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IVADAS

Temos aktualumas ir problema [ klientus nukreipta veiklos strategijalyggojo radikalius
pokycius rinkoje XXI a. pradzioje. Rinkodaros speciaists atsigré naujos galimybs, iskilo
nauji uzdaviniai. Svarbiausios nau§sv Sioje srityje atsiranda komunikuojant informagini
technologij badu. Informacing technologiy plétra vysesi milziniSku gretiu ir atvéré rinkodaros
specialistams daug naupatraukliy bady klienty pazinimui, leido vienu metu aptarnauti labai daug
klienty arba atvirk8iai — efektyviai aptarnauti kiekvignindividualiai. Rinkodaroje buvo iS naujo
apibrZti komunikavimo su klientais, verslo partneriaisdhi. Siuo metu rinkodaros specialistai
turi galimyke iSrankiau vertinti klientus, uzmegzti glaudesniug&okybisSkesnius santykius. Taip
pat atsirado galimybartimiau bendrauti simorés padaliniais, kitomigmoremis, taip siekiant
klientams pateikti svaresrvert. Siandien konkurencija yra labai astri, ébidgalaikiai rySiai bei
strategija partneryge su klientais leidzia veikti dauglsningiau ir pelningiau.

Imorems komunikuojant su klientais naudojampsirios priemoRs siekiant &mingai
igyvendinti jvairius veiklos uzdavinius. §ipriemoni, panaudojimas yra brangus. Naulienty
paieskoje, ry$i su esamais klientais palaikyme efektyvus komunikavpriemoni haudojimas ir
valdymas atveria pégas pasirinkimo galimybes bei mazina pardayintr komunikavimo
priemoniy kastus, padeda pritraukti klientus, iSlaikyti juosukurti ilgalaikio bendradarbiavimo
rySius. Neskmingas komunikavimo priemauipanaudojimas galialygoti klienty praradina,
pelno sumagima ir net lemtijmonés konkurencijos neatlaikym

Tyrimo objektas. Imores komunikacig sistema. Tiriant analizuotos statyénms
medziagomis didmeniniu dolu prekiaujatios Lietuvos. Analizuojami kontakt su klientais
uzmezgimo bdai, ju planavimas, palaikymas ir kontéol

Darbo tikslas. Nustatyti, kokias komunikavimo priemones renkaglntenires prekybos
imoniy, uzsiimariy  prekyba  statybiemis  medziagomis, vadybos  specialistai
bendraujant su klientais. Kokias pagrindines korkavimo priemones jie renkagvairiuose
bendravimo etapuose.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atlikti didmenires prekybosimoniy, prekiaujadiy statybiremis medziagomis, kontaktsu
klientais analig;
2. Nustatyti pagrindini komunikavimo priemomi konkretiose veiklos srityse naudojgn
3. ApraSyti tyrimo metodologij
4. 18nagristi ir apibendrinti gautus rezultatus bei pateiktiadas.
Mokslinis naujumas. Magistrinio darbo mokslin naujuna nusako gauti teoriniai ir

praktiniai rezultatai.



Hipotezé. Tikétina, kad didmenigje prekybos satybémis medziagomis rinkoje
kontaktams su klientais uzmegzti ir valdyti naudogs modernios, informacupitechnologiy
plétos slygojamos komunikacijos priemeés.

Darbo struktiarg sudaro teorié ir praktine dalys. Darbas papildytas iliustracijomi4,
lentekmis, 31 paveikslu.

Pirmoje dalyje iSnagriti teoriniy kontakt, valdymo aspektai.

Antroje dalyje pateikta komunikacis veiklos tipai,kontakt su klientais valdymo
priemores bei elektroninj informacini technologiy panaudojimas komunikacijos sistemoje.

Trecioje dalyje pristatomas tyrimas ir rezultatai.

Tyrimo metodik 3 sudaro 3 etapai:

1. Mokslireés literafiros analiz ir apibendrinimas. Naudotgairi metodir¢ ir publicistine medziaga.
2. Praktiniam tyrimui atlikti pasitelkti pirminiar antriniai informacijos rinkimo Saltiniai.
3. Statistig empiriniy duomemn analiz.

Tyrimo metodologija:

Atliekant mokslin tyrima remiuosi:

Moksline literafira, specifiniais straipsniais ir §ias gautais tyrim rezultatais.Sis darbas ir
tyrimo metu gauti rezultatai yra svad ir aktualis. Tyrimo iSvados vertingogmonems

idiegirgjant bei tobulinat komunikacés sistemas, sukurimo procese bei valdyme.



1. TEORINIAI KONTAKT U VALDYMO ASPEKTAI

Komunikavimo sampratgalima apibézti kaip keitimasi informacija, idjomis ar ziniomis,
ju gavimy ir perdavina. Komunikavimo formos ar kanalai yra kalba, raStasnklai ar kitos
priemores, be kunp ngmanomas bendravimavairis autoriai skirtingai apilzia komunikavimo
priemones: jas vadina kanalais, formonjiankiais ar priemadmis. Man priimtiniausias ir toliau

bus naudojamas vienas agiimas — komunikavimo priemés.

1.1. Efektyvaus komunikavimo poveikisimonés veiklai

Komunikavimas yra labai svarbus kiekvierjasonés santykiams su aplinka veiksnys. Tik
komunikuodamaimore gali parduoti savo prekes ar paslaugas. Komunikasi — tai vienas
svarbiausi remimo veiksny (Bucitnierg, 2002, p. 230).

Bendras komunikacijos proceso modelis vaizduojainaaveiksle:

/ Informacijos kontekstas, struktira ir aplinka \

Siuntéjas Gaveéjas
(uzsifruota) (i8Sifruota)

A Priemoné B
Gavejas Siuntéjas
(isSifruota) (uzsifruota)

N /

Saltinis: BUCIONIENE, |. Pardavimo valdymas, 2002, p. 230.

1 pav. Bendras komunikacijos proceso modelis

Paveiksle atsispindi komunikacijos procesas tafpkhlp Objektai veikia kaip siugjai ir
gawjai apibusiame komunikavimo procese. Siekiant, kadty komunikavimo procesas, reikia
stimulo kontaktuoti bei motyvacijos. Sidjd komunikavimo priemodéturi bati tinkama (pokalbis
ar laisSkas), informacija suprantamai uzsSifruotainkamai perduodama. UzSifruojama gaiitib
vairiais kidais: kalba, zodziais, rastu. Kiekvienas Zzmogugloguir vadinamja prakalla, kuriai
pritaiko savo kalbos grejttora, emocijas ir gaes Taip pat naudojami ir neverbaliniai Sifrai —
gestai, veido iSraiSka,uko kalba. Ga#jo uzdavinys yra iSSifruoti informaaij kad jos reikSra
buty tinkamai suprasta.



Informacijos kontekstas ar straka skirtingai veikia gadjo iSSifravima ir reikSnes
supratina komunikavimo metu. Kiekvienas individas skirtingaipranta strukita, kuria formuoja
daugyle veiksniy — tautylg, Iytis, iSsilavinimas ir kt. Visi zmais yra skirtingi iri panasius dalykus
reaguoja skirtingai. Tai akivaizdu, kai kontaktuogkirtingy taut atstovai, nevienodai
interpretuojantysatpaf reiskin, o tai lemia skirtingus uzsakymus perkant, desanti

Komunikavimo procesas pateikiamas kaip komunikavaistema (J.Bernet ir S.Moriarti),
sudaryta iS siufiarciyju informacip ir ja gaunagfiyju. 2 paveiksle pavaizduoti glaudziai
tarpusavyje susij pagrindiniai komunikavimo sistemos elementai. Rekikuriam nors vienam

elementui, kinta visi kiti.

Tarpusavio santykiai;
supanti aplinka

A 4 \ 4 \ 4

Uzkoduotas Informacijos ISSifruotas
Siuntjas N praneSimas N pe_rdavimo N praneSimas o Gawjas
priemore
. 7'y N
ISSifruotas UZkoduotas
Gawjas pranesimas pranesimas Siungjas

A 4

GriZtamasis rysys

Saltinis: BERNET. Integruotos rinkodaros komunikacijos, 2001, 2 32
2 pav.Komunikavimo sistemos elementai

Informacijos ga¥as neinicijuoja komunikavimo proceso, bet visiendgtiems
komunikacijos sistemos dalyviams yra lygiavertiafoimacijos siurjas toks pats svarbus
komunikacijos sistemoje. G&as giZztamuoju rySiu sveikauja su informacijos siujti,
naudodamasis tais $ais praneSimo perdavimo simboliais, kuriais naadbjinformacijos
siungjas. 4 vaidmenys pasikéia gawjui griztamyji ry§ suderinus su siugti — jos siungju
tampa informacijos gayas.

ISSifruojant informacinius praneSimus veikia kortedfartiuy pusi tarpusavio santykiai ir

jas supanti aplinka. Santykitarp siungjo ir gawjo lygmuo veikia pasirenkant informacijos



perdavimo priemones ir interpretuojant informacfpiungjui ir gawjui nepazstant vienas Kkito,
siungjas turi iSsiaiskinti apie ga&ja visa kasimanoma, kad kontaktasity sckmingai uzmegztas.
Patirties turintys vadybininkai kontaktui rengiasi anksto, rinkdami informaeij vertindami
galimus kandidatus, kactlaningai gatty pasirinkti labiausiai tinkam informacijos perdavimo
priemore, kuri jgalinty siurtiama pranesim suprasti teisingaiCia svarlais aplinkos veiksniai yra
konkurenty perduodami praneSimai, galima (turima) klieqatirtis, p polinkiai ir pirmenylgs
teikimo veiksnys.

Pertraukiantys ar trukdantys komunikavimo praocesiksniai vadinami trukdziais. Siomis
dienomis aktualiame komunikacijos procese d@agos informacijos siugjui ir gawvejui daro
konkurent; siurtiami su informacija susij praneSimai. Ekspertnustatyta, kad paprastas JAV
gyventojas gauna virs 13 000 praneskasdien (Bernet, 2001, p.323).

Tarpasmeninis komunikavimas ir Komunikacijos presgmorese labai skiriasiimorese
Zzmores praleidzia labai daug laiko, kaip ir komunikuodasua ju atstovais. Komunikavimas yra
imoniy ,duona“. Nesant komunikavimamonrés gali skilti, dingti i koordinavimas. Taip pat
imoniy rySiams su aplinka komunikavimas yigibas (Chapman, 1998, p. 232-235).

Imonrese veikianti organizacinkomunikavimo sistema yra sudaryta iS atslposistema,
kurios savo ruoZtu yra susijusios tarpusavyje gaaizuotos pasiekti bendtiksly. Informacijai
perduoti gali lati naudojamas ir formalus, ir neformalus komunikawi tinklas, apsunkinantis
komunikavimo proces nes giztamasis rySys galiii uzdelstas, nepilnas.

Formalus komunikavimas yra skirtas informuoti tiesiogiai, teikimones nariams bei jos
klientams tam tikg instrukcijp. Sis komunikavimo metodagareigoja — reikalauja gitamojo rysio
ar tam tikros reakcijos.

Griztamasis rysis vadinamas svarbiu komunikavimo aspeles patvirtina gaya priémus
praneSim ir uztikrina atsakiug ji. Jis padeda informacijos sigpnti geriau iSSifruoti gagja bei
informacip apieimores darla. Griztamasis rySys skatina abipymasitenkinina darbu, patvirtina,
kad ir siung¢jas, ir ga¢jas komunikavimo procese dalyvauja aktyviai.

Komunikuojant formaliai naudojamos tiek rasSyBn tiek neraSytiscs komunikavimo
priemores. Informaciniams praneSimams gauti, juos iSSifriroperduoti atsakymp reikalingas
laikas, todl formalus komunikavimas éna pakankamai efektyvus. Siekdamog groblem
sumazinti, imorés pasitelkia informacijos perdavimo priemones (eteknj pasSy ir
telekonferencijas, kuriomis sutrumpinamas infornuaci perdavimo laikas ir pasiekiamas
individualumo efektas).

