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SANTRUMPOS

COVID-19 — koronavirusas
N — tyrimo imtis

p - reikSmingumas

r — koreliacijos koeficientas

STEM — mokslas, technologijos, inZinerija ir matematika



IVADAS

Temos aktualumas. Siuolaikinése organizacijose produkto kokybé laikoma baziniu
elementu, ta¢iau reik§Smingo poveikio vartotojy pozitrio formavimuisi daro ir atskiri procesai.
Tad verslo procesy valdymas tampa Siuolaikiniy organizacijy galimybe patenkinti kintan¢ius
vartotojy poreikius, reaguoti | intensyvéjancius konkurencinius i$Sukius, diferencijuoti save.
Verslo procesy valdymas yra biitinas, siekiant jgyvendinti strategijas, realizuoti iSkeltas
misijas, vizijas.

Vienas i§ svarbiy verslo procesy kintanciy vartotojy reikalavimy, peréjimo nuo j
produkta orientuotos prie j paslaugas orientuotos ekonomikos kontekste (Plouffe ir kt., 2013)
yra pardavimas. | pardavimg ilga laikg buvo Zzvelgiama kaip j meng, formuojamg asmeninés
intuicijos ir pardavimy talento. Taciau dél technologinés pazangos ir kintanciy vartotojy
poreikiy per pastaruosius 30 mety pardavimai labai pakito (Bernard ir kt., 2016). Nekyla
abejoniy, kad Siuolaikiniams pardavimams, kuriems budingas jvairialypiSkumas, jtakos daro
pardavimo funkcijas jgyvendinanciy darbuotojy darbo organizavimas, rinkos dinamiskumas
(pavyzdziui, konkurenty veiksmai), o taip pat ir kintantys vartotojy poreikiai, norai.
Pardavimo proceso kaitg lemia ir tai, kad pardavéjai vis dazniau atlieka rySiy su vartotojais
palaikymo funkcijas. Sie poky¢iai neabejotinai palie¢ia ir finansines paslaugas teikiancias
organizacijas.

Finansines paslaugas teikian¢iy imoniy rezultatus didele dalimi lemia pardavimo
proceso rezultatai. Konkurencija finansiniy paslaugy sektoriuje labai intensyvi, todél
efektyviai organizuojamas pardavimo procesas tampa svarbiu vartotojy pritraukimo ir
i§laikymo veiksniu. Tokiu biidu finansines paslaugas teikianciose organizacijose pardavimo
procesas tampa viena i$ konkurencinj pranasumg formuojanciy priemoniy.

Pardavimo procesas finansines paslaugas teikiancCiose organizacijose turi biti
valdomas vadovaujantis standartais, principais, procediromis, politikomis. Tai svarbu,
kadangi tinkamai valdomas pardavimy procesas didina vartotojy pasitenkinima, skatina juos
pirkti dazniau (Liao, Chuang, 2004). O netinkamas pardavimo proceso organizavimas gali
biti zalingas. Kaip nustaté P. Setia ir kiti (2013), apie 40 proc. netinkamai pardavimo metu
aptarnauty vartotojy daugiau nebegrjzta.

Temos iStirtumas. Lietuvoje pardavimo procesa tyringjo tik A. Kazragyté, D.
Lipnickas (2008), A. Lezgovko ir kiti (2014). A. Kazragyté ir D. Lipnickas (2008) pardavimo
proceso struktiirg vertino didmeninés prekybos jmonés atveju, o A. Lezgovko ir kiti (2014)
tyrinéjo draudimo paslaugy pardavimo proceso valdyma. Uzsienio Salyse pardavimo procesas

nagrinétas zymiai iSsamiau (Plank, Blackshear, 1997; Antonides ir kt., 2002; Periatt ir kt.,
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2004; Wilson ir kt., 2004; Bielen, Demoulin, 2007; Green, Inman, 2007; Lin ir kt., 2007,
Barber, Tietje, 2008; McDermid ir kt., 2008; Ilies ir kt., 2009; Johnson, McGinnis, 2011;
Andzulis ir kt., 2012; Adamczak ir kt., 2013; Plouffe ir kt., 2013; Setia ir kt., 2013;
Shannahan ir kt., 2013; Age, 2014; Altman, 2014; Rodriguez ir kt., 2016). ] pardavimo
procesg per tradicinio pozitrio prizme zvelgé C. R. Plouffe ir kiti (2013). S. W. Borg ir W. J.
Johnston (2013) nagringjo tarpasmeniniy gebéjimy ir emocinio intelekto vaidmenj pardavimo
procese. Pastargji deSimtmet] gana intensyviai nagrin¢jamas informaciniy ir komunikaciniy
technologijy poveikis pardavimo procesui (Andzulis ir kt., 2012; Rodriguez ir kt., 2016).
Pavyzdziui, J. M. Andzulis ir kiti (2012) vertino socialiniy tinkly poveikj pardavimo procesui.
Autoriy teigimu, pardavimy procesas — Viena i§ organizacijos funkciniy sri¢iy, kuriai
socialiniai tinklai padaré itin didelio poveikio. M. Rodriguez ir kiti (2016) tyrinéjo socialiniy
tinkly jtaka pardavimo procesui organizacijose, turiniose didelius pardavimo padalinius.
Finansines paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimo procesas tiek Lietuvoje, tiek uzsienio
Salyse iki Siol beveik nenagrinétas. Siekiant iSnagrinéti pardavimy procesg, Siame darbe
tyrinéjamas finansines paslaugas teikiancios organizacijos ,,Smart & Quick” atvejis.

Darbo problema. Kiekvienai finansines paslaugas teikianciai jmonei yra itin svarbus
pardavimy procesy valdymas, todel siekiant iStirti pardavimy procesy valdyma jmonéje yra
svarbus pardavimo procesy specifiSkumas, keliami reikalavimai ir ty reikalavimy
suderinamumas su pardavimo procesais bei technologiniais i$Sukiais. Tad baigiamajame
darbe suformuluoti probleminiai klausimai.

1. Kuo specifiskas pardavimo procesas finansines paslaugas teikianc¢ioje organizacijoje
»Smart & Quick*“?

2. Kokie reikalavimai keliami efektyviam pardavimo procesui finansines paslaugas
teikianc¢ioje organizacijoje ,,Smart & Quick®, siekiant pardavimo procesus panaudoti
kaip konkurencinio pranasumo Saltinj?

3. Ar finansines paslaugas teikianciose jmonéje ,,Smart & Quick* vykdomi pardavimo
procesai dera su keliamais reikalavimais ir technologiniais i$stikiais?

4. Kaip biity galima tobulinti finansines paslaugas teikiancios jmones ,,Smart & Quick*
pardavimy procesa?

Tikslas ir uZdaviniai. Baigiamojo darbo tikslas — iSanalizavus teorinius pardavimy
procesy valdymo aspektus, bei empirinio tyrimo rezultatus parengti pardavimo procesy
valdymo gerinimo modelj finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick*.

Darbo objektas: finansiniy paslaugy organizacijos pardavimy procesy valdymas.



Tyrimo hipotezé: finansines paslaugas teikianéios jmonés darbuotojai aktualizuoja
pardavimo proceso etapy veikly svarba, taciau praktinéje savo veikloje igyvendina ne visas
svarbias veiklas.

Uzdaviniai:

1. I$nagrinéti teorinius pardavimy proceso valdymo aspektus.

2. lvertinti pardavimy procesy valdyma finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje
uz pardavimy funkcijos prieziiirg ir vykdyma atsakingy asmeny poZiiiriu;

3. Parengti pardavimy procesy valdymo gerinimo modelj, taikyting finansines paslaugas
teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick”.

Darbo metodai. Darbui parengti taikyti tokie tyrimo metodai:

e mokslinés literatiros analize, loginé lyginamoji analizé ir sintez¢, sisteminimas ir
klasifikavimas, analizuojant teorinius pardavimo procesy valdymo aspektus;

e anketinés apklausos metodas, vertinant pardavimo procesas finansines paslaugas
teikian¢iose organizacijose;

e apraSomoji statistika, nagrinéjant empirinio pardavimo procesy valdymo finansines
paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick” tyrimo rezultatus;

e apibendrinimas, formuluojant iSvadas.

Darbo struktiira. Baigiamajj magistro darbg sudaro jvadas, déstomoji dalis, i§vados,
literatliros sarasSas ir priedai. Jvade atskleistas analizei pasirinktos temos aktualumas,
pristatytas iStirtumas, suformuluota darbo problema, iSkeltas tikslas, uZzdaviniai, parinkti
tyrimo metodai. Déstomoji darbo dalis sudaryta 1§ trijy skyriy. Pirmajame skyriuje
1Sanalizuotos teorinés pardavimo procesy valdymo prielaidos, atskleidziant verslo procesy
sampratg ir pardavimo procesy vietg juose, pardavimo procesy sampratg ir esmg, pardavimo
procesy valdymo funkcijas, vadovaujancio personalo vaidmen; ir svarba pardavimo procesy
valdyme ir pardavimo proceso vertinimo btidus, metodus ir rodiklius. Antroji darbo dalis
skirta tyrimo metodikos parengimui. TreCioje darbo dalyje pristatomi empirinio pardavimy
procesy valdymo finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick® tyrimo

rezultatai, formuluojamos pardavimo procesy gerinimo prielaidos.



1. TEORINIAI PARDAVIMO PROCESU VALDYMO ASPEKTAI

1.1. Verslo procesai ir pardavimo procesuy vieta juose

Kiekvienai prekybos sektoriui priklausanciai organizacijai pardavimo procesas yra
svarbus. Jo svarbg akcentuoja C. R. Plouffe ir kiti (2013) nurodydami tris pagrindines
pardavimy vaidmen] stiprinancias priezastis: 1) pailgéjusi pardavimo cikla; 2) iSaugusius
vartotojy reikalavimus visapusiSkesniems, kompleksiskesniems sprendimams; 3) per¢jima
nuo 1 produkta orientuotos prie | paslaugas orientuotos ekonomikos. Visy $iy pokyciy
kontekste pardavimo veikla procesiniu pozitriu iSlieka sudaryta i§ tam tikry procesy. Tad
procesas — centrin¢ pardavimo veiklos asis, kuri reikalauja detalaus nagrinéjimo.

Verslo procesy raida sudaryta 1§ keliy etapy. Mokslinis valdymas apibiidinamas kaip
pirmasis verslo procesy ridos etapas. Vadovaujantis mokslinio valdymo koncepcija, procesy
gerinimas buvo traktuojamas kaip mechaninis kasdieniniy operacijy gerinimas. Visuotinés
kokybés vadyba, procesy valdyma aktualizuojanti koncepcija, dominavo antrajame verslo
procesy raidos etape. Treciajame verslo procesy raidos etape, kuris prasidéjo nuo XX a. 9-0jo
desimtmecio, imta akcentuoti procesy reinzineringg. Siame etape j verslo procesy valdyma
imta Zvelgti kaip ] atskirg koncepcija, daug kritikos sulauké funkciné organizacijos struktiira
(RuZevicius ir kt., 2012). Verslo procesy raidos metu, kito ir $io termino apibiidinimai.

P. Zakarevicius (2010) j procesa siiillo Zvelgti kaip j funkcijy vykdymo rezultata. L.
Saulinsko ir kity (2013) poziiiriu, procesas — tai visuma, sudaryta i§ tarpusavyje susijusiy
informaciniy, Zmogiskyjy ir kitokiy iStekliy bei veiksmy. Si visuma generuoja tam tikra
rezultata. A. Lezgovko ir kiti (2014) 1 procesa sitillo zvelgti kaip ] tarpusavyje susijusius,
strukturiskai sujungtus veiksmus, uzduotis. Veiksmy ir uzduociy realizavimas kuria aiskiai
apibrézta produkta, kuris yra skirtas organizacijos vidiniams ar iSoriniams vartotojams. R.
Strazas ir kiti (2014) i procesa zvelgia papras¢iau. Anot autoriy, procesas — tai veiksmy seka,
nukreipta ] tg patj tikslg. Remiantis pateiktais apibrézimais, procesg sitiloma apibiidinti kaip
tikslingai inicijuotg veiksmy seka, generuojancia tam tikrg rezultata.

Iprastai seka sudaro daugiau negu vienas veiksmas. Veiksmy atlikimui reikalingi
iStekliai, tokie kaip medziagos, energija, Zinios, laikas, kompetencija ir kiti. Atlikti veiksmai
generuoja rezultata. PaZzymeétina, kad procesui biidinga linijinio pobtidzio veiksmy seka. Tai
reiSkia, kad pirmojo veiksmo rezultatas yra integruojamas ] kita po to sekantj veiksma.
Egzistuoja galimybe¢ ir netaikyti linijinés procesy sekos. Tuomet galutinj proceso rezultaty

sudaro visy veiksmy rezultaty suma (Strazdas, 2014).



Organizacija, kuri vadovaujasi procesiniu pozitriu, orientuojasi j procesus. D. Klimas
(2013) nurodo, kad orientavimasis | procesus — tai procesy rangavimas ir grupavimas nuo
vartotojo iki vartotojo, neteikiant akcenty hierarchinéms ir funkcinéms struktiiroms. Veiklos
eigoje orientacija j procesus gali biiti suprantama ir kaip organizacinés pastangos, nukreiptos ]
procesy svarbos didinimg organizacinéje struktiroje bei strateginiame planavime
(Butkevicius, 2010).

Procesg apibiidina keturi pagrindiniai parametrai: proceso turinys, proceso eiga,
proceso operacijos, proceso dalyviai (Zakarevicius, 2010).

Proceso turinys Kinta vykstant procesui. Proceso eiga ir operacijos priklauso nuo
veiksmo krypties, tvarkos, sekos, jvykiy eigos. Proceso dalyviai yra batini, jie uztikrina, kad
sklandziai vykty atskiros procediiros-operacijos. Minétieji parametrai buidingi bet kokiam
procesuli.

Mokslinéje literatiiroje verslo procesai klasifikuojami jvairiai. D. Klimas (2013)
procesus siiilo klasifikuoti j tokias grupes:

1) pagrindinius. Sie procesai grindziami sandoriy kiirimu ir vystymu. Pagrindiniai
procesai kuria vertg iSoriniams vartotojams arba jie yra neatsiejami nuo verslo plétros
uztikrinimo;

2) palaikymo. Sie procesai organizacijai yra maziau svarbiis negu pagrindiniai.
Pasitelkiant palaikymo procesus kuriama verté vidiniams vartotojams per personalo
paieskos, dokumenty valdymo, informaciniy sistemy valdymo ir kitas veiklas.
Palaikanciy procesy uzduotis — uztikrinti efektyvy pagrindiniy procesy funkcionavima
bei kurti jiems verte;

3) valdymo. Sie procesai padeda suvaldyti organizacijos veikla. Valdymo procesai apima
rizikos valdymo, strateginio planavimo, veiklos rezultaty valdymo ir kitas veiklas.

A. Lezgovko ir kiti (2014) sitlo verslo procesus skirstyti j tiesioginius ir
netiesioginius. Tiesioginiai procesai apima rizikos vertinimg ir metodologija, marketinga,
pardavimus, sutar¢iy aptarnavimg. Prie netiesioginiy verslo procesy autoriai priskiria verslo
valdymg ir administravima, finansy ir apskaitos valdyma, personalo valdyma. Taigi, pagal Sia
klasifikacijg pardavimai — vienas i§ tiesioginiy verslo procesy.

P. Zakarevicius (2010) jvardija penkis pagrindinius organizacijos veiklos procesus. Jie
pateikti 1 paveiksle.

Kaip rodo 1 paveiksle jvardinta organizacijos veiklos procesy tipologija, procesai
organizacijose gali buti skirstomi j penkias kategorijas. Viena i$ tokiy kategorijy — Zaliavy
aprapinimo ir produkto pardavimy valdymas. Tai reiSkia, kad pardavimy valdymo procesas,

P. Zakarevi¢iaus (2010) pozitriu, yra neatsiejamas nuo aprapinimo zaliavomis. Autoriaus
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jvardintas procesas apima asortimento ir kiekiy nustatymo, rinkos tyrimus, kainodara,
pardavimy skatinima, reklama, pardavimy organizavima, paskirstyma, jrenginiy, zaliavy

isigijima, transportavimo organizavimg, sandéliavima.

