltinis.

2 priede pateikta straipsnio “Emotion IntelligemcwWEQ) in Personal Selling: The
Search for a Success Formula” spausdintos konfigperi®ostmodern society and consumption

atterns from the erspective of social scienceglingije kopijos.



1. PARDAVIMAI IR J U RYSYS SU REMIMU

1.1. Pardavimo vieta marketinge

Pardavimas — viena iS integryomarketingo funkcij, kurios pagrindia uzduotis
parduoti prek galutiniam vartotojui. Parduodant plataus vartojiptekes, dideljtaka vartotojui
daro reklama ir pardavimskatinimas, parduodant , technisSkai &urdjas, brangias prekes, itin
svarbu vaidmeinvaidina — asmeninis pardavimas.

Pardaviny vadyba apibdinamajvairiai. Pl&iaja prasme — tai bendras vadovavimas
imorés pardavimo veiklai. Tai yra pardavimo veiklai vadoja direkton valdyba,
panaudodamavairius metodus ir priimdamavairius sprendimus. Siaaja prasme pardavimo
vadyba suprantama kaip firmos pardavimo veiklosiglamas ir realus kasdienis vadovavimas
jai.

Pardavimui turi iti vadovaujama pagal atitinkanprograma, kuri yra marketingo plano
sucktiné dalis. Pardavimo plano ir marketingo plano sudaynbeidZziaimonés vadovams
planuoti, numatyti strategijir taktika, formuluoti ir spesti uzdavinius, kadiiy galima pasiekti
rinkoje kuo geresni rezultat;. Taip pat samdyti, atrinkti tinkamus darbuotojymlaikyti
kontaktus, kelti darbuotojkvalifikacija, siekti, kad jiggyvendint; iSkeltusimores tikslus.

Pasak, G. Dapkaus pardavimo padalinio darbuot@anidusiai turi tiesioginrysi su
parduodamos produkcijos vartotojais, dogly elgsena, kuitra bei sugefjimai yra svarbus
veiksnysimores jvaizdzio formavime. Pardavimo padalinio veikla yeasi imorés ,veidas®,
kuri ji rodo savo vartotojams ir pagal kuvartotojai sprendzia apie wismorg, jos vidirg
kultira, o daznai ir apie produkto kokyb

V. Sudzius teigia, kad pardavipvaldymas, kaip pardavimo tikskiekimo procesas, yra
analizuojamas, planuojamas, koreguojamas ir kdotgimas Pardavim valdymas yra
pardavimy funkcijy ir operacij valdymas siekiant uzsidirty imonés ukinés komerciis veiklos
tiksly, tockl tam naudojamos visos pardavinmvaldymo priemoas, pardavim personalo
valdymo principai ir galimybs (Sidzius V., 2002, p. 17).

Ivairis autoriai pardavimo valdymo funkcijas skirsto memidai. 1 lentéje pateikta

skirtingu autony pardavimo valdymo funkcijos.



1 lentek

Pardavimo valdymo funkcijos skirtingu poZiiiriu

D.V.Jackson, M.D.Becman, D.L.Kurtz| V. Sadzius (2002)
W.H.Cunningham, L.E.Boone (1981)
I.C.M.Cunningham (1998)
1. Planavimas; 1.Darbuotoj atranka, 1.Analitinés: makroaplinkos
2.Personalo valdymas: verbavimas ir samdymas veiksniy, vartotoj,
samdymas, apmokymas, 2.Darbuotoj apmokymas produkcijos ir konkurent,
prieziara(kontrok); 3.0rganizavimas imores aplinkos tyrimo,
3.Komunikaciniai rySiai tarp | 4.Stekjimas vartotop poreikiy nustatymo,
vadovyles ir jai pavaldai 5.Motyvavimas rinkos segmentavimo;
pardavimo skyriaus 6.Kompensavimas 2. Gamynigs kuriamosios:
darbuotoy; 7.Ivertinimas ir kontral naujos produkcijos,
4.Pardavimas: apskaita, technologij, logistikos,
bendravimo bdo su kokybés ir konkurencingumo
vartotojais pasirinkimas, uztikrinimo;
5.Vadovavimas. 3. Realizavimo ir pardavimo
organizavimo;
4. Valdymo organizavimo ir
kontroks.

M.D.Becman, D.L.Kurtz, L.E.Boone kaip atskiras pantno valdymo funkcijas iSskiria,
darbuotoy atrank, apmokyma,y motyvacip bei kompensavim bet visos Sios funkcijoginai
ta paia D.V.Jackson, W.H.Cunningham, I.C.M.Cunningham ki§s personalo valdymo
funkcija. V. Suidzius pradeda dar i$ toliau, kartu nagjanir rinkodan. Perziiréjus viqy autoriy
ISskirtas funkcijas, pastédime, kad veiksmp sela geriausiai atspindi D.V.Jackson,
W.H.Cunningham, I|.C.M.Cunningham iSskirtos pardavirfunkcijos. Bitent Sie autoriai
pardavimus pradeda nug planavimo. M.D.Becman, D.L.Kurtz, L.E.Boone iggkiseptynias
pardavimo valdymo funkcijas, bet nepateikia pardavplanavimo ir pardavim apskaitos. Visi
autoriai sutaria, kad viena iS funkgifuréty biti personalo atranka ir valdymas. Susisteminus
pardavimo valdymo funkcijas laikysime:
1. Planavimas: pardavimo tikal ir strategijos nustatymas, pardavimo apimties
prognozavimas, pardavimo biudzeto sudarymas;
2. Personalo valdymas: atranka, apmokymas, pri@éa (kontrok), motyvavimas,
kompensavimas;
3. Valdymo organizavimas: optimalios pardavimo padalinio organizassrir valdymo
strukfiros parinkimas;
4. Vadovavimas ir komunikavimas: komunikaciniai rySiai tarp vadovyb ir jai
pavaldzi, pardavimo skyriaus darbuotgj
5. Pardavimy apskaita (kontrol¢): pardavimy veiklosivertinimas, rezultatlyginimas,

plany koregavimas, tolegs veiklos numatymas.



PLANAVIMAS

e

PARDAVIMU VALDYMO
APSKAITA _ ORGANIZAVIMAS
(KONTROLE)  [*
VADOVAVIMAS IR B _| PERSONALO
KOMUNIKAVIMAS < > VALDYMAS

Saltinis: sudaryta autes pagal (Dapkus G., 1999, p.70)
1 pav.Pardavimo valdymo funkcijos

Nusta&ius pardavimo valdymo funkcijas kiekviengmonei svarbu sukurti (téti) gera
pardavimo padalin Norint pasiekti ger rezultat; parduodanfmonés produkcig, batina valdyti
visas pardavimo funkcijas apimargroces, parengti tinkama pardavimstrategig ir imores
krypti. Pardavimo programa, svarbi iiittha kiekvienaiimonei, nes padeda planuotiaisnonés
veikla, kontroliuoti ir jvertinti rezultatus, siekti naudingsandony. Viena iS sunkiausi ir
aktualiausi pardavimo valdymo funkajj yra personalo valdymo funkcija, kadangi nuo
pasirinkty darbuotoy labai didele dalimi priklausys ir wiskity funkciju vykdymas, pardavim
efektyvumas iimonés santykiai su produkcijos vartotojais.

1.2. Pardavimo padalinio struktira ir vieta imonéje

Turint strategy bei suformulavusimonés pardavimo veiklos tikslus, reikia parinkti
organizacids strukfiros tim. IS organizaciés ir valdymo strukiros matome, kadmonei
vadovauja ir visus veiksmus kontroliuoja vadovasyidm atsakingi gamybos, pardawim

finangy, marketingo ir personalo skyriaus vadovai.
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Imores vadovas

Gamybos Pardavimo Finans, Marketingo Personalo
padalinys padalinys padalinys padalinys padalinys
I [ [ |
Strateginio Marketingo Reklamos ir Nauju prekiy
planavimo tyrimo grup pardaviny skatinimo karimo grupge
grupe grupe

Saltinis : (B«itniere I., 2002, p.14)
2 pav.Imores valdymo strukira

Marketingo priemonj planas apimavairiy reklaminiy akciju organizavim, pardavimo
skatinimo priemonj parinkim, pardaviny tyrima ir, jei reikia, nauj marketingo priemoni
priemima pardaviny pakilimui.

Pardavimo planai sudaromi remiantis pra@itet; to pat laikotarpio duomenimis, praeito
ménesio ar ketvifio duomenimis, taip pat atsizvelgiamplanuojamas akcijas.

Pardavimo ir marketingo padaliniai turi labai gldial bendradarbiauti, tétl norédami
iSvengti nesusipratim ir dviprasmybi daznai imoniy vadovai, pardavim ir marketingo
padalinius sujungiavierma. Panagrigkime kokias funkcijas turi atlikti kiekvienas i§.|

Marketingas vaidina labai svarbvaidmen imonés valdyme. Nors Sio padalinio
darbuotojai nieko negamina, neteikia pasigugeatnesa pinig o tik juos iSleidzia, marketingo
padalinys turi dvi svarbiausias uzduotis:

1. Rinkos iStyrimy — suzinoti, kokios preds reikalingos rinkai, k gamina ir

parduoda konkurentai, formuoti asortimgintpateiktii gamybos padalinius ir t.t.

2. Pardaviny stimuliavimas — pranesti vartotojams apie gamireuprekes,

ir padaryti taip, kad vartotojai parity jasisigyti. Padaryti taip, kad vartotojai kreisi i

pardavimo padalin arba pardavimo padaliniui pranesti potengigirkéjy koordinates.

Pardaviny skyriuje dirbantys darbuotojai atsakingi uz paiday veiklos pétojima, tai
yra informuoti ir jtikinti vartotojus bei tarpininkus, gauti uzsakymbsi isitvirtinti rinkoje.

Pardavimo padalinys savo veikbrganizuoja pagal geografinius regionus, vartptgjupes,
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prekes tipus. Pardavimo agentai yra atsakingi uz tamy tilpy prekiu pardavim. Jie turi kit
iSstudijaw prekés technines galimybes bei charakteristikas.

Daugumoje kompanijj pardavimo skyrius laikomas arba elitiniu padalifkada visi
laurai ¢l gerai vykdonmy pardaviny priskiriami jiems, o @l visy negkmiy — kalti visi kiti), arba
atvirk&iai (kada pardavimo skyrius atsakingas uz yiskuz skme, ir uz negskme — nesigilinant
1 smulkmenas). O juk pardavimo padalinys yra tiknee iS padalimi, kuris ineSa savo dai
bendraimores veikh.

Pardavimo padalinio vidaus tvarka galima lajvairi. Padalin galima klasifikuoti, pagal
regionus, pagal prekes ar miSrTai priklauso nuoimonés masto, pardavimo vietés ar
parduodam prekiy grupiy. Viena iS pardavimo padalinio galimschenma grupuojam pagal

regionus (3 pav.).

Pardavimo
padalinio vadovas

Regiono A Regiono B Regiono C
pardavimo vadovas pardavimo pardavimo
vadovas vadovas
I I I
Pardavimo Pardavimo vadybininkas Pardavimo
vadybininkas A A regiono B poskyriui vadybininkas A
regiono A poskyriui regiono C poskyriui

Saltinis: sudaryta autes

3 pav.Pardavimo padalinio strukia pagal regionus

Pardavimo padalinys grupuojamas pagal prekupes.