Neformalus komunikavimas atsirandamonei palaikant rySius su klientais bei vidiniuose
santykiuose bei turi svaebireikSme formuojant komunikavimo Kkuira. Neretai neformalus
komunikavimas yra kur kas greitesnis ir tikslesniggs jis @&ra persunkiamas jokiomis
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procediromis ir kitais faktoriais, veikiatiais formal; komunikavim. Neformalus komunikavimas
neveikia kaip vertikali komunikavimo kryptis (iS ajos i virSy ir atvirkiai), kaip veikia
formalus komunikavimas, taip pat nepakh horizontaliam komunikavimo mechanizmui,
egzistuojatiam tarp Zmonj, dirbartiy tame paiame hierarchijos lygmenyje, kuomet dalijamasi
informacija ir sprendziamos problemos.

Neformalus komunikavimas tiesiog yra priimtinasi famalus komunikavimas daugeliu
atveju lna labai ribojamas. Neformalaus komunikavimo pa¥yzdjalimaivardinti paskalas ir
nuomones. Paskalos yra perduodamos Zodzidl todnalis komunikavimo kanalai jas aplenkia.
Nepaisant to, kad jos labai paZeidZziamos iSkrajp@&iirta, kad paskalose labai daznai yra
konkreiy tikrosios padties detaky.

Informacijos kiekiai, perduodami neformaliomis komikavimo priemogmis yra sunkiai
isivaizduojami. Tyrimais nustatyta, kad tik vaeketvirtadal komunikavimoimoniy viduje sudaro
formalus komunikavimas. Neformalus komunikavimas geatsiejama formalaus komunikavimo
dalis, t&iau jis gali gesti jo efektyvumuiimores viduje, taip pat santykiams su klientdimones
mégina kontroliuoti neformalaus komunikavimotaka, siekdamos priversti formalias
komunikavimo sistemas veikti efektyviau.

Formalus ir neformalus komunikavimas yra glaudaasigs ir neiSvengiamai persipina.
PrieStaravim poludis tarp i parodo, kad formalus komunikavimas yégekre priemore, labiau
sutelkta ir maziau jautri smulkmenoms uz neforpia@munikavim,.

Komunikavimo proceso metu daug reik&nturi etinis ir moralinis aspektai. Kontakinetu
manipuliuojama daugeliu simbagli tafiau laikoma, kad komunikavimas privalaitb,be melo®.
Meluojantis praneSimas greitai sugriauna sijenpatikimumy. O ji praradus, nuiiksta rySys tarp
siungjo ir gawjo. Siems rySiams iStaisyti gali prireikti per deaiko ir pastang.

Taigi efektyvus komunikavimo procesas turi labaarbig reikSne imoniy ir rinkos
rySiams. Tinkamas, ,be melo* komunikavimaidas padedamonei populiarinti savo vasd
skatinti klienty iStikimybe, mazinti pardavim ir komunikavimo iSlaidas, sukurti ilgai trunk&ans
rySius bendradarbiaujant su klientais.

1.2. Kontaktai su klientais ir jy valdymas

llgalaiké individy jtaka veikia komunikavimo rySius tarp galinr esamy Klienty ir imoniy
pardaéju. Komunikavimo sistemai atitinkant klientakiestius, efektas individui yra neutralus.
Esant problemoms, palaikant komunikavimo rySiugnsone, klientai netrukus susidarys neigsam
nuomorg apie p. Jei klientas negalidi tinkamai informuotas telefonu, jei kliaptaptarnavimo

linija visa laika yra uzimta, jei techninio aptarnavimo skyriujejsa bendrauja tik autoatsakiklis,
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jei jis nori pareiksti uzsakym bet aptarnaujains imonés procedros yra labai komplikuotos tai
atlikti? Dideks imones nesismulkina ir gali leisti skirti reklamai mdipus, o smulkiogmonrés
veltui naudoja laik ir finansus, reklaminius lapelius kimSdamddienty pasto dzutes. T&au kur
kas naudingiau yra rySius palaikyti telefonu. Saikihiame pasaulyje Zzmeés tikisi nedelsiant
suzinoti atsakymus juos dominadius klausimus. Esant intensyviai konkurencijai akrdu, kad
vienaiimonei negalint atsakyiikliento klausimus, tai nedelsiant pasistengs padkita.

RySius su klientais iry valdyma galima suprasti kaip pgima nuo ,neasmenini
komunikacij* prie ,asmenini komunikacij;“. Asmenires komunikacijos — tai dvipusis dialogas
tarp imores ir potenciali bei esam klienty. Toks veiklos valdymas apitiamas kaip ,kontakt
su klientais valdymas®. T.Rytel kontaktsu klientais valdymp apikidina taip: ,Kontakfi su
klientais valdymas reikalauja wisveikly, iskaitant asmenines komunikacijas t@mpores ir jos
potencialiy bei esam klienty, koordinavimo ir valdymo. Sios asmeésnkomunikacijos gali vyki
bendraujant susitikus, telefonu, paStu, faksu, tedekniu pastu, Internetu ar Kkitaistudbais,
pavyzdziui, tokiais kaip video konferencijos” (Ryt2002, p. 48)

Kontakiy su klientais valdymaserslas — verslukomunikacijose pakankamai skiriasi nuo
kontakiy su galutiniais vartotojais valdymo.e¥slas — versluikomunikacijy apimtys sunkiai
aprpiamos, islaidos kontaktams su klientais palaikgii labai dideés. Tad kokybiSkas kontakt

su klientais valdymasgerslas — verslukomunikacijose turi tuti strategirg reikSnz.

1.2.1. Kontakty su klientais valdymas verslas — versle rinkodarosomunikacijoje

Vartotojai nepripagsta stamhij apintiy verslas — verslui rinkodaros komunikaciSias
netgi palaiko greito vartojimo prekigamintojai, kurie glaudziai bendradarbiauja sikpbeninkais
( kurie yra j tikrieji klientai), o ne su galutiniais vartotogaiNors daugybpinigu yra iSleidziama
reklamai, gilant prekes galutiniams vartotojams, pirtifmoniy Sgsaja su vartotojais yra
kontaktas su prekybininku kaip klientu. Kontaktaldymas didmenije ir mazmenigje prekyboje
zenkliai skiriasi nuo kontaigtvaldymo, nukreipta galutinius vartotojus. Tartis reikialdvisko:
kainy politikos, ©mimo sandriy, lentyn;y kiekio ir gaminiy pristatymo. Beveik visos
komunikacijos veiklos (derybos, kaimustatymo politika, nuolaidossmimo sandoriali, logistikos
koordinavimas) yra apimamos kontalsu klientais valdymo ir yra unikalios kiekvienatskaram
klientui. Tai vykstajvairiuose lygmenysayairiuose etapuose, naudojant gagsghemoni;, tokiy
kaip susitikimai, pokalbiai telefonu, bendravimagdu, laiSkais, elektroniniais laiSkais, Internietu
t.t.

Kuo pelningesnis sandoris sudaromas, tuo kokybm&émndravimo lygis tarp pardge ir
galimo pirkejo turi bati vystomas. Komunikavimas tarp parduodianir perkariy imoniy

12



daugelyje pardavimproces gali biti jvairiapusis ir kintantis, atsizvelgiappotencialius kontakt
tikslus. Klient; ar parduodanos imores poreikiai, y pirkimo elgesio iSmanymas galiitb labai
kintamas irjvairus

Apibendrinant, prekiaujantimore privalo gerai iSmanyti situacijas, susiklosti@s pries
prekybos proces vykstargias prekybos metu ir po jos. Tai uztikringksiingy rySiu sukirima.
Tinkamai ngvertinus kontaki su klientais valdymo reikSés, p&ios brangiausios reklamos
akcijos nebus veiksmingos. Kontaksu klientais valdymo reikSinkiekvienosimoreés turi kiti

tinkamaijvertinta ,siekiant kuo efektyviau kurti, palaikytipuoseéti glaudZzius rySius su klientais.

1.2.2. Kontakty su klientais strategija

Strategiis reiksSngs, kalbant apie efektyvkontakty su klientais valdympgali bati jvairios.
Viena i§ j1 — tai komunikavimo priemoni reikSne; kita — magjarcios pardaving ir
komunikavimo priemoni iSlaidos; tréia — veiklos siiy apimties reikSry ketvirta — klieni
iISsaugojimas bei iSgtota komunikavimo priemonipasirinkimo laisg.

Didelé problema rinkodaros vadybininkams iSkyla organjanbrinkodaros strukta, kai
reikia optimizuoti sistem ir biudZet, siekiant iSvengti dubliavimosipadalinti iSlaidas ir
kontroliuoti veiksmus rinkodaros funkgijintegravimo etape. Klientas Sio proceso neturi thaty
1.3 paveiksle akivaizdzios priememnir darbai, naudojami valdant kontaktus su Klient@Darbai*
yra tai, kas atliekamamonrése, kas reikalinga planuojant, palaikant ir valdaohtaktus su
galimais, esamais ir peis svarbiausiais klientais] tai jeina duomen baziy formavimas,
ilgalaikiai bendradarbiavimo rySiai su klientaisyataidy ir reklamires kampanijos, derybos.
.Priemores” — tai technig ir programiré iranga, uztikrinanti &minga komunikavimo sistemos
veikla. Kompiuterire prekybos sistema (KPS), tiesiogjnatsiliepim; rinkodara (TAM), kliend
informavimas ir aptarnavimas (KAI) yra tik padediams funkcijos vykdant veiklas ir panaudojant
Sias priemones. Telekomunikagcigentro priemoés yra telefonai, faksai, autoatsakikliai ir pan.
Atsiliepimy pasirinkimo galimyh tiek telefonu, tiek paStu sudaro tiesiogiatsiliepim; rinkodara,
reikalaujanti telekomunikaaijcentro veiklos. Neretai Si sistema susijusi suripdgniais jvykiais,
tokiais kaip émimo kampanija. Jos metu daugiausiai bus konta&toajtelefonu, o duomerbaz
galima panaudoti atliekant visas funkcijas — rinki@s, pardaving tiesioginiy susirasSigjimy ir
klienty aptarnavimo.
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Prekybos sritis Agentai ir

KPS

PRIEMONES
Duomen; baz
Telekomunikacij centras
Tinklo komunikacijos

DARBAI
Duomem bazs kiirimas
Kampanij, organizavimas

Tyrimai

Esami klientai

Distributoriai

AM

Potencials klientai

KPS — Kompiuterizuota prekybos sistema, TAM — iGigmiy atsiliepimy marketingas

KAI — Klienty informavimas ir aptarnavimas

Saltinis: PICKTON, D. Integruotos rinkodaros korkatijos, 2005, p. 55.

3 pav. Kontakty su klientais valdymas: darbai ir priemones

Pardavimy ir komunikacij y kaSty mazinimas. Tyrimais buvo nustatyta, kad 1997 metais

individualiai tik 7 procentus savo darbo laiko.

Anglijos didmenirts prekybos sistemoje dirbo apie pusilijono Zmoni;, o jiems iSlaikyti buvo
skirlama daugiau nei du kartus daugiau isjareei reklamai. VidutiniSkai vadybininkas vienai
imonei ,kainavo® 50000 svar iS ju tik apie 20000 svarsudaé atlyginimas. Likusi suma susidaro
i$ valdymo valdymas ir sistemos iSlajkomunikacijos priemoni iSlaidy automobiliui, maistui ir

apgyvendinimui. Miktas tyrimas parag kad vidutiniSkai vadybininkas bendrauja su klient

IS to galima daryti iSvad kad verta iStyriéti bet kokias strategijas, gatimas sumazinti

kastus ir padidinti efektyvum R.Moriarty apskaiavo pardavimo operadijkastus JAV aukgju
technologiji kompanijose. 4 paveiksle parodyta, kad iSlaidasimga Zenkliai sumazinti,

sumazinant tiesioginipardaviny kastus ir padidinant pardavimus telefonu ar pstridutorius.
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Auksta Operacijos
L Kaina
A Tiesioginis > 3 500'
pardavimas
Distribucija  \-----__-___ > $246
Pardavimo
Verté
Pardavimas | - - . ol 327
telefonu
Pardavimas - - .. »| $45
v Internetu
Zema
Zemi Paviino kastai T Aukst

Saltinis: PICKTON, D. Integruotos rinkodaros korkatijos, 2005, p. 58

4 pav.Pardavimo operacijy iSlaidos

IS tikryju prekiaujant Internetu atsiveria pias galimyles. Dmsiai galima teigti, jog
pardaviny Internetu skdius ateityje spafai augs ne tik & to, kad susidaro zemiausi pardavimo
operacij; kastai, bet ir &l besipktojarciy Interneto technologijir ju pritaikymo sréiu.