PROCESAI ORGANIZACIJOJE

e N N N N ™
e Produkto. Zaliavy
EIEI el g?er?}ﬂ:{?lgslr apg;ggﬁgg N Finansy valdymas PRI
techninis D davi valdymas
paruoéimo prlledzmro S parl dav1mq
valdymas valdymas valdymas
\ \ AN N A y

1 pav. Organizacijos veiklos procesai

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Zakarevi¢iumi, 2010)

Apibendrinant atlikta analize, galima teigti, kad pardavimai — vienas i§ verslo procesy,
funkcionuojantis greta kity organizacijos verslo procesy (produkto gaminimo organizacinio ir
techninio paruo$imo valdymo, produkto gaminimo ir techninés priezitiros valdymo, zZaliavy
aprupinimo, finansy valdymo, personalo valdymo). Pagal verslo procesy klasifikacija i
pagrindinius, palaikymo ir valdymo procesus, pardavimo procesas patenka ] pagrindiniy
procesy kategorija, o pagal klasifikacija, sitlancig iSskirti tiesioginius ir netiesioginius
procesus, pardavimo procesas priskiriamas tiesioginiams. Pardavimo procesg apibiidina

proceso turinio, eigos, operacijy ir dalyviy parametrai.
1.2. Pardavimo procesy samprata ir esmé

Pardavimas apibréziamas kaip sutarties jvykdymas, uz produkta mainais gaunant
finansiniy istekliy (Altman, 2014).

A. Kazragyte ir D. Lipnickas (2008, p. 36) pazymi, kad pardavimo procesa galima
suprasti jvairiai. Anot autoriy, pardavimo procesas — tai:

,»1) veiksmy visuma, siekiant sukelti vartotojy emocing reakcijg j parduodamg preke;

2) problemy sprendimo procesas, siekiant patenkinti vartotojo poreikius ir pasiekti

pardavéjo tikslus* (Kazragyteé, Lipnickas, 2008, p. 36).



Vadovaujantis Siomis jzvalgomis, pardavimo procesa galima apibudinti kaip visuma
veiksmy, sietiny su emocine jtaka vartotojui arba problemy sprendimo procesa, sudarantj
prielaidas patenkinti esamo ar potencialaus vartotojo poreikius.

A. Lezgovko ir kiti (2014) pazymi, kad pardavimy procesui keliamas toks tikslas:
uztikrinti, kad bus jgyvendinti organizacijos strateginiai tikslai, pasitelkiant produkto
pardavima.

Pardavimo procesui budingas tam tikras eiliSkumas. A. Kazragyté ir D. Lipnickas

(2008) siiilo ] pardavimy procesg zvelgti kaip j SeSiy veiksmy derinj (zr. 2 pav.).

Pasiruosimo etapas
e Pardavéjy tiksly identifikavimas, reitingavimas
e  Galimy suteikti nuolaidy numatymas
e Informacijos apie pirkéja kaupimas

\ 4

Pirkéjo poreikiy nustatymas
e Pirkéjo poreikiy identifikavimas, reitingavimas
e Pirkéjo poreikiy reitingo tikslumo patvirtinimo gavimas
e Pirkéjo poreikiy plétra

A

Pasiiilymo pateikimas
Produkto pristatymas
Produkto naudos akcentavimas
Privalumy patvirtinimo gavimas i§ pirkéjo
Pasitlymo stiprinimas
Pirkéjo pozicijos susilpninimas

i

Pasiiilymas sudaryti sandorj

I

Derybos

A
Sandorio sudarymas

2 pav. Pardavimo proceso modelis

(3altinis: sudaryta magistro darbo autorés, remiantis Kazragyté, Lipnickas, 2008, p. 37)

ISanalizavus aukSciau pateikta paveikslg galima teigti, kad svarbiausia pasiruoSimo
etape yra kaupiama informacija apie esamus ir potencialius pirkéjus, identifikuojami ir

reitinguojami pardavéjo tikslai, prognozuojamos nuolaidos. Pasiruo$imo etapui svarbu skirti
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itin didele reikSme (Shannahan et al., 2013). Antrajame etape nustatomi pirkéjo poreikiai, jie
reitinguojami. Pasiilymas pateikiamas treCiajame etape. Pateikiant pasiiilyma, svarbu
pristatyti produkta, akcentuoti jo nauda, gauti privalumy patvirtinimus i§ pirkéjy, stiprinti
pasiiilymg bei susilpninti pirkéjo pozicija. Kai parengtas pasitilymas, tuomet inicijuojamas
sandorio sudarymas. Jei kyla abejoniy dél pasitlymo, vykdomos derybos. Deryboms
pasibaigus sékmingai, sudaromas sandoris.

A.Lezgovko ir kity (2014) pozituriu, pardavimy procesas susideda i§ vartotojy
paieskos, jy sudominimo, pasitilymo parengimo ir pateikimo, interesy derinimo, sutarties

sudarymo ir popirkiminio aptarnavimo (zr. 3 pav.).

Vartotojy paieska ‘

—_——

Vartotojy sudominimas ‘

Pasitilymo parengimas ir
pateikimas

Interesy derinimas ‘

{ Sutarties sudarymas ‘

Popirkiminis aptarnavimas ‘

3 pav. Pardavimo proceso etapai

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Lezgovo ir kt., 2014)

J. M. Andzulis ir kiti (2012) pardavimy procesa skaido  kiek kitokius etapus (zr. 3
pav.). Vartotojo supratimas — pirmasis pardavimo proceso etapas, kurio metu pardavéjas
suzino apie vartotoja dar iki saveikos. Siame etape pardavéjas renka informacija, generuoja
srautus, numato komunikacijos stilius ir jvertina potencialias rizikas pardavimo metu. Sékme
Siame procese priklauso nuo pardavéjo surinktos informacijos apie galimybes ir rySius

rinkoje. Susipazinimo su pirkéju etape pardavéjas patraukia vartotojo démesj, pristato save,
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savo produkto patikimumg, kokybe. Uzmezgus kontakty, pardavéjui tampa svarbu suZzinoti
specifinius poreikius ir norus. Tai atliekama klausinéjant, iSklausant potencialy pirkéja,

stengiantis suprasti jo motyvacija.

Vartotojo supratimas
Informacijos surinkimas
Paklausos numatymas
Srauto generavimas
Komunikacijos stiliaus parinkimas
Riziky identifikavimas

\ 4

SusipaZinimas su pirkéju
e Patikimumo jspiidzio sukiirimas
e Démesio pritraukimas

\ 4

Poreikiy nustatymas
e Rinkos tyrimas
e Vartotojy iSklausymas
e  Motyvy supratimas

\ 4
Produkto pristatymas
e Vertés pasitilymo demonstravimas
e Pasiiilymo pateikimas
e Produkto parodymas
Sandorio sudarymas

e  Pasiiilymas pirkti
e  Priestaravimy jveikimas
e Derybos

!

Aptarnavimas ir popirkiminés paslaugos
e Komunikacija
e Rekomendacijy teikimas
e Pardavimo galimybiy ateityje numatymas

4 pav. Pardavimo proceso eiga
(Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés, remiantis Andzulis ir kt., 2012, p. 312)

Produkto pristatymo procese s€kmé priklauso nuo to, kaip pardavéjas parodo produkto
vert¢ potencialiam pirkéjui, kaip pateikia pasiilymag ir kaip pademonstruoja produkts.
Sandorio sudarymo etape pardavéjui gali tekti iSsklaidyti pirkéjo abejones, vykdyti derybas,

aptarti kitas smulkmenas. Aptarnavimas ir popirkiminés paslaugos dazniausiai sulaukia
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maziausiai démesio, lyginant su kitais pirkimo proceso etapais. Siame etape itin svarbu
numatyti pardavimo galimybes ateityje.

ISnagrinéjus skirtingus pardavimo proceso modelius, matyti, kad juose jvardijami
skirtingi, taciau daZnais atvejais bent i§ dalies persidengiantys etapai. Remiantis A.
Kazragytés, D. Lipnicko (2008), A. Lezgovko ir kity (2014), J. M. Andzulio ir kity (2012)

modeliais, parengtas apibendrinantis pardavimy proceso modelis (Zr. 5 pav.).

Vartotojy poreikiy

Pasiruo§imas —> Vartotojy paieska > nustatymas

v

Finansinés paslaugos
P i >

e Interesy derinimas ~ ———>|  Sutarties sudarymas

v

Popirkiminis
aptarnavimas ir
popirkiminés paslaugos

5 pav. Apibendrinantis pardavimy proceso modelis

(altinis: sudaryta autorés, remiantis D. Lipnicko, A. Lezgovko ir kity, J. M. Andzulio ir kity)

Apibendrinus skirtingy mokslininky pozicijas, nustatyta, kad pardavimy procesas
turéty prasidéti pasiruoSimo etapu, kurio metu identifikuojami ir reitinguojami pardavéjy
tikslai, numatomos galimos suteikti nuolaidos, kaupiama informacija apie potencialius
pirkéjus. Tuomet pereinama ] vartotojy paieskos etapa, po kurio seka vartotojy poreikiy
nustatymas, apimantis vartotojo pazinimg, démesio pritraukimg, poreikiy identifikavima,
reitingavimg. Ketvirtasis etapas skirtas finansinés paslaugos pasiiilymo pateikimui, pristatant
finansing paslauga, akcentuojant jos nauda. Pristacius paslauga pereinama j interesy derinimo
etapg. S¢ékmingy deryby atveju, sudaroma sutartis. Labai svarbu, kad pardavimy procesas
nepasibaigty sutarties sudarymo etape, tikslinga veiksmy tgsa ir aptarnaujant vartotojus po
pirkimo, teikiant jiems popirkimines paslaugas.

Mokslin¢je literatiiroje akcentuojama socialiniy tinkly jtaka pardavimo procesui. J. M.
Andzulis ir kiti (2012) pazymi, kad pardavimo procesas — viena i§ organizacijos funkciniy
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sri¢iy, kuriai socialiniai tinklai padaré itin didelio poveikio. Nepriklausomai nuo to, kokio
poziiirio ] pardavimo procesa laikosi organizacija, socialiniai tinklai turi potencialg daryti
jtaka kiekvienam pardavimo proceso etapui, kadangi socialiniai tinklai iSplecia pardavéjo
ry$iy tinklg. Siekdami atskleisti potencialig socialiniy tinkly jtakg pardavimo procesui, J. M.
Andzulis ir kiti (2012) atliko interviu su 12 pardavimo vadybininky i§ jvairiy sektoriy. Tyrimo
dalyviy pasiteiravus, kuriame pardavimo proceso etape socialiniai tinklai turi stipriausios
itakos, nustatyta, kad pardavimo vadybininky nuomonés Siuo klausimu itin vieningos.
Dazniausiai minéti srauty generavimo ir rinkos numatymo etapai.

Apibendrinant atlikta pardavimy proceso sampratos ir reikSmes analize, galima teigti,
kad pardavimo procesas — tai pardavéjo kelias nuo pasirengimo pardavimui iki faktinio
pardavimo jvykdymo ir popirkiminiy paslaugy suteikimo. Siame kelyje realizuojami tokie
subprocesai, kaip vartotojo pazinimas, jo poreikiy nustatymas, produkto pristatymas,
pasitlymo pateikimas, derybos. Siekiant efektyvaus pardavimy proceso realizavimo, Siam

procesui bitinas valdymas.
1.3. Pardavimo procesy valdymo funkcijos

Svarbu, kad pardavimy procesas, kaip ir kiti verslo procesai biity valdomi. Kaip
pazymi D. Klimas (2013), verslo procesy valdymas susideda i§ organizacijos veiklos logikos
kirimo ar keitimo, vykdymo modeliy kiirimo, jgyvendinimo, valdymo, kontrolés, siekiant
uztikrinti vartotojy poreikiy patenkinimg. Toks valdymo turinys turéty biiti budingas ir
pardavimy procesui.

Verslo procesy valdymas turéty buti atliekamas vadovaujantis tam tikrais principais.
Jie jvardinti 6 paveiksle. Visi Sie principai taikytini ir pardavimy procesui.

Atsizvelgiant | tai, kad valdant pardavimy procesg reikia realiai jgyvendinti procesus,
o ne tik juos aprasyti vidiniuose organizacijos dokumentuose, galima teigti, kad pardavimy
procesas kiekvienoje organizacijoje bus unikalus, nepriklausomai nuo to, ar procesui biidingas
kirybiSkumas ar rutiniSkumas. Tinkamai apibréztas pardavimy procesas lemia organizacijos
rezultatus ir skatina ja tobuléti. Pazymétina, kad net ir gerg pardavimy procesg galima pakeisti
dar geresniu. Tai reiskia, kad | pardavimy proceso valdyma tikslinga Zvelgti per nuolatinio
tobulinimo prizme.

Paminétini ir iSimtinai pardavimo procesui taikytini specifiniai principai. Siekiant
sékmingo pardavimo proceso realizavimo, pirmiausia, svarbu uzsitikrinti pakankama
potencialiy pirkéjy skaiciy. Pakankamas skaicius kiekvienu atveju skiriasi, taciau pagrindine
gairé, nustatant pakankamuma yra tokia: jei pardavimy rezultatai netenkina, tai reiskia, kad

skaiCius néra pakankamas. Pagal antrgji pardavimo proceso principa, svarbu uzsitikrinti
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pakankamg potencialiy pirkéjy skaiciy kiekviename etape. Potencialtis pirkéjai néra naudingi,
jei sandoris néra sudaromas salyginai greitai. Todél pagal trecigjj pardavimo proceso principa

siiloma déti pastangas per¢jimui j sekancius pardavimo procesus (Teamgate, 2019).

Procesy valdymo principai

Reali procesiné veikla, o ne tik procesy apibuidinimas

Bet koks procesas yra geriau nei jokio

Geriau geras negu blogas procesas

Net ir geram procesui keliamas efektyvumo reikalavimas

Net ir geras procesas gali tapti dar geresniu

Procesus biitina grupuoti, siekiant uztikrinti jy supratimg ir valdyma

Geriau viena proceso versija nei kelios

6 pav. Pardavimy proceso valdymui taikytini principai

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis D. Klimu, 2013)

Pardavimy valdymg kiekvienoje organizacijoje reikia planuoti, kontroliuoti
(Kersnauskiené, 2012). Tikétina, kad vadovaujantis vadybos teorija, planavimo ir kontrolés
funkcijy efektyviam pardavimy procesy valdymui gali nepakakti. Tod¢l gali tekti pasitelkti
visas valdymo funkcijas.

Valdyma yra priimtina aiskinti per keturias vadovo atlieckamas funkcijas (Stoner ir kt.,
2001) (zr. 7 pav.). Paveiksle pavaizduotos funkcijos sudaro ir pardavimy procesy valdymo
procesa.

Valdymo funkcijos susiveda ] sisteminj, kompleksinj organizacijos valdymo
mechanizma, tik bitina atlikti visas funkcijas, o ne tas, kurios patinka. Taigi, bet kurios
organizacijos procesy, taip pat ir pardavimy, valdymas turi vykti nuosekliai, pradedant

planavimu, pereinant prie organizavimo, vadovavimo bei motyvavimo ir baigiant kontrole.
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L Planavimas J

\

Kontrolé J Organizavimas J

Vadovavimas ir
motyvavimas

7 pav. Valdymo funkcijos
(3altinis: sudaryta magistro darbo autorés, remiantis Stoner ir kt., 2001)

Planavimas. Pardavimy proceso planavimas — tai siekiamos ,,ateities projektavimas ir
pateikimas jmanomai tobulesniais buidais® (Jan¢iauskas ir kt., 2012, p. 8). Planuojant
pardavimy procesa, biitina rengti strateginio, taktinio ir operatyvinio lygmens planus.