12



Pardavimo
padalinio vadovas

Prekiy grupes A
pardavimo vadovas

Prekiy grupss B
pardavimo vadovas

Prekiy grupes C
pardavimo vadovas

Pardavimo
vadybininkas A
prekiy grupes A
prekei

Saltinis: sudaryta autés.

Pardavimo vadybininkas
A prekiy grupss B prekei

Pardavimo
vadybininkas A
prekiy grupes C
prekei

4 pav.Pardavimo padalinio strukta pagal preki grupes

Pardavimo padalinys grupuojamas pagal regionuskipgrupes (misrus).

Pardavimo
padalinio vadovas

Regiono A Regiono B Regiono C pardavimo
pardavimo vadovas pardavimo vadovas vadovas
I I I
Pardavimo Pardavimo vadybininkas Pardavimo
vadybininkas A B prekiy grupei vadybininkas C
prekiy grupei prekiy grupei

Saltinis: sudaryta autés.

5 pav. Misri pardavimo padalinio struita

Reikéty pamireti ir tokj atvej, kad pasitaikamoniy kuriose atsiranda du pardavimo

padaliniali, turintys skirtingas funkcijas ir skirjas parduodaimprekiy grupes. DaZniausiai, tai

masinio informavimo priemass (leidybires imones, televizija). Tokiosgmorese yra skirtingo

pohidzio parduodami produktai , produktas kiigsiogiai gaminamore (pvz. dienrastis) if ta
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produkt talpinama paslauga (pvz. reklama). Tokiu atyejoneje atsirasi parduodami du

skirtingi produktai, todl dazniausiai tokie pardavimo padaliniai atskiriami

Imores vadovas

Gamybos Finans Marketingo Personalo

padalinys padalinys padalinys padalinys
I |

Pardavimo padalinys Reklamos pardavimp

gaminamam gaminan produkt

produktui ( pvz. padalinys

dienrastis, knygos)

Saltinis: sudaryta autes

6 pav.Imores turintios du pardavimo padalinius pavyzdys
Jeiimonrgje yra du padaliniai marketingo ir pardavimo, jiety vienas kito funkcijas

papildyti ir glaudziai bendradarbiauti, tik tuonggtlima uztikrinti gerus pardavimus. 6 paveiksle

pateikiamas §i skyriy bendradarbiavimo pavyzdys.
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Rinka Marketinginiai tyrimai

Ko nori
klientai?

Kokios preks
reikalingos?

Pagamintos preis

Susidongje
klientai \ 4
Reklama, Marketingas (stmimas)
pardaviny
skatinimas
\ 4
Pardavimo ..
padalinys Pinigai
Pardavimai

Saltinis : sudaryta autis pagal Beprorpazos B., 2004, p. 158)

7. pav. Marketingo ir pardavimo padalipdarbas su klientais

Kaip jau matome marketingo padalinys turi glaudbendradarbiauti su pardavimo
padaliniu, kad Bty pasiektas pagrindinisnores tikslas parduoti prek

1.3.Imonés komunikacinis rySys su vartotojais

Kad hity sukurtas ilgalaikis pardavimas, turtitbnuolat palaikomas rySys su vartotojais.
Tai yra nuolat komunikuojama su vartotojdisionei kitina nuolatos pranesti apie parduodam
preke, jos kair, privalumus, pardavimo vigt naujoves, patobulinimus ir t.t. Firmos turi
nuspesti kaip 4 vartotop jos pasieks ir kokiléSy dali tam skirs. Tam, kad komunikacijath
efektyvi, imores kuria reklamas, formuojanonres jvaizd ar kuria pardavimo skatinimo planus.
Imore palaiko rysSius ne tik su galutiniu vartaippet ir su tarpininkais.

Pasak, R. Urbanskiés ir O. Obelenyis imoné komunikuoja, palaiko rySius su savo

tarpininkais, vartotojais ir turi tiesioginius kaktus su auditorijomis ( 8 pav.).
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Imonre

VYVY

A 4

~
Reklama, pardavimskatinimas, asmeninis

pardavimas, populiarinimas

v
Tarpininkai

A\ A 4

\ 4

Reklama, pardavimskatinimas, asmeninis
pardavimas, populiarinimas

v
Vartotojai

A

\ 4

Gandai, zZinios

\ 4

Kontaktai auditorijoje

\
Saltinis: (UrbanskieqiR., Obelenyt O., 1995, p. 8)

8 pav.Marketingo komunikaciésistema

Auditorija yra asmem grupe, rinkos dalis,i kuria kreipiasi reklamos arémimo
specialistas savo praneSimu (UrbanskiBn Obeleny O., 1995, p. 6).
Imore planuodama savo komunikacijos prageturi Zinoti savo tikslin auditorip ir

kokios reakcijos i$ jos tikisi. Nuo to priklausokia komunikavimo priemanbus naudojama.
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StandartiSkai naudojamas vienas iS marketingo kdmauimo komplekso ¢gmimo komplekso)

element ar jy junginys.

1.4. Remimo komplekso struktiira ir jo panaudojimo d ésningumai

Rémimu, vadinamas rySys uzZzmezgamas ir palaikomas tiarpres ir vartotojo
(tarpininko). Sio rysio pagrindinis tikslas, kad riojas (tarpininkas) sureaguof jiems
pateikiama pranesSignISskiriamos tokiosémimo priemogs:

1. Reklama — bet kokia neasmeninio pdbio parda¥jo apmokama preis ar paslaugos

informacire zinut.

2. Pardaviny skatinimas — trumpalatkveikla, kurios metu siekiama sukurti ypatingas

salygas prekiy ar paslaug isigijimui.

3. RysSiai su visuomene — veikla, kuria siekiama suki@giamaimonres vizija, igyti

pirkéju pasitikejima ir supratina.

4. Asmeninis pardavimas — tiesioginis paréjavbendravimas su piéku, siekiant daryti

itaka pirkéjo sprendimui pirkii.

Kiekviena emimo veiksny raSis turi tam tikg savip bruoz;, nuo kury priklauso j
taikymas. Visosémimo priemoss drauge sudaro marketingo komplekso elem&dmimas*, o
norint pabézti Siam elementui priklauséia veiksmy jvairow, dar vadinamosrémimo

kompleksyangl.promotion mix ( 9 pav.)

Reklama Asmeninis pardavimas
(angl. advertising) (angl. personal selling)

Rémimo
kompleksas

RysSiai su visuomene Pardavimo skatinimas
(angl. publicity) (angl. sales promotion)

9 pav. Rémimo kompleksas
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Prelkés perkamumas rinkoje priklauso ir nuo to kaip @iiefiei koki informacip apie
preke gauna potencialus pifas. Kaip greitai atsiras noras pijli ta preke isigyti ?
Informacijos apie prekskleidimui yra naudojamas vienas ¢nimo komplekso elememtarba
derinamas reklamos, pardavimo skatinimo, asmemardavimo ir rydi su visuomene junginys.
Dazniausiai pasirinkdamémimo komplekso derinatsizvelgiama, kokias prekes reikia parduoti

: gamybines ar plataus vartojimo.

O Asmeninis
— pardavimas

B Pardavimo
skatinimas

— O Reklama

O RySiai su
visuomene

OFRLNW,A,UIITOONOOOO

Gamybin és prek és

O Asmeninis
pardavimas

B Pardavimo
skatinimas

O Reklama

O RySiai su
visuomene

OFRLNVNWHAOUIO NXOOO

Vartojimo prek és

Saltinis: (Kotler P., 1991, p. 508)
10 pav. Santykinis émimo element svarbos gamybi#ms ir vartojimo pre&ms
palyginimas
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PrieS pradedant naudottrnimo kompleks, reikia nustatyti, koki auditorip norima
pasiekti ir apsispisti, | kokia paskirstymo kanalo grantus nukreipti veiksmai.

TipiSkos #Emimo strategijos yra naggjamos dvi: traukimo ir simimo.

Traukimas — remimo strategija nukreiptagalutin vartotop. Siekiama sukurti situaaij
(dazniausiai reklamos pagalba), kai suzadinamdstea; poreikis prekei.

Staimimas — rmimo strategija nukreipta artimiausay paskirstymo kanalo grapd
Kiekvienas paskirstymo kanalo dalyvis siekia ,puast“ preke zemiau esami grandziai, kol

preke pasiekia vartotaj

Traukimas arba traukimo strategija

Gamintojas, | Didmenininkas Mazmenininkas| | Vartotojas,
pateikia vartotojui prekes kreipiasii uzsako prekpas nori isigyti
gaminioreklamy gamintop didmeninink reklamuota prekir
‘ * ‘ atakuoja
mazmeninink

I

Stamimas arba stimimo strategija

Gamintojas, Didmenininkas Mazmenininkas Vartotojas,
pasiilo preke gera , Stumia ta prek pasitelles pardavimo nori isigyti

kaina ar kt. mazmenininkui skatinimy , prele reklamuota prekir
(asmeninis (asmeninis parduoda atakuoja
pardavimas) pardavimas) mazmeninink

Saltinis: Kotnep ®.,1990, p. 504)
11 pav.Traukimo ir simimo strategijos

Kartais efektyvu derinti abi strategijas vienu metai gali duoti greii rezultat;, bet
palyginus nauda, atsiranda dvigubai didssi$laidos. Tinkamai pasirinkugsmimo komplekso

elementus ir strategijgalima efektyviai parduoti prekmaziausiomisgaudomis.
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Reklama, kaip pardavimy skatinimo priemoné

Reklama, tai viena i&mimo komplekso sudedapuy daliy. Reklamos objektas — prek
ar paslauga. Reklama apiblama jvairiai, t&iau paprastai akcentuojamos trys jos spegsfin
savyles.

Pirma, tai apmokamas informacijos perdavinidas.

Antra — ji neasmeninio arba netiesioginio inform@ei perdavimo tidas (iSskyrus
reklama pastu, kai nurodomas konkretus adresatas).

Trecia — visada yra uzsakovas, mokantis uz rekléldrbanskied R., Obeleny O., 1995, p.
50).
Reikéty pamireti teigiamas ir neigiamas reklamos savybes. Pagrénegklamos savyh

tai kad reklama galima pasiekti didzulr jvairiai geografiSkai pasiskisisia rinka. Pries
pradedant naudoti kokia nors iS reklamos priemoreikéty nusistatyti norima pasiekti
auditorip. Reklama geriau suveikia, kai yra naudojama keletdamos #@Siy. Bet reikéty
pazyneti, kad reklamos priemas daZznai yra standartizuotos. Reklama daznai yaador ypé&
televizijoje, to@dl imone gali uzsakyti tik trump laikotarp, todtl vartotojas jos gali ir
nepasteéti.

RysSiai su visuomene

Rysiai su visuomene arba populiarinimas - ilgakigrocesas. llgalatkimones skmé
rinkoje labai priklauso nuo visuomén poziirio i ta imore ir jos veikh. Todkl norédama
suformuoti teigiama nuom@nimorg siekia gerinti savqgvaizd, skleisti Zinias apigmore,
dalyvautijvairiuose labdaros renginiuose, pasisakyti visumneipimais klausimais, pritraukti
gerus darbuotojus, gerintmoniy prekiy ar paslaug jvaizd. Dazniausiaiimores turi atskig
skyriy ar zmog rySiams su visuomene, kuris susitinka su msinformacijos priemaimis,
bendrauja su vyriausyb (miesto) veikjais, akcininkais. Tai orientacijanaujieny skleidimg ir
kriziy Svelninimy. Kartais tos p&os priemows gali tarnauti keliems tikslams, pvz. parodosirtai
rySiy su visuomene populiarinimoaflas ir reklamos skleidimas, ir pardavrskatinimas, ir
asmeninio pardavimo (jei susitinkama tiesiogiapgkéjais) bidas. Todl daznai pasitaiko, kad
remimo komplekso elementai tarpusavyje persipinaien&s kitam padeda. Nors kiekvienas iS

element turi apibéztas funkcijas, bet daznai jos viena be kitos sainktkdomos.
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Pardavimy skatinimas

Pardaviny skatinimas — trumpalatkveikla, kurios metu siekiama sukurti ypatingagygas
prekiy ar paslaug isigijimui. Jei naudojant reklasnnorima pasakyti ,Pirkite sy preke”, tai
pardavimo skatinimo tikslas ,Nupirkite dabar® {Conyokos E.IT., 1995, p. 38). 12 paveiksle
pateikiame gygini pardavimo skatinimo priemannaudojimo daznumir svarbum.