Veiklos sritys. Jau pritrauki klienty pasiekiamumas prieinamu ir efektyviu (mazai
kainuojargiu) keliu yra tik viena i§mores veiklos pusi. Visai kita veiklos sritis yra nayjklienty
pritraukimas efektyviausiu, zemkast; budu. Tam naudojami tiek tiesioginio pardavimo agenta
(tai vienas IS brangiausibuduy), tiek distributoriai, pastas, telefonas ir Intetas. IS tieg siiloma
neziréti | pardavimo veiksm kaip i nedalom veikla, o skaidyti taii kelias dalis: skatinti
susidongjima, taikyti perpardavimo ia, dektis, administruoti. Taip skirtingos svarbos veiklos
gali bati atliekamos per skirtinglaika. Tam naudojama daugiaga&kpgpties strategija. Kai kurios
klienty grupes yra sunkiai pasiekiamos. Telefonas ir Internddaip gretutigs komunikavimo
priemores gali padilyti efektywy Sios problemos sprendim

Kliento iSsaugojimas Pirmenylgs, kurias teikia verslégmores ir individuatis klientai,
iSaiSkinamos nayjtechnologij déka. Siandien klientas gauna daugiau galimykgntroliuoti, o
tai silygoja vis didesnis informacijos kiekis, kuris palga klient, atsiveriadios naujos rinkos,
sialancios didesm pasirinkimy. Klientas paprastai renkasi tokias komunikacijagmones, kurias
laiko patikimiausiomis ir kurios galiti kontroliuojamos lengviausiai.

Komunikavimo priemonj pasirinkimas Siandien yra labai platus. Versldardulje jprastas
poziaris 1 prekyl, kuris susideda iS vadybininko, pardavimo tarnybagie priima ir vykdo
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uzsakymus, yra nebepriimtinas. Ir per&an ir parduodagiai imonei taip pat svarbu yra palsfti
klientams kuo daugiau priemankontaktui palaikyti bei kokybiSkai aptarnauti.

Didelis komunikavimo priemoni pasirinkimas bus nevaisingas, jei prieS tai nebus
nuspesta, kaip valdyti kontaktus su klientais. Tam kiekas tuo suinteresuotas turi atsakliyti
klausimus (Pickton, 2005, p. 61):

1. Arklientas teikia pirmenyppastoviems, ar kintantiems dalykams?

Kokioms veiklomsmore turi teikti pirmenylg?

Kokios yra esamos ir numatomos kontakykdymo islaidos?
Kokios komunikavimo priemais yra priimtiniausios?
Kokios yra bendravimo organizuojamo su klientu ypés?
Kokios komunikavimo priemass gali kiti pasiilytos?

Ka skirti atsakingu uz kontaktus su klientaisuivpldym?

© N o g s~ w D

Ar pirmenyle reikia skirti individualiam bendravimui?

9. Ar susieti kainas su komunikavimo priemempanaudojimo iSlaidomis, ar jas palikti
pastovias?

Veikiant subrendusiose rinkose ir kovojant vis esrse konkurencitse kovose, vis
dazniau atsisakoma tradiés sandoki rinkodaros ir praktikuojama rys$i rinkodara, Kkuri
akcentuoja ry$i uzmezgim ir palaikymy su klientais, kuomet klientams suteikiama didziaus
nauda ir pasitenkinimas. RySiams su klientais gpglayra naudojamogvairiausios priemaoés, nuo
telefono iki strateginio kliemt valdymo. Tokios priemais pakankamai brangiai kainuoja, ¢bgl
valdymg bitina efektyvinti. Tinkamas kontaktsu Kklientais valdymas leidzia sukurti atviras
komunikavimo priemoni pasirinkimo galimybes, mazina komunikaciy pardaviny iSlaidas,
padeda pritraukti klientus,bei sukuria ilgalaikienaradarbiavimo su klientais rysius.

Imores turi stengtis apimti kiek galima daugiau komuwika priemoni ir veikly su
klientais, jas taip suderinti, kad technologijosnietodai, naudojami komunikavimui neprieStamaut
vieni kitiems. Bet koks kontaktas turi pritrauktiidnta.Kliento noras yra fiiti aptarnautam
kokybiskai.Nepriklausomai kokia bus pasirinkta kankavimo priemog,klientas tesiekia gauti
skuhy,profesional atsakym. Informacija, kura imore perduoda klientui, turiidi iSsami, tiksli ir
suprantama (Albitov, 2002, p. 2).

Toliau Siame darbe tiriama komunikacijos proceswijg tarp imoniy ir jos klient, tuo
remiantis bus nagréfama svarbiausios veiklos ir priemim naudojamos didmenipiimoniy,

valdant kontaktus su klientais.
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2. KOMUNIKACIN ES SISTEMOS KURIMAS

Dél potencialiy pirkéju paklausos tikimybinio palwizio daugelio didmenin prekyba
uzsiimartiy imoniy komunikacijos priemaimis siekia ne tik greitai gauti daugiau uzsakypet
ir uztikrinti germ komercire aplinka, igyti pasitikejima, tuo uZzsitikrindamos ateityje potenciali
klienty griztamgji ryS. su uzsakymais (Pajuodis, 2002, p.306) Skhmose négmanoma nuolat
laikyti visy imanony raSiy prekiy atsarg, nes ne visada aisku, kada, koki kiek prireiks. Tad
didmenires prekybosimonreés su rinkos partneriais nuolat siekia uzmegztiaiggti ir iSsaugoti
kontaktus.

Pradedant komunikavimo priemanipanaudojim visy pirma reikia atlikti zZvalgybip
tyrima ir ji iSanalizuoti — tai leis surasti potencialius ktieniS Zzmoni mags. Nokdamas parduoti
preke, pardagjas bendrauja su daugybe klienVersloimonei turint tobul strategig, tinkamiausi
rinkos segmentai jau bus nustatyti. Pagflaivteliks kiirybiSkai naudotigmones turima medziaga
apie tikslinp segmeni elgsenos, pairy, demografinius bei kitus pozymius. Jei tokios
informacijosimore neturi, jos pardayjas ieSko prekybos, pramémar smulkijy versly asociacij
duomem bazse, ataskaitose, leidiniuose ar periodikoje. Pajjdavtaip pat privalo bendrauti su
esamais Kklientais, nes jie gali nurodyti potenamlklientus. Pardajas turi pasirinkti kelet
informacijos Saltig, kuriais gali lati tiekéjai, prekybos agentai, tarpusavyje nekonkuruojantys
pardagjai ir bankininkai. Vienas iS iy — priklausyti organizacijoms, kurioms priklauso ir
perspektyus klientai, nuolat bendrauti ar kitaip atkreiptisave dmeg. Potencialy klienty
pavardzi imanoma rasti kataloguose ir informaciniuose lankstiiose, klient ieSkoma telefonu
bei pasto priemamis, ju randama lankantis be iSankstinio susitarimo &tsitisejstaigose.

Svarbus darbas yra atlikti rinkos analiz atsirinkti tinkamus klientus — netinkamus atmnes
ir pasilikti tuos, kurie verti laiko ir finansini ssnaud;. Potencialy pirkéjuy atranka taip pat
vykdoma atsizvelgiant ju finansines galimybes, verslo apimtis, specialiogejkius, dislokacijos
vieta ir uzsakymy gaugjimo galimybes.Tolki informacip galima gauti taip pat naudojantis
teisingai pasirinktomis komunikavimo prienmionis

Kontakty planavimas yra vienas iS pardavimo proceso etakai pardagjas siekia kuo
daugiau suzinoti apie potenaijaklienta, prieS uzmezgant su juo kontakiKotler, 2003, p.71).
Naudojantisjvairiais katalogais, internete skelbiama informecipazintimis apie dominaias
bendroves pardajas gali suzinoti labai daug. Taip galima nusigtatykontakto tikslus — surasti
tikslini pirkéja, susisteminti informacijar sudaryti pelningsandor. Ne maziau svarbu yra nutarti,

koks tinkamiausias pijimo prie potencialaus kliento kelias — geriau @askinti, nusisti laiSky ar
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asmeniSkai pasi japsilankyti. Svarbu pasirinkti tinkamlaika, apgalvoti bendr pardavimo
strategij konkretiam klientui.

Batina iSsiaiskinti pirkimo ketinimus. Pardgui privalu zinoti, ar pirking ketinimg galima
vertinti kaip tikm pardavimo galimyl Cia svarbus ne tik norgvertinimas, bet ir reali pirkimo
galimyké. AisSkinantis pirkjo norus, apipiamas visas aplinkybispektras: nustatomi konkurgnt
veiksmai, kokie pirkju norai (racionals ar emociniai) bus zadinami ir tenkinami. Surinkus
informacij apie konkurentus, jau galima nustatyti, kokidb reikiy pristatyti prekes potencialiam
klientui. Jei siloma prek pristatoma kaip rinkos lydéertai svarbu nustatyti, aridoma prek bus
konkuruojanti su preke lydere. Reikia iStirti nle tai, koki prelke bandomavestij rinka, bet ir tai
jos konkuravimo objelgtir buda, reklamos, kainos, paskirstymo sisteidisa tai geriausia naudoti
atsizvelgiani konkurent; veiksmus bei pir§jy ypatybes.

Pardaviny efektyvumui neuztenka pazinimo ir klignthnony bei poreiky jvertinimo.
Reikalinga realiomis pirkimo galimgmis Siuos norus ir poreikius pasti. Tik vadybininkams
iSsiaiSkinus, jog pirjai savo norams ir poreikiams patenkinti gali skpdkankamaidsy, galima
teigti, kad pardavimo perspektyva yra reali. Tagb labai svarbuvertinti ne tik dabartines, bet ir
ilgesnio laikotarpio pirkimo perspektyvas (Pranui600, p.330).

Atitinkamoms veikloms jgyvendinti parenkamos komunikavimo priemores. ISsamiai
iSanalizavus potencialius klientus, atsiranda ggbrtinkamai parinkti komunikavimo priemones,
kurios uztikrins glaud kontakt su klientu. Tai yra, kokiomis priemémis gretiausiai ir
efektyviausiai leis pritraukti klieat Pradin kontakt leidZzia uzmegzti bendravimas telefonu,
faksu, tradiciniu pastu, elektroniniu pastu. Predipreky ar paslaug pasiilymas reikalauja
aiSkaus ir tikslaus suformulavimo.Jeigu klienigsasiilyma nesureaguoja iS karto sutikdamas,bet
ir neatsisako paglymo, patartina su juo susisiekti, suderinus abig@o®ms priimtirg susitikimo
vieta ir laika. Véliau vykdoma preki prezentacija,ko pasekoje ir atliekama viena pagmin,
dazniausiai vadybinink atliekamy darty — derybos. Kai kontaktasélemingai uzmegztas ir
sanaris sudarytas, belieka uzsakymus suderinti.

Svarbiausias dalykas planuojant ir uzmezgant kdunsagu klientais yra teisingai pasirinkti
komunikavimo priemones ir praktiSkai lieka atlikiena esmina veikla — derybas. VisiSkai kitaip
yra vykdoma komunikacija su nuolatiniais ir svatsiais klientais. Sioje srityje komunikavimo
priemores yra pagalbinio vaidmens atjks, o j pasirinkima nulemia reikaling atlikti darhy
pohidis — su klientu gali tekti détis arba skatintijj kontroliuoti jo pasikartojaiius pirkimus,
kurti bei iSlaikyti nepertraukiamus ilgalaikius $gkius.

5 paveiksle atsispindi svarbiausios komunikavimikles ir priemores, kurios didmenimj

imoniy gana daznai naudojamos kontaktams su potencjasasnais ir numatomais klientais.
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Veiklos Priemoés Klientai

Derybos » LaiSkai, katalogai, bukletai | Potenciais klientai
llgalaikiy rySiy Telefonas/faksas
vystymas >
Vizitai -
" Esami klientai
Strategini »  Komerciniai padilymai
partnerysiy
karimas UZsakyny valdymo
> sistema
p| Strateginiai klientai
Svarbiausiju
klienty valdymas >

Saltinis: sukurta autoriaus.

5 pav. Svarbiausios veiklos ir priemorés, naudojamos valdant kontaktus su klientais

Kituose Sio darbo skyriuose bus nagfama: atskirai svarbiausi komunikaémveiklos
tipai ir priemorgs,panaudojimo privalumai irttkumai panaudojime, pasirinkimo galimybes, bei

uzimama vieta ir reikStnimoniy komunikavimo sistemoje su klientais.