Organizavimas. Mokslininkai  organizavimo  funkcija  apibidina jvairiai.
Organizavimas — tai projektavimo veikla tokio objekto — sociokultiiros sistemos — kurig bty
galima valdyti (Kvedaravi¢ius, 2008). Galima interpretuoti tai, kai galimybé i§ jvairiy,
nepriklausomy veiksniy sukurti vieningg visuma, kuri galés veiksmingai gyvauti ir i$ kurios
bus gaunami reikalingi rezultatai. Tam, kad Kiekvienas procesas biity atskiras procesas juos
reikia aprasyti ir patvirtinti. Kitam organizavimo etape yra galimybe procesg realizuoti arba
toliau jj projektuoti. M. G. Wilson ir kity (2004) teigimu, organizavimas — tai darbo procesy
struktiirizavimo ir valdymo biidas, apimantis darbo projektavima, planavima, valdyma,
organizacines charakteristikas, politikas bei procediras. C. Y. A. Lin (2007) pozitriu,
organizavimas — tai darbo kontekstas / procesas, apimantis darbo kultiirg, psichologinius
darbinius poreikius bei socialinius darbo aspektus. O anot J. C. MacDermid ir kity (2008), -
tai socialiniy paprociy ir normy rinkinys, vadybos ir darbo politikos, teisés aktai,
formuojantys darbo vietas fiziniu bei socialiniu aspektais. Anot S. Staniulienés (2007),
organizavimo funkcijos tikslas yra pastangy koordinavimas per uzduociy struktiiros dizaino ir
valdzios rySius. Autorés teigimu, tai pagrindinés veiklos padalijimas ] individualias
atsakomybés sritis, jy paskirstymas tarp organizacinés struktiiros dariniy ir valdzios
delegavimas vadovams. Si funkcija, V. Indrasienés (2008) teigimu, yra batina efektyvios
organizacijos sglyga. Kaip pazymi V. Indrasiené (2008), organizavimo metu vadovas kuria

komandas, paskirsto jgaliojimus, nustato atsakomybés sritis ir vykdo kitas veiklas.
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J. A. F. Stoner ir kiti (2001) jvardija tokias pagrindines organizacinio projektavimo
sudedamasias dalis:
e darbo pasidalijimg — padalinti visg darbg j atskiras uzduotis;
e struktariniy grandziy formavima — logiskai ir efektyviai sujungti tas uzduotis ir
suskirstyti darbuotojus;
e hierarchijg — apibrézti darbuotojy tarpusavio rysius ir pavalduma;
e koordinavima— koordinuoti visy skyriy veikla, sujungiant juos i vieng visuma.
Vadovavimas ir motyvavimas. Sia valdymo funkcija jgyvendina pardavimy skyriaus
vadovas arba pardavimy vadovas. Jo pareiga — ne tik tinkamai vadovauti personalui, bet ir
uztikrinti personalo liikesCius atitinkancig motyvacijos sistemg. Praktikoje jprastai taikoma
nuo rezultaty priklausanti motyvavimo sistema.
Kontrolé. Siekiant nustatyti, ar pasiekti planuoti pardavimai, ar jgyvendinami
strateginiai, taktiniai ir operatyviniai pardavimy procesui keliami tikslai, butina kontrolé. Ja
gali atlikti pardavimy skyriaus vadovas, pardavimy vadovas, organizacijos vadovas ar kitas

tam paskirtas skyrius, asmuo.
1.4. Pardavimo proceso vertinimas

Pardavimo proceso vertinimas yra bitinas, siekiant konkurencingos organizacijos
susiduriama dél pardavimo proceso sudétingumo (Bussiere, 2017).

Veiklos vertinimas apibréziamas kaip kiekybiniais matais gristas veiklos ar tam tikro
veiksmo efektingumo ir efektyvumo vertinimo procesas (Ilies ir kt., 2009). Kiekybinj
pardavimo procesy vertinimo pobitidj akcentuoja ir R. E. Plank su bendraautoriais (1997).

Pardavimo proceso vertinimg nagrin¢jancioje mokslinéje literatliroje minimi du
poziiiriai ] vertinimg: ekonominis ir techninis. Ekonominis pardavimo proceso vertinimas
apima pajamy ir sgnaudy santykio nustatymg. Ekonominio pobiidZio pardavimo procesy
veiklos vertinimg atlikti sudétinga tuomet, kad vertinami procesai tiesiogiai negeneruoja
pajamy, o tik prisideda prie tieckimo grandinés. Pardavimo proceso atveju su $iuo sunkumu
nesusiduriama, kadangi pardavimo procesai organizacijoje yra tie procesai, kurie labiausiai
generuoja pajamas. Atkreiptinas démesys ir | tai, kad pardavimy sgnaudos nevienodomis
ekonominémis sglygomis gali buti labai skirtingos (Johnson, McGinninis, 2011). Pagal
techninj poZiiirj ] proceso vertinimg gautas rezultatas lyginamas su indéliu.

Pardavimo proceso vertinimo tikslas — nustatyti, ar pardavimo procesas yra vykdomas
tinkamai. NustaCius, jog Sis procesas vykdomas netinkamai, biitina surasti prieZastis,

suponavusias nepakankamai gerus veiklos rezultatus (llies ir kt., 2009).
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Pardavimo procesa galima vertinti ir per jo atributus. Pardavimo proceso vertinimui

tikslinga sudaryti procesy hierarchija. Tipiné proceso hierarchija pateikiama 8 paveiksle.

PROCESAS
> Subprocesai
> Veiksmas
> Veiksmas
> Veiksmas

8 pav. Pardavimy proceso hierarchija

(3altinis: sudaryta magistro darbo autorés, remiantis Adamczak ir kt., 2013, p. 257)

Proceso elementus rekomenduotina vertinti atskirai. Kiekvieno elemento rezultatus
tikslinga perskaiCiuoti j vieng bendrg jvert;.

Pardavimo proceso vertinimui pasitelkiami veiklos vertinimo rodikliai. Sie rodikliai —
tai specifinés proceso charakteristikos, kurios vertinamos siekiant nustatyti, ar procesas dera
su numatytais standartais. Apskaiciuotus vertinimo rodiklius sitiloma lyginti su orientacinémis
rodikliy reik§mémis (Ilies ir kt., 2009).

G. Antonides ir kiti (2002), F. Bielen, N. Demoulin (2007) pardavimo proceso
vertinimui siiilo taikyti laiko rodiklj. Anot autoriy, tikslinga vertinti paslaugos suteikimo
operatyvuma, kurj parodo laikas iki galutinio paslaugos suteikimo. Ilgu laukimu laikomas
laikas nuo 10 iki 15 minuéiy (Antonides ir kt., 2002), taciau taikytina tik kai kurioms
paslaugoms. Vartotojai sutinka laukti ilgiau tais atvejais, kai paslaugos verté yra didesné.
Vartotojas paslauga norés gauti greiCiau tuomet, kai jo laukimas yra apmokestinamas
(pavyzdziui, skambinant mokama telefono linija) (Antonides ir kt., 2002). Nagrinéjant
paslaugos suteikimo operatyvuma, sitiloma vertinti ne tik faktinj laikg, bet ir kognityvinj.
Kognityvinis laiko aspektas siejamas su laukimo laiko pagrjstumu, priimtinumu, tolerancija
(Bielen, Demoulin, 2007). Siekiant gerinti kognityvinj laiko jvertinima, sitilomi jvair@s laiko
uzpildymo budai (Antonides ir kt., 2002). Pavyzdziui, laukian¢iam kasoje vartotojui rodomi
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reklaminiai praneSimai televizoriaus ekrane, transliuojami garsiniai praneSimai. Kai kurie
autoservisai net ir Lietuvoje automobiliy remonto laukiantiems klientams sitilo gaiviuosius
gérimus, ledus. Grozio salonuose laiko uzpildymui neretai pasitelkiami spaudiniai. Prekybos
internete atveju vartotojams neretai suteikiamos galimybés stebéti produkto ,.keliong™ iki
vartotojo pristatymo paslaugas teikianciose svetainése.

Pardavimo proceso vertinimui sitiloma taikyti ir interviu metoda. Taikant §j metoda, |
tyrimg jtrauktini informantai, atsakingi uz pardavimy funkcijos igyvendinima organizacijoje
(Age, 2014).

Atliekant pardavimy proceso vertinimg, P. Vijo, C. Gronrros (2016) rekomenduoja
vertinti §io proceso struktirizavima, dokumentavimg, nagrinéti pardavimy proceso etapy
veikly svarbg ir taikyma. C. R. Plouffe ir kity (2013) teigimu, tyrin¢jant pardavimy procesa,
tikslinga vertinti ir pardavimy personalo saviveiksmingumg. Saviveiksmingumui nustatyti,
sitiloma vertinti pardavimy personalo pozitirj, pasitelkiant tokius teiginius:

e Man gerai sekasi pardavimy srityje

e Man sudétinga ,,paspausti potencialy pirkéja

e AS zinau, ko imtis pardavimy situacijose

e Man sudétinga jtikinti vartotoja, kurio pozitris skiriasi nuo manojo
e Mano temperamentas néra tinkamas pardavimams

e AS puikiai suprantu, ko reikia pirkéjams

e Man nesudétinga potencialiems pirkéjams perteikti savo pozicija

Sitllomas ir pardavimy proceso pritaikymo vertinimas (Hultink, Atuahene-Gima,
2000; Park, Holloway, 2003; Vijo, Gronroos, 2016; McFarland, 2019). Pardavimy proceso
pritaikymo vertinimui tikslingi tokie teiginiai:

¢ Kiekvienas darbuotojas gali pats pasirinkti, kaip jis vykdys pardavimus

e Kiekvieno pirkéjo atzvilgiu butinas individualizuotas poziiiris

e Jei a§ matau, kad mano pardavimy biidai neveikia, a$ laisvai galiu juos pakoreguoti
e Man patinka eksperimentuoti pardavimy srityje

e AS labai lanksciai zvelgiu | pardavimy procesa

e Manau, jog daugumai pirkéjy tinka tas pats pardavimy procesas

e Mano pozicija pardavimy proceso atzvilgiu iSlieka vienoda visiems pirkéjams

e ASlengvai galiu derinti skirtingus pozitrius j pardavimus

¢ Visi mano pardavimai grindziami tik vienu konkre¢iu pozitriu j pardavimy procesg
e AS lengvai galiu pakeisti paslaugos pristatyma, jei tik situacijg to reikalauja

e Man labai ripi pirkéjy poreikiai
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e Man sudétinga pritaikyti paslaugos pristatyma atskiriems pirkéjams
e Mano pardavimy stilius skiriasi skirtingose situacijose

e AS stengiuosi suprasti, kuo vienas pirkéjas skiriasi nuo kito

e AS daugiau maziau vienodai elgiuosi su visais pirkéjais

J. N. Moore ir kiti (2013) situlo tyrinéti ir atskiruose pardavimy proceso etapuose
naudojamas priemones. O anot S. S. Porter ir kity (2003), reikéty jvertinti ir pardavimy
proceso tobulinimo galimybes.

Ivertinus pardavimy procesa organizacijoje, labai svarbu iSrySkinti probleminius
vertinimu nustatytus pardavimy proceso aspektus. Nustacius Siuos aspektus, sitiloma parinkti
priemones, taikytinas problemy sprendimui. C. S. Barber, B. C. Tietje (2008) pardavimo
proceso gerinimui sitilo taikyti Lean principus.

Atlikta pardavimo proceso vertinimo analizé rodo, kad Siuo tikslu galima taikyti
jvairius metodus — rodikliy skai¢iavima, interviu. Nustacius pardavimo proceso problemines

sritis, biitina imtis savalaikiy, tikslingy ir kryptingy pardavimo proceso tobulinimo priemoniy.
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2. PARDAVIMU PROCESO VERTINIMO METODIKA

Empirinio pardavimy proceso tyrimo metodika, taikytina finansy sektoriuje, apima
tyrimo tikslo iSkélimg, tyrimo metodo parinkimg ir pagrindimg, tyrimo instrumento
parinkimg, parengimg ir pagrindimg, tyrimo imties nustatymg, tyrimo organizavimo ir
duomeny apdorojimo numatyma.

Empirinio tyrimo tikslas — jvertinti finansines paslaugas teikiancios organizacijos
Homart & Quick” (dél jmonés duomeny konfidencialumo, jmonés pavadinimas buvo
pakeistas) pardavimy procesa. Tyrimo tikslo jgyvendinimui pasirenkama atvejo analizés
strategija. Siame tyrime nagrin¢jamas finansines paslaugas teikiancios organizacijos ,,Smart
& Quick” atvejis. Toks pasirinkimas mokslinéje praktikoje laikomas tinkamu. Pavyzdziui, R.
Bocconelli ir kiti (2017) tyringjo taip pat vieno verslo subjekto — mechanikos jmonés
»Gamma* atvej], o tiksliau — Sios jmonés pardavimy procesg ir socialiniy tinkly pasitelkima,
panaudojimg Siame procese.

Tyrimo metodas. Tyrimo tikslui pasiekti pasirinkta taikyti kiekybinj pirminiy
duomeny gavimo metodg. Pagrindinis Sio tipo metodo pasirinkimo motyvas yra tas, kad
finansiniy paslaugy vartotojy patirtj galima iSmatuoti ir iSreiksti skaitmeninémis reik§mémis.
Kiekybiniai metodai tinkami dideliy respondenty grupiy pasiekimui. Vienas i$ kiekybiniy
(2014, p. 40), ,,anketin¢ apklausa — tai susistemintas informacijos i§ respondenty rinkimas
pateikus anketg”. Sis metodas gana pladiai taikomas socialiniuose tyrimuose (Gaizauskaité,
Mikéne, 2014). Metoduir biidingas aukStas duomeny patikimumas. Be to, apklausos
atlickamos gana nesudétingai, joms nereikalingi dideli finansiniai iStekliai. Mokslingje
literatiiroje pateikiama ir daugiau apklausos privalumy:

1) ,,vienu metu surenkami duomenys apie tiriamajj objekta (metodo ekonomiskumas);
2) reprezentatyvaus tyrimo galimybé;
3) surenkami pagrindiniy tyrimo kintamyjy daznio duomenys;
4) surenkama standartizuota informacija (visi tyrimo dalyviai tiriami vienodai);
5) nustatomi koreliaciniai kintamyjy rySiai;
6) surinkta medZziaga nepriklauso nuo konteksto;
7) patvirtina ar atmeta hipotezes apie tiriamg populiacija;
8) daromi apibendrinimai (rezultaty generalizacija);
9) duomeny statistinis apdorojimas® (Kardelis, 2016, p. 236).
J. Dabravalskyté ir J. Vveinhardt (2015) mini tokius tyrimui atlikti pasirinkto metodo

privalumus: pigus ir greitas informacijos gavimas, nesudétingas naudojimas, metodo
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patikimumas, nesudétingas geografiskai nutolusiy respondenty pasiekiamumas. Sie
privalumai skatina tyréjus rinktis anketinés apklausos metoda. Pavyzdziui, §] metoda
pardavimy procesui tirti taip pat taiké X. Chen ir kiti (2018).

Atliekant apklausg svarbu sugretinti teorines prielaidas ir empiriniais tyrimais
surinktus faktus. Kaip nurodo I. Gaizauskaité ir S. Mikéné (2014, p. 14), ,teorija ir tyrimo
duomeny rinkimas yra tarpusavyje susij¢ mokslinés visuomenés analizés komponentai:
empirinius duomenis reikia paaiskinti (pasitelkiant teorijg); taciau lygiai taip pat aiskinimai
(teorijos teiginiai) turi biiti patvirtinti remiantis empiriniais duomenimis® (Gaizauskaité,
Mikén¢, 2014, p. 14). Tokios metodologinés nuostatos uzduoda tam tikra tong tyrimui:
nagrin¢jant empirinius anketinés apklausos metodu surinktus duomenis apie pardavimo
proceso valdymg finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick”, svarbu
rasti sgsajas su teorinémis prielaidomis, pateiktomis Sio darbo pirmoje dalyje.

Anketinés apklausos taikymo eiga, vertinant finansines paslaugas teikiancios

organizacijos ,,Smart & Quick” pardavimo procesa, pateikta 9 paveiksle.

Teorinés pardavimo procesy valdymo prielaidos

Pardavimo proceso Apklausos tipo pasirinkimas Imties parinkimas

konceptualizacija

Klausimyno sukiirimas

Duomeny surinkimas i§ tyrimo dalyviy — finansines
paslaugas teikiancios organizacijos darbuotojy

Duomeny apdorojimas, analiz¢ ir interpretacijos

Isvady ir rekomendacijy formulavimas

9 pav. Tyrimo atlikimo eiga

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis auk$¢iau minétais autoriais)

Kaip matyti i§ 9 paveikslo, apklausos atlikimo pagrindas — teoriné pardavimo procesy

valdymo priclaidy analizé. Jos pagrindu parengta pardavimo proceso konceptualizacija,
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pasirinktas anketinés apklausos tipas, numatyta tyrimo imtis. Galimi jvairiis apklausos tipai —
asmeniné apklausa, apklausa telefonu, apklausa pastu, elektroniné apklausa (Dik¢ius, 2011).
Patogiausias ir pladiausig pasiekiamuma turintis apklausos tipas — elektroniné apklausa. Sis
apklausos tipas pranaSus tuo, kad jis sudaro prielaidas iSvengti tyréjo poveikio, respondentui
suteikiama daugiau privatumo ir laisvés, pildant tyrimo klausimyng (Gaizauskaité¢, Mikéné,
2014). Pasirinktus apklausos tipa, numatytas klausimyno parengimas, kurj panaudojant bus
surenkami duomenys i§ tyrimo dalyviy — finansiniy paslaugy organizacijos ,,Smart & Quick”
darbuotojy. Surinkus tyrimo duomenis, numatyta atlikti duomeny apdorojima, analiz¢ ir
interpretacijas, kuriy pagrindu bus formuluojamos i$vados ir rekomendacijos.