Dalykiniai susitikimai,
susitarimai
19%

Tiesioginiai paskatinimai,
suvenyrai
25%

Demonstraciniai stendai
pardavimo vietose
11%

Pasto reklama

Spausdinta reklama 15%

10%
Reklama

5% Parodos ir mugés
15%

Saltinis: Comy6xos E.IT., 1995, p. 38)
12 pav.Salyginis santykis metagdidinartiy pardavimus

Pardavimo skatinimo priemémis imore siekia sukelti stipregnr greitesr pirkéju
reakcip, atkreipti @meg i tam tikm prekiy pasiila, jveikti realizacijos sastirigPrieSingai
reklamai arba rySiams su visuomene, pardavimorskadis paprastai yra trumpaléik
komunikacijos priemad) nors 4 naudojant neretai siekiama ilgalaikiksly.

Gamintojas pardavimo skatinimo veiksmus nukreipiartotojus ir prekybininkus
(didmeninikus ir mazmenininkus), didmenin inkas-esnés tik i mazmenininkus, o pastarieji —

tik i vartotojus.
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2. ASMENINIS PARDAVIMAS

2.1. Asmeninio pardavimo vieta émimo komplekse

Asmeninis pardavimasmorgje atlieka pagrindi@ ilgalaikiu rySiy su vartotojais

uzmezgimo ir palaikymo funkaj Asmeninio pardavimo vieta bendroje marketingaesmje

sudaro tik viea remimo komplekso element

MARKETINGO KOMPLEKSAS
Prelé — Kaina — Paskirstymas
REMIMAS

|

REMIMO KOMPLEKSAS:
Asmeninis pardavimas

Reklama
Pardavimo skatinimas
RysSiai su visuomene

v

Saltinis : Pranulis V.; Pajuodis A., Urbon&us S., Virvilai¢ R. (1999, p.27)

13 pav.Asmeninio pardavimo vieta marketingo sistemoje

Asmeninio pardavimo metu iSsiaiSkinami vartqtoporeikiai, priimami geriausi

sprendimai leidziantis vartotojui pasirinkti jo dtius atitinkagdia preke. Pardavimo metu

butina palaikyti glaud ry§ su pirkéjuy, nustatyti jo tike<tius, jo elgeg galimybes, toé

pardavimo agentas tampa i patagjy ar konsultant.

Asmeninio pardavimo apiéZzimus daugybe autaripateikia beveik vienodai.

Asmeninio pardavimo apibrézimai

2 lentet

Apibrézimas

Autorius

Asmeninis pardavimas — tai asmeninis bendravimagissit itikinti potencialy

pirkéja pirkti sialoma prele.

Pranulis V (1999)

22



Asmeninis pardavimas — tai tiesioginis pargawendravimas su potencialiu pifle | Pajuodis A.(2005)

siekiant jam parduoti prek

Asmeninis pardavimas — Zodinis péslkpristatymas pokalbio metu vienam ar keletliornep ®., (1990)

potencialiy pirkéjy su tikslujvykdyti pardavim.

Asmeninis pardavimas — tai tiesioginis bendravisasienu ar keliais potencialiajsSliburyt L(1998)
pirkéjais; ¢éia metu pardavimo padalinio darbuotojas digaa pirkéjo sprendimams
siekdamas parduoti prekpaslaug ar icja.

Asmeninis pardavimas — tai tiesioginis pargavr pirkéjo bendravimas, kurio metuUrbanskied R., Obeleny

pardajas darojtaka pirkéjo sprendimams. 0. (1995)

Panagrigja bet kurio autoriaus apidtima gali susidaryti bendra api®aima, kad
asmeninis pardavimas, tai tikslingas bendravimagaimu pirkéju norint jam parduoti savo

preke.

2.2. Asmeninio pardavimo privalumai ir trakumai

Kiekvienajmonré nusistato jei geriausia prekpardavimo bda, bet B. Tietzas pateikia
kada asmeninis pardavimas turi pranasumus prias gardavimo idus (Tietz B., 1993, p. 423)

Parduodama preékyra :

e Brangi;

e Mazai Zinoma; perkama nereguliariai;

e Pirkéjas su ja mazai susipazs)

¢ Reikalauja paaiskinimbei konsultacij;

¢ Rinkoje yra nauja.

Pagal § autoriy beveik visa didmenin prekyba ir apie 70 % mazmegas prekybos
apyvartos padaroma viename ar kitame proceso étgegiai bendraujant su pigk, tai yra
vykdant asmeninpardavim. Todl be asmeninio pardavimo negali apseiti beveik rena
imorg, tai vienas iS veiksni lemiantis imores klesgjima rinkoje. Bet kartu tai ir vienas iS
brangiausi réemino komplekso elememt Neziirint | tai asmeninio pardavimo metu galima
smulkiau paaiskinti apie prelarba paslaug Tai ypatingai svarbu parduodant naujas¢sndas
prekes. Pardavimo agentas gali kontroliuoti pokallyi pakreipti jam reikalinga linkme, jei
pokalbio metu paaigia, kad parduodama prelpirkéjo netenkina, galima vietoje iSsiaiskinti
vartotojo poreikius ir pateikti nayjpasiilyma. Kiekvieno pokalbio metu gaunamas konkretus
uzsakymas, taip pat uzmezgami rySiai sudpirkkas teikia vilties , kad sekantis uzsakymas, bus

taip pat Siojamorgje.

23



Vienas svarbiaugi asmeninio pardavimo itkkumy - dideks sinaudos. Naudojantis
pardavimo vadybinink galima iSvengti nereikaling pastang ir naudotis tik numatytomis
konkrety tiksla nukreiptomis priemaimis, vis tiek palyginus su kitomisgmimo komplekso
priemorémis — tai brangul asmeninio pardavimo kasStus reilgkatiuoti pardavimo agent
algas, komisinius, kelioniiSlaidas, pardavimo skatinimo priemones, autonmbil telefon;
iSlaidas ir t.t. Prie siiSlaidy reikéty pridéti iSlaidas personalo mokymui, kvalifikacijosliknui.

Nors palyginus & diempy pardavimo agent iSlaidas stipriai sumazino Siuolaiks
komunikacijos priemots. Vietoj XX amziaus gale asmeninio pardavimo paocentk
tiesioginiais Zmonj bendravimo kontaktais, dabar mazZinant vieno kdntai§laidas su
potencialiais pirkjais bendraujama telefonu, elektroniniu pastu urdmant kitus kompiuterinius
metodus. Labai daug galimybieikia Internetas.

2.3. Asmeninio pardavimo procesas ir veiksniai dantys jam jtaka

Asmeninio pardavimo procese labai svarbus bend@winsu vartotojais, teéd
pardavimas turi iiti tam tikro nuoseklumo. Asmeninio pardavimo praseyyksta etapais ir
kiekvienas iS etapu yra labai svarbus. Taip patename etape iSry8ja veiksniai nuo kurj
priklauso kiekvieno iS §i etam stkmé. Visi Sie veiksniai tiesiogiai priklauso nuo pavdao
agento, jo elgsenos, kiekvieno iS asmeninio pardayroceso etapo metu.

Tipinis parda¥jas Siems etapams sugaista apie 70 % savo laikes laikas skirstosi :

1) popierinis darbas ir kitadministracini darhy vykdymas

2) keliores ir susitikimy laukimas.

IS to seka, kad pardgas negali pasiektieckmés jei rera susipazigs ir neZino asmeninio
pardavimo proceso etap Néra vieno stebuklingo twlo pardavimui jvykdyti, bet yra
rekomenduojamas rinkinys metgdurisijvairiose pardavimo situacijose labai praver Ne visi
autoriai asmeninio pardavimo progeskirsto vienodai. Siekdami iSskirti asmeninio avidho
proceso dalisidy tikslinga iSsiaiSkintivairiy mokslininky poziar;.

Lentekje pateikta skirting autoriy iSskirti asmeninio pardavimo etapai.

3 lentet

Asmeninio pardavimo proceso etapai

Autoriali Asmeninio pardavimo etapai
Young R. J., Monde R.W. 1. Egzistuojadios problemos atpazinimas
(1982) 2. Surinkimas su problema susijusakty
3. Problemos nusakymas ir analizavimas
4, Alternatyviy sprendina apibgzimas
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Alternatyviy sprendina jvertinimas
Tinkamiausio sprendimo radimas
Pardavimgvykdymas

Kotnep @ (1990)

pINo O

Potencialaus pigjo suradimas ir jgvertinimas

ISankstinis pasiruoSimas vizitui

Prigjimas prie kliento

Prelkés prezentacija ir demonstracija

PrieStaravim jveikimas

Sancrio jvykdymas

Darby jvykdzius sanéri privedimas iki pabaigos ir

atikrinimas

rezultat

Xucpuxk P.JI., Jkekcon
P.B. (1996)

CURWNRPETD NOGOAWN

Potenciali pirkéju paieSka

ISankstinis bendravimas

Parduodamos produkcijos prezentacija
PrieStaravim iSsiaiSkinimas ijveikimas
Pardaviny jvykdymas

Aptarnavimas po pardavimo

Bucitiniere 1. (2002)

®NOOAWN

Potenciali, pirkéju paieSka ir suradimas

PasiruoSimas susitikimui

Pirmas susitikimas su pigki

Pirkéjo poreikiy nustatymas ir problemos identifikavimas
Prelés pristatymas ir demonstravimas

PrieStaravim jveikimas

Sancrio sudarymas — prék pardavimas

Aptarnavimas po pardavimo

Zavadskis M. (2004)

=

PaZintis su piréju

Pirkéjo poreikio ieSkojimas
Pirkéjo poreikiy pletojimas
Nustatymas, pasiruoSimas veikti
Sprendimo pristatymas

Naudos pateikimas
Bendradarbiavimoatygos

Crmpo Pozan JI.,
Crenron VYuaesam JIx.,
Puu I'peropu A. (2004).