2.1. Komunikacinés veiklos tipai

Visos £kmingai dirbadios imores atliekajvairias ir sudtingas ir ne tokias sitingas,
taCiau hitinas veiklas. Kasdien tenka dgs su klientais, organizuoti reklamines kampanijas
vykdyti nuolaidy akcijas, tirti klienty poreikius, formuoti duomenbazes ir kt. Sias smulkesnes ir
sucktingas veiklas galima suskirstyti:

e llgai trunkartios veiklos (ilgalaiki santykiy su klientais formavimas, stratagigu
partneriais Krimas, nuolatini klienty valdymas);

e Trumpai trunkanios veiklos (kiekvien diem, kiekvieno kontakto su klientais metu
vykstartios nesudtingos ar strategirs reikSngs, kurios lemiamores islikima rinkoje, dar kitaip
vadinamos derybomis.

Be derylm nemanoma &mingai vykdyti komunikavimo proceso. Be ilgai tkarciy rySiy
su klientais palaikymamore negali iSlikti tarp konkuruojafiy imoniy. Su kiekvienu istikimu
imonei klientu gali bti palaikomi ilgai trunkantys santykiai. Nuolatiniklienty valdymas
suformuoja didels darbo patirties ir atsakomydporeil iS vadybininko. Nuolatinio (svarbiausio)

kliento nuviliojimas pas konkurentus gali labai skiai ir ilgam laikui atsilieptiimones veiklai.
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Partneny strategijos #rimas abiems — ir parduodaajai ir perkadiajai — pusms uztikrina
nuolatin ir ilgalaiki pelm, Zenkl; pranaSurg konkurencigje rinkoje.
Imores tikslas,tai efektyvaus komunikavimo veikValdymas.Veiklos pranasumas pries

konkurentus, uztikrinantis ilgalailpelm ir iSlikima konkurencigje kovoje.

2.1.1. Deryhy menas

Pagal G.Chandezon ir A.Lancestre pardavimo aktdsamas derybomis (8Zius, 1998,
p.64). Praktia abipug nauda yra pardavimo esmSi pasiekiama deryb metu, nustatant
santykius, tenkinant poreikius.

Derybos yra labai svarbus momentas pardavimo veikimcese. Nuo derybrezultato
priklauso preks kaina, pristatymo bei atsiskaitymalygos,pardagjo atsakomyb véluojant
pristatyti prek. Menas deitis daznai turi lemiam reikSng tolesniam &kmingam jmones
gyvavimui. Tad derylp proceso analizei, kaip vienai svarbiaugeikly kontakt; su klientais, verta
skirti daug @émesio.

Derybos sieja ne tik Zmones, kurigskartu viename kabinete; yeiklos ratas yra kur kas
platesnis. Keista, bet derybos neretai laikomoeSprieSos procesu,¢tau tai yra tik procesas,
kurio metu primamas bendras sprendimas. Derybosaaplatesnproblemy rata nei, pavyzdziui,
konflikty sprendimas] derybasjeina keitimasis pazadais, kuris ir yra svarbiaubi@sideratiu
Saliy saveikos aspektas. Besiderantys partneriai draugdovekryly proceso eig Jie nustato
deryhy taisykles, yra atsakinti uf jeica ir pasiekd rezultag. Derybininkas, kuris yra patys, gali
greitai jvertinti, kas slypi uz kitos Salies pozigijsampraf ir prielaidy, jis visuomet turi teis
abejoti, kas derybose yra neiSvengiama, padeda kiésideratiai pusei nusistatyti jos
svarbiausius poreikius bei interesus.

Norint deryhy proceg valdyti efektyviai, reikia suprasti Sio procesmdar. Nepaprastai
svarhis Sio proceso komponentai — Zghas, pasitikjimas, abejojimas irukesiai — yra santyki
strukfiros sudedamoji dalis, kuri aptinkama kiekvienosonés socialigje aplinkoje, kuri ir
formuoja deryh strukiirines dimensijas (McCall, 1989, p. 48).

Deryhy procesas talpina per daug nezimgimkad hity galima tiksliai apibéZti sprendimo
esng. 6 paveiksle pavaizduotas dewylnodelis. ISskirti svarbiausigadziai, kury reikalauja
kiekviena deryh stadija, yp& pereinant iS vienos derybstadijosi kita. PasiruoSiant deryboms
butinai reikia nustatyti tikslus, kurie formuojami satvelgiant i susiklogiusia pacdktj,véliau
nustatomos derybdetats, pasirenkama priimtiniausia strategija kogkam atvejui. Deryh metu
konfliktai sprendziami neasStrinant situacijos,dipltiSkai,parenkant abiems pos palanig
deryhy baigimo luda.
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Cia bus apzvelgiamoslygos, reikalingos pasirengiant deryboms, taipgaktincs deryty

detaks ir bidai tinkamiausi uzbaigti deryboms.

Tarpusaviataka
PasiruoSimas Derybdetaliy Konstruktyvig Deryhy vedimas ir| Deryhy uZbaigimo
nustatymas deryhy vedimas sprendiny veiksmai
pri¢mimas
PagrindiniaiigtidZiai, reikalingi kiekvienoje stadijoje
e Nustatyti tikslus| e Siekti kuo ¢ Vertinti savo ir e [vertinti situacip | e PasiraSyti
atsizvelgiang geresnij rezultat;. priesSingos pus ir parinkti susitarin arba
eamy situacip ir e Patikrinti elgesio stili. pasiilymu pakes, sudaryti projekd.
numatomus arba | apribojimus ir o Konfliktus priimting abiem Susitarimas turi
zinomus faktorius. | atskirti aptariamus| sprsti Svelniais pusms. teisingai atspindi
e Suformuluoti klausimus. badais. e Siekti sutarimo ir| pasieky tarp Sali
aptariamo e Nustatantys e Mokéti bendrauti| supratimo. sutarim. Jis turi
klausimo esra faktoriai. ir daryti jtaka e Parinkti bati sudarytas
o |3skirti e Pasirinkti, Zmoréms, nes tai | priimting deryhy pagal teisinius
klausimus, geriausi strategij | pagrindire deryby | uzbaigimo Iida. reikalavimus. Jame
galingius sukeli konkresiu atveju. | dalis. turi bati numatyta
sunkumus. o |3siaiskinti kitos | e Rodyti pataisymy
* Planuoti derybas| puss reikalavimus| lankstum, galimybe.
(paruosti ir pageidavimus. neprarasti rysio
kompromisi-nius tarp aptariam
pasiilymy pasiilymu.
variantus,
atsarginius
planus).

v t v ) v t v t

e Padaryti Zodia arba e Parodyti savo poiiiii | e Vyksta nuomonj o RastiSkai uztvirtinti
rastiSlg prezentaci. kompromisus, pasikeitimas. susitarim.
nesusiejant sag su per
dideliais
isipareigojimais.

¢ Kiek imanoma siekti
pasalinti vislg kas
nepriimtina kitai pusei,
ta pai gaunant i kitos
puss.

e Jtraukti detales
(technines finansines,
pristatymo terminus),
kurios pads pereiti prie
galutires deryly
stadijos.

e Siekti abipusi
nuolaid,.

e Siekti teigiamos kitos
pus:s reakcijos.

e Kompromigy badu
siekti to kas svarbu
mums, bet kitai pusei
netinka. Vengti neiitiny
nuolaid,.

Pagrindiniaijgadziai, reikalingi pereinant nuo vienos stadijoskitos

Saltinis: McCALL, J.B.; WARRINGTON, M.B. Sutartinrinkodara — tarpkulirinis poZziiris i verslo glygas, 1989, p.
158.

6 pav.Sékmingy deryby vedimo modelis

Pasirengimas deryboms.McCall ir Warrington suformulavo galimas keturiasiklos

rasis, daratiasitaka deryboms:
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e  Strategiy jtaka ir Sah; jgudziai apima priezasties deryboms pristatymadis ir
sugelgjimai pareiksti ketinimus ir suprasti, ggina prisitaikyti. Taip pat apima suggbna
pasitiketi,badus, kurie padeda kiekvienai Saligakoti kitay deryhy pus ir sprsti tarpusavio

nesutarimus.

e  Situacija,kurijtakoja dalyvius, apzvelgiami aptariarklausimy interesai, pasiruoSimo
lygis pirmiesiems pa8lymams, apie dalyvaujgény asmen igaliojimy sprendimo teises ir
igaliojimus, j1 priklausomum vienas nuo kito, valdzios pasidaligntarp dalyvi;, Saly interes
konfliktus,intereg grupiu sudarymo bdus, ji orientacij ir vaidmens supratim fizini deryhy

proceso realizavim

e ISoriniy salygu itaka dalyviams suprantama kanmiraus lygio kul@riniy tradicijy,
juridiniy, ekonomini, politiniy, socialiniy ir technologiny faktoriy, klimato, kuriame gyvuoja

imores, ju struktiros ir tiksl jtaka dalyviams.

e Asmeniniai faktoriai ir elgesio bruozgraukia asmenines dalyvpozicijas, 1 poelgi
motyvus, podirius, asmenines vertybes ir interesus, asmeniniagusavio santykius,

egzistuojagius tarpusavio kontaktus ir pafirtizikos valdym.

Svarbiausias darbas derybose yra siejamagy®lziais ir vaidmenimis, kurie atliekami
jvairiose situacijose. PamirSus pagrindinius tikskesrybose, reikiamas rezultatas galitib
nepasiektas.

Uzémus tviry pozicija derybos gali trukti labai ilgai ar visai nakti. Norint pasiekti
teigiamy rezultat;, derybose reikia laikytis metodo, sukurto Harvaakryh; projekte ir kuris
vadinamas principiniu poaiu. Tokiu atveju deryh procesas vyksta dviem lygmenimis:

e Reikalo esny;

e Klausimy sprendimo proceudta (Gazarian, 1999, p. 8).

Kieto ir nuosaikaus metodo privalumus apima primig poZziiris: pozicijos kietum
sprendziant reikalo esnir nuosaikum dalyviy santykiuose. Principinis paifis skaidomas:

1. ISankstire analiz.

2. Deryhy planavimas.

3. Deryh eiga.

Kiekviena Siy etam igyvendinant, sprendziami atitinkami klausimai.

ISankstiné analizé (informacijos surinkimas, apdorojimas ir interpret acija) apima Sali
problemas, deryb vedariuosius, atstovaujamuosiugaliojimus. Siame etapgzertinami Sali

interesai.
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Deryby planavimo etape interesai istlojami pagal prioritetus,nustatoma,kokios
problemos gali iSkilti tarpusavio santykiuose, @&hyeiu klia¢iy egzistavimas. Siame etape
apgalvojami papildomi variantai ir pasirinkimo letjai.

Deryby eigoje nustatoma, kod atsirado vienokie ar kitokie bendravimo sunkunGia
reikia pasistengti suprasti kitos gasnteresus ir iSaiskinti savus.

Igyvendinant kiekvieqis S trijy principinio poziirio etapy, laikomasi toki taisykliy:

e Zmoniy atskyrimas nuo problemy. Reikia vengti nepriimtinumo reakcijos.
Patariama nekaditi kategoriSkomis fra@mis.

e Deémesys sutelkiamagd interesus, 0 nej pozicijas. Derybose &mingail derinamas
efektyvus puolimas ir gynyba. Teisinga sutikti s10,t kas susg su tarpusavio santykiais, bet
principines pozicijas reikia grieztai ginti.

e Abipusés naudos siekimasKitaip sakant, & vienai iS Sali negalint gauti to, ko
siekia, prieinamas kompromisas ar dalinis sutarjia& jis yraimanomas esamomiglggomis.

e Atkaklumo demonstravimas tik principiniais klausimais. Démesys sutelkiamas
esng ir nesistengiama daryti spaudimo. ISskiriami padjniai kriterijai, vengiama kovosét
pranasumo (McCall, 1989, p.144).

PraktiSkai deryl proceso esmlemia tokie patys principai kaip ir bet kuriojedje verslo
srityje. Siekiamas derybtikslas yra pasiekti optimalsusitarim, kuris suteikiaimonei tai, ko
buvo siekta, tuo @@ negstumiant pirkjo i nepalanki situacip ir nenuviliant jo. Garantijos turi
buti sudedamoji deryip proceso dalis, kai abi Salys lieka patenkintosuiiaria laikytis susitarimo
principy ir detaly. Taigi tikslas pasiekiamas, kai laimi abi psisReikia atminti, kad daugelis
kompanij daug iSleidzia derybininkruoSimui. Derybose siekiama susitikti su kompengyatis
specialistais, tadl yra nuolatinis poreikis vystyti derylgadzius.