Tyrimo instrumentas. Apklausai atlikti pasirinkta priemoné — klausimynas. Jis
sudarytas i§ tam tikru eiliskumu i§ anksto suformuluoty klausimy rinkinio. Siuo rinkiniu
siekiama surinkti informacija i§ tyrimo dalyviy. Pasirinkta taikyti standartizuotg tyrimo
instrumentg, visiems tyrimo respondentams pateikiant vienodas anketas. Pagal V. Dik¢iaus
(2011) rekomendacijas, rengiant anketa buvo sickiama nevartoti sudétingy savoky, uztikrinti
klausimy konkretuma, vengti dviprasmybiy, prielaidy, numanomy alternatyvy, jvertinimy ir
apribojimy, neapibréztumo, neaiSkumo, dviguby klausimy, prestiza ir emociniy zodziy,
nukreipianc¢iy, nurodanciy fraziy, pasikartojanciy klausimy ir atsakymy.

Tyrimo anketoje respondentams buvo trumpai pristatytas tyrimo tikslas, garantuotas
anonimiskumas, paaiSkinta, kad duomenys vieSai nebus skelbiami.

Anketa sudaro bendroji ir specialioji dalis. Bendroji dalis skirta profesiniy respondenty
duomeny surinkimui. | tyrimo anketg jtraukti tokie profesiniai duomenys apie respondentus ir
ju darbovietes: patirtis finansy sektoriuje, pardavimy srityje, dabartingje darbovietéje,
vadovaujancios pozicijos uzémimas, jmonés veiklos lygmuo, darbuotojy skaicius, pardavimy
srityje dirbanc¢iy darbuotojy skai¢ius. Specialioji dalis skirta duomeny apie pardavimy procesa
surinkimui. Tyrimo klausimynas parengtas remiantis ankstesniais mokslininky (Porter ir kt.,
2003; Moore ir kt., 2013; Plouffe ir kt., 2013; Viao, Gronroos, 2016; Chen ir kt., 2018;
McFarland, 2019) atliktais tyrimais, atsizvelgiant j Siuose tyrimuose naudoty klausimy
tinkamuma atliekamam pardavimy proceso tyrimui. 1 lenteléje tyrimo klausimai suskirstyti
pagal klausimyno dalis, jvardinti analogiskus aspektus nagrinéje tyréjai.

Didzigja dalj klausimy tyrimo anketoje sudaro uzdari klausimai, j kuriuos atsakydami
respondentai gali pasirinkti vieng ar kelis jiems tinkancius atsakymo variantus. Klausimy j kai
kuriuos specialiosios anketos dalies klausimus formulavimui pasitelkta Likerto skalé. Tai
viena i$ populiariausiy skaliy (Pabedinskaité, 2012; Bileviciené, Jonusauskas, 2013).

Parengus tyrimo instrumentg, rekomenduojami zvalgomieji tyrimai (Kudinoviené,

2008). Siekiant patikrinti, ar parengtas tyrimo instrumentas kokybiSkas, ar tinkamai

23



suformuluoti vertinimo kriterijai, atliktas Zvalgomasis tyrimas. Zvalgomajame tyrime

apklausti 6 finansines paslaugas teikiancios organizacijos ,,Smart & Quick” pardavimo

procesuose tiesiogiai dalyvaujantys asmenys. NustaCius tyrimo instrumento trikumus, jie

buvo pasalinti.

1 lentelé. Tyrimo instrumento detalizacija

) Klausimy )
Dalis Nagrinéti aspektai N Atstovai
r.
Patirtis finansy sektoriuje 1
Patirtis pardavimy srityje 2 J. N. Moore ir kt. (2013), X. Chen ir kt. (2018)
Patirtis dabartinéje darbovietéje 3
Vadovaujancios pozicijos 4,5
Profesiné uzémimas
Profesinés veiklos mastas 6
J. N. Moore ir kt. (2013)
Padalinio darbuotojy skai¢ius 7
Pardavimy srityje dirbanciy 8
darbuotojy skaicius
Pardavimy proceso 9,10
struktiirizavimas, dokumentavimas
P. Viio, C. Gronroos (2016)
Pardavimy proceso etapy veikly 11, 12
svarba ir taikymas
Saviveiksmingumas 13 C. R. Plouffe ir kt. (2013)
Specialioji E. J. Hultink, K. Atuahene-Gima (2000), Park,
Pardavimy proceso pritaikymas 14 Holloway (2003), P. Viio, C. Gronroos (2016),
R. G. McFarland (2019)
Atskiruose par.daV1m11 proceso 15 3. N. Moore ir kt. (2013)
etapuose naudojamos priemonés
Pardavimy proceso tobulinimo 16, 17

galimybés

S. S. Porter ir kt. (2003)

Tyrimo imtis — tai tiksliné tyrimo grupé. Sios grupés parinkimas yra labai svarbus

tyrimo etapas. Siekiant minimizuoti paklaidas, respondenty atrankai sitilomi tikimybiy teorija

pagristi atrankos metodai (Simanskiené, Taraseviéius, 2010).

Siekiant atrinkti respondentus tyrimui, numatyta taikyti tiesioginio dalyvavimo

finansines paslaugas teikian¢ioje organizacijoje ,,Smart & Quick” pardavimo procesuose

kriterijy. Reikalingy apklausti respondenty skaiciui naudota Panioto formulé (Jadov, 1987):
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Tyrimo paklaida pasirinkti 5 proc.

1
n=

1)

R
N
Cia: A - atrankos paklaida; N — tiriamos visumos dydis; n- imties dydis.
Finansy paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick™ Lietuvos padalinyje
2019 m. spalio mén. duomenimis dirbo 322 darbuotojai. Pagal Panioto formule nustatyta, kad
reprezentatyvi tyrimo imtis biity 175 respondentai.
Tyrimo organizavimas ir duomeny apdorojimas. Finansines paslaugas teikianciy
organizacijos ,,Smart & Quick® pardavimo procesuose dalyvaujanciy asmeny apklausa
vykdyta 2019 m. rudenj ir 2020 m. pradzioje. Tyrimas atliktas respondentus kvie¢iant

uzpildyti elektronine klausimyno versija, kuri buvo patalpinta j interneting apklausy sistema

adresu https://apklausa.lt/f/ pardavimu-procesu-valdymas-finansines-paslaugas-teikianciose-

organizacijose-t1d6jjd.fullpage. Potenciallis tyrimo respondentai specialia nuorodg gavo

elektroniniu pastu. Atliekant tyrima, 1§ vieno kompiuterio klausimyng buvo galima uZzpildyti
tik vieng karta.

Atliekant tyrimg buvo uZtikrintas etikos principy jgyvendinimas. I§ respondenty gauti
savanori$ki ir informuoti sutikimai dél dalyvavimo tyrime. Taip pat buvo uZztikrintas
respondenty anonimiskumas ir surinkty duomeny konfidencialumas.

Surinktos 175 tyrimo anketos. Duomeny apdorojimui pasitelktos SPSS ir MS Excel
programos. Kiekybiniy tyrimo duomeny apdorojimas atliktas tokiu nuoseklumu:

1) kintamyjy kodavimas ir redagavimas;

2) duomeny suvedimas j matrica;

3) statistinés duomeny analizés atlikimas, taikant aprasomaja statistikg, chi kvadrato,
koreliacijos testus;

4) duomeny pristatymas lentelése ir paveiksluose, jy analizavimas.
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3. PARDAVIMU PROCESU VALDYMO FINANSINES PASLAUGAS
TEIKIANCIOJE ORGANIZACIJOJE ,,SMART & QUICK” IVERTINIMAS IR
GERINIMO GALIMYBES

3.1. Finansines paslaugas teikiancios organizacijos ,,Smart & Quick” bendroji

charakteristika

,Smart & Quick” — JAV kompanija, veikla vykdanti tarptautiniu mastu. Si jmoné buvo
isteigta 1851 m. Imonés padalinys veikia ir Lietuvoje.

Imonés vizija — buti pasaulinio masto tarpvalstybiniy pinigy judéjimo lyderiu. ,,Smart
& Quick” yra pasaulinio masto tarpvalstybiniy, kryZmynés valiutos pinigy judéjimo lyderiai.

Imonés misija — kurti naudg visuomenei siekiant patikimos finansy sistemos ir tvarios
ekonomikos plétros. 2019 m. jmoné visame pasaulyje atliko daugiau nei 900 milijony
perlaidy, kuriy uzsakovai buvo tiek fiziniai, tiek juridiniai asmenys. Tai reiskia, jog kiekvieng
mety sekunde buvo jvykdyta po 34 perlaidas. Sio rezultato pavyko pasiekti tik visame
pasaulyje itin iSplétoto tinklo déka. Visame pasaulyje ,,Smart & Quick” paslaugos yra
teikiamos daugiau nei 500000 viety daugiau nei 200 pasaulio valstybiy. 2019 m. duomenimis
perlaidy suma virsijo 300 mird. JAV doleriy. Perlaidos galimos jvairia valiuta. Siuo metu
galimy valiuty skaicius yra 130. Paslaugos yra teikiamos tiek tiesiogiai, tiek internetu ir per
mobiliuosius renginius.

“Smart & Quick” skiria daug démesio inovacijoms. Siekdama atsizvelgti j kintanéius
vartotojy poreikius, finansines paslaugas teikianti organizacija diegia inovacijas jau daugiau
nei 168 metus. Imonés inovatyvumas nelieka be jvertinimo. 2018 m. jmoné buvo apdovanota
uz robotikos sprendimy taikyma jmonés veikloje Vidurio ir Ryty Europos regione.

Siuo metu milijonai vartotojy visame pasaulyje naudojasi ,.Smart & Quick”
technologijomis siysdami pinigus Seimos nariams, Svietimo, apgyvendinimo, sveikatos
prieziiiros institucijoms. Daugiau nei 50000 vartotojy, tarme tarpe ir jvairaus masto finansy,
Svietimo organizacijos, nevyriausybinés organizacijosm naudojasi valstybiy sienas
perzengianciais mokéjimais, rizikos valdymo ir grynyjy pinigy valdymo sprendimais.

Finansines paslaugas teikianti organizacija “Smart & Quick”, atsizvelgdama |
did¢jancig patikimy ir operatyviy tarptautiniy pinigy pervedimy ir mokéejimy sprendimy,
imasi naujos strategijos jgyvendinimo. Si strategija yra nukreipta j “Smart & Quick”
konkurencinio pranaSumo i$laikymg. Strategija apima tam tikras sritis, j kurias jmoné nuolat
investuoja ir skiria démesio tobulinimui. Sios sritys — tai: skaitmenizuotos i¥mokos i3 saskaity

realiu laiku, dirbtiniu intelektu pagrjsti atitikéiy sprendimai ir uztikrinimas. Sios sritys

26



suponuoja tai, kad ,,Smart & Quick” valdoma moké¢jimy sistema yra universaliausia ir
kompleksiskiausia pasaulyje.

Finansines paslaugas teikianti organizacija ,,Smart & Quick” yra aktyvi ir socialingje
veikloje. Jmon¢ yra jsteigusi jmonés vardo fonda, kurio darbuotojai, agentai ir verslo
partneriai padeda pakankamai paramos negaunancioms populiacijoms prisijungti prie
pasaulinés ekonomikos, pasitelkiant i$silavinimg. Fondas jau skyré daugiau nei 120 milijony
JAV doleriy, kuriais buvo pagerintas daugiau nei 940000 asmeny gyvenimas 137 pasaulio
valstybése. Sios 1é30s buvo panaudotos STEM stipendijoms, humanitarinei pagalbai kriziy
metu.

Imonés padalinys Lietuvoje yra jsiktires Vilniaus mieste ir vykdo veiklg nuo 2010 m.
Atkreiptinas démesys | tai, kad jmonés padalinys Lietuvoje buvo jkurtas pasaulinio
ekonominio nuosmukio metu. ,,Smart & Quick” nusprendé plésti savo veiklg Lietuvoje,
matydama kaip stipréja Salies technologiné ekosistema. Matydama palankia verslui aplinka,
imone¢ ir toliau plecia veiklos apimtis Lietuvoje.

Siuo metu jmonéje Lietuvos padalinyje dirba 322 darbuotojai. Kaip matyti i§ 10

paveiksle pateikty duomeny, ijmonés darbuotojy skaicius pastaruosius penkerius metus didé¢jo.

350 314 322

200 201 287

250 244

200

150

100

50

0 : : : . .

2015 2016 2017 2018 2019

10 pav. “Smart & Quick” padalinio Lietuvoje darbuotojuy skai¢iaus dinamika,
darbuotojuy sk.

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

2015 m. finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick” dirbo 244
darbuotojai. Iki 2019 m. pabaigos jy skai¢ius padidéjo 78 darbuotojais arba 31,97 proc.
Finansines paslaugas teikianti organizacija ,,Smart & Quick” 2018 m. uzdirbo 5,4 min.

eury grynojo pelno. 2017 m. grynasis pelnas buvo 10,5 proc. maZesnis, tuomet jis sieké 4,9
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mln. eury. 2019 m. grynojo pelno duomenys $io baigiamojo darbo rengimo metu dar nebuvo
paskelbti.

Finansines paslaugas teikianti organizacija ,,Smart & Quick” planuoja plétrg
Lietuvoje. Numatoma, kad per artimiausius trejus metus bus jsteigta apie 300 naujy darbo
viety. Numatoma, kad naujas darbo vietas uzims skaitmeninio verslo, pazangaus
automatizavimo, apskaitos ir finansy, verslo rizikos, tarptautiniy platformy plétros
specialistai. Si jmonés plétra yra siejama su tarptautiniu mastu jgyvendinama ,,Smart &
Quick” globalia strategija. Imonés padalinys Lictuvoje prisidés prie pagrindinés jmonés
veiklos (piniginiy pervedimy ir mokejimo paslaugy) plétros. Planuojama kurti ir unikalig

tarptautine platforma, skirtg verslo jmoniy tarptautinés plétros skatinimui.

3.2. Pardavimuy proceso valdymo finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje

kiekybinio tyrimo rezultatai

Sioje darbo dalyje nagrinégjami pardavimy procesy valdymo tyrimo finansines
paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick® rezultatai. Respondenty pasiskirstymas

pagal patirtj finansy sektoriuje ir pardavimy srityje pateiktas 2 lenteléje.

2 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal patirtji (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Finansy sektoriuje Pardavimy srityje Dabartinéje darbovietéje
Laikotarpis
sk. % sk. % sk. %
Iki 1 mety 28 16,00 31 17,71 31 17,71
1-3 metai 47 26,86 42 24,00 42 24,00
3-5 metai 26 14,86 44 25,14 44 25,14
57 metai 38 21,71 21 12,00 21 12,00
8-10 mety 19 10,86 18 10,29 18 10,29
11 mety ar daugiau 17 9,71 19 10,86 19 10,86
IS viso 175 100,00 175 100,00 175 100,00

Tyrimo rezultatai rodo, kad respondenty imtyje dominuoja ne ilgesnés nei 7 mety
patirties finansy sektoriuje turintys asmenys. Kiek daugiau nei ketvirtadalis tiriamyjy (26,86
proc.) nurodé, kad jy patirtis finansy sektoriuje siekia nuo 1 iki 3 mety. 21,71 proc. tyrimo

dalyviy finansy sektoriuje dirba 5—7 metus. Ilgesnés nei 7 mety patirties finansy sektoriuje

28




turi tik 9,71 proc. tyrimo dalyviy. Respondenty teirautasi ir kokia jy patirtis pardavimy srityje.
Pagal patirtj pardavimy srityje didzigja dalj tyrimo dalyviy sudaré asmenys, kuriy patirtis
pardavimy srityje yra iki 5 mety, didziosios dalies — nuo 1 iki 5 mety. Net 25,14 proc. tyrimo
respondenty dabartinése darbovietése dirba nuo 3 iki 5 mety. Pagal 2 lenteléje pateiktus
duomenis apskaiciuoti respondenty patirties finansy sektoriuje, pardavimy srityje ir
dabartinéje darbovietéje vidurkiai. Nustatyta, kad vidutiné respondenty patirtis finansy
sektoriuje tyrimo metu siecké 4,66 mety. Kiek trumpesné respondenty patirtis dabartinése
darbovietése — ji vidutiniskai sieké 4,52 metus. O vidutiné patirties pardavimy srityje trukmé
— taip pat 4,52 metai. Tokie tyrimo rezultatai rodo, kad tipinio anketinés apklausos dalyvio
profesiné patirtis pardavimy srityje sutampa su patirtimi dabartinése darbovietése.