ONoUGRWONEPENOORAWN

Potenciali klienty paieSka
Pardavimo planavimas
Pirmas kontaktas

Poreikiy patvirtinimas
Prezentacija

PrieStaravim jveikimas
Isipareigojiny priemimas
Aptarnavimas po pardavimo

Pajuodis A. (2005)

ogakrwN

Pasirengimas
Kontakto uzmezgimas
Pokalbio pradZia
Argumentavimas
UZbaigimas

Veikla po pardavimo

Sudaryta auteés

IS asmeninio pardavimo proceso etapu paieNairiy autoryy bei met;, galime sakyti,

kad asmeninio pardavimo proceso etapai beveik eisiklei pasektume pardavinStakas, tai

matytume, kad nebuvo aptarnavimo po pardavimoetisas atsiradosliau, kai atsirado preki

gausa ir pardayui atsirado latinumas iSlaikyti pirkja. Nors, apibendrintai galime teigti, kad

asmeninio pardavimo procesas beveik nekito. Mesiwhme darbe remsési11 pav. pateiktais

asmeninio pardavimo proceso etapais.
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8. Aptarnavimas po
pardavimo

7. Sandrio sudarymas —
nrekés nardavime

6. PrieStaravim jveikimas

5. Preks pristatymas ir demonstravimag

4. Pirkejo poreikiy nustatymas ir problemos

3. Pirmas susitikimas su pijki

2. PasiruoSimas susitikimui

1. Potenciali pirkéju paieSka ir suradimas

Saltinis :sudaryta autes pagal 3 lentéje pateiktus duomenis

14 pav. Asmeninio pardavimo proceso etapai

2.3.1. Potencial pirk &¢jy paieSka ir suradimas

Siuolaikines konkurencijos @ygomis kompanijos ir pardavimo agentai turi ntota
surasti nauj klienty. Pardagjo strategijos pagrindas, kuo daugiau laiko prélsis potencialiais
pirkéjais, kurie suvokia savo poreikius ir yra paséyatrkti.

Potenciahp pirkéju paieSka — tai sistema, kurios metu paégivissiaiSkina vardus
zmony, ar pavadinimugmoniy, kurioms reikalingosy siilomos preks ir kurie gali tai sau leisti.
Sekmé Siame etape priklauso nuo dwiezingsnip. Pirmas zingsnis — duomegrgavimas apie
potencialius pirkjus. Antras zingsnis — duomentikslinimas ir atrinkimas u, kurie turi
didZiausia galimyb padaryti pirkin.

Prie vieno i$ svarbiausisckmés kriterijy galima priskirti pasirinkim, tinkamo tido kaip gauti
duomenis apie potencialius pijl4s.

Kiekviena karty ieSkant pirkjo pardavimo agentas turi atsizvelgtai ka jis parduoda ir
kam gali mt; aktuali jo prek ir ¢ia neapsirikti nukreipiant savaiheg paieskai vienu didu, kai
kitu biidu jau seniai informacijatity surinkta ir prek parduota.
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Kokiais informacijos Saltiniais nesinaudgbarda¥jas, informacij visada reikia tikrinti
ir tikslinti gautas zinias. Nundaus, kad jo parduodama pkelgali hiti reikalinga pirkjui
planuojamas pokalbis.

Pirmame asmeninio proceso etape galime iSskirkswaiis galidius nulemti Sio etapo

sekme.

Potenciahy pirkéjy paieska ir suradimas

\ 4

Duomem gavimas apie potencialius pjks Duomeny tikslinimas ir atrinkimasu, kurie
turi didZiausia galimyd padaryti pirkin.

A 4

Duomem gavimo
vietos Sekmeés
veiksnys

4
e Gaunant rekomendacijas i8S gif;

eGaunant rekomendacijas i§  vidini v
kompanijos Saltinj, ~ tokiy  kaip Gelgjimas surasti ir potencialius
telemarketingo skyrius, produktp

vadybininkai ir t.. pirkéjus
e Gaunant rekomendacijas iS informaqinj
agentiry;

e Zinynai, internetas;

e Parda¢jy asmenini pazirtiy pagalba;
e Parodos ir t.t.

Saltinis: Sudaryta autées

15 pav. Asmeninio pardavimo proceso pirmo etapo galikings veiksniai

2.3.2. PasiruoSimas susitikimui

RuoSdamasis susitikimui su pfld, pardavimo agentas apie pipk turi sukaupti kuo
daugiau zini ir suplanuoti susitikinp patrauklu klientui.

Pardavimo &mé daznai priklauso nuo to, kiek informacijos turirge@ejas apie tam
tikra pirkéja. Pvz. : Pardayjas pristato dulkj siurblius Seimai kur yra alergiski vaikai. Jei$io
nezinos, savo taktika gali nukreipti kita linkme rieuzakcentuotiut savybiy prekes, kurios
aktualios latent Siai Seimai.

Tinkamai sukaupta ir panaudota informacija apieerti — tai fkmés veiksnys

priskiriamas visiems pardavimams. ,Potencialausritb gilus zinojimas leidzia pardgams
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laikytis virSuje (nesksti)* (Young R.James, Monde R. Wayne, 1982). YpgirsuzZinoti vardus
ir pavardes, silpnybes ir stipsias puses zmauipriimartiy sprendimus pirkti ar ne ir zmani
galirciy juositakoti.

Viena i$ svarbiausiu planuojansusitikimy daliy — nustatymas konkretaus tikslo kliento
aplankymo. Tikslas neibinai turi bati pardavimo sutartis. Kaip jairodyta, tam kadvykty
pardavimas reikalingi keturi tokie vizitai[4]. Tiks gali bati labai jvairus, specifiniai,
atsirandantys konk#ey paslaug/prekiy pardavimo atvejais. Pvz.. pardgs parduodantis
kosmetika kirpykloms, pirmu tikslu nusistato sugipé su kirpyklos kolektyvu ir iSsiaiskinti,
kokias kosmetikos priemones Siuo metu naudoja kigsy darbuotojai. Taigi kiekvieno
susitikimo tikslo nustatymas ir jovykdymas, taip patékmeés veiksnys, nulemsiantis tolesnio
pardavimo ékme.

Neatsiejama informacijos apie potengiapirkéja dalis — jo mokumojvertinimas.
Pardavimo agentas privaisideméti, kad geriau iS kartgvertinti pirkéjo mokuny nei paskui
kelety ménesi; laukti, kol pirkéjas apmoks siskaitas (Kotler F. , 1990) .

PasiruoSimas susitikimui

A 4

Tinkamai sukaupti ir panaudoti informacija Duomem sukaupimas ir prioritgt
apie klieny nusistatymas

A 4

Ypatingai svarbus
duomenys Sekmes

veiksnys

A 4

e suzinoti vardus ir pavardes,

e silpnybes ir stipgsias puses Zmani A 4
priimartiy sprendimus pirkti ar ne

o silpnybes ir stipgsias puses Zmani
galirciy juositakoti

e klienty mokumojvertinimas

Informacijos apie klient
Zinojimas

Saltinis: Sudaryta autes pagal (Béianierg I., 2002)

16 pav. Asmeninio pardavimo proceso antro etapo galékings veiksniai
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2.3.3. Pirmas susitikimas su pirkju

Tregias asmeninio pardavimo etapas — pirmas susitikistapirkeju. Cia pamiresime
kelet labai svarhi kriteriju nulemiartiy tolesnio bendravimoekme. Vladimiras Vertagradovas
pateikia penkis faktorius(Vertogradov V., 2004) :

Pirma - mokejimas atrodyti prezentatyviai. Istorijoje galimestiakeleta nusipelniusiu
pardavju, kurie iSsiskyé savo ekstravagancija arba aiSkiu skonio rgtau, bet Sie pavyzdziai
tik patvirtina bendra taisykl

Antra — tai mokjimasidémiai klausyti. Sakoma, kad geriausi paSnekovainad nes jie
moka klausyti. Ne paprésusiai tylint linksti galva, galvojant apie savo reikalus, aitent
klausyti ir stengtis suprastighiems norima pasakyti. Ne visi klientai moka tegsai formuluoti
savo mintis, bet visi vertina, kai juos supranta.

Tre¢ia - molkgjimas teisingai ir trumpai formuluoti savo minti&uo gretiau ir
prieinamiau iis iScstysite savo mintis klientui, tuo maziau laiko &g kliento jis atimsite. Dar
daugiau, kuo papraésw jus kalkesite, tuo dideshtikimybé, kad klientas visk@simins.

Ketvirta — profesionalumas savo srityje ir didelis bend&susimas. Jei pirmas jums
leis pasirodyti savo srities profesionalu, tai astveiksnys padidingisy Sansus nestandarse
situacijose.

Ir penkta — humoro jausmas. Zmés megsta Sypsotis, o vys pajuokavimas pad rasti
iSeiti iS sunkios patlies ir jus geriausimins. Ir apskritai, zmais megsta tvarkyti reikalus su
linksmais Zzmoamis.

Crupo Pozan JI., Crenron Yumesam JIk., Pua I'peropu A. (2004) savo knygoje teigia,
kad Jungtidase Amerikos Valstijose pardavimo agentasédamas padaryti ggrpirma ispidi
klientui, turi moléti tvirtai paspausti rark tinkamai rengtis ir ma¥i ziaréti klientui tiesiai i
akis.

Pirmas kontaktagspidis daZniausiai uzima tik keleta mitig, bet tai lemiamos minés
nuo kuryy priklauso ar klientas nés iSgirsti daugiau apie prekes ar ne. dodia reikéty
pamireti visus veiksniu nulemsidius tolesg sckme.

Mishels Zavadskis, iSskiria daugiaitksie koreguojatiiy veiksni. Vienas iS 1y,
teigiamas (pozityvus) panis. ,Netgi jei Siandien{s susibaite su vadybininku; jums laiku
nesumokjo atlyginimo; pirkéjas pasirinko konkureat nereikia ,“iSlieti* savo neigianmp emocip
aplinkiniams, ir juo labiau pidgams. Mes formuojame aplinkipielges su mumis savo elgesiu

ir galiausiai su mumis elgiamasi taip, kaip nugipele.”
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Teigiamas pofiris néra garantas, kadigy preke bus parduota, bet tai vienas i$ veiksni
pacdtsiantis tai padaryti.

Kitas Sio autoriaus iSskiriamveiksni, tikéjimas parduodamu produktu. ,Pardaitirtai
kuo netiki, yra didZiausias nusikaltimas, kwali padaryti pardayas.” Jei pardatjas bus
nepatenkintas parduodamu produktu, tai bus paséebign jo veido mimikos, girdima
intonacijoje, pastebima is judesi

Sekantis veiksnys nulemiantis, ne vieno saiodbaigi — s1Zziningumas. Parduodant
negalima fti vos vos gziningam; kartkaémis ,pameluodamas”, pardges labai rizikuoja
savo ir jo pristatomos firmos reputacija.

Atkaklumas (tik nejkyrumas) — dar vienas kriterijus. ,Pasaulio stidssttvirtina, kad
apie 60 proc. sandari(nepriklausomai nuo verslagies)ivyksta po penkto bandymo*“(r@po
Pozan JI., Crenron Yunesam k., Pua I'peropu A, 2004). Jei pirkjas atsisak pirkti viema karta,
tai nereiSkia, kad tai galutinis jo zodis, gal Eakgas netiksliai suformulavo savo mintis apie

preke.
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Pirmas susitikimas su pi

4
mokejimas atrodyti reprezentatyviai

Sekmes
veiksnys

ISvaizda

Mokéjimas
klausyti

Sékmés
veiksnys

mokejimasidéemiai klausyti

mokéjimas teisingai ir trumpai Sekmes 18kalba
formuluoti savo mintis veiksnys
. o Al ISsilavinimas,
profesionalumas savo srityje ir didelis Se_llimes vadybininko
i ; veiksnys
bendras iSprusimas Yy kvalifikacija
\
4 N\
. . - e Pozityvus
humoro jausmas ir teigiamas piris \zig‘ﬁjs nusiteikimas
& J
4 N\
Atkaklumas
Nenuleisti ranl po pirmo Sekmes L )
nepasisekimo, pavykti gali tik po Sest i
bandymo veiksnys
( N\
Asmenire
iniciatyva
. J

Saltinis: Sudaryta autes pagal (Zavackis M, 2004;0@po Posax JI., Crerron Yussam Jixk., Pua I'peropu A, 2004)

17 pav. Asmeninio pardavimo proceso di@ etapo galimi &meés veiksniali

2.3.4. Pirkejo poreikiy nustatymas ir problemos identifikavimas

Tam, kad pardayas tiksliai nustatyt pirkéjuy poreikius yra pateikiami atviri klausimai
pirkéjui. Ir tikrai, tyrimai parod, kad kuo daugiau klausimuzduoda pardajes, tuo didesh
tikimybe¢, kad jis aptuts £kme (Bakianiere 1., 2002).