Deryby dalyviai. Pardagjo pareiga yra pirgjui pateikti tolf pardavimo pasiyma, kuris
talpinty visus argumentus, kaditent jo gaminys ar paslauga jam reikalinga, naualiimgxtina.
Apsiribojus tik tuo, neskmé jau bus uzprogramuota. Visi pateikti argumentai lbati apsvarstyti
jvairiu situacip kontekste. Pirjas beveik niekada neduoda informacijos spontanisiakl
pardajas turi siekti § iSgauti. Pasikeitimas svarbiais klausimais yrandi& svarbiausgi deryhy
daliy. Sis procesas turiiki ripestingai valdomas ir yra apribotas kurios nortesiss taisykii.
Mazai kas sugeba iS karto susipazinus pereiti piigimo klausimo. Beveik visi zmas
pageidauja gauti laiko aprstymams. Susitikus su parday, pirkéjui gali kilti jvairiy abejoni.
Pirkéjas tokiais atvejais kelia sau klauaimil sprendimo tinkamumo. Esant tokiaikbei pirkéjas
nesidemi nieko, k jam aiSkina pardayas, klausosi neatidziai. Pokalbis tokiu atvejuaelmk
greito nuttikimo, jei tik pirkéjas laiku nesusidoas siiloma prekelvykdyti uzsakym yra dar ne
deryh; pabaiga. Pirijas turi pageidauti tos prék ar paslaugos. Net ir paksningos deryh
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pabaigos pirkjas gali abejoti. Uzsakymas nebus laikomé&arsngu iki tol, kol pirkejas nesiims
veiksmy, kurie padty realizuoti Siuos pageidavimus. (McCall, 1989, Q)16

Vedant tarptautines derybas, naudojgrapildomi zingsniai. Be komercigs ir teisires
informacijos iSsiaiSkinimo, svarbu iSmanyti Saliss, kuria ir kurioje vyksta derybos, tradicijas.
Siekiant deryh metu geriau perprasti kipus, reikéty laikytis Sy nuostai:

1. Nesivadovauti emocijomis, elgtis korektisSkai iricaaliai.

2. Sprendiny priemimo galimybes gloti konstruktyviai, siekiant suprasti kitus degyb
dalyvius irjvertinti ju pozicijas.

3.  Numatyti konsultacijas su kitais denylolalyviais, kas gali pagerinti tarpusavio tySi
kokyhbse.

4. Vengti klaidingos informacijos, kuri, klaidingai ndojant duomenis, neigiamai veikia
ivaizd.

5. Nerodyti pranasSumo pries kitus dalyvius, iSklaugytrgumentus.

6. Siekti atvirumo, susipazinti su kita derypuse, suzinoti apie juog kors naujo.

Kiekvienos derybos yra unikalios, o nmifiknas deétis vadinamas menu. Tikintis ilgalask
sekmeés versle, btina nuolat gilinti Zinias deryb srityje. Derybose nuolat kylgvairiy problemy,
tada reikia atsizvelgti esam situacip, ir panaudojanivairius metodus jas pasistengti nukelti ar
uzbaigti.

Deryboms vesti laiko gali uztekti, tada galima gtéen gauti iS paSalini ekspen kuo
daugiau papildomos informacijos, stengtis iSvengpageidaujamklausimy, uzsitikrinti lojalios
puss param, arba nukelti derybas. Taip iSloSiama nemaZzai daas laiko, per kyrgalima
bandyti siekti palankios derylbaigties.

Deryboms vykstanté&mingai, nusileisti galima atsizvelgiant, kokiasofaidas daro kita
deryh; pus. Tik Siuo atveju btina gerai iSsiaiSkintiut deryly aspeki, kuriy numatoma atsisakyti,
reikSne. Patartina kitai derybpusei suformuoti nuomenjog aspektai, @ kuriy nusileidziama, i$
tiesy yra labai svariis.

Jei kitai pusei sutartis yra labai reikalinga, prmasirasant galima suformuluoti papildomus
reikalavimus. Ta&au bet kuris toks zingsnis yra rizikingas, nesadigs pasiraSymas gali nukti
(Gazarian, 1999).

Deryboms uzbaigti galitsi naudojamijvairas priklausantys nuo situacijosdai (Sidzius,
1998, p. 98-101):

e Prarasto pranasumo,

e Rezultaty sumavimo,

e Isivaizduojamo susitarimo,

e Alternatyw be pralaingjimo,
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e  Susitarimo didjarcia tvarka,

e  Paskutinio prieStaravimgeikimo ir specialios nuolaidos suteikimo,

e  Paskutigs minués pranasum

Versle daznas prarasto pranasuiikinimo btdas. Klientas informuojamas, kad jei jis
nesudarys sandorio, prek kuriy jis siekiajsigyti, Siuo metu parduodamos palankiomilygomis,
ju yra like nedaug.

Parda¥jui atsakiusi visus kliento klausimus, @mus prieStaravimus, pasinaudojama
rezultaty sumavimo taisykle. Pardgas pasveria kliento prieStaravimus ir atsakymus be
konstatuoja, kad pigui sutinkant galima iSkart pasirasyti sutat atlikti uzsakymn.

Dar vienas logiskas piéjo itikinimo budas —sivaizduojamas susitarimas. Jis taikomas per
visas derybas, tariamai gavus kliento sutikeadaryti sandgr

Pardagjas gali pasinaudoti alternatyva be pralgimo, kai siilomos bent dvi preki
pasirinkimo galimybs.

Sutarimo su klientu galitii siekiama per visas derybas tikinant: ,Jei Jisngai supratau,
mes susitame...”. Klieng,priverciant { klausimus atsakyti teigiamai, mazésikimybé¢, kad jis
atsisakys, togl sandoris bus sudaromas.

Paskutinio prieStaravimo taisgkefektyvi, manant, kad sudaryti sandf@u laikas. Tokiu
atveju galima pareiksti: ,Galiu teigti, kad visus klausimus ir pastgimus atsakiau. Gal
pageidaujate dar ko nors paklausti?“

Paskutids minues pranaSumas paspartina derybaigi. Siekiant sustiprinti pir§o
apsisprendimp arba j galutinai jtikinti, galima pateikti svarbiausiir svariausi argumery. Sis
argumentas turi tiii parinktas paskutin minuk atsizvelgianti kliento charaktér skon, norus,
siillomos preks ypatumus. Tokiu atveju galiath pasiiloma iSskirtirt nuolaida, perkant iSkart,
papildomas nemokamas aptarnavimas pasiraSiusisutart

Derybos laikomos ékmingomis ne tada, kai sudaromas vienkartinis sasddet kai

iSvystomos prielaidos bendradarbiavimui ateityges gali skmingai peraugtj partnerysis rysius.

2.2.2. llgalaikiai rySiai su klientais

Pelno siekis yra ilgalaikis kiekviengsiores tikslas. Siandien konkurenése rinkose yra
labai daug nepaskirstytprekiy ar paslaug, o paskirstom vis maziau. Jeigumores prek ar
paslauga pati savaime negatkmingai konkuruoti rinkoje, tuomet konkurencingasrmsSumas
yra formuojamas kitomis priemémis. llgalaikiy santyki su klientais vystymas galiab
efektyviausiu ldu kuriant unikal ir patvan jvaizd, o konkurentams taidby daug sunkiau
nukopijuoti. (Chapman, 1998, p.115).
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Bendradarbiavimo rySiai su klientais tufitbvystomi ilga laika, kurio metu pardayai ir
Jju klientai iSgyvena kelias vystymosi stadijas. Dwigskiriamos penkios pagrindis fazs, kuriy
metu vystosi komunikavimo rysiai. Kiekvienoje & abi puss skirtingai ziiri vienai Kita ir tai
atspindi pereinanji laikotarf. Sios fazs yra supratimas, tyréfimas, pbtra, jsipareigojimas, ry§i

nutrakimas arba atnaujinimas.

Supratimas  Tyrimas ¢l Isipareigojimas Atnaujinimas

oo o > > 2

RySiy nutrikimas

Saltinis: EGAN, J. Santykirinkodara: rinkodaros santykstrategij aiskinimas, 2001, p. 124.
7 pav.RySiy su klientais vystymo raida

Supratimas. Supratima suvokiame kaip vienos pés pripazinim, kai apsikeitimo rySiai
galimi su kita puse. Tarpusavio bendravimasjyglics, t&iau bendravimas dar labai manieringas,
skirtas tam, kad suformugpatrauklum vienas kitam.

Tyrin ¢jimas. Tyrimo ir bandomasis periodas, kurio metu galimrtperiai nmasto apie
komunikavimo iSlaidas ir pelningumTokie bandomieji sandoriai galimi,éiau kartu tokie rysiai
yra labai traps, nes kol kas numatytos minimalios investicijosmpusavio priklausomyb viskas
palanku lengvam yj nutraukimui. Tyrigjimo faz sudaryta iS penlg etap: patrauklumo,
bendravimo ir derylp, galiy vystymo ir lavinimo, bendradarbiavimo rydnormalizavimo, tikjimo
tolesnio vystymosi.

Plétra yra nenutiikstamas partnaripelno didinimas, atsirandantis djant ju tarpusavio
priklausomybei. Kai atsirandgautas ankstesje stadijoje pasitigjimas ir pasitenkinimasaginga,
kelias eina vis dictjarcia rizika.

Isipareigojimas yra menam ar tiksliy garantij tarp abiey partnen jtvirtinimas, siekiant
testi bendradarbiavim Nauda gaunama iS uZztikrintumo ir efektyvumo, o yea deryly ir
pasitikejimo rezultatas.

RySiy nutraukimas ir atnaujinimas. Tai galimyk nutraukti rySius, modelio sétiné
dalis. RySi nutraukimas yra pasirinkimo teéistatiau visada yra rysi atnaujinimo galimys,

trukdanti nutraukti rysius.
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Nehbatinai ilgalaikiy santyky rySiai turi tugti jvardintas sudedagsias modelio dalis, nors
visose dalyse yra lengvai atfgtami Sio modelio elementai (Egan, 2001, p.125).

Laiko reikSmé tarpusavio santykiuose.Bendraujant santylitrukmé netiesiogiaiitakoja
pasitraukina ir santykiy atnaujinim. Tarpusavio santylitrukmé néra toks paprastas dalykas kaip
atrodo iS pirmo Zzvilgsnio. Ankstyvosiose bendravistadijose,kai kurios problemos ir krigs
situacijos,esant bendram tikslui tarp partpeli biti toleruojamos. Sie veiksmai galiath
aiSkinami kaip vienos pés netoleravimas kitos pésklaidy, o rySiy uzmezgimasgvardijamas kaip
sugaistas laikas ir veltgilétos pastangos.

Bejou ir Palmer tyrigjimai (Egan, 2001, p. 126) parodo, kad toleranchyags sumenksta
trumpam periodui pries ilgalaikisantykiy formavima. Pasiekus kritia tolerancijos ril, reikia
ivertinti teigiamas ir neigiamas bendradarbiavimeybas, priimti galutinius sprendimus: nutraukti

rySius arba juos atnauijinti.