Tikétini pozidirio j pardavimy procesa ir atskiry etapy jgyvendinimo skirtumai
priklausomai nuo to, ar respondentas uzima vadovaujancias pareigas. Siekiant ta nustatyti,
tyrimo dalyviy buvo prasoma nurodyti, ar jie turi pavaldiniy. Respondenty pasiskirstymas

pagal atsakymy j §j anketos klausimg rezultatus pateiktas 11 paveiksle.
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11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pavaldiniy turéjimo fakta, proc. (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Tyrimo rezultatai rodo, kad kiek daugiau nei trecdalis respondenty (37,14 proc.)
tyrimo metu turéjo pavaldiniy. Pavaldiniy neturéjo 62,86 proc. tyrimo dalyviy. Respondenty,
nurodZziusiy, jog turi pavaldiniy, buvo prasoma jvardinti, kurios grandies vadovais jie yra.
Nustatyta, jog 28,6 proc. respondenty dirba vidurinés grandies vadovais, o 17,1 proc. —
auksciausios grandies. Tokie tyrimo rezultatai rodo, kad dauguma pardavimy srityje dirbanciy
asmeny neuzima vadovaujanciy pareigy, t.y. neturi pavaldiniy. Tg lemia pardavimy srities
specifiSkumas ir jprastai didelio skaic¢iaus darbuotojy poreikis pardavimy funkcijos vykdymui

(lyginant su kitomis funkcijomis).
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Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo praSoma nurodyti ir jmoniy, kuriose dirba,
lygmenis. Respondenty pasiskirstymas pagal jimoniy lygmenis pateiktas 12 paveiksle. Atlikto
tyrimo rezultatai rodo, kad finansy sektoriaus organizacijai ,,Smart & Quick® yra budingas
aukstas tarptautiSkumo lygmuo. Net 71,43 proc. tyrime dalyvavusiy asmeny tyrimo metu
dirbo tarptautinio lygmens darbg jmonéje. Tai reiSkia, kad $iy darbuotojy veikla yra susijusi
su darbu daugiau nei vienoje valstybéje. 14,29 proc. tyrimo respondenty nurodé, kad jy
profesiné veikla yra vykdoma nacionaliniu mastu, t.y. veikla vykdoma daugiau nei viename

Salies regione. AnalogiSka respondenty dalis dirba regioniniu lygmeniu.
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12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal savo veiklos lygmenij, proc. (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Apibendrinant respondenty atsakymus dél organizacijy veiklos masto, matyti, kad
finansy sektoriaus organizacijoje ,,Smart & Quick” dominuoja tarptautiniu mastu dirbantys
darbuotojai. Tai leidzia daryti prielaida, kad ir pardavimy politika jmongje yra formuojama
tarptautiniu lygmeniu, darytina prielaida, kad ji labiau standartizuota, kokybiskesné.

Vienas i§ finansy sektoriaus jmonés dydj apibiidinanciy rodikliy yra darbuotojy
skai¢ius. Respondenty buvo prasoma nurodyti, kiek darbuotojy dirba tame paciame
padalinyje, kuriame dirba ir jie. Nustatyta, kad apie 40,00 proc. tyrimo dalyviy dirba finansy
sektoriaus jmonés ,,Smart & Quick” padaliniuose, kuriuose darbuotojy skaicius yra nuo 11 iki
50 zmoniy (zr. 3 lentele.). Kiek daugiau nei penktadalis respondenty dirba mikro lygmens
finansy sektoriaus jmonés padaliniuose. Tokiuose jmonés ,,Smart & Quick™ padaliniuose
darbuotojy skaicius nevirSija 10 zmoniy. 18,29 proc. tyrimo dalyviy nurod¢, kad jmonése,
kuriose jie dirba, darbuotojy skaiCius patenka j intervalg nuo 51 iki 100. Ne visi darbuotojai
yra tiesiogiai susij¢ su pardavimo funkcijos vykdymu, todé¢l tyrimo dalyviy buvo prasoma

nurodyti, kiek darbuotojy jy padalinyje dirba tiesiogiai pardavimo srityje. Tyrimo rezultatai
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rodo, kad beveik tre¢dalio respondenty (33,14 proc.) padaliniuose pardavimo srityje tiesiogiai
dirba ne daugiau nei 10 darbuotojy. 19,42 proc. respondenty nurodé, kad jy padaliniuose
tiesiogiai pardavimo srityje dirba nuo 11 iki 50 darbuotojy.

3 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal darbuotoju skaic¢iy padaliniuose (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Darbuotojy skaicius
Darbuotojy sk. padalinyje

sk. proc.

Iki 10 37 21,14

11-50 65 37,14

51-100 32 18,29

101-250 28 16,00

251-500 7 4,00

501 ar daugiau 6 3,43
IS viso 175 100,00

Tyrime dalyvavusiy finansy sektoriaus jmonés ,,Smart & Quick” darbuotojy buvo
praSoma nurodyti, ar jmongje, kuriose jie dirba, egzistuoja struktiirizuotas pardavimy
procesas. Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymy j §j anketos klausima rezultatus
pateiktas 13 paveiksle.
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13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal struktiirizuoto pardavimy proceso
egzistavima jmonéje ,,Smart & Quick®, proc. (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
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Atlikto pardavimy procesy valdymo finansines paslaugas teikianc¢ioje jmongéje ,,Smart
& Quick* tyrimo rezultatai rodo, kad finansy sektoriaus jmonéje jprasta pardavimy proceso
struktiirizavimo praktika. VisiSkai tuo tikrais buvo 42,86 proc. tyrimo respondenty. Kiek
daugiau nei penktadalis tyrimo dalyviy (22,86 proc.), atsakydami i §] anketos klausimg
pasirinko atsakymo variantg ,,taip*“. Pardavimy procesas tyrimo metu nebuvo struktirizuotas
14,29 proc. tyrimo dalyviy darbovietéje. 20,00 proc. respondenty stinga ziniy apie pardavimo
procesy struktiirizavima, kadangi jie, atsakydami j nagrin¢jamg anketos klausimg, pasirinko
atsakymo variantg ,,nezinau®. Tyrimo rezultatai parodé, kad daugumos finansy sektoriaus
jmonés ,Smart & Quick” darbuotojy nuomone, pardavimo funkcijos planavimas,
organizavimas, vykdymas ir kontrolé yra struktruoti. Tai reiskia, kad bent jau esminiai
pardavimo proceso veiksmai yra reglamentuoti organizacijos lygmenyje.

Idealiu atveju tam tikra pardavimy proceso struktiira jtvirtinama jmonés
dokumentuose. Tyrime dalyvavusiy finansy sektoriaus jmoniy darbuotojy buvo praSoma
nurodyti, ar jy darbovietéje pardavimy procesas yra dokumentuotas. Atsakymy i §j anketos

klausimg rezultatai pateikti 14 paveiksle.
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14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pardavimy proceso dokumentavimg jmonéje
wSmart & Quick”, proc. (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Daugiau nei 65 proc. tyrime dalyvavusiy finansy sektoriaus jmonés ,,.Smart & Quick”
darbuotojy nurodé, kad pardavimy procesas jy darbovietéje dokumentuotas, i$ jy — 31,43
proc. respondenty visiSkai tuo neabejojo. Tai reiSkia, kada beveik du trecdaliai finansy
sektoriaus jmonés darbuotojy mano, kad ,Smart & Quick” pardavimy procesas yra

dokumentuotas. Sie dokumentai tampa pagrindiniu pardavimy darbuotojy informaciniu
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Saltiniu. 17,14 proc. respondenty pazyméjo, kad pardavimy procesas jy darbovietéje
nedokumentuotas, o visiskai tikrais tuo buvo 2,86 proc. tyrimo dalyviy. Beveik 15 proc.
respondenty stinga informacijos apie pardavimy proceso dokumentavima, tad jie, atsakydami
] nagrin¢jama anketos klausimg, pasirinko atsakymo variantg ,,nezinau“. Apibendrinant
darbuotojy pozitrj pardavimy proceso dokumentavimo klausimu, galima teigti, kad
nagrinéjamo proceso dokumentavimo praktika finansy sektoriaus jmong¢je ,,Smart & Quick*
yra jprasta. IS dalies tg galima sieti su jmonés veiklos mastu. Veikiant tarptautiniame
lygmenyje (o dauguma tyrimo aprépty jmonés darbuotojy veikla vykdo butent tarptautiniu
lygiu) labai svarbu, kad pardavimy procese nebiity reikSmingy skirtumy atskirose valstybése.
Siekiant nustatyti, ar finansy sektoriaus jmonéje ,,Smart & Quick® poziiiris |
pardavimy struktirizavimg ir dokumentavimg skiriasi skirtingg patirtj finansy sektoriuje,
pardavimy srityje ir analizuojamoje organizacijoje turiniy asmeny grupése, atlikti Spirmano

koreliacijos testai. Siy testy rezultatai pateikti 4 lenteléje.

4 lentel¢. Koreliacijos tarp patirties, darbuotoju skaiciaus padalinyje ir poziiirio i
pardavimy struktiirizavimg, dokumentavimg testai

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Patirtis Patirtis Patirtis Darbuotojy
Rodikliai finansy pardavimy dabartinéje skaicius
sektoriuje srityje darbovietéje padalinyje
Pardavimy proceso 0,104 -0,166 0,020 -0,155
struktiirizavimas 0,552 0,341 0,908 0,372
Pardavimy proceso 0,182 -0,190 -0,061 -0,091
dokumentavimas 0,295 0,273 0,729 0,601

Koreliacijos testai neparodé¢ jokiy reikSmingy rySiy tarp pardavimy proceso
struktirizavimo, dokumentavimo ir patirties finansy sektoriuje, pardavimy srityje, dabartinéje
darbovietéje ir darbuotojy skaiciaus padalinyje.

Teorinés analizés rezultatai pardavimy procesg traktuoja kaip pasiruoSimo, pirkéjo
poreikiy nustatymo, pasitilymo pateikimo, sandorio sudarymo, aptarnavimo ir popirkiminiy
paslaugy etapy derinj. Kiekvienas i$ $iy etapy susideda i§ smulkesniy veikly, kuriy skaicius,
priklausomai nuo etapo, yra nuo 2 iki 5. Tyrime dalyvavusiy finansy sektoriaus jmonés
wdmart & Quick” darbuotojy buvo prasoma nurodyti, kurias veiklas jie laiko butiniausiomis
finansy sektoriuje. Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymy j §] anketos klausimg

rezultatus pateiktas 5 lenteléje.
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Tyrimo rezultatai rodo, kad finansy sektoriaus jmonés ,,Smart & Quick” darbuotojai
vienas veiklas laiko svarbesnémis, biitinesnémis finansy sektoriuje nei kitas. Remiantis tyrimo
rezultatais, Sios veiklos, kuriy svarbg indikavo daugiau nei 50 proc, respondenty,
traktuojamos kaip butiniausios nagrin¢jamo sektoriaus produkty pardavimy procese:

e pardavéjo tiksly iSkélimas (65,71 proc.);

e paslaugos pristatymas (62,86 proc.);

e poreikiy identifikavimas (54,29 proc.);

¢ informacijos apie potencialius pirkéjus surinkimas (51,43 proc.);

e pardavimo galimybiy ateityje numatymas (51,43 proc.).

5 lentel¢. Respondenty pasiskirstymas pagal pardavimo proceso etapy veikly biitinuma
finansy sektoriuje (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Etapas Veiklos Respondenty proc.

Jisy, kaip pardavéjo, tiksly iskélimas 65,71

PasiruoSimas Galimy suteikti nuolaidy numatymas 42,86

Informacijos apie potencialius pirkéjus surinkimas 51,43

Poreikiy identifikavimas 54,29

Pirkéjo poreikiy Pirkéjo poreikiy reitingavimas 40,00

nustatymas Pirkéjo poreikiy patvirtinimas 37,14

Pirkéjo poreikiy plétra 45,71

Paslaugos pristatymas 62,86

Naudy akcentavimas 42,86

Pasitilymo pateikimas Privalumy patvirtinimas i$ potencialaus pirkéjo 20,00

Pasitilymo stiprinimas 31,43

Pirkéjo pozicijos susilpninimas 11,43

Pasiiilymas pirkti 34,29

Sandorio sudarymas Prie$taravimy jveikimas 17,14

Derybos 54,29

Aptarnavimas ir Susisiekimas po pirkimo 42,86
popirkiminés

paslaugos Pardavimo galimybiy ateityje numatymas 51,43
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Vertinant veiklas pagal etapus matyti, kad pasiruoSimo etapas gali biiti laikomas
svarbiausiu. Dvi i§ trijy veikly Siame etape identifikuotos kaip iSskirtinés svarbos. Visuose
kituose etapuose nustatyta tik po vieng itin svarbig pardavimo proceso veikla.

Kaip maziausiai svarbias veiklas tyrimo dalyviai jvardijo pirkéjo pozicijos
susilpninimg (11,43 proc.), prieStaravimy jveikimg (17,14 proc.) ir privalumy patvirtinimg i$
potencialaus pirkéjo (20,00 proc.). Dvi i§ trijy maziausiai svarbiy veikly realizuojamos
pasitilymo pateikimo etape, viena — sandorio sudarymo etape.

Siekiant jvertinti atskiry etapy svarba, kiekvienam etapui skai¢iuoti respondenty dalies
vidurkiai. Sie vidurkiai pateikti 15 paveiksle. Kaip rodo paveiksle pateikti duomenys, finansy
sektoriuje neabejotinai svarbiausiu yra laikomas pasiruo$imo etapas, apimantis pardavéjo

tiksly iskélimg, galimy nuolaidy numatymag ir informacijos apie potencialius pirkéjus

surinkima.
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15 pav. Vidutinis respondenty pasiskirstymas pagal pardavimo proceso etapy biitinuma
finansy sektoriuje, proc. (N=175)

(altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Svarbus ir pardavimo procesg uZzbaigiantis aptarnavimo ir popirkiminiy paslaugy
teikimo etapas, kurio metu vykdomos susisiekimo po pirkimo ir pardavimo galimybiy ateityje
numatymo veiklos. Sio etapo metu uZtikrinamas grjztamasis rySys ir jvertinamas pirkéjo
potencialas ateityje. NustaCius aukstg pirkéjo potencialg, véliau su pirkéju kontaktuojama
pakartotinai. Maziausiai svarbiu etapu finansines paslaugas teikianc¢ios jmonés ,,Smart &
Quick” darbuotojai laiko pasiiilymo pateikima. Sio etapo metu pardavéjas pristato paslauga,

akcentuoja jos naudas, gauna privalumy patvirtinimus i§ potencialaus pirkéjo, stiprina

35



pasiiilymg ir susilpnina pirkéjo pozicijg. Butent pastarosios veiklos nedidelé¢ svarba lémé
Zemiausig nagrinéjamo etapo svarbos jvertinima.