Egzistuoja keleta klausimtipy, kuriuos gali pateikti pardajai, kad padtméti savo
Klientus iSklausyti preki pristatymy (demonstraci) ir jtrauktii pokall apie j1 paiu poreikius..
Tok; supratim pateiké Neil Rackham, atligs tyrima su pardagjais atlikusiais 35kstartius
vizity, kartu su kompanija Huthewaite Corporation.
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ISskiriami tokie klausimai:

1 Situaciniai klausimai
Klausimai, iSaiSkinantys problemos esm
Klausimai, suristi su poveikiu tam tikrai problemai

Klausimai, suristi su problemos sprendimo svarbumu

a b~ W N

Patvirtinantys klausimai

Siame etape pagrindinisskeng lemiantis veiksnys, logikai suformuluoti ir pad@i
klausimus atitinkama seka. Nuo to kaip ir kokies hwwduodami klausimai, priklausys ar
pirkéjas, supras kokia svarbi jamukima prek. Neil Rackhman savo tyrime nustatkad
didesnio pasisekimo sulatikparda¥jai uzdaw maziau situacimi klausim, bet daugiau

klausimy padedaéiy nustatyti problerg suristi p su preke ir problemos sprendimu.

Pirkéjo poreikiy nustatymas ir problemos
identifikavimas

A 4

LogiSkai suformuluoti ir pateikti klausimus
atitinkama seka

Sekmes
veiksnys

A 4

Klausimy tipai Darbo patirtis

A 4

e Situaciniai klausimai

o Klausimai, iSaiskinantys problemos esm

o Klausimai, suristi su poveikiu tam tikrdi
problemai

o Klausimai, suristi. su  problemo
sprendimo svarbumu

e Patvirtinantys klausimai

oY

Saltinis: Sudaryta autes pagal (Zavackis M, 2004;0@po Posax JI., Crerron Yussm Jixk., Pua I'peropu A, 2004)
18 pav. Asmeninio pardavimo proceso ketvirto etapo geditkmés veiksniai
2.3.5. Prelés pristatymas ir demonstravimas

Po to kai yra iSsiaiSkinami poreikiai, pereinamie fpreki, pristatymo ir demonstravimo.
Prezentacija — tai vispirma parodymas ir aptarimas parduodamos gsrek paslaugos ggn

savybi;, kurios ir yra svarbios pigui. Dazniausiai, prezentacijos yra Zoghn bet notdamas
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pasiekti didesés skmés pardavimo agentas gali naudoti vaizdiar raSytine medzZiag
Prezentacijos tikslas itikinti vartotoja, kad parduodama prékar paslauga atitinka pitjo
reikalavimus geriau, nei konkurentYpatumai aprasSo prék ar paslaugos charakterigtik
privalumai padeda parodyti, kokiuadlu ypatumai pakeéia kokybe preks ar paslaugos, o
laimétoji puse — kaip visi privalumai gék padti vartotojui[1]. Vienas iS&mes kriteriju bus tai,
kaip pardagjas sugebs parodyti savo prék ar paslaugos ypatumus, privalumus ir pateikti
pirkéjui jo gauta naugl

Vienas iS svarbiausi veiksni, nustatyti ko reikia pirgui ir mokéti rasti iSeiti iS
sunkiausiu situaai ,AS save laikau daugiau, ...psichologu, - pagtebvienas patys
pardavimo agentas. AS klausau pjk AS Zinau jo norus, reikalavimus ir problemas ir
stengiuosi jas iSspsti. Jei fis nemokate atidziai klausytiig negausite uzsakymo®. Kitas
pardavimo agentas pasakoja“ ,Dabar neuztenka gdsit geruose santykiuose su klientasJ
turite suprasti jo problem Jis turite jausti jo skausgf{Zavadskis M, 2004) .

Neseniai atlikti tyrimai parof] kad savybs, kury pirkéjai labiausiai nerégsta
pardavimo agentuose yityrumas, nepasiruoSimas ir neorganizuotumas. Obgayykurias
vertina pardavimo agentuose - tai savo égeMtinojimas, patikimumas, méknas privesti
prackta darla iki galo [9]. Priklausomai nuo prék polmdzio iSskiriami keturi preds pristatymo
metodai (Fatrel, 1996):

1. ISmokta prezentacija,

2. Prezentacija pagal formyl

3. Prezentacija — poreikipatenkinimas,
4. Prezentacija — problepsprendimas.

Pristatymo metodai skiriasi pagal tai, kokia pokaltarp pirkjo ir pardavimo agento
dalis yra iS anksto parengta ir kontroliuojama pancho agento. Kiekvienas pristatymo metodas
turi saw privalumy ir trikumy, tik galime pabszti, kad pagrindip vaidmen, turéty suvaidinti
parda¥jo asmenyb, jo mokéjimas kontroliuoti savo jausmus ir valdyti situacij

Prezentacijos pagrindas, galime teikti, yra getfikta produkty demonstracija. Kad
prezentacijos ity idomesis ir efektyvesés galima pasinaudoti vizualimis ir garsigmis
priemorémis. Tai taip pat prisideda prie pardavirstkmés. Kompanija American Airline savo
pardavimo agentus visame pasaulyje Gppra galingais neSiojamais kompiuteriais ir
prezentaciamis programomis. Ji iSleidzia virS 10@kst. $ firmoms sukuriatioms kompanijai
prezentacia medziag. Firma pasiiipino, kad pristatymo ir demonstraéimedziaga tity tokia
paprasta naudojimui, kad ir pats negabiausias teghpardavimo agentas gal tai naudoti

[10]. Tai vienas iS &més veiksnip nepriklausantis nuo pardavimo agento, kuriuo ppsia
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kompanija kurios prednis ar paslaugomis prekiaujama. Interneto technjol®gaskutiniu metu
daug naudojamos ir jos labai palengvina prezems@&fektyvum, parduodant tam tikras preki
grupes. Tai tampa vis populiarésnpriemors, nes pirkjas gali pamatyti prezentacija iS bet
kurio pasaulio tasko .

Pardavimo agentas tig Zinoti ir tai, kad parodymasakgali jo siilomas produktas ar

paslauga, - kur kas efektyvesnis dalykas, nei géigpakalbiai apie tai. .

Prelés pristatymas ir demonstravimas

4
Teisingas ir nesudingas preks pristatymas,
privalumy parodymas

Sekmeés
veiksnys

A 4

Reikia Savo srities Zinojimas,
profesionalumas ir darbo patirti

4
Gerai iSmanyti produkt

ISlikti saZiningam

Zinoti pirkéjo poreikius

Mokéti sklandZiai irjtikinamai kalleti
Mokéti valdyti situacip

Saltinis: Sudaryta autés pagal Beprorpazos B, 2004;)

19 pav. Asmeninio pardavimo proceso penkto etapo gadékinés veiksniali

2.3.6. PrieStaravimy jveikimas

PrieStaravimai atsiranda beveik visuose pristatygauo jie yra tik sveikintini, nes tai
rodo, kad klientas susidago Jisy sialomu produktu. Jei klientas daika tyli ir jam nekyla
jokiy klausimy ar abejoni, tai gretiausiai, jis jums gale susitikimo pasakys - ne. iEgbja
keleta metod, padedatiy jveikti prieStaravimus ir priartinagn sckme.

eJau keliose vietose, kaiglksnés kriterijy iSskygeme, tai kad reikia ma#i iSklausyti
klienta. «Stenkiés iSpesti iS prieStaravimkuo galima daugiau, -sako diplomuotas pardavim
metod; specialistas, @tytojas ir oratorius Rik Grosso. -Tegiky potencialus piréjas kalba
smulkiai ir pasakoja kuo daugiau» . Neparodykitsgpii, lyg jums ir taip aiSku viskas,akgali

pasakyti pirkjas, niekada nenutraukite jo - niekas taip neerag nutraukta mintis.
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eAiskinkités prieStaravimus, pakartokite prieStarayimarsiai, perfrazay ji klausimu.
Klauskite, «atsipraSau ar a$ jus gerai supratautdkae prieStaravingt. Ar as jus teisingai
supratau?» [1]. Pidkas arba patvirtins, kadig gerai j supratote (o taij jpamalonins, nesi$ jo
klausstées) arba paneigs (vadinasiisj pasitikslinsite ir atsakysite ta klausima, kuri norjo
suzinoti pirkéjas).

eGerbkite klieng, jis prieS jus asmeniSkai nieko neturi, tiesiog jaeikia isitikinti ar
siiloma prek yra tikrai kokybiSka ir atitinka jo poreikius.

eVisada atsakykitej visus prieStaravimus, svarbu tai, kaib jparodte susitipinima

klientu.

PrieStaravim jveikimas

A 4
mokejimas iSklausyti pirkja

Sekmes

. Mokéjimas
veiksnys

klausyti

-

Sekmeés
veiksnys

PrieStaravimo iSsiaiSkinimas
nesutrikdant pir&jo, susidraugaujant

Asmenires savylss ]

(&

Kliento noras jsitikinti ar sikloma
preke yra tikrai kokybiska

Sekmeés
veiksnys

Susidongjimo klientu parodymas

Asmenire
iniciatyva

Sekmeés
veiksnys

Saltinis: Sudaryta autes pagal (Young R. James and Monde R. Wayne, 1982;)

20 pav. Asmeninio pardavimo proceso SesSto etapo galikmés veiksniai

2.3.7. Sandrio sudarymas — prekes pardavimas

Septintasis asmeninio pardavimo etapas — @gsndudarymas. Tai vis pardavimo
pastang tikslas ir rezultatas, t&au ne visada lengvai pasiekiamas. Visi iki Siohétiiasmeninio
pardavimo proceso etapai veda pjgkapsisprendimo pirkti link. Pardavimo agentas gaiginti
paspartinti apsisprendipsandrio prielaidomis.

Uzsakymy norinciam gauti pardavimo agentui reikiagdos ir zing. Jis turi ateitij
susitikima su teigiama nuostata ir &s, kad rezultatai bus teigiami. Be to, pgekistatydamas,
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pardavimo agentas turi sekti pifly siuntiamus signalus apiey jnusiteikiny pirkti. Tai veido
iISraiSkos pasikeitimai, gestai ir uzduodami klawsinKartais jau po pirmo vizito gaunamas
uzsakymas. Parduodant brangias iréindas prekes, derybos vyksta ilgiau, kartais uysels

gaunamas tik po kelerimet;.