AuksStas

A

Pradinis periodas

Tolerancijos augimas laikuiggant

no«—o0ozraomrQo-

Kritinis lygis

n—-—oO<r

v

Zemas TARPUSAVIO SANTYKIU TRUKME

Saltinis: EGAN, J. Santykirinkodara: rinkodaros santykstrategij aiskinimas, 2001, p. 127.
8 pav. Tolerancija kritin éms situacijoms

Kitoks yra ilga laika trukusiy bendradarbiavimo santykinutraukimo efektas. Santyki
nutraukimas ankstyvose stadijoséran toks suétingas kaip kitose stadijose, kaitarpusavio
santykius jdétos dideés investicijos, kurios gali atygoti dideles iSlaidas. llgalaikio

bendradarbiavimo nutraukimas visada turi Zenk&igiamy jtaka imores veiklai ir jos pelnui.
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Pelnas ir ilgalaikiai rySiai. Partnerysis naud galima apibézti vaizduojant ,rySi su
klientais gyvenimo ciklus* arba ,pelningumo grangfin9 paveiksle pateikiamas elementarus

pirkéjo grizimo modelis:

Kliento Kliento Imores
pasitenkinimas grizimas pelnas

Saltinis: EGAN, J. Santykirinkodara: rinkodaros santykstrategij aiskinimas, 2001, p. 130.
9 pav.Paprastasis pirkeéjo grizimo modelis

Cia matomas kliento pasitenkinimas ne visada sugnaas kaip jo sugfimas, taip pat
sugiizimas ne visada leidZimnonei pasiekti peln

E.Gummesson pateikia stithgesn mode], kuriame kokybiSkas vidaus komunikavimas
imoréje lemia darbuotej pasitenkining darbu. Motyvuoti darbuotojai suinteresuoti gaminti
kokybiSkus produktus arba teikti kokybiSkas pastamudKlientai savo ruoztu patenkinti kokybiSkais
gaminiais ir paslaugomis, téldgrizta, kad pakartotinai pirgt Toks kliento gizimas labaitakoja

imones pelningum.

Gera Patenkinti Darbuotojy Gera iSorig Kliento
vidiné darbuotojai atsakas kokyhbe patenkinimas
kokybe

\ 4
A 4
A 4
A 4

\ 4

Aukstas Kliento
pelningumas [« grizimas

Saltinis: EGAN, J. Santykirinkodara: rinkodaros santykstrategij aiskinimas, 2001, p. 131.
10 pav. Giiztamasis rySys tarpimonés prekiy kokybés ir klienty santykiy

Gronroos,Storbacka ir Strandvik modelyje vaizdu@ankur kas sudingesnis klieni

grizimo, ilgalaikiy ry3iy stiprejimo ir rysiy pelningumo kompleksa€ia parodyta, kaip tarpusavyje

susig rySiai,tarp pardayju ir pirkéju vystymosi etagp, bei jy pelningumai.
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Aptarnavimo Kliento Nuolatiniy Rysiy
kokybe isipareigojim Alternatyvos klienty > grizimas
as koncentracija
A A
v T T
Numatoma Kliento Rysiy llgalaikiai RySiy
vert: » patenkinimas stipréjimas rySiai » pelningumas
A A
A A 4 4
Numatomi Kritiniai Epizody RySiy
nuostoliai Rysiai epizodai konfigiracija > kastai

Saltinis: GUMMESON, E. Visuotiniai rinkodaros sakigi, 1999, p. 186

11 pav.llgalaiki y rySiy pelningumo kompleksas

Cia numatoma vegtyra rezultatas numatomos kliento aptarnavimo ké&yib numatom
nuostoliy. Kliento pasitenkinim lemia numatoma vert kuri taip pat turi jtakos Kkliento
isipareigojimams, garantijoms tigli, bei rySy stiprjimui. Esant kuo stipresniems rySiams ir
kliento iStikimybei tiekjui, tuo maziau atsiranda alternaty\Kity galimy tiekéjy skatius ir ju
patrauklumas darojtaka ilgalaikiams rySiams, veikiamiems pozityvaus, riggaus ar
nesuinteresuoto komunikavimo su klientu palaikyniMuo Sip rySiy trukmes ir patvarumo
priklauso bendradarbiavimo f& (pirmas pirkimas, pasikartojantis pirkimas, ntiala pirkimas),
kurios formuoja rySius ir lemia rysiiSlaidas. IS ry$i griztamumo gauto pelno émus rysSi
iSlaidas, nustatomas ryspelningumas (Gummesson, 1999, p.186).

Tinkamai suorganizavus ilgalaikius rySius su klastjvairiose imorés funkcionavimo
srityse gaunami geri rezultatai: padidinami pardeij pagerinamas kliemt iSlaikymas,
sumazinamos paslagdainos ir uztikrinamas didesnis pelnagki@ingai tokiu mdu dirbargtios
imores suranda klient padedatiy populiarintijmores veikh ir siilomas prekes, paslaugas. Si
strategija taip pat uztikrina kliento atlaidamesusipratimams. IS takilgalaikiy santykiy laimi abi
pusss: klientas gauna kokybigkpreke ar paslaug tinkamy aptarnavim, o imoné gauna norim
pelm ir kliento pasitikjima.

Siandien daugelyje veiklos &np néra prekiy diferenciacijos. Modernios technologijos
greitai nukopijuojamos. Pidkai nebesijatia taip prisiri& prie jprastos preds ar paslaugos, nes
galima gauti daugybtos p&ios preks ar paslaugos pakaigallStirta, kad 80 proc. pakartotinai
klientas perka nedl lojalumo imonei, bet dl to, kad jis nejatia jokio skirtumo, kur pirkti. Tai
rodo, kad pirkjai apieimones neturi susiformawsvarios nuomass ir bet kada galiidi nuvilioti
konkurenty akciju (Kuprys, 2003, p. 3). Tadlilgalaikiy santykiy kiirimas ir palaikymas turi labai

svarbg reikSne imonés konkuravimui rinkoje.
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2.2.3. Svarbiausieji klientai

Jei eilinio praeivio paprasytume apibti svarbiausio kliento awoka, jis gretiausiai
apibadinty ji kaip ,didZiausi“ pirkéja, teciau iS tieg svarbiausieji klientai galitdi ir stamhus, ir
smulkiis, lyginant su pard&w. Jie paprastai vykdo savo veiklik tam tikroje apibéztoje
vietowje arba visoje Salyje. Jie gali iSreikSti adurti ilgalaikius santykius su pardgu ir gali
pageidauti veikti netiesiogiaiib pernelyg uztikrinti savo sandoriuose. Millmanifilson (1995)
apibadina svarbiausi klienta kaip pirkeja, kuri parduodantiimore laiko strategigs reikSngs
klientu (Pickton, 2005, p. 566-568). Svarbi ypatyhulemianti pirkjo priklausynma svarbiausi
klienty grupei yra ta, kad pardges j laiko strategias reikSngs pirkéju.

Klientai, kurie turi toky strategir reikSne imonei, turi lti priziarimi ypac atsakingai.
Tokio svarbaus kliento praradimas gali atsiliefk tpinigy praradimui, tiek pelningumui, kadangi
Sie labiausiaitakoja pagrindines prekybos pajamas. Pareto @nadideda nustatyti, kokie pigjai
gali bati vadinami svarbiausiais klientais. Si analipdo, kad 79 proc. pajapyra gaunamos i$ 25
proc. pirkju. Pirkéjas netampa svarbiausiugpmonreés klientu vien dl to, kad jis yra stambus, nes
dar reikia kalbti apie pelningum. Todél sprendimas turiiti logiSkai pagistas, suteikiant pigjui
svarbiausio kliento statas Siuo tikslu Millman ir Wilson lyginaimores paggumus ir klient
naudos patrauklugm(12 pav.).

Imonés pajéegumai

Investuoja Investuoja
Naudos Aukstas aug palaipsniui

patrauklumas

Zemas
Palaikymas Vedaj pajam; mazjima

Saltinis: PICKTON, D. Integruotos rinkodaros konkatijos, 2005, p. 567.
12 pav.Svarbiausiyjy klienty nustatymas

Millman ir Wilson taip pat sudarsvarbiausijy klienty valdymo (SKV) santyki vystymosi

modej (13 pav.), kursudaro 3esi etapai. Sis modelis autpristatomas kaip naudinga prien¢on

leidzianti tyrireti konkurencini pranasum biadus ir charakterizuojanti valdymo elges
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Sucttingas Sinergetinis - SKV
K% Partneryss - SKV
o
Py
2
s
c
w . .
= Sutvirtjes - SKV
>
n
%)
o
~
w .
> Paprastas Ankstyvasis - SKV

PrieS - SKV

Sutartiniai Bendradarbiavimo

Santykiy su klientu pobiadis
Saltinis: PICKTON, D. Integruotos rinkodaros korikaijos, 2005, p. 567-568

13 pav.Svarbiausiy klienty valdymo santykiy vystymosi modelis

Svarbiausijy klienty valdymo santyki su klientais pradiniame lygyje reikia istirti, keir
klientai ar galimi pirkjai yra kandidatai uzimti svarbiausiojo klientotsta. Néra prasms bandyti
iSugdyti pirkeja iki svarbiausiojo kliento, jeigu jis pats nesum@guotas tokiais santykiais arba
sunku j tokiu prognozuoti.

Ankstyvasis lygis apima galimylpi vystyti versh nustatym. Siame etape pardges
nuolaidziauja, siekdamas prisitaikyti prie ik reikalavimi.Pastangos parduoti yra sutelktos
pasitikejima nuoseklia veikla ir atvirustkimo santykius. Siuo metu santykis ryskus tamones
pardajy, svarbiausiju klienty, vadybininky ir pagrindiniy imores pirkeju.

Sutvirtjes svarbiausiju klienty valdymo lygis rodo daug aukStegrasitikéjimo lygi tarp
pardajo ir pirkéjo. Parduodantis asmuo Siame lygmenyje yra ne soksbus, nes tarpmoniy
ima vystytis skirting funkciju kontaktai, kurie gali iSsivystyti iki iSskirtinibekéjo statuso.

Partnerysts lygmuo yra svarbiausjy klienty valdymo brandos etapas. Siuo metu tarp abi
imones atstovauj&hy pusi yra iSsivyst glaudis santykiai. Siame etape pardias yra iSorinis
pirkéjo iSteklius, o dalijimasis komeraimis paslaptimis yra kasdienybnes svarbiausia veikla

skirta aktualiausi problem; sprendimui.
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Svarbiausijy klienty valdymas,perzengia partnegstibas,nes akhmores ima veikti kaip
viena.

Mazejant jprasto pardavimatakai, svarbiaugjy klienty valdymas tampa labai svarbiu
veiksniu. Valdant svarbiaugii klienty srautus gali @i naudojamosijvairios komunikavimo

priemores: reguliafis pardavimo agentskambdiai, vizitai, susitikimai, pardavimai internetu.

2.2.4. Strategiré partnerysté ir jos formavimas

DidZiausias kiekis kliemt imones palieka, nes santykiai su jomis netenkinalelTgnorés
turi isideméti daugiausiai naudos duodaums klientus, o auk$ausio lygio vadovai turi gerai
isisavinti strategitgs partnerysts su klientais tikslingum nes tada neibna formuoti
konkurencingos, Zemean kainos, @ ko imores pelnas gali ma&h. Strategig partneryst yra
svarbi ir c&l kity priezasiy. Klientai paprastai leidzia suformuluoti naujasjad. Tyrimais
nustatyta, kad 70 proc. nedidgkorekciy pramortje, 90 proc. dideli korekciy ir beveik visas
svarbias naujovegakojo klient; idéjos (Bwianiens, 2002, p.103). Sdésni galima taikyti kalbant
ir apie prekes, ir apie paslaugas, nes klientaidassreiSkia pazangiasjds savo tiegjams.

Tiekéjai gali bati klasifikuojami remianti dviem kriterijais:difereiacijos laipsniu ir
poveikiu pelnui. Pirmasis kriterijus priklauso ntm kiek prel ar paslauga s@tinga techniskai,
kiek iSkyla problem tam tikro tiekjo paslaug atsisakius. Tie¥o jtaka kliento pajamoms auga,
kai siekiama kuo efektyviau patenkinti jo poreikiysi tobulinamas preli asortimentas arba
pradedamos teikti papildomos paslaugos.Jekjigiknepavyksta Zzema kaina palgti iSskirtines
prekés ar paslaugos, jis iS karto tampa taikiniu agresywsiteikusiam pirgju puolimui. Siekiant
iSvengti toky situacip arba bent jauy skatiu sumazinti, imonei vergty kurti strategines
partnerystes su klientais. Stabilus ilgalaikis lraddrbiavimas su klientais leidziamonei iSlaikyti
pelnings veikla. Strategig partneryst taip pat uztikrina konkurendimpranasSurg parduodadiai ir
perkartiai imonei.