Tam tikroms veikloms priskirta svarba dar nereiskia, kad veikla bus taikoma
tiesioginiame darbe, todél tyrimo dalyviy buvo prasoma nurodyti, kurias pardavimo proceso
etapy veiklas jie taiko tiesioginiame savo darbe. Respondenty pasiskirstymas pagal atskiry
veikly taikymga pateiktas 6 lentel¢je. Tyrimo dalyviai nurode, kad dazniausiai savo darbe jie
taiko tokias veiklas: paslaugos pristatymo (54,29 proc.), tiksly iskélimo (51,43 proc.), deryby
(51,43 proc.). Sios veiklos patenka j pasiruosimo, pasiiilymo pateikimo ir sandorio sudarymo
etapy turinj. Reciausiai taikomos tokios veiklos: priestaravimy jveikimas (20,00 proc.),
privalumy patvirtinimas i§ potencialaus pirkéjo (11,43 proc.) ir pirkéjo pozicijos
susilpninimas (2,86 proc.). Dvi i trijy reciausiai taikomy veikly yra realizuojamos pasitilymo

pateikimo etape, viena — sandorio sudarymo etape.

6 lentel¢é. Respondenty pasiskirstymas pagal pardavimo proceso etapu veikly taikyma
(N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Etapas Veiklos Respondenty
proc.
Jusy, kaip pardavéjo, tiksly iskélimas 51,43
Pasiruosimas Galimy suteikti nuolaidy numatymas 45,71
Informacijos apie potencialius pirkéjus surinkimas 22,86
Poreikiy identifikavimas 45,71
Pirkéjo poreikiy Pirkéjo poreikiy reitingavimas 31,43
nustatymas Pirkéjo poreikiy patvirtinimas 25,71
Pirkéjo poreikiy plétra 40,00
Paslaugos pristatymas 54,29
Naudy akcentavimas 45,71
Pasitilymo pateikimas Privalumy patvirtinimas i§ potencialaus pirkéjo 11,43
Pasiiilymo stiprinimas 22,86
Pirkéjo pozicijos susilpninimas 2,86
Pasitilymas pirkti 45,71
Sandorio sudarymas Priestaravimy jveikimas 20,00
Derybos 51,43
Aptarnavimas ir Susisiekimas po pirkimo 42,86
popirkiminés paslaugos Pardavimo galimybiy ateityje numatymas 40,00
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Vertinant pardavimo proceso etapy veikly svarba, skaiCiuoti respondenty dalies
vidurkiai ir atskiroms veikloms. Siekiant jvertinti etapy taikomuma, tg tikslinga daryti ir §iuo
atveju (zr. 16 pav.).

Vertinant pardavimo proceso etapy taikomuma, matyti, kad vidutini$kai daugiausia
respondenty taiko aptarnavimo ir popirkiminiy paslaugy etapa, kurio metu susisiekiama su
pirkéju po pirkimo ir numatomos pardavimo galimybés ateityje. Tokie tyrimo rezultatai
vertinami palankiai, kadangi tai reiSkia, jog daZniausiai pardavimy procesas finansiniy

paslaugy ijmong¢je ,,Smart & Quick” nesibaigia sandorio sudarymu.
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16 pav. Vidutinis respondenty pasiskirstymas pagal pardavimo proceso etapy
taikomuma finansy sektoriuje, proc. (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Praktinéje veikloje aktyviai taikomas ir pasiruo$imo etapas, kurio metu iskeliami
pardavejo tikslai, numatomos galimos nuolaidos, renkama informacija apie potencialius
pirkéjus. Silpniausias taikomumas nustatytas pasitlymo pateikimo etapui, kurj respondentai
jvardijo kaip maziausiai svarby.

Nustacius, respondenty poziiiriu, svarbiausias ir taikomas veiklas, galima palyginti
Siuos du aspektus. Kaip rodo tyrimo rezultatai, daugumos pardavimo proceso veikly svarba
vir§ija taikomuma. Tai nustatyta pardavéjo tiksly iSkélimo, informacijos apie potencialius
pirkéjus surinkimo, poreikiy identifikavimo, pirkéjo poreikiy reitingavimo, pirkéjo poreikiy
patvirtinimo, pirkéjo poreikiy plétros, paslaugos pristatymo, privalumy patvirtinimo i§
potencialaus pirkéjo, pasitilymo stiprinimo, pirkéjo pozicijos susilpninimo, deryby, pardavimo

galimybiy ateityje numatymo veikly atzvilgiu. DidZiausia spraga nustatyta informacijos apie
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potencialius pirkéjus surinkimo veiklai (28,57 proc.). Sia veikla kaip biting finansy sektoriuje
nurodé 51,43 proc. tyrimo dalyviy, o jg taiko — tik 22,86 proc. finansy sektoriaus
organizacijos ,,Smart & Quick™ darbuotojy. Skirtumas tarp Siy respondenty daliy rodo
neiSnaudotg veiklos potencialg — spragg. Tokie tyrimo rezultatai rodo, kad finansy sektoriuje
dirbantys darbuotojai puikiai suvokia informacijos apie potencialius pirkéjus surinkimo
svarba, taciau faktinéje veikloje ta daro ypac retai. Didelés spragos nustatytos ir pardavéjo
tiksly iskélimo (14,29 proc.) bei pardavimo galimybiy ateityje numatymo (11,43 proc.)
veikloms. Tai reiSkia, kad minétas veiklas tikslinga buty taikyti dazniau. Kity veikly svarbos
ir faktinio taikymo spragos nevirS$ijo 10,00 proc. ribos. Kai kuriy veikly atveju (galimy
suteikti nuolaidy numatymas, naudy akcentavimas, pasitlymas pirkti, prieStaravimy
jveikimas) nustatyta ir atvirkstiné situacija — svarba neaktualizuojama, taciau taikoma daznai.
ISskirtine susisiekimo po pirkimo veikla — jos atZvilgiu nenustatyta spraga. Tai reiskia, kad
finansy sektoriaus darbuotojy suvokiama $ios veiklos svarba dera su veiklos taikomumu.

Spragas galima vertinti ir atskiriems etapams. Nustatyta, kad visy etapy, iSskyrus
sandorio sudarymo, svarba virS$ija taikomumg. Didziausia spraga (13,33 proc.) nustatyta
pasiruoS§imo etapui. Gana didelés ir pirkéjo poreikiy nustatymo ir pasiiilymo pateikimo etapy
spragos. Sandorio sudarymo taikomumas virSija jo svarbg. Tai reiSkia, kad respondentai
dazniau taiko sandorio sudarymo etapa nei, jy nuomone, svarbu tg daryti.

Kitas svarbus pardavimo proceso vertinimo aspektas — saviveiksmingumas. Sio
aspekto jvertinimui tyrimo anketoje buvo skirti 7 teiginiai. Respondenty pasiskirstymas pagal

pritarima Siems teiginiams pateiktas 7 lenteléje.

7 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal pritarimg teiginiams apie
saviveiksminguma, proc. (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

L Tikrai ) Tikrai
Teiginiai ) Taip Ne NeZinau
taip ne
Man gerai sekasi pardavimy srityje 17,14 62,86 | 5,71 0,00 14,29
Man sudétinga ,,paspausti“ potencialy pirkéja 5,71 14,29 | 54,29 8,57 17,14
AS zinau, ko imtis pardavimy situacijose 17,14 65,71 2,86 2,86 11,43

Man sudétinga jtikinti vartotoja, kurio poziiiris skiriasi nuo
571 14,29 | 48,57 | 17,14 14,29

manojo
Mano temperamentas néra tinkamas pardavimams 5,71 14,29 | 4857 | 17,14 14,29
AS puikiai suprantu, ko reikia pirkéjams 17,14 68,57 571 0,00 8,57
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. Tikrai ) Tikrai
Teiginiai ) Taip Ne NeZinau
taip ne

Man nesudétinga potencialiems pirkéjams perteikti savo
20,00 42,86 | 14,29 | 5,71 17,14
pozicija

7 lenteléje pateikti duomenys rodo, kad daugiausia respondenty (20,00 proc.) visiskai
pritaré teiginiui, nurodanciam, jog néra sudétinga potencialiems pirkéjams perteikti savo
pozicijg. Didelé dalis respondenty pritare ir teiginiams, pazymintiems, kad pardavimy srityje
sekasi gerai, kad Zinoma, ko imtis pardavimy situacijose, kad puikiai supranta, ko reikia
pirkéjams.

Pagal procentinj respondenty pritarimo teiginiams pasiskirstyma sudétinga tarpusavyje
palyginti pritarima teiginiams, todel kiekvienam teiginiui apskaiciuoti pritarimo vidurkiai.
Vidurkiai skai¢iuoti atsakymy variantams priskiriant balus (,,tikrai taip* — 4 balai, ,taip*“ — 3
balai, ,,ne* — 2 balai, ,,tikrai ne* — 1 balas, ,,nezinau“ — 0 baly). Pritarimo teiginiams vidurkiai
pateikti 17 paveiksle. Tyrimo rezultatai rodo, kad stipriausig pritarimg finansy sektoriaus
jmoniy darbuotojai iSreiSké teiginiui, nurodanc¢iam, kad jie puikiai supranta, ko reikia
pirké¢jams. Vidutinis Sio teiginio jvertis sieké 2,86 balo i 4,00 galimy. Kiek prastesniu
vidutiniu balu jvertinti teiginiai ,,AS zinau, ko imtis pardavimy situacijose” (2,74 balo) ir

»Man gerai sekasi pardavimy srityje* (2,69 balo).

AS puikiai suprantu, ko reikia pirkéjams

AS zinau, ko imtis pardavimy situacijose

Man gerai sekasi pardavimy srityje

Man nesudétinga potencialiems pirkéjams
perteikti savo pozicija

Man sudétinga ,paspausti* potencialy pirkéja

Mano temperamentas néra tinkamas pardavimams

Man sudétinga jtikinti vartotoja, kurio poziiiris
skiriasi nuo manojo

000 050 100 150 200 250 3,00

17 pav. Respondenty pritarimo teiginiams apie saviveiksmingumg vidutiniai jverciai,
balais (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
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PrasCiausiai iSreik§to pritarimo sulauke atvirkStiniai teiginiai. Tai reiSkia, kad
daugumai tyrimo dalyviy néra sudétinga paspausti potencialy pirkéja, kad jy temperamentas
yra tinkamas pardavimams ir, kad darbuotojams néra sudétinga jtikinti vartotojg, kuris turi
kitokj pozitrj nei pardavéjas.

Siekiant nustatyti, ar finansines paslaugas teikiancios organizacijos ,,Smart & Quick”
darbuotojy pozitiris j teiginius apie saviveiksminguma, skiriasi priklausomai nuo darbuotojy
patirties ir padalinio darbuotojy skaiGiaus, atlikti Spirmano koreliacijos testai. Siy testy
rezultatai pateikti 8 lentel¢je. Tyrimo rezultatai rodo, kad sunkumai jtikinant vartotoja su
skirtingu poziiiriu ir temperamento netinkamumas pardavimams yra reikSmingais rysiais
susijes su patirtimi finansy sektoriuje. Tai reiSkia, kad ilgéjant patir¢iai finansy sektoriuje,
sunkumai jtikinant vartotojus tampa daZnesni, daZniau susimgstoma, kad darbuotojo
temperamentas néra tinkamas pardavimams. Puikus supratimas, ko reikia pirkéjams
atvirkstiniais reikSmingais rySiais yra susijes su patirtimi pardavimy srityje. Tai reiskia, kad
ilgéjant patir¢iai pardavimy srityje, imama vis geriau suprasti, ko reikia pirkéjams.
Darbuotojy skaiCius atvirkStiniais reikSmingais ryS$iais yra susijes su sudétingumais
»paspaudZiant potencialius pirkéjus. Tokie sudétingumai daznesni, kai padalinyje dirba

maziau darbuotojy.

8 lentelé. Koreliacijos tarp patirties, darbuotojy skaiciaus padalinyje ir poZiurio j
saviveiksminguma pardavimy procese testai

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
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Patirtis r 0,223 0,172 0,128 409 357 0,079 0,170
finansy
sektoriuje | p | 0,198 0,322 0,463 0,015 0,035 0,652 0,328
Patirtis r| -0210 0,286 -0,291 0,022 0,108 -,396 -0,102
pardavimy
srityje p| 0226 0,096 0,090 0,900 0,539 0,018 0,559
Patirtis r| -0053 0,206 -0,063 0,187 0,267 -0,124 -0,157
dabartinéje
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darbovietéje | , | (764 0,234 0,721 0,281 0121 0,479 0,366
Darbuotojy | ' | 0066 -,405* 0,187 0,067 -0,088 0,188 -0,075
skaicius
padalinyje | p | 0,704 0,016 0,283 0,700 0,616 0,280 0,669

Kai kuriais atvejais pardavéjas bent kazkiek pardavimo procesg gali pritaikyti pagal
save, 0 kai kuriais atvejais pardavimo procesas yra toks formalizuotas, kad jo lankstumui
vietos nelieka. Siekiant nustatyti, kaip yra finansy paslaugas teikian¢ios organizacijos ,,Smart
& Quick” atveju, ] tyrimo anketg ijtrauktas keturioliktasis klausimas. Respondenty
pasiskirstymas pagal pritarimg teiginiams apie pardavimy proceso pritaikyma pateiktas 9
lenteléje. Tyrimo rezultatai rodo, kad daugiausia tyrimo dalyviy stipriausig pritarimg iSreiské
teiginiui, indikuojan¢iam, jog respondentai, matydami, kad jy taikomi pardavimo budai
neveikia, gali laisvai juos pakoreguoti. Tai reiskia, kad pardavimy srityje jmonés darbuotojai
turi tam tikrg savarankiSkumg. Teiginiui, jog finansy sektoriaus jmonés ,,Smart & Quick*
darbuotojai stengiasi suprasti, kuo vienas pirkéjas skiriasi nuo kito taip pat pritaré reikSminga
respondenty dalis. Su Siuo teiginiu visiSkai sutiko 35,29 proc. respondenty. Pritarimas Siam
teiginiui rodo, kad siekdami efektyvesnio pardavimo proceso, finansy sektoriaus jmonés

darbuotojai stengiasi i$siaiskinti individualius pirkéjy skirtumus.

9 lentel¢. Respondenty pasiskirstymas pagal pritarimg teiginiams apie pardavimy
proceso pritaikyma, proc. (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Teiginiai T|k_ra| Taip | Ne Tikrai NeZinau
taip ne
Kiekvienas darbuotojas gali pats pasirinkti, kaip jis vykdys 18,18 | 4545 | 18,18 | 6,06 12,12

pardavimus

Kiekvieno pirkéjo atzvilgiu biitinas individualizuotas pozitiris 33,33 57,58 | 3,03 0,00 6,06

Jei a§ matau, kad mano pardavimy biidai neveikia, a$ laisvai 39,39 48,48 | 6,06 3,03 3,03
galiu juos pakoreguoti

Man patinka eksperimentuoti pardavimy srityje 18,75 53,13 | 18,75 3,13 6,25
AS labai lanksc¢iai zvelgiu | pardavimy procesa 21,88 62,50 | 9,38 0,00 6,25

41




L Tikrai ; Tikrai "

Teiginiai taip Taip | Ne ne NeZinau
Manau, jog daugumai pirkéjy tinka tas pats pardavimy 6,06 33,33 | 36,36 | 21,21 3,03
procesas (atvirkstinis teiginys)
Mano pozicija pardavimy proceso atzvilgiu iSlieka vienoda 12,12 9,09 | 57,58 | 18,18 3,03
visiems pirkéjams (atvirkstinis teiginys)
AS lengvai galiu derinti skirtingus poziiirius j pardavimus 9,09 72,73 | 9,09 0,00 9,09
Visi mano pardavimai grindziami tik vienu konkreciu 9,09 18,18 | 51,52 | 18,18 3,03
pozitiriu | pardavimy procesa (atvirkstinis teiginys)
AS lengvai galiu pakeisti paslaugos pristatyma, jei tik 11,76 | 73,53 | 8,82 0,00 5,88
situacija to reikalauja
Man labai riipi pirkéjy poreikiai 36,36 54,55 | 3,03 0,00 6,06
Man sudétinga pritaikyti paslaugos pristatymg atskiriems 2,94 2,94 | 5588 | 32,35 5,88
pirkéjams (atvirkstinis teiginys)
Mano pardavimy stilius skiriasi skirtingose situacijose 23,53 67,65 | 5,38 0,00 2,94
AS stengiuosi suprasti, kuo vienas pirkéjas skiriasi nuo kito 35,29 61,76 | 0,00 0,00 2,94
AS daugiau maziau vienodai elgiuosi su visais pirkéjais 11,76 | 38,24 | 32,35 | 5,88 11,76
(atvirkstinis teiginys)

Remiantis 9 lenteléje pateiktais duomenimis, apskaiciuoti vidutiniai respondenty
pritarimo teiginiams apie pardavimy proceso pritaikymg jverciai. Tai atlikta visiems atsakymy
variantams priskiriant jvercius balais: ,.tikrai taip* — 4 balai, ,.taip* — 3 balai, ,,ne* — 2 balai,
Htikrai ne“ — 1 balas, ,,nezinau* — 0 baly. Vertinimo tendencija artéjanti prie 4 baly rodo
stipresn] pritarimg teiginiui. PaZymétina, kad dalis teiginiy buvo atvirkStiniai, tad jy
interpretacijos kiek kitokios (zr. 18 pav.).