Sanatrio sudarymas — prek pardavimas

\ 4

Tikéjimas savo &me ir tuo k darai Sé_kmés Pozityvus
veiksnys nusiteikimas
darbui

Saltinis: Sudaryta autées pagal (Young R. James and Monde R. Wayne, 1982;)

21 pav. Asmeninio pardavimo proceso septinto etapo gatkmes veiksniai

2.3.8. Aptarnavimas po pardavimo

Daznai naujai &je dirbti pardavimo agentai savo darbaigia uzsakymo gavimu ir
dZiaugiasi parogl gel rezultah. Pardavimo agento darbas nesibaigia uzsakymo gawuirjo
ivykdymu. Vienas i$ pagrindini pardavimo aspekt yra veikla po pardavimo. Pardavimo
agentas turisitikinti, kad preks pristatytos laiku, prek ar paslaugos veikia kaip Ztal ir kad
prekes vartotojai yra apmokyti, kaip tinkamai prekaudoti.

Svarbiausias pardavimo tikslas - esawartoto motyvavimas dar sugti. Verslo
sekmé daugiausia priklauso nuo pakartotinio pardavimsiso- nuo aptarnavimo po pardavimo.
Kai vartotojai jadiasi ea palikti, pakartotinai pardavimai nebevyksta. Digekonkurencijos
rinkoje slygomis, Si problema dar svarbésmes vartotojai yra daug maziau istikimi preki
raSiai ar imonei. llgalaikip kliento ir tiekejo santykiy kirimas priklauso nuo aptarnavimo po
pardavimo.
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Aptarnavimas po pardavimo

Jasy firmos darbuotaj
profesionalumas

4
Prelés atvezimas (pristatymas)

pirkéjui, apmokymas tinkamai naudoti
garantinis aptarnavimas

Sekmes
veiksnys

Sekmes

Ar prekes (paslaugos) poveikis toks 4
veiksnys

Prelés kokylke
kaip zadta

Sekmeés

Ar kaina atitinka kokyh? veiksnys

-

I
Ar prekes kokyles, kainos,
aptarnavimo suderinamumas padeda
susigazinti pirkéja

Lojalumas prekei

Sekmés
veiksnys

. ; Asmenirg iniciatyva
Domgjimasis klientu po pardavimo

Sékmés
veiksnys

Saltinis: Sudaryta autés pagal (Young R. James and Monde R. Wayne, 1982;)

22 pav. Asmeninio pardavimo proceso astunto etapo gatikmes veiksniali

2.4. Kiti veiksniai asmeninio pardavimo procese
2.4.1. Kity padaliniy veikla asmeninio pardavimo procese

»Atrodyty, akivaizdu, jog kurios nors srities profesionatdenktynininkas ar pardavimo
darbuotojas — efektyviausiai gali atlikti taig lgeriausiai iSmano. Tokiame kontekste keistai
atrodo kai kumy Lietuvos organizaay darbo organizavimas, kai kompetentingas pardavimo
vadybininkas atlieka paprastas, technines, zemabfikacijos reikalaujatias uzduotis ir negali
skirti reikiamo laiko savo tiesioginiam darbui —nloeauti su klientu ir detis ,(Pietaris D.,
2004).

Vienas iS pardavimo veikaniskatinagiu didesnius pardavimus, tai komandinis darbas
organizacijoje. Visi skyriai téty savo darbh pateikti taip, kad pardavimo skyrius rlp
uzkrautas bereikalingu darbu. Paréfas turi pardaviéti, o visi kiti imonés nariai (tarpy ir
vadovai) — dirbti tam, kad afpinty pardavimo darbuotojus reikiamais iStekliais. Taip
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organizacii jmores struktira tarsi apvirsta aukStyn kojom — smaigalys, nyitesi rinka, yra
pardavimo pajgos, kurias palaiko visa komanda (Pietaris d., 2004
Norint patobulinti pardavimo pé&gy darka, galima pasinaudoti tokia veiksnseka:
¢ ISanalizuoti pardavimo veiksmus ir apraSyti visagnindinius procesus bei operacijas.
e |Ssiaiskinti, kokie procesai ar operacijos darazdidsh jtaka galutiniam rezultatui.
e [vertinti, kokios darbuotojo kvalifikacijos reikidlikti kiekviena operacij.
e ISsiaiskinti, kiek procesai galiab skaidomi ir kokios galimyés susijusias operacijas
atlikti darbuotojams.
e Perskirstyti operacijas darbuotojams taip, kadésngdesres tekty kvalifikuotesniems
pardavimo darbuotojams, o paprastssA aptarnaujaiam personalui.
e Suteikti reikalingus klient valdymoigaliojimus pardavimo darbuotojams.

Siais laikais labai retai, bet dar pasitaiko, galinasti pardavimo vadybininkus, kurie
nenaudoja personalinio kompiuterio savo darbe.kBat ir bet kok instrumend, norint, kad tai
duotu naudos kompiutereikia naudoti teisingai, o ne tik kaip ra&gmmasirtle.

Panagrigkime, kokh nauda pardavimuose gali duoti teisingas kompiwtegiudojimas:

1. Klienty duomem bazs saugojimas ir patogus naudojimas. Jey jklienty sarasas
pakankamai didelis, tai kliembaz jums hitina. Tuédamas toki baz, pardavimo vadybininkas
lengvai ras bet kurklienta, gaks pamatyti, k paprastai jis petk kokiais kiekiais, kokiais
intervalais ir t.t. Tai garantuoja, kad nebus uBtniklientai ir jiems naudingiausiu metu
pasiilomas naujas prekipaketas.

2. Interneto panaudojimas nauklienty paieSkai. Tai svarbus veiksnys, palengvinantis
darln. Lengvai galime pastéb i rinka ateinagius naujus potencialius klientus.

3. Naudojant kompiutgdabai supapragfa dokumentacijos rengimas. Daugelyje susitarim

sutatiy naudojami Sablonai, kuriuose tik pakamos svarbiausiosilygos.

Kity padaliniy; veikla asmeninio pardavimo procesg

\ 4

Daug laiko sugaiStama ne
tiesioginiams pardavimas, qskaity
iSraSymams, prelipristatymams ir t.t.
Tokius darbus tuty atlikti kiti
padaliniai ar vadybininko asistentai

Sekmeés

. Komandinis
veiksnys

darbas

Saltinis: Sudaryta autés pagal (PietaD., 2004;)

23 pav. Kity padalini; jtaka asmeninio pardavimo procesui
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2.4.2. Kiti veiksniai asmeninio pardavimo procese

James R. Young ir R. Wayne Mondy savo knygoje gmteasmeninio pardavimo
funkcijas, teorija ir praktika. Jie teigia, kad @avimuose viem svarbiausj viety uZima
pardaejo asmeninis meistriSkumas, Zinojimas ir kvalififacBet taip pat jie teigia, kad nereikia
pamirsti teisini ir etiniy aspekl,, melavimas negalithi toleruojamas. Apie prekbitina pateikti
visas Zinias. IXia jie iSveda teigij kad firma turi fipintis savo parduodamos produkcijos
kokybe ir savybmis.

Kenneth R. Evans, Robert E. Kleine, Timothy D. Landnd Lawrence A. Crosbhy
nagrirgja klienty elgsen susitikimo su pardavimo vadybininkais metu. Pansh@avwadybininkais
gali bati nekiekvienas. Vadinasi jie turi ttr kazkokias bendras visiems savybes. yGer
pardaeju savyles skirstomog dvi kategorijas: pagrindés (fundamentalios) ir iSskirtés. Visi
pardavimo vadybininkai turi téti atitinkamo lygio fundamentalias savybes. Taistpaumas,
sugekjimas bendrauti (komunikabilumas)isijautimas, sziningumas, principingumas ir
doméjimasis produki. Ne visi pardagjai turi vienoda lyg Siy savybiy, bet jos reikalingos visos.
Remiantis Siomis savyinis sprendziama ar gal Zmogus dirbti iSdarky. ISskirtines savyks
iSsiskiria sudtingesrmis situacijomis tai: savitvarda, situacijos valdsnvaizduat, kantryke
ir intelektas (iSsilavinimas, iSprusimas) Negalinwértinti, kad tai pilnas sraSas reikaling
savybi;, bet pakankamai iSsamus. Kenneth R. Evans, R&bdtteine, Timothy D. Landry and
Lawrence A. Crosby papildo savylsara% sugeljimu dirbti komandoje.

Aisku, geros, profesionalios pardavirkomandos sulrimas vienas svarbiausveiksniy,
bet jei tai komandai Salia pardawindar pavesime apintis siskaity tvarkymu, uzsakym
surinkimu ir iSsiuntimu, sekimu, kad krovinys padietiksla, tai jokie profesionalai neparduos
tiek, kiek gaéty vykdydami tik tiesioginius pardavimus.

Didele reikSne pardavimuose turi parduodamrekiy kokybe. Jei klientams bus brukama
prastos kokyks prek, tai net geras pardgas Si preke tam p&iam vartotojui parduos tik vien
karta.

Reklamos poveikis nemaziau svarbus, jei patf@avprisistato esantis firmos, kurios tu
niekada negirgai atstovas, vargu ar tu rési su juo bendrauti.

Dar vienas aspektas, kaina neatitinkanti re@yhr konkurent tos p&ios kokykes
prekekms taikomos nuolaidos. Kalbant apie asmeninius gwamilis visi Sie aspektai tarsi
pamirStami ir daznai vadovai reikalauja prisiimisav atsakomyb ir neperkelti jos iSoriems

aplinkykems.
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Tyrimo siallymo motyvaciy atrasti asmeninius pardavimus stratggiodel, kuriuo
gakty naudotis pardavimskyriai planuodamiéSas pardavimams, reklamai, vieSiesiems rySiams
ir t.t. Tai indelisi tolimesrg asmenini pardaviny psichologijos samprat

Kiti veiksniai asmeninio pardavimo procese

v

Pard. vadybininkai turi téti
atitinkamo lygio fundamentalias
savybes. Tai: pastovumas, sugahas
bendrauti (komunikabilumas),
isijautimas, gZiningumas,
principingumas ir dogjimasis
produkty.

Darbui reikalingos
asmenigs savyls

Sekmeés
veiksnys

I
ISskirtines savylss iSsiskiria
sudttingesremis situacijomis tai:
savitvarda, situacijos valdymas,
vaizduot, kantryke ir intelektas
(i8silavinimas, iSprusimas)

Darbui reikalingos
asmenigs savyls

Sekmeés
veiksnys

| ("

Apie prele batina pateikti visas Zinias, Sekmes Prekiy kokybe
todel firma turi ripintis savo veiksnys
parduodamos produkcijos kokybe ir N
savylemis.
Firmos arba

produkto reklama

Jei prisistatoma firmos, kurios péjas
niekada negirgai atstovu ir kalbama|
apie nieko nesakdus produktus,
vartotojas vargu ar katls ir klausysis

Sekmeés
veiksnys

A 4

SezoniSkumas ]

p
| Akcijos, Svettiy ]
karstligs
| -
Atskirais atvejai, priklausomai nuo » Nuolaidos ]
parduodam prekiy vartotojams labai Sekmes L

svarbus metu periodas kuriuo
parduodama prek akcijos, nuolaidos,

veiksniai

p
| Konkuruojantys ]

artjancios Svents, konkuruojadiy gaminiai
gaminiy kokyke ir kainos, preks L
iSvaizda ir pakudt (jei perkama g N
dovanai), garsus prekinis Zenklas | Prekire idvaizda ir
"1 pakuot
( 1\
Garsus prekinis
»| Zenklas (brand)

\\ J/
Saltinis: Sudaryta autés pagal (Young R. James and Monde R. Wayne, 18&®prpaznos B, 2004; Gupo Posan
JI., Crenron Yuibsam k., Puu I'peropu A. (2004).)
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Perzvelge visas sudarytas schengéass veiksnius susistebinsime 4 legjel

24 pav. Kiti asmeninio pardavimo procese galirakés veiksniai

Naudojantis Sios lentid duomenimis bus sudaromi tyrimui reikalingi amked klausimai.