Remdamasis Sia klasifikacija, P.Doil iSskwantyki; su preki; tiekéjais tipus, suskirstytus

i keturias grupes:

ISrinktas tiekjas Strateginis partneriavimas

Standartini prekiy stambig

azas

Tiekiamos prekés
iSskirtinis
pranaSumas

Didelis

Pastovus tie}jas partijy tiekéjai

M

Poveikis pirkjo gaunamai naudai
Saltinis: DOIL, P. Rinkodara — vadyba ir strategjja003, p. 312
14 pav.Pirk ¢jo ir tiek éjo santykiy matrica

32



Kalbant apie partnerysttrategig partneryst yra tinkamiausia pozicija prekitiekéjui —
pardawjui. Pirkéjas siekia nuolatimi ilgalaikiy santyki,tokiu badu iSeliminuojamas konkurencijos
faktorius su kitais tieljais.

ISrinktojo tiekéjo savoka atsiranda, kai pigkas su pardayju nori sukurti ilgalaikius
santykius. Kol nedideélpirkimy apimtis, pirkjui lemiamg reikSng turi paslaugos savyb.

Pastovusis tie}§as,tai pirkjas,kuris nuolat perka nedideliais kiekiais. Jiszma tiel¢jy
skakiy ir supaprastina uzsakymo prodeak. Pristatymo kaina jam svarbi, beil shedidely
pirkimo kiekiy tai rera pagrindinis kriterijus.

Didmeniniai standartimi prekiy tiekéjai. Ju packtis yra pazeidziamiausia. Tik Siek tiek
sumazina kaina gali téti jtakos jo pelnui. Pirkim specialistai paprastai daro spauglipardasjui,
siekdami sumazinti prek kaira, uzsimindami, kad gali pasirinkti kitus tiglas.

IS pateiktos pirkjuy ir tiekéju santykiy matricos akivaizdu, kad parduodagy tikslas yra
savo pozicijos stiprinimas ir pré& svarbos pirgui didinimas.

ISskirtinio konkurencingumo sakimas yra gana gera strategija, bet ji sunkiai sakoa.
Tai patvirtina ir 15 pav. vertingumo laipteliai.

r Indélis i strukiiros klientas +moré organizavim

Indélis | imores — kliento veikd

Kokybiskos preks ir nepriekaistingas servisas

KokybisSka prek ir servisas

Aukstos kokylss preks

v

v Preés, techniniais reikalavimais tenkinaos pirkeja
Jautrumas kainai Diferiacija

Saltinis: DOIL, P. Rinkodara — vadyba ir strategjja003, p. 321

15 pav. Pardavimai ir vertingumo laipteliai

Norédamas patekti ant pirmojo laiptelio, pard@s turi pateikti prek ar paslaug kuri
atitinka techninius pirjo reikalavimus. Problema isSkylaldo, jog dabar Spirmaji laiptel jveikti
sugeba daugumanoniy. Netgi rinkai pagsiloma naujiena, konkurentai gali lengvairjukopijuoti.
Démeg sutelkusi prekiy savybes ir y tobulinima, konkurencija tik didja, kaip ir pirkéju
pastabumas kainoms, thgirkéjai ir pereina lengvai nuo vieno tigk prie kito. Toal pardawjas

turi lipti vertingumo laiptais, t.y. nuo nuo paptas preks ar paslaugos kilti prie aukdusios
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kokybés. Taiau negalima uzmirsti, jog konkurentai taip pat latictobulins savo prekes ir
paslaugas. Santykinai lengva yra sukurti iSskipiranasurg, bet daug sunkiau yra iSsaugoti ir
tobulinti.

5-6 vertingumo laiptelis gali pat iSsaugoti § pranaSura, parda¢jui kuriant strategia
partneryst su klientu. Pardayjui pasiekus 5 laiptgl ineSamas savas il | pirkéjo veikla:
dalyvaujama nustatant galimybes rinkoje, sumazimsatdas ir padidinant kliento naudingam
Paskutinis laiptelis reiSkia, kad pardgs pirkejui tampa partneriu, su kuriuo aptaria problemas,
konsultuojasi jvairiais klausimais,jtraukiant ir strategijos kryptis, organizagirstrukiira ir
valdymo sistemas (Doil, 2003, p.325).

Paskutininieji du laipteliai nuo wis kity IS esnés skiriasi. Siekiant pakilti pirmais
laipteliais,imorés vadybininkas turi iiti profesionalas— 8lyti tik aukiausios kokybs prekes ir
paslaugasmore savo ruoZtu, kuriai vadubininkas dirba neurgtusau lygiy savo specializacijos
srityje siillomoms prekms. Siekdamas uZlipti ant paskutimi laipteliy, pardajas turi tapti tikru
savo sistemos specialisimorgje; partneris privalo gerai zinoti jos veiklos sige bei verts
karimo etapus. Tokioje situacijoje pardgas yra konsultantas, o ne pardavimo agentas) tod
reikalavimai tokios konsultuoj&os imones kompetetingumui yra kur kas didesni negrastam
klientui.

Siandien pardavimstrategijajmorese nukreipiaméa abiems puans nauding santyki; su
pirkéjais kiirima. Tiekéjo ir pirkéjo santykiy formavimas yra modelis, kuBurnet (1992) vadina
Pirkéjo ir pardavjo strateginiu aljans(d6 pav.).

Strateginiai aljansai uZzsimezga nunores personalo orientavimosipirkéja, apbipusi
projekty karimo, pirkéjo itraukimo, duomein bazi karimo apie klientus, abiems pims nauding
rinkos tyrimy, sujungimo tiriangjy ir analitiniy programy ir pan.

Klatimis, trukdagiomis pasitraukti klientui, daznaiiba tai, jog pirkjas yra nuo pardajo
techninio palaikymo priklausomas, ilgalajlsutatiy pasiraSymas su pigu.

Kokybiskai kontroliuojamas komunikavimo procesasi kra dazni kontaktai, atvirai
komunikuojama, panaudojimos elektroninio rySio moees, skatina pasitdfima, sukuria
palaipsr pasitikejimo sistem.

Efektyvi pardagjo ir pirkéjo tarpusavio santyli sistema, abipusiai ilgalaikiai santykiai,

kainu mustatymas atsizvelgianbends veikla sukuria n@seikiamas kliitis konkurentams.
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*Pardajo personalo orientavimagirkéja;

* bendro projekto dalykiolektyvo sukirimas;
Bendri projektai « pirkéjo itraukimasi bendg dalykini sumanym;

« tiriamyjy ir konstruktorini; prograny sujungimas;

Y

* rinkos tyrimo organizavimo priemapsukirimas;

 bendra duomapapie klientus baz

Ptrkéjo priklausomylk nuo pardagjo;

v

- ¢ techninio palaikymo;
Barjerai, trukdantys

pirkéjui pasitraukti paskolos suteikimagangaiisigyti;

A 4

ilgalaikiy kontrakt pasiraSymas;

firansires paramos suteikimas péjli;

unikaliy paslaug projektavimas ir &rimas.

Efektronires rySi priemores;

v

) i bendros komandos, kuriant inovacijas;
Barjen sukirimas

konkurentams pirmos klags paslaugos;

—  » | pirkéjoir tiekéjo tarpusavio santykisistema;

bendras ilgalaikis planavimas;

kainy formavimas bendros veiklos pagrindu.

Dazni kontaktai;

v
* ispéjimas apie galimus keblumus;

. .Tafpusa."io « atvira komunikacija;
pasitikejimo sistemos '
karimas —» | + auk$iausio lygio vadou jtraukimasi bends veikla;

* pazaa tesjimas;
« visuomenig veikla ir pramogos;

* bendras problemsprendimas.

Saltinis: BUCIONIENE, I. Pardavimo valdymas, 2002, p. 106

16 pav. Strateginiy aljansy su pirkéju formavimas

Strategigs partnerysts s£kmé priklauso nuo to, ar pidfui jo pasirinktas tieijas yra

patikimas verle, ar jo darbuotojai laikomi atitimka technologiy gerai kvalifikuotais specialistais.
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Tada pasirenkamas tigls, kuris turi profesionali Ziniy apie pirkja dominartias rinkodaros,
organizacijos ir technologines problemas. Jeigkéms mano, kad pardéas yra pakankamai
kvalifikuotas ar jo tiesiog netenkina bendravimstemos su pardéw kokybe, jis gali apsiriboti
minimaliais pirkjo — pardagjo santykiais, 0 strategis partnerysts nekurti. Siekiant sudaryti
strategir partneryst su klientu Siandienirs Ziaurios konkurencijosalygomis, svarbu it ne tik
gerai kvalifikuotu specialistu, bet ir tobulinti kaunikacijosimonrgje sistem, kuri efektyviai veiki
tiek imonres viduje, tiek ir iSatje.

2.2. Kontakty su klientais valdymo priemores

Perduodant informaaj komunikavimo priemass, visuomet veikia labai skirtingai.
Pavyzdziui, pokalbis telefonu skiriasi nuo rasgsinnformacijos. Vadybininkams reikia iSmokti
komunikavimo priemones valdyti efektyviai. Beveilswimoniy vadybininkams tenka susidurti su
aktualia problema, gaunat popierinius praneSimuskia atsirinkti svarbiauginformacip iS visos
gaunamos. Populigantis elektroninis pastaségbbja ta patia problemy, nes Interneto naudotojai
tiesiog pl€ia gavju adres kiekj, uzuot atsirink svarbiausius klientus, kuriuos praneSimas
orientuotas tiesiogiai. Zmeés paprastai tikisi, kad ray@ininformacija yra i$samesn tatiau
ignoruoja faks, kad ji gali tiesiog nepasiekti adresato ati besuprasta taip, kaip tijosi siuntjas.
Informacija negali automatiSkai wiinti gavéjo, kad jis turi iS karto imtis veiklos ar ja
orientuotis.

Komunikavimo priemonj iSvardinti galima labai daug (Chapman, 1998, )23

e Tiesioginis pokalbis;

e Komerciniai pagilymai;

e Lankstinukai;

e  Preky pristatymai interviu;

e  Skambuiai telefonu;

e  Atsakikliai;

e  Elektroninis pastas;

e Faksai;

e LaiSkai;

e Audio ir videojrasai;,

e Balso pastas.

Didesnis procentas zmanipasirinks 4 perdavimo priemag) kuria jiems atrodo
patikimiausia. Téau keletas mitiy kyla, kai reikia pasirinkti tam tikras perdavimoigmmones
(Chapman, 1998, p. 236):
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e Siungjo poreikiy nustatymasa? Ar perdavimo priendoleis pasiekti pageidaujam
rezultah? Jeigu laikiama tpestingai apsvarstyto atsakymo, tada patartina tisinkastu
perduodatia informacip perdavimo priemag) nei greiy atsakymo perdavimtelefonu. Visos
informacijos perdavimo priemés yra savaip ypatingos, tédlabai svarbu tinkamai iSsirinkti
viemg ar kelet, geriausiai pasitarnaujéias perduodant informaaij

e Perdavimo priemass tinkamamumas gaui? Gawjai yra skirtingi, todl turi
skirtingus reikalavimus. Daug geréspriemor¢ yra susitikimas, nes tada tiesiogiai pristatomas
naujas gaminys ar paslauga, ir tokios prieésoniekuomet neatstos lankstinuko iSsiuntimas.
Elektroniniu paStu susitartédsusitikimo kartas galima daug geriau, nei telefonu

Gerus bei efektyvius komunikavimo rySius iSvysfyikankamai sunku. Daug #diy ta
pasiekti trukdo — tai gali i prastas iSankstinis pasiruoSimas, neiSbaigtefrukcijos, prasta
atmintis, nelabai platus paiis. Negalima iSskirti kokio nors vieno kriterijgusuris nustatatyt
bendravimo priemoni efektyvumo vertingum IStobulinti komunikavimo rySiai iS zmani
reikalauja tinkam santykiy bendradarbiaujant, lankstaus perdavimo priemamudojimo ir
jautrumo klient; poreikiams iS vadybininko pés.

Didel¢é komunikacijos priemomni pasirinkimo galimyb labai supaprastina komunikawim
su klientais, pagreitina tikslpasiekima komunikuojant, klientus padaro artimesnius ir mhde
uztikrinti ilgai trunkartius bendradarbiavimo rysSius.

Svarbiausios priem@s, kurias dazniausiai naudoja didmesinmones kontakf su
klientais valdymui — siwtiama rasytig informacija, skambinama telefonuilkimos preks ar
paslaugos prelkidemonstravimo organizavimas, susitikimrganizavimas, uzsakynvaldymas.