Empirinio tyrimo rezultatai rodo, kad tyrime dalyvave finansines paslaugas teikiancios
organizacijos ,,Smart & Quick” darbuotojai skiria daug démesio individualiems pirkéjy
skirtumams. AukS¢iausio vidutinio jvertinimo sulauké teiginys, nurodantis, kad jmonés
darbuotojai stengiasi suprasti, kuo vienas pirkéjas skiriasi nuo kito. Sio teiginio vidutinis
jvertinimas sieké 3,26 balo i§ 4,00 galimy. Gana stiprus pritarimas iSreikstas ir teiginiui apie
galimybe laisvai pakoreguoti pardavimy biidus, matant, jog jie neveikia (3,18 balo). Tiriamieji
iSreiske ir rUpinimasi pirkéjy poreikiais (3,15 balo). Prasc¢iausio pritarimo sulauké atvirkStiniai
teiginiai, nurodantys, kad paslaugos pristatymg atskiriems pirkéjams pritaikyti yra sudétinga
(1,65 balo), pozicija pardavimy proceso atzvilgiu yra vienoda visiems pirkéjams (2,09 balo),

visi pardavimai yra grindziami tik vienu konkreciu poziiiriu ] pardavimy procesa (2,12 balo).
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AS stengiuosi suprasti, kuo vienas pirkéjas
skiriasi nuo kito

Jei a§ matau, kad mano pardavimy budai
neveikia, a$ laisvai galiu juos pakoreguoti

Man labai riipi pirkéjy poreikiai

Kiekvieno pirkéjo atzvilgiu biitinas
individualizuotas pozitiris

Mano pardavimy stilius skiriasi skirtingose
situacijose

AS labai lanks¢iai zvelgiu | pardavimy procesa

AS lengvai galiu pakeisti paslaugos pristatyma,
jei tik situacija to reikalauja

Man patinka eksperimentuoti pardavimy srityje

ASs lengvai galiu derinti skirtingus pozitirius j
pardavimus

Kiekvienas darbuotojas gali pats pasirinkti, kaip
jis vykdys pardavimus

AS§ daugiau maziau vienodai elgiuosi su visais
pirkéjais (atvirkstinis teiginys)

Manau, jog daugumai pirkéjy tinka tas pats
pardavimy procesas (atvirkstinis teiginys)

Visi mano pardavimai grindziami tik vienu
konkre€iu pozitriu j pardavimy procesa
(atvirkstinis teiginys)

Mano pozicija pardavimy proceso atzvilgiu
iSlieka vienoda visiems pirkéjams (atvirkstinis
teiginys)

Man sudétinga pritaikyti paslaugos pristatyma
atskiriems pirkéjams (atvirkstinis teiginys)

—
—
O,IOO 0,I50 l,IOO 1,I50 2,00 250 3,00 3,50

18 pav. Respondenty pritarimo teiginiams apie pardavimy proceso pritaikyma vidutiniai
jverc¢iai, balais (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Skirtinguose pardavimy proceso etapuose gali reikéti skirtingy priemoniy. Siekiant

nustatyti, kokios priemonés dominuoja, ] tyrimo anketa buvo jtrauktas penkioliktasis

klausimas. Atsakymy j §j anketos klausimg rezultatai pateikti 10 lenteléje.
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10 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal atskiruose pardavimo proceso etapuose
naudojamas priemones, proc. (N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
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Pasiruogimo 33,33 3,03 6,06 21,21 | 18,18 | 6,06 | 0,00 | 12,12
Pirkéjo poreikiy nustatymas 35,29 5,88 17,65 294 | 29,41 | 8,82 | 0,00 0,00
Pasiilymo pateikimas 20,59 | 2,94 5,88 50,00 | 14,71 | 5,88 | 0,00 | 0,00
Aptarnavimas ir popirkiminés | 47,06 | 2,94 5,88 20,59 | 2,94 | 0,00 | 0,00 | 20,59
paslaugos
Netaikoma 0,00 | 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

Empirinio tyrimo rezultatai rodo, kad telefonas yra dominuojanti priemoné
pasiruoSimo, pirkéjo poreikiy nustatymo, sandorio sudarymo, aptarnavimo ir popirkiminiy
paslaugy etapy metu. Net ir pasiilymo pateikimo etape telefonas, kaip priemoné, naudojamas
20,59 proc. atvejy, taciau Zymiai daZnesnis elektroninio pasto pasitelkimas. Elektroniniu pastu
pasitilymai pateikiami 50,00 proc. atvejy. Elektroninis paStas, kaip priemoné, svarbi ir
pasiruo§imo, sandorio sudarymo bei aptarnavimo ir popirkiminiy paslaugy etapais. Vebinarai,
kaip pardavimy priemoné, visiSkai neiSnaudojama. Menkas ir tinklaras¢iy panaudojimo
potencialas. Socialiniai tinklai gana aktyviai pasitelkiami pasiruosimo, pirkéjy poreikiy
nustatymo ir pasitilymo pateikimo etapais, tac¢iau beveik nenaudojami sandorio sudarymui ir
aptarnavimui bei popirkiminiy paslaugy teikimui.

Tikétina, kad finansines paslaugas teikianCios organizacijos ,,.Smart & Quick”
darbuotojai jzvelgia pardavimy proceso tobulinimo poreikj. Siekiant $ig priclaida patvirtinti ar
paneigti, | tyrimo anketa buvo jtrauktas tam skirtas klausimas. Atsakymy j §] anketos
klausimg pasiskirstymas pateiktas 19 paveiksle.

Nustatyta, kad daugiau nei pusé visy tyrime dalyvavusiy finansines paslaugas
teikianc¢ios jmonés ,,Smart & Quick” darbuotojy jzvelgia pardavimy proceso tobulinimo

poreikij.
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19 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pardavimy proceso tobulinimo poreikj, proc.
(N=175)

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Tokj poreikj tvirtai iSreiSké 17,65 proc. respondenty. Tobulinimo poreikj pazyméjusiy
tyrimo dalyviy buvo praSoma jvardinti, kaip jie sitlyty tobulinti pardavimy procesa.
Respondenty atsakymai apibendrinti 11 lenteléje.

Tyrime dalyvave finansines paslaugas teikian€ios organizacijos ,,Smart & Quick”
darbuotojai i§saké poreikj organizuoti kvalifikacijos tobulinimo renginius. Imonés darbuotojai
pasigenda mokymy, kursy, kuriuos vesty sertifikuoti pardavéjai, auksStesnio lygio specialistai,
galintys suteikti naujy Ziniy pardavimy proceso srityje. Tiriamieji sitilé ir gerinti viding
komunikacija. Sios rekomendacijos jgyvendinimui tikslinga pasitelkti komunikacijos
gerinimo metodus, perimtus i§ kity sektoriy. Tai reiskia, kad vidinés komunikacijos gerinimui
tikslinga buty pasinaudoti gergja patirtimi. Sulaukta pasialymo ir gerinti pirkéjy
informatyvuma. ISreik$tas poreikis ir vykdyti pokycius vadovaujanciose pozicijose. Tyrimo
metu iSryskejo ir naujos pardavimy strategijos kiirimo poreikis, koreguojant pardavimo

tikslus, gilinantis j vartotojy poreikius.

11 lentelé. Pardavimy proceso tobulinimo pasialymai

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Pasiiilymai PagrindZiantys teiginiai

Kvalifikacijos tobulinimo | »Organizuoti mokymus, kursus

renginiy organizavimas ,Daugiau mokymy i§ sertifikuoty pardavéjy™
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Pasiiilymai PagrindZiantys teiginiai

,»,Mokymais*

»Reikalingi geresnio lygio specialistai, kurie galéty mane pamokinti
»Nuolatinj Ziniy tobulinima*

»Daugiau kvalifikacijos tobulinimo veikly*

,».Reikia tobulinti kvalifikacija, reikia apmokymy*

»Komunikacijos tarp darbuotojy tobulinimas, panaudojant metodus i§ kity

Vidinés komunikacijos gerinimas o . .
Jos & pirkimo / pardavimo sektoriy*

,,Kuo daugiau informacijos klientui*

Pirkéjy informatyvumo gerinimas ,»Stiprinti kliento informatyvuma®

Pokyiai vadovaujangiose »Pasamdyti atskirg pardavimy vadova, kuris strategiSkai sudaryty

pozicijose pardavimo tikslus ir pagal tai optimizuoty pardavimo procesg*

... StrategiSkai sudaryty pardavimo tikslus*

»Sukurti strategijg, atpaZinus vartotojy poreikius ir atsizvelgus i jau

Strategijos sukiirimas . . «
sitilomas prekes ir paslaugas

,,] visa tai reikia Zvelgti strategiskai‘

Siekiant nuoseklaus pardavimy proceso gerinimo, i §] procesg biitina pazvelgti detaliai,
identifikuojant probleminius jo aspektus, pateikiant pasiilymus problemy sprendimui,
atsizvelgiant | $iuo metu finansiniy paslaugy rinkoje susiklosCiusig situacijg. Butent tokia
logika ir grindZiamas pardavimy procesy valdymo gerinimo modelis finansines paslaugas

teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick”, pristatomas kitame §io darbo poskyriuje.

3.3. Pardavimy procesy valdymo gerinimo modelis finansines paslaugas teikianc¢ioje

organizacijoje ,,Smart & Quick”

Pardavimy procesas — itin didelés reikSmés galutiniams organizacijos veiklos

rezultatams turintis procesas. Dabartinémis karantino dél COVID-19 salygomis, §is procesas

TV —

v W —

pardavimy proceso tobulinimo veiksmai jgauna dar didesne reikSme.
Zvelgiat | finansines paslaugas teikian¢ioje jmonéje ,,Smart & Quick” taikomga
pardavimo proceso eiga, akivaizdu, kad kai kuriuos pardavimo proceso etapus karantino

salygomis tenka neiSvengiamai koreguoti. Koreguotini etapai jvardinti 12 lentelé¢je.
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12 lentelé. Koreguotini pardavimy proceso etapai

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Etapas Veiklos Koregavimo poreikis dél COVID-19
Jasy, kaip pardavéjo, tiksly iskélimas Neéra
] ) Galimy suteikti nuolaidy numatymas Yra
PasiruoSimas
Informacijos apie potencialius pirkéjus Yra
surinkimas
Poreikiy identifikavimas Yra
o o Pirkéjo poreikiy reitingavimas Néra
Pirkéjo poreikiy
nustatymas Pirkéjo poreikiy patvirtinimas Nera
Pirkéjo poreikiy plétra Yra
Paslaugos pristatymas Yra
Naudy akcentavimas Yra
Pasiilymo Privalumy patvirtinimas i§ potencialaus Yra
pateikimas pirkejo
Pasifilymo stiprinimas Yra
Pirkéjo pozicijos susilpninimas Néra
Pasitilymas pirkti Yra
Sandorio sudarymas Priestaravimy jveikimas Yra
Derybos Yra
Aptarnavimas ir Susisiekimas po pirkimo Neéra
popirkiminés ] ] ] . -
paslaugos Pardavimo galimybiy ateityje numatymas Néra

Atsizvelgiant | tai, kad dél COVID-19 susidariusi situacija apriboja tiesioginio

bendravimo galimybes, jzvelgtas poreikis koreguoti Sias pardavimy proceso veiklas finansines

paslaugas teikianCioje jmon¢je ,,Smart & Quick™:

e galimy suteikti nuolaidy numatyma, apsvarstant didesniy nuolaidy suteikimo

galimybes, esant poreikiui;

e poreikiy identifikavima, sudéliojant pasikeitusius pirkéjy poreikiy prioritetus;

e pirkéjo poreikiy plétra, perkeliant daugiau paslaugy j elektronine erdve;

e paslaugos pristatyma, tg darant be tiesioginio kontakto ar su minimaliu kontaktu per

atstuma;

e naudy akcentavimg, iSrySkinant Siuo sudétingu laikotarpiu aktualias finansiniy

paslaugy naudas;
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e privalumy patvirtinimg i$ potencialaus pirkéjo, tg darant be tiesioginio kontakto ar su
minimaliu kontaktu per atstuma;
e pasiiilymo stiprinima, siekiant atliepti j pakitusius vartotojy prioritetus;
e pasitlymg pirkti, tg darant be tiesioginio kontakto ar su minimaliu kontaktu per
atstuma;
e prieStaravimy jveikima, tg darant be tiesioginio kontakto ar su minimaliu kontaktu per
atstuma;
e derybas, tg darant be tiesioginio kontakto ar su minimaliu kontaktu per atstuma.
Priklausomai nuo karantino eigos (jo tgsimo ar Svelninimo) gali iskilti ir kity
pardavimy proceso etapy veikly koregavimo poreikis. Tad finansines paslaugas teikianciai
jmonei ,,Smart & Quick” labai svarbu stebéti aplinkg ir iSkilus poreikiui, imtis skubiy veikly
koregavimo sprendimy. Tokios korekcijos — tai pirmasis pardavimy proceso gerinimo

modelio etapas (zr. 20 pav.).

I. Pardavimy proceso etapy koregavimas dél COVID-19 sukeltos situacijos

0

I1. Imonés darbuotojy informatyvumo pardavimy proceso srityje didinimas

(-

I11. Stiprinti vaizdo pokalbiy programy naudojima pardavimy procese

"

IV. Reguliariy pardavimy proceso tyrimy atlikimas

20 pav. Pardavimy procesy valdymo gerinimo modelis finansines paslaugas teikiancioje
organizacijoje ,Smart & Quick”

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Tyrimo rezultatai dél pardavimy proceso egzistavimo jmongje ,,Smart & Quick”
parod¢ darbuotojy pozicijos Siuo klausimy jvairovg. Realiai formalizuotas ir struktiirizuotas
pardavimy procesas jmonéje egzistuoja, taCiau tyrimo rezultatai leidzia daryti iSvada, kad
dalis ,,Smart & Quick” darbuotojy su juo néra susipazine. Sig dalj darbuotojy paaiskina
faktas, kad tyrimo anketa buvo platinta visiems ,,Smart & Quick” darbuotojams ir dalis jy
galimai tiesiogiai nedalyvauja pardavimy procese ir stokoja informacijos apie pardavimy
proceso formalumus. Siekiant eliminuoti $ig Ziniy spragag, egzistuoja poreikis absoliuciai

48



visiems “Smart & Quick” darbuotojams suteikti informacijos apie pardavimy proceso
struktiirg, elektroniniu pastu iSsiunciant vidinj jmonés pardavimy procesy reglaments.
Siekiant, kad visi darbuotojai su juo susipazinty, tikslinga biity visiems darbuotojams i$siysti
Jsipareigojimg susipazinimg su dokumentu patvirtinti jmonés dokumenty valdymo sistemoje.

Tyrimo rezultatai parodé, kad visuose pardavimo proceso etapuose gana retas pokalbiy
programy taikymas. Tyrimas buvo atliktas iki karantino dél COVID-19 paskelbimo. Tikétina,
kad pakartojus tyrimg dabartinémis saglygomis, tyrimo rezultatai biity kitokie, taciau pagal
gautus rezultatus, ,,Smart & Quick” jmonei rekomenduojama iSnaudoti vaizdo pokalbiy
programy (,,Zoom", ,,Google Teams*) potencialg pardavimy didinimui.