ISskiriami sékmeés veiksniai asmeninio pardavimo procese

4 lenteé.

Nr. Stkmes veiksnys
1. | Gelgjimas surasti potencialius pifkis
2. | Informacijos apie pirfja Zinojimas
3. | 18vaizda pardavimo metu
4. | Mokejimas klausytis pirkjo
5. | Vadybininko iSkalba
6. | Vadybininko kvalifikacija ir iSsilavinimas
7. | Pozityvus nusiteikimas darbui
8. | Atkaklumas pokalbio metu
9. | Vadybininko asmenininiciatyva
10. | Darbo patirtis
11. | Kity firmos darbuotaj profesionalumas
12.| Preks kokyke
13.| Preks kaina
14.| Pirkjo lojalumas prekei
15. | Komandinis darbas
16. | Vadybininko asmenés savyles
17.| Firmos reklama
18.| Produkto reklama
19. | Produkto sezoniSkumas
20. | Akcijos ir Svetiiy karstligs
21.| Nuolaidos
22. | Konkuruojantys gaminiaiyjbavimas ar netivimas)

N
w

Produkto prekiniSvaizda ir pakuat

N
>

Garsus prekinis Zenklas (brand)
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3. VEIKSNI U DARANCIU JTAK A ASMENINIO PARDAVIMO PROCESUI
ANALYZ E IR I[VERTINIMAS

3.1. Tyrimo pagrindimas ir metodai

Tyrimo objektas — veiksniai turintygtakos asmeninio pardavimo procesui.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISsiaiskinti kokie veiksniai dargiaka asmeninio pardavimo procese.
2. Atskirti nuo parda¥jo priklausagius ir nepriklausatius veiksnius.

Tirilamasis kontingentas — tiesiogiai pardavimus vykdantys pardavimo vadyikai
(ekspertai). Kad tyrimasily tikslesnis tyrime dalyvaus pardavimo vadybininkgvairiy sriciu.

Tyrimo metodikos parinkimas.

Siame darbe parenkamas empirinis tyrimo metodas.

Socialiny tyrimy metodika ir technika turi paskirt- registruoti ir apibendrinti socialinius
faktus, empirines Zinias, remiantis te@dgranalizs sivokomis.

Empiriniais tyrimais gaunami socialiniai faktai sud pagrind tolimesniems teoriniams
apibendrinimams, kugi teisingumas patikrinamas socialine praktika b&ujais empiriniais
tyrimais. Numatomame tyrime siektina atskleistsurasti veiksnius dardius jtaka asmeninio
pardavimo procese.

Siame darbe numatoma taikyti apklausos metagl atliekant interviu.

Tyrimui atlikti parenkamas -apklausos metodas, atliekamasinterviu pagalba. Metodas
taikomas Zodinei informacijai gauti, numatytai tgag programoje. Interviu metodas parenkamas
dél konkretumo charakteristikos. Tai kokybinio tyrimmetodas. Interviu krypir turinj salygoja
tyrimo programa bei parinktas tyrimo objektas. mwi tikslas apima — iSaisSkinti ekspert
nuomorgs vertinimus, kurie iSaiSkintju darbe atsiskleidzi@s veiksnius, darafus jtaka
asmeninio pardavimo procese. Interviu sudaromusiskiaus slygoja metodigje dalyje
analizuoti teoriniai aspektai. Numatoma interviu tode taikyti apklausiant ekspertus is
bendrovi; turinéiy pardavimo padalinius ir savo darbe taikas asmenippardavim.

Pagal interviu vedimo dula ir forma parenkamas -struktirizuotas interviu. Sio metodo
ypatumas tai, kad paprastai pateikiami ekspertamadari* klausimai, grieztai laikantis iS anksto
nustatytosy eilés ir formulavimo. Struktrizuoty interviu apklausiamiems ekspertams i$ anksto
pateikiami pagal numatytselky uzduodami klausimai, kuritaip pat bus sudaryti ir pateikti
atsakymai. ,Uzdari“ klausimai uzduoda mazo ar massvo poladzio pasirinkimo galimybes.
Taip pat tyrime numatoma interviu atlikti standantyty, nes visiems pardavimo vadybininkams

bus pateikiami tie patys klausimai, pateikiant éolpat seka, bei tokia pat forma.
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Tyrimo vykdymui paruosti strulitizuoto interviu klausimai, kurie buvo pateikti pavimo
vadybininkams.

Interviu klausimym sudaro 25 klausim (zr.i priech 1)

Interviu metodas aktualus kaip savarankiSkas metadaamesnei informacijai gauti bei
patikslinti tyrimo hipotezes.

Interviu metodo parinkimpagal tikslires paskirties vertinimpgalima apibézti kaip nuomoni,
poziariy vertinima. Pagal apklausiampu subjekt, tipa interviu metodas Siame darbe priskiriamas

kaip ekspert, o pagal vykdonmpprocedira — telefoninis interviu.

3.2 Tyrimo organizavimas

Tyrimo pasirinktas metodas — strakizuotas interviu iSsiskiria jau iS anksto numatyt
turiniu ir apgalvota procanla. RuoSiant planklausimai buvgvardijami bei sudaryti i$ anksto.
Taip pat klausim uzdavimo e# svarbi kaip nuoseklaus minties vystymo eiga korkaeijos su
ekspertu procese. Vykdant strltuota interviu, tyrinttojui lieka mazai laisés
modifikacijoms, visi galimi nukrypimai nuo atsakyniormuluogs taip pat turi bti numatyti iS
anksto. Tai vadinama uzdara situacija.

Siekiant nepriekaiStingai atlikti strdkizuota interviu, reikia pakankamai tiksliai
numatyti vykdomo interviu veiksmplan.

Strukfirizuotame interviu pateikiami 24 uzdari klausimaieiksniai) ir siekiama
iSsiaiskinti kiek tie veiksniai veikia pardavimo dgbininko veiksmus asmeninio pardavimo
procese. 25 klausimas atviras, atsakydamirespondentai turi iSrinkti iS prieS tai buvusi4
klausimy (veiksniy) tuos kurie § manymu, galima kontroliuoti patiems ir kurie yraion

pardavjo nepriklausomi.

3.3. Tyrimo rezultatai

Strukitirizuoto interviu pagalba buvo atliktas tyrimas. Agqlsta 20 specialist
(pardavimo vadybinink), vykdartiy asmenifnpardavima visoje Lietuvoje.
Tyrime dalyvavo pardavimo vadybininkai (ekspertailietuvosimoniy 3lentet.
5 lentet
Tyrime dalyvave respondentai

Imoné kurioje dirba respondentas Respondenj skaifius Parduodama prelk¢ ar paslauga

UAB ,Katikauga“ 2 Reklamos platir spaudos gamini
pardavimas

UAB ,Birada“ 1 Leidiniy gamyba ir pardavimas

UAB ,Litagros chemija“ 1 Augaj apsaugos priemeésa
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UAB ,Augustus*

TnSos

UAB ,leva“ Reklamos plot ir spaudos gamini
pardavimas

UAB ,Valstie¢iy laikrastis" Reklamos platir spaudos gamini
pardavimas

UAB ,Loptopas*” Kompiuterias technikos
pardavimas

UAB ,,Avon Cosmetics”

Kosmetikos pardavimas

UAB ,Ergo Lietuva gyvylés

Gyvyhes draudimo sutéiy

draudimas*” pardavimas
UAB ,Hansa gyvylés draudimas*” Gyvyds draudimo sutéiy
pardavimas

UAB SEB VB investicij; valdymas

Investicigisutatiy pardavimas

Amplico Life S.A. atstovyb

Gyvyhes draudimo sutéiy

Lietuvoje pardavimas

Baltic Textile Agency 2 Drabuiikolekcijy pardavimas

UAB ,Jontaura“ 1 Chemija

UAB ,IMP Baltic* 1 Prekyba knygomis

UAB ,Kemira Grow-How" 1 TrSos ir augal apsaugos
priemores

Be pagrindini klausimy , iSskiriargiy sckmés veiksnius asmeninio pardavimo procese,
buvo praSoma nurodyti amgir lytj, bet surinkus duomenis ir juos apdorojus pagiskad Sie
veiksniai jokiosjitakos atsakymams nedail octl tolesniame rezultatvertinime tai
neakcentuojama.

Teoriréje dalyje iSskygme 24 veiksnius galimus tukti jtaka asmeninio pardavimo
procesui. Atliekant tyrirp paaiskjo, kad tikrai visi Sie veiksniai tuitaka pardavimams. Tyrimo
metu buvo praSoma atskirti veiksnius tiesiogiaklptisartius ir nepriklausatius nuo
pardavimo vadybininko. Suvedus rezultatus pagsikad iS 24 veiksmi 11 tiesiogai priklauso
nuo pardavimo vadybininko (25 pav.). 11 yaédygojami kity ir nuo pardavimo vadybinink
nepriklauso(26 pav.). Pora veikgnnuolaidos ir komandinis darbas pardavimo metpriskirti
nei vienai, nei kitai kategorijai. Nuomeés pasiskirst, 65 % respondentmano, kad geras
komandinis darbas tiesiogiai priklauso nuo pardavwmadybininko. Tuo tarpu, 35 % galvoja,
kad tai nuo pardayo nepriklausantis veiksnys. Téldj veiksn atskirsime nuo kit veiksniy ir
priskirsime grupei: veiksniai galintys priklausytio pardavimo vadybininko, atsizvelgiant
aplinkybes ir darbo specii27 pav.).

Taip pat iSsiskyr nuomor kam priskirti nuolaidas, nes nedidele dalimi jo&klauso nuo
pardavimo vadybininko. Daugunii@oniy palieka nedidellaisw pardavimo vadybininkams
varijuoti nuolaidomis asmeninio pardavimo metu. did&b % apklaustiy mano, kad nuolaidos
tiesiogiai priklauso nuo pardavimo vadybininko,®% tai priskiria nuo pardavimo vadybininko

nepriklausantiems veiksniams. (27 pav.)
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80%0 —

70% 1

60%0 1

50% ]

40%0 —1

30% ]

20%0 1

10%0

0%

v .,
]
]

ISvaizda pardavino metu
Mokgjimes Kausytis pirkgjo
Atkaklumes pokalbio metu
Asmeninéinidabyva

Dearbo petirtis

Pazitywus nusitelkimes darbu

Gebgjimes surasti potendalius Kientus
Informedijos apie Kiernta Zingimes

\VVadybininko kvdifikadja ir iSsilavinimes

O Svarbiausias veiksnys pardavime

@ Vienas iS svarbiausi y veiksni y pardavime
0O VidutiniSkai svarbu

O Daro nedidel e jtaka pardavimui

B Neturi reikSm és

25 pav.Nuo pardavimo vadybininko priklausantys veiksmiarantygtaka asmeninio pardavimo
procesui
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Kitus 11 veiksni respondentai priskymrie silygojami kity ir nuo pardavimo
vadybininky nepriklausantys (26 pav.). Tiek 25 paveiksle, 86lpaveiksle nurodytus veiksnius
1 Sias grupes respondentai suskikgenbalsiai, tai yra 100 % tikslumu.
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© o) 2 7
o X < =
a 2 O
O Svarbiausias veiksnys pardavime @ Vienas iS svarbiausi y veiksni y pardavime
O VidutiniSkai svarbu O Daro nedidel e jtaka pardavimui

M Neturi reikSm és

26 pav. Nuo pardavimo vadybininko nepriklausantys veiksmlarantysitaka

asmeninio pardavimo procesui
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Pora veiksni, nuolaidos ir komandinis darbas pardavimo metprigkirti nei vienai, nei
kitai kategorijai. Nuomoés pasiskirst, 65 % respondentmano, kad geras komandinis darbas
tiesiogiai priklauso nuo pardavimo vadybininko. Tiagpu, 35 % galvoja, kad tai nuo paréav
nepriklausantis veiksnys. TéldS veiksn atskirsime nuo kit veiksniy ir priskirsime grupei:
veiksniai galintys priklausyti nuo pardavimo vadyibko, atsizvelgianf aplinkybes ir darbo
specifika (27 pav.).

Taip pat iSsiskyr nuomor kam priskirti nuolaidas, nes nedidele dalimi joklpuso nuo
pardavimo vadybininko. Daugumanoniy palieka nedidel laisw pardavimo vadybininkams
varijuoti nuolaidomis asmeninio pardavimo metu. didb % apklaustiy mano, kad nuolaidos
tiesiogiai priklauso nuo pardavimo vadybininko,®% tai priskiria nuo pardavimo vadybininko

nepriklausantiems veiksniams. (27 pav.)

Nuolaidos
Komandinis
darbas

O Svarbiausias veiksnys pardavime @ Vienas iS svarbiausi y veiksni y pardavime
O VidutiniSkai svarbu O Daro nedidel e jtaka pardavimui
B Neturi reikSm és

27 pav.Veiksniai galintys priklausyti nuo pardavimo vadyibko, atsizvelgiani aplinkybes ir
darbo specifilk

Kaip galima pastsiti iS rezultati asmeniniame pardavimeéra vieno ar poros veiksni
nulemiargiy sskme pardavimuose. Suvedus rezultatus neradomeeara veiksnio neturicio
jokios reikSng¢s pardavimams. ISskirkime tuos veiksnius kuriuespondentai pamijo, kad jie

gali daryti nedidele reikSme pardavimams.
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IS veiksni; tiesiogiai priklausatiy nuo pardavimo vadybininko tokidity: informacijos
apie klieng zinojimas (atsak15 % responden} ir iSvaizda pardavimo metu (at€ak0%
respondenyi). Visi kiti veiksniai buvo pamiéti, kaip turintys didele svarba pardavimams.

IS veiksni; tiesiogai nepriklausani nuo pardavimo vadybininko reitq pamireti
pagalbinio personalo daylfatsak 20 %), preks kokylke (atsak 10 %), preks kaina (atsak10
%), lojalumas prekei (ats&l 0 %), produkto reklama (atsakO %) bei produkto reklama
(atsak 5 %). Atsakiusiuj respondent skatius nei viename veiksnyje nevirSyje 20 %. ¥lod
drasiai galime teigti, kad visi Sie veiksniai daro eligitaka asmeninio pardavimo procesui. Visi

veiksniai glaudziai susieti ir produkto ar paslasigardavimas priklauso nuo wigeiksniy.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Pardavimas marketingo orientacija grindZiase savo veikl imonése
apimajmonreés uzdavinius, lemiatius jos islikimy rinkoje.

2. Siekiant gex rezultat; pardavimai turi bti vykdomi pagal atitinkarmp
plama, numatyta strategij ir taktika. Sukurtas kvalifikuotus darbuotojus turintis
pardavimo padalinys.

3. Siekiant sukurti ilgalaik pardavim batina nuolat palaikyti ryiS su
vartotojais. Tam marketingo ir pardavimopadalimiai glaudziai bendradarbiauti.

4. Asmeninio pardavimo procesas tufitibnuoseklus laikantis vis etap.
Kiekviename i$ etapu iSskiriami veiksniai vedantyie s£kmingo pardavimo.

5. Atskirti nuo pardawjo priklausantys ir nepriklausantys veiksniai dayan
itaka asmeninio pardavimo procesui.

6. Strukturizuoto interwi metu patvirtinti praktiniai &més veiksniali
darantysitaka asmeninio pardavimo procesui. Respondentai natsi&lé kokia jtaka ju
pardavimams daro kiekvienas iS 24 paieikeiksnii, bet ir sugrupavaq nuo j p&iy
priklausa®ius ir nepriklausagius veiksnius.

7. Tyrimo metu paais¥o, kad visi iS pateikt veiksniy yra glaidziai susg ir
néra neturigiy reikSnes pardavimms. &mingo pardavimo pabaiga iS dalies priklauso
ne tik nuo pardavimo vadybininko, bet nuowimores darbuotaj profesionalumo: nuo
produkto sukurimo iki jo patekimo pas vartetaj popardaviminio aptarnavimo.

Remiantis atliktu tyrimu ir tyrimo metu veiksniagatvirtinartiai teorinius skmeés
veiksnius, formuluojame Siuos palyimus:

1. Pardavimo vadybininkai turi @i nuolat apmokomi, motyvuojami,
dalyvauti psichologiniuose seminaruose, nes pagni@d veiksniai pardavime -—
pozityvus nusiteikimas darbui ir profesionalumas.

2. Imoniy vadovai tuéty atkreipti dmeg i parduodamos prék kokybe,
iSvaizch, pakuot, firmos ir produkto reklam nes ilgalaikiai pardavimai priklauso nuo
pakartotinu pardavim Net turint paj geriausi pardaviny padalin prestos pre¥s antra
karta neparduosi.

3. Nedidek Lietuvos rinka ir rySki konkurencinkova jpareigoja ypating
demeg skirti klienty iSlaikymui.

4. Klienty lojalumui didinti tuéty bati sudaromos lojalumo programos,

nuolat svarstoma nuolajgsistema, kuria géfy taikyti pats pardavimo vadybininkas.
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SUMMARY

Urgency 100% of wholesale and 70 % of retail trade commeiecounter personal
selling on competitive market. That is why, we @msider, that this research and knowing
factors of luck could make work for many sellingpdegments much easier.

Scientific problem:To identify factors, which have influence over qess of personal
selling.

Hypothesis — the luck of selling not allways depemsh sale’s manager. There are
factors, which do not depend on him, but which hafleence over process of personal selling.

The aim of the work — to analyse factors, whichiehmfluence over process of personal
selling.

The main tasks of the work:

To find out factors, which have influence over @eg of personal selling.

To separate factors, which depend and which ddep¢nd on the sale’s manager.

With help of structurized interview find out praml factors, making influence over
process of personal selling.

Object of research - personal selling.

Methods of research: analisis of scientific litarat interrogatory (structurized
interview), analysis and graphic representation.

Structure of the work:

First part: survey of the main selling and sale managemem¢grtes.

Second partanalysis of theoretical material, which is relatth process of personal
selling. Revealing and separating of theoreticatdis, which have influence over process of
personal selling.

Third part: presenting the structurized research of experts the analysis of this
research.

Benefit and use of the work: almost all lithuanc@ampanies, working under competitive
conditions, can apply factors of luck to the pracesselling.

Structure of the work3 parts, 52 pages, 5 tables, 27 examples, 2 apmendnd 31

source of literature.
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| PRIEDAS
Si anketa skirta VU KHF magistibs studerits raSomam magistriniui darbui “Veiksniai
darantygtaka asmeninio pardavimo procesui’a8 malonu jei galtuméte prisicti prie
atliekamo tyrimo ir atsakyiiSios anketos klausimudisl atsakymai bus naudojami tik Siame
darbe.
Lauksiu garbing atsakym.
ANKETA
Strukt @irizuoto interviu klausimai

Kaip stipriai J tisy darbe jtakoja pardavimo proces:

1. Gelzjimas surasti potencialius pikis?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiausiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
2. Kiek galima iSsamess informacijos apie klieatZzinojimas?
Svarbiausias veiksnys pardavime
Vienas iS svarbiausiveiksniy
VidutiniSkai svarbu
Daro nedidelgtaka pardavimui
Neturi reikSngs
3. Jasy iSvaizda pardavimo metu?
Svarbiausias veiksnys pardavime
Vienas iS svarbiausiveiksniy
VidutiniSkai svarbu
Daro nedidelgtaka pardavimui
Neturi reikSngs
¢jimas klausyti pirkjo?
Svarbiausias veiksnys pardavime
Vienas iS svarbiausiveiksniy
VidutiniSkai svarbu
Daro nedidelgtaka pardavimui
Neturi reikSngs
5. Jasy iSkalba?
Svarbiausias veiksnys pardavime
Vienas iS svarbiausiveiksniy
VidutiniSkai svarbu
Daro nedidelgtaka pardavimui
Neturi reikSngs
6. Jasy kaip vadybininko kvalifikacija ir iSsilavinimas?
Svarbiausias veiksnys pardavime
Vienas iS svarbiausiveiksniy
VidutiniSkai svarbu
Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
7. Pozityvus nusiteikimas darbui?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiausiveiksniy

O

a
a
a
a
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o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
8. Atkaklumas pokalbio metu?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
9. Asmenire iniciatyva?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiausiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
10. Darbo patirtis?
Svarbiausias veiksnys pardavime
Vienas iS svarbiausiveiksniy
VidutiniSkai svarbu
Daro nedidelgtaka pardavimui
Neturi reikSngs
11.Jasy firmos kity darbiuotoy profesionalumas (kurie turi kazkokontakt su jisu
klientais)?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
12.Prekés kokylke?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
13.Prelkeés kaina?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
14.Pirkéjo lojalumas prekei?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
15. Komandinis darbas?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui

O

a
a
a
a
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o Neturi reikSngs
16. Jasy kaip vadybininko asmeniés savyls?
Svarbiausias veiksnys pardavime
Vienas iS svarbiausiveiksniy
VidutiniSkai svarbu
Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
17.Firmos reklama?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiausiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
18. Produkto reklama?
Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiausiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
19. SezoniSkumas?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiausiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
20. Akcijos, Svetiy karstlige?
e Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
21.Nuolaidos
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
22.Konkuruojantys gaminiai (konkurapprodukcija)?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiaugiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
23.Prekire iSvaizda ir paku@f?
o Svarbiausias veiksnys pardavime
o Vienas iS svarbiausiveiksniy
o VidutiniSkai svarbu
o Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSngs
24. Garsus prekinis zenklas (brand)?
o Svarbiausias veiksnys pardavime

a
a
a
a
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Vienas iS svarbiausiveiksniy
VidutinisSkai svarbu
Daro nedidelgtaka pardavimui
o Neturi reikSnés
25. Nurodykite kurie iS auk3au pateikt; veiksniy priklauso nuo paties pardavimo
vadybininko (kuriuos galite valdyti), kurie neprklso (kuriu valdyti negalite).
Apibraukite klausimo numer

000

a Priklauso
1. 2. 3. 4. S. 6. 7. 8.
9. 10. 11. 12. 13. 14. 15. 16.
17. 18. 19. 20. 21. 22. 23. 24.

Veiksniai nenurodyti anketoje, bet svasb Jisy asmeninio pardavimo
0T 0 Tot =TT PP

o Nepriklauso
1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8.
9. 10. 11. 12. 13. 14. 15. 16.
17. 18. 19. 20. 21. 22. 23. 24.

Veiksniai nenurodyti anketoje, bet svasb Jisy asmeninio pardavimo
0T 0 Tot =TT PRSP

A¢ia uz atsakymus.
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