Siekiant stebéti, kokj poveikj daro pardavimy proceso tobulinimo priemones, svarbiais
tampa reguliarGs §ios srities tyrimai. Naudojantis §iame darbe sukurtu ir finansines paslaugas
teikianc¢iai jmonei ,,Smart & Quick® pritaikytu tyrimo instrumentu, galima biity pardavimy
proceso tyrimus atlikti ir ateityje. Rekomenduojama ta daryti karta per metus, tarpusavyje
lyginant gautus ir ankstesniy mety rezultatus. Atsakomybe¢ uz Sio tyrimo atlikimg sitiloma

priskirti jmonés tyrimy ir plétros skyriui.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

ISvados:

Atlikta mokslinés literattiros analizé pardavimy procesy srityje parod¢, kad pardavimo
procesa tikslinga traktuoti kaip pardavéjo ,kelig™“ nuo pasirengimo pardavimui iki
faktinio pardavimo jvykdymo ir popirkiminiy paslaugy suteikimo. Pardavimy procesa
detalizuoja subprocesai, tokie kaip vartotojo pazinimas, jo poreikiy nustatymas,
produkto pristatymas, pasiilymo pateikimas, derybos. Rezultatyvus pardavimy
procesas jmanomas tik tinkamai jj valdant. Sio proceso valdymui taikytinos
bendrosios valdymo funkcijos — planavimas, organizavimas, vadovavimas ir kontrolé,
kurios igyvendinamos specifiniame (pardavimy) kontekste. ISnagrinéjus pardavimo
proceso vertinimo teorines prielaidas, nustatyta, kad vertinimui gali biti taikomi
kiekybiniai ar kokybiniai metodai. Atlikty vertinimy pagrindu svarbu formuluoti
pardavimy proceso valdymo tobulinimo kryptis.

Atlikus empirinj pardavimy proceso tyrima finansines paslaugas teikiancioje
organizacijoje ,,Smart & Quick”, nustatyta, kad dauguma jmonés darbuotojy
pardavimy procesa laiko dokumentuotu ir struktiiriuotu. Tai sietina su tarptautine
imones veikla, kuri jpareigoja laikytis procesy standartizavimo nuostaty, o taip pat
pardavimy proceso svarba nagrinétoje imongje.

Tyrimo rezultatai sudaré prielaidas iSrySkinti spraga tarp pardavimy proceso svarbos ir
faktinio jo taitkomumo finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart &
Quick”. Spraga nustatyta pardavéjo tiksly iskélimo, informacijos apie potencialius
pirkéjus surinkimo, poreikiy identifikavimo, pirkéjo poreikiy reitingavimo, pirkéjo
poreikiy patvirtinimo, pirkéjo poreikiy plétros, paslaugos pristatymo, privalumy
patvirtinimo i§ potencialaus pirkéjo, pasitilymo stiprinimo, pirkéjo pozicijos
susilpninimo, deryby, pardavimo galimybiy ateityje numatymo veikly atzvilgiu.
Didziausia spraga nustatyta informacijos apie potencialius pirkéjus surinkimo veiklai
Tai reiskia, kad finansy sektoriuje dirbantys darbuotojai puikiai suvokia informacijos
apie potencialius pirkéjus surinkimo svarbg, taciau faktinéje veikloje ta daro ypac
retai. Atlikto tyrimo rezultatai patvirtino iSkeltg hipoteze: finansines paslaugas
teikian¢ios imonés darbuotojai aktualizuoja pardavimo proceso etapy veikly svarba,
taciau praktinéje savo veikloje jgyvendina ne visas svarbias veiklas.

Nustatyta, kad finansines paslaugas teikiancios organizacijos “Smart & Quick*
darbuotojai skiria didel; démesj pirkéjy individualumui ir stengiasi suprasti, kuo

pirkéjai skiriasi tarpusavyje. Sis individualumy i3ry$kinimas sudaro galimybes
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efektyviau atliepti pirkéjy poreikius. Nustatyta, kad darbuotojams riipi pirkéjy
poreikiai, o pastebéje, kad taikomi pardavimy biudai néra veiksmingi, juos gali
koreguoti.

Empiriniu tyrimu atskleidus poreikj koreguoti finansines paslaugas teikian¢ios
organizacijos “Smart & Quick® pardavimy procesg, parengtas pardavimy procesy
valdymo gerinimo modelis finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart &

Quick”.

Pasiiilymai.

Finansines paslaugas teikianciai organizacijoje ,,Smart & Quick” rekomenduojama:
koreguoti dalj pardavimy proceso etapy dél COVID-19 sukeltos situacijos, parenkant
tinkamesnes tiesioginio kontakto vengima uztikrinancias priemones, revizuojant
pirkéjy pokyciy kaita, koreguojant nuolaidy politika;

didinti jmonés darbuotojy informatyvumg pardavimy proceso srityje, elektroniniu
pastu iSsiunciant vidinj jmongés pardavimy procesy reglamenta;

stiprinti vaizdo pokalbiy programy naudojimg pardavimy procese;

reguliariai kartoti pardavimy proceso tyrimus jmonéje.
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PARDAVIMU PROCESU VALDYMAS FINANSINES PASLAUGAS TEIKIANCIOJE
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SANTRAUKA

57 puslapiai, 12 lenteliy, 20 paveiksly, 48 literattros Saltiniai.

Magistro darbo tikslas - iSanalizavus teorinius pardavimy procesy valdymo aspektus,
bei empirinio tyrimo rezultatus parengti pardavimo procesy valdymo gerinimo modelj
finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick®.

Magistro baigiamajj darbg sudaro trys pagrindinés dalys: literatiiros analizé, tyrimo
metodologija, tyrimo rezultaty analizé.

Literaturos analizés dalyje iSnagrinéti verslo procesai ir pardavimo procesy vieta juose,
pardavimo procesy samprata ir esm¢, pardavimo procesy valdymo funkcijos, pardavimo
proceso vertinimas. Nustatyta, kad pardavimy procesa detalizuoja subprocesai, tokie kaip
vartotojo pazinimas, jo poreikiy nustatymas, produkto pristatymas, pasitilymo pateikimas,
derybos.

[Sanalizavus moksling literatiira, atliktas empirinis pardavimo procesy valdymo
tyrimas finansines paslaugas teikian¢ioje organizacijoje ,,Smart & Quick®™. Tyrimo rezultatai
parod¢, kad dauguma jmonés darbuotojy pardavimy procesa laiko dokumentuotu ir
struktiiriuotu. Tai sietina su tarptautine jmonés veikla, kuri jpareigoja laikytis procesy
standartizavimo nuostaty, o taip pat pardavimy proceso svarba nagrinétoje jmonéje. Tyrimo
rezultatai sudaré¢ prielaidas iSrySkinti spragg tarp pardavimy proceso svarbos ir faktinio jo
taikomumo finansines paslaugas teikiancioje organizacijoje ,,Smart & Quick”. Nustatyta, kad
finansines paslaugas teikian¢ios organizacijos “Smart & Quick® darbuotojai skiria didelj
deémesj pirkéjy individualumui ir stengiasi suprasti, kuo pirkéjai skiriasi tarpusavyje.

ISvady ir pasitilymy dalyje apibendrintos pagrindinés teorinés koncepcijos, 0 taip pat
empirinio tyrimo rezultatai. Remiantis tyrimo rezultatais, parengtas pardavimo procesy
valdymo gerinimo modelis, taikytinas finansines paslaugas teikian¢ioje organizacijoje ,,Smart

& Quick®.
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SALES PROCESS MANAGEMENT IN FINANCIAL ORGANIZATION ,,SMART &
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Paper for the Master‘s degree
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SUMMARY

57 pages, 12 tables, 20 figures, 48 references.

The main purpose of this master thesis is to analyse theoretical aspects of sales process
management, to reveal results of the empirical research and to prepare a model for sales
process management that could be applied in case of provider of financial services “Smart &
Quick”.

Master thesis consists of three main parts: analysis of literature, research methodology,
analysis of results of the research.

Literature analysis reviews business processes and the role of sales processes, the
concept and essence of sales processes, functions of sales processes’ management, evaluation
of sales process. It was found out that sales process should involve the following sub-
processes: collection of information about customer, estimation of customer needs,
presentation of the project, preparation of the offer, negotiation.

After the literature analysis the author has carried out the study about the sales process
in financial services’ organization “Smart & Quick”. Results of the research have shown that
majority of company’s employees presume that sales process is documented and structured. It
can be related with the international activity of the company. Internationalization commits the
company to act in reference to the provisions of process standardization. The relevance of
sales process itself in the researched company should not be forgotten as well. It was found
out that there exists a gap between the relevance of sales process and actual it’s application in
financial services’ organization ,,Smart & Quick”. Employees of the company provide
sufficient attention for the individuality of customers; they try to find out the differences
between particular customers and their decisions.

The conclusions and recommendations summarize the main concepts of literature

analysis, as well as the results of the performed research. In reference to the results of the
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empirical research, a model applicable in case of financial services’ organization “Smart &

Quick” has been prepared.
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PRIEDAS
TYRIMO ANKETA

Gerbiamas(-oji) respondente,

Vilniaus universiteto Kokybés vadybos magistro programos studenté Inga Ratkevicitté
atlieka pardavimy procesy valdymo finansines paslaugas teikianciose organizacijose tyrimg ir
praSo Jusy iSreikSti nuomone apie Jiisy veikla pardavimy srityje. Tikimasi, kad tyrimo
rezultatai iSrySkins pagrindines pardavimy procesy problemas ir sudarys prielaidas parengti
pasitlymus jy sprendimui.

Apklausa yra anoniminé, duomenys nebus vieSai skelbiami. Pasirinkta atsakymo

varianta Zymékite X.

I8kilus klausimams kreipkités el. pastu: ratkeviciuteinga@gmail.com

1. Jusy patirtis finansy sektoriuje:
o Iki 1 mety o 1-3 metai o 3-5 metai
0 5-7 metai 0 8-10 mety o 11 mety ar daugiau

2. Jiisy patirtis pardavimuy srityje:
o Iki 1 mety o 1-3 metai o 3-5 metai
o 5-7 metai 0 8-10 mety o 11 mety ar daugiau

3. Kiek laiko dirbate dabartinéje darbovietéje?
o Iki 1 mety 0 1-3 metai o 3-5 metai
o 5-7 metai 0 8-10 mety o 11 mety ar daugiau

4. Ar Jis turite pavaldiniy?
o Taip o Ne

5. Jei atsakydamas j ketvirtaji anketos klausima pasirinkote atsakymo varianta ,,taip*,
tuomet nurodykite, kurios grandies vadovas Jis esate:

0 AukScCiausios grandies 0O Zemiausios grandies O Vidurinés grandies

6. Imoné, kurioje dirbate, yra:

o Regioninio lygmens (veikla vykdoma tik viename regione)

o Nacionalinio lygmens (veikla vykdoma daugiau nei viename $alies regione)

o Tarptautinio lygmens (veikla vykdoma daugiau nei vienoje valstybéje)

7. Skyriaus, kuriame dirbate, darbuotoju skaicius yra:

o lki 10 o 11-50 0 51-100

o 101-250 o 251-500 o 501 ar daugiau.
8. Kiek Jiisy skyriaus darbuotojuy dirba tiesiogiai pardavimy srityje?
o Iki 10 0 11-50 o 51-100

o 101-250 o 251-500 o 501 ar daugiau.

9. Ar organizacijoje, kurioje dirbate, egzistuoja struktiirizuotas pardavimy procesas?
o Tikrai taip o Taip o Ne o Tikrai ne o Nezinau
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Jei pasirinkote atsakymo variantq ,,ne* arba , neZinau*“, anketos pildymg teskite nuo

deSimtojo klausimo.

10. Ar pardavimy procesas jtvirtintas dokumentuose?

o Tikrai taip o Taip

o Ne o Tikrai ne o Nezinau

11. Kurios i§ pardavimo proceso etapy veikly yra biitinos finansy sektoriuje?
Pazymeékite tas veiklas, kurios, Jisy nuomone, yra biitinos.

Etapas Veiklos Paiymék.i te X, jei
butina
Pasiruosimas Jusy, kaip pardavéjo, tiksly iSkélimas
Galimy suteikti nuolaidy numatymas
Informacijos apie potencialius pirkéjus
surinkimas
Pirkéjo poreikiy Poreikiy identifikavimas
nustatymas Pirkéjo poreikiy reitingavimas
Pirkéjo poreikiy patvirtinimas
Pirk¢jo poreikiy plétra
Pasitilymo Paslaugos pristatymas
pateikimas Naudy akcentavimas

Privalumy patvirtinimas i§ potencialaus
pirkéjo

Pasitilymo stiprinimas

Pirkéjo pozicijos susilpninimas

Sandorio sudarymas

Pasitlymas pirkti

PrieStaravimy jveikimas

Derybos

Aptarnavimas ir
popirkiminés
paslaugos

Susisiekimas po pirkimo

Pardavimo galimybiy ateityje numatymas

12. Kurias i§ pardavimo proceso etapy veikly Jis taikote savo darbe? Pazymékite tas
veiklas, kurias taikote.

. Pazymékite X, jei
Etapas Veiklos taikote

PasiruoSimas Jisy, kaip pardav¢jo, tiksly iSkélimas

Galimy suteikti nuolaidy numatymas

Informacijos apie potencialius pirkéjus

surinkimas
Pirkéjo poreikiy Poreikiy identifikavimas
nustatymas Pirkéjo poreikiy reitingavimas

Pirkéjo poreikiy patvirtinimas

Pirk¢jo poreikiy plétra
Pasitlymo Paslaugos pristatymas
pateikimas Naudy akcentavimas

Privalumy patvirtinimas i§ potencialaus
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Etapas Veiklos

Pazymeékite X, jei

taikote

pirkéjo

Pasitlymo stiprinimas

Pirkéjo pozicijos susilpninimas

Sandorio sudarymas | Pasitlymas pirkti

Priestaravimy jveikimas

Derybos

Aptarnavimas ir Susisiekimas po pirkimo

popirkiminés Pardavimo galimybiy ateityje numatymas

paslaugos

13. Ar sutinkate su Siais teiginiais?

Teiginiai

Tikrai
taip

Taip

Tikrai
ne

Ne

NeZinau

Man gerai sekasi pardavimy srityje

Man sudétinga ,,paspausti‘ potencialy pirkéja

AS zinau, ko imtis pardavimy situacijose

Man sudétinga jtikinti vartotoja, kurio pozitris
skiriasi nuo manojo

Mano temperamentas néra tinkamas
pardavimams

AS puikiai suprantu, ko reikia pirkéjams

Man nesudétinga potencialiems pirkéjams
perteikti savo pozicija

14. Ar sutinkate su Siais teiginiais?

Teiginiai

Tikrai
taip

Taip

Tikrai
ne

Ne

NeZinau

Kiekvienas darbuotojas gali pats pasirinkti, kaip
jis vykdys pardavimus

Kiekvieno pirkéjo atzvilgiu biitinas
individualizuotas poZiiiris

Jei a$§ matau, kad mano pardavimy biidai
neveikia, a$ laisvai galiu juos pakoreguoti

Man patinka eksperimentuoti pardavimy srityje

AS labai lanksc¢iai zvelgiu | pardavimy procesa

Manau, jog daugumai pirkéjy tinka tas pats
pardavimy procesas

Mano pozicija pardavimy proceso atzvilgiu
i§lieka vienoda visiems pirkéjams

AS lengvai galiu derinti skirtingus pozitirius |
pardavimus

Visi mano pardavimai grindziami tik vienu
konkreciu poziiiriu ] pardavimy procesa

AS lengvai galiu pakeisti paslaugos pristatyma,
jei tik situacija to reikalauja
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Teiginiai le_ral Taip | Ne Tikrai NeZinau
taip ne
Man labai riipi pirkéjy poreikiai
Man sudétinga pritaikyti paslaugos pristatyma
atskiriems pirkéjams
Mano pardavimy stilius skiriasi skirtingose
situacijose
AS stengiuosi suprasti, kuo vienas pirkéjas
skiriasi nuo kito
AS daugiau maziau vienodai elgiuosi su visais
pirkéjais
15. Kokias priemones naudojate atskiruose pardavimo proceso etapuose?
Pokalbiy
Telefo- | | TUMPO- | Programos | g, | Soca- | iy | vehi- | Kita
Etapas nas 3108 (Skype, astas liniai ras¢iai | narai
zinutes | Viberir |P tinklai
kt.)
Pasiruosimo
Pirkéjo
poreikiy
nustatymas
Pasiiilymo
pateikimas
Sandorio
sudarymas
Aptarnavimas
ir
popirkiminés
paslaugos
Netaikoma

16. Kaip manote, ar reikéty tobulinti pardavimo procesa Jiisy imonéje?

o Tikrai taip o Taip

o Ne

o Tikrai ne o Nezinau

17. Kaip, Jiisy nuomone, biity galima tobulinti pardavimo procesg Jiisy
JIMOMEJE? ...t
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