Informacijos iSsiuntimas pastu (tai laiSkai, rekiami lankstinukai, katalogai, komerciniai
pasiilymai) yra pakankamai veiksminga prienéamzmezgant pirminius kontaktus su potencialiais
klientais, yp& su stambiais biudzZetiniais p#jkis ar kitomis panaSiomismoremis ir
organizacijomis. Téau Si priemo# visiSkai neveiksminga kai kontaktuojama su vadiasmis
strateginiais ir svarbiausiaisiais klientais. Skarmaht telefonu, organizuojant vizitus ir
demonstruojant prekes veiksmingiausiai naudojamiesnores, padedatios palaikyti kontaktus
su esamais klientais ir kurti bei vystyti ilgalaiki bendradarbiavimo rySius. Bendraujant su
strateginiais partneriais ir svarbiausiais klientfiektyviai veikia telekomunikacipir elektroniniy
bendravimo priemoninaudojimas — tai skambiai telefonu, elektroninis pastas, kompiuterizuotos
uzsakymy valdymo sistemos, atsiskaitynuz prekes ir paslaugas Internetu galigsyb

LaiSkai. Bendraujant su klientais laiSkais, taip pat elekin@is laiSkais, naudojama viena
iS pagrinding priemoni; rySiy su klientais palaikymui. Negalima nekreip@ingesio iri rasytinius
pranesSimus, kuriuos klientas gauna beveik kiekvidiera. Kontakiy su klientais palaikymas
laiSkais labai sustipjo atsiradus elektroniniam pasStui. Daugyskirtingy praneSim gali hbuti
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iSsiysti atsizvelgus] besiketiancia situacip ar sprendziant klientui kilugiproblema (Pickton,
2005, p. 59). D.Pickton ir A.Broderick taip patkgs: raSytinyy informaciniy pranesSim siuntimo
pastu ir elektroniniu pastu silgsias ir stiprasias puses (Pickton, 2005, p. 592), kurios patei&®m
1 lentetje. [vertinant, kad laiSk siuntimo naudingumo koeficientas yra aukstas, €@$ticijos
visada atsiperka), pranesimiuntimo pastu silpgsias puses galimaéaginti mazinti iki minimumo,

taip efektyviai valdant sitkomunikacijos priemon

1 lented
Stipriosios ir silpnosios pranesSing siuntimo pastu puss
Stipriosios puss Silpnosios pugs

= aukStas adresato pasiekiamumo laipsnis = reikalingos tikslios duomenbazs ir tinkamos
= efektyvus giztamasis rysys rasy formos
= didelis naudingumo koeficientas = reikalauja didals atsakomyés
= galimykes kiirybiSkam ir patraukliam praneSimui parengti | = korespondencija galitti nepageidaujama
= patogu pateikti didegrkieki detalios informacijos

Saltinis: sukurta autoriaus

Norint kuo efektyviau panaudoti stipsias laiSk siuntimo puses ir kiekkmanoma
sumazinti neigiamp rasytinyp praneSimp poveik (nurodomas Kklaidingas adresatas, laiSke
pateikiama per daug nesvarbios informacijos, nedam@s siurijas ir t.t.), daugelis teoretik
vadybininkams pataria, kaip efektyviai valdyti kakiius su klientais pasitelkiant laiSkus.

Reklaminiai laiSkai galiiti jtikinami ir efektywis, jeii iprastus yra panas. Kreipiantis ir
sialant, kai nurodytas potencialaus uzsakovo aréjgavardas, atsakymo reakcija daznaina
didesr¢, todl drauge patartina nusti voka su atgaliniu adresu. Jei sii@mo praneSimo
uzsakymo lape dra reikalaujama aiSkaus atsakymauzklausima ar siilyma, reikia uzrasyti
informaci apie save: tikl adreg (ir elektroninio pasto), telefono nunier nurodyti galimybes
susisiekti kitomis komunikacijos priemémis. Kreipiantis; tikslines klient, grupes, klausimus ir
pasiilymus jiems reikia sisti pasitelkiant patogiausias elektronines ar tiaés rySio priemones.

Rasytinius dialogus su klientais reikia pradtsakang ju klausimus. Rasytinio kreipimosi
1 gawja veiksmus vig pirma reikia suskaidyti kelety fragment;: tik pazvelgus tekst méginti
surasti labiausiai domina&ius atramos taskus, o tada ¢gir, ar Sis tekstas domina, ar nevertas
démesio; jau pirmosiomis kontakto ar kreipimosi sekumis reikia sudaryti galimyb pastebti
imores, jos produkto ar prék Zenklo iSskirtinius pranaSumus; per grafiSkoSk@s priemones ir
naudojant ryskias antrastes klientams pateikianasglingiausios nuostatos, kurios jiems yra ir
svarbiausios (@lZius, 2002, p. 225).

Organizuojant akcijas, kuri metu laiSkai siutiami tiesiogiai, ltina numatyti ir
iSsiaiskinti, kokios reakcijos yra tikimasi IS kfi®, kiek mazdaug gali kainuoti kliento reakcija

uzklausim, kaip efektyviai Siomis priem@mis pranesti apir svarbiausius privalumus.
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I pirkéju filtravima nukreiptas potencialiklienty adres atrinkimas gali bti efektyvus.
Palaikyti rySius su nuolatiniais pijais hitina nuolat, todl reikia kaupti klient,, su kuriais buvo
uzmegzti pirmi kontaktaivairiose situacijose, tradicinius ir elektroniniagto adresus. Atsakymai
sukuria tam tikras situacijas, kuriomis galinégksningai pasinaudoti: kategoriSkas neigti adresato
atsakym yra geriau nei visai nereaguoti.

IS turimy adres bitina sudaryti tikslines klientgrupes, remiantis ankstesniaisglgsenos
duomenimis. Tam vigpirma reikia naudotis nuolatiniais péfk adresais, iS kugigaunama iki 10
karty daugiau atsakym nei iS kity adresat, pasirinkt; atsitiktinai. Svarbiausia yra kaip galima
greiciau gauti uzsakymis pirkejo, kuris jauisigijo produks, pakartotinai.

Pirkéjo demesiui patraukti rengiama korespondencija turi:

e Pagellsti pirkéjui savo kreipimusi per mazdaug dvi sekundes petttivisa gaut
rast ir jsismmoninti, kad Sis paslymas jam gali bti naudingas ir reikalingas;

e Kreipinio laiSko raste antrage turi bati pateisinami informacijos g&jo like<iai.
PraneSimo gayas, perzvelgs logotim, neamoningai iesko rasto pavadinimo, kuriamatwb
sutelkta lisimo paslymo esné. Svarbi antrast turi bati sudaryta iS labai trump ZodZzi.
Skaitytojas daugiausiahesio kreipia tam tikras antrastes, teddose reikia sukoncentruoti taig k
naudingiauso ir svarbiauso norima pasakyti @amame komerciniame pagrme.

e Visada reikia pazysti tik naudy ir privalumus, apie kuriuos informuojamas klientas
gaunamame laiSke. Jei raStai yra &iami ar perduodami, pirmiausia reikia atsakiygsminius
apie produki klienty neiSsakytus klausimus. Pagrindinius produkto mamas ir klientams
suteikiama potencialy naud reikia pateikti p&ioje matomiausioje rasto vietoje.

e AntraStse vartoti tarptautinius ir uzsienietiSkos kisnzodzius reikia labai atsargiai,
vengti speciali terminy. Tekstiniai blokai turi bti sudaryti iS trump sakini, nevartotini
pridétiniai ir Salutiniai sakiniai. Gayju démesiui suaktyvinti patartina naudoti asmeninius
kreipinius (jums, jus,isu), tekstejterpti veiksmazodziai dialogo dalyvveikimus paskatina — taip
didinamas reklamos priemésskaitytoy skatius.

e Reklaminiai, informaciniai laiSkai ir raStai turiatb kuriami taip, kad pastraipas
sudaryt; ne daugiau kaip 6-7 eiks.

e  Rastui, kuris bus sislamas ar perduodamas, sudaryti ir parinkti grifdestyti teksg
reikia labai atsakingo ir kompetetingo darbuotdjmkamo Srifto parinkimas ir rasto kompozicija
adresatui palengvina teksto atpaZigipagreitina skaitymo ir suvokimo proges

e Galima papildyti rasto tekstkeliais ,post scriptum®, ypaiskilus tikslines grugs

interes; sumazjimo gréesmei.
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e Vieno puspalio tekste skaitytojas vidutiniSkai getiu skiria 10 vadinanju task;
(viety). Todkl tikslinga jvertinti dcmeg pritraukiagius taskus, pastebimus skaitytojo ar dialogo
dalyvio per trumpo kontakto metu ir didinti ¢fektyvumna.

e Pagrindinius teiginius, kuriuos turi suzinoti kltan reikia pateikti trumpiausiose
teksto pastraipose.

e Rastai klientams turitii parengti tarsi atsakymaijy neuzduotus klausimus. Reikia
vartoti vaizdingus, iSraisSkingus ir konkifas zodzius, apibendrinigmr abstrakiy teiginiy vengti.

e Reikia numatyti atsakovo galimgtpaskambinti informacijos siugjti, todél batina
parengti atsakomosios reakcijos priemo@rba turi lati aiSkiai nurodoma, kad klientas turi
paskambinti ar kitaip atsakyti). Kai atsakymo laikia telefonu, reikia nurodyti jo telefono simpol
ant atsakomju rekvizity.

e Reklamos prieman siurtiant pastu voke, ant voko reikia iSspausdinti uZrie&d
siurtiama reklama. Jei to nebus padaryta ek laiSko turinys adresatjali iSgisdinti, ir jis nuo
nelauktos medziagos atsiribos (Albrechtas, 19942).

Net ir ne visada gerai parengti ir suformuoti imh@ciniai praneSimai, sidgrami pastu,
elektroniniu pastu ir faksu, jei jie skiti tinkampasirinktiems adresatams, pagasiekti geresni
rezultat; nei gerai parengti informaciniai praneSimai, i8susti blogai atsinktiems adresatams.

I iSsiystus laiSkus, informacinius ar reklaminius bukletus pasilymus gali luti ir
neatsakyta, tuomet reitq su klientais susisiekti ir pasiteirauti, ar judsijsta medziaga tikrai
pasiek, ar juos sudomino, o jei nesudomino, tai pasigteggiaiskinti, &l ko. Kalbantis telefonu
atsakomyb yra daug didesn nes su klientu yra tiesiogiai bendraujama.

Skambuwiai. Bendravimas su klientu telefonu yra viena veiksnaogy komunikavimo
priemoniy, nes josjtaka klientui yra labai svari, taip pat didelisagmo gavimo potencialas ir
galimybé panaudoti 4 neleistinai neteisingai (Pickton, 2005, p. 592)Pibkton ir A.Broderick
pateikia tokias silpgsias ir stiprasias bendravimo telefonu puses (Pickton, 2005,98),%urio
pateikiamos 2 lenté&jle.

2 lentet
Stipriosios ir silpnosios bendravimo telefonu pués

Stipriosios puss Silpnosios pugs
= labai aukstas kliento pasiekiamumo laipsnis = viena brangiausikomunikavimo priemonmj
= veiksmingas g¢tamasis rySys atsakymui gauti = gali hati traktuojama kaipkyri
= asmenia komunikavimo priemod = sucttingas parengiamasis procesas
= greitas atsakymo gavimas = perduodami praneSimai negatitbsucktingi

Saltinis: sukurta autoriaus.

Bendravimas telefonu yra labai veiksminga priemamorint atsakyrp gauti nedelsiant.
Taip pat bendraujant telefonu uztikrinamas glauesi$ys tarp abigjpusi, negu rasant laiskus.
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Taciau jeigu vadybininkas skambiui nepasiruods, negali pasakyti tikslios priezasties| #&o
skambina, negali atsakyti, ko klausia klientas, skambutis gali @ti laikkomas netikslingu,
gaiSinartiu laika, ikyriu ir rySiai su nepatenkintu klientu gali ilgamatriikti.

Siekiant skmingo kontaktavimo su klientu telefonuitima atsizvelgti Siuos aspektus:

e Tinkamai pasiruosti telefoniniam pokalbiui.

e Iveikti vidini pasiprieSinim, kylanf skambinant nepgtamam zmogui.

e Kalbantis su nepaftamu asmeniu, pasitik savo ggomis.

e  Suplanuoti pokalbio schem

e Jvertinti savo pokalppo kontakto telefonu.

Skiriamos kelios pagrindés priezastys, kurios nusako bendravimo telefonurbgva
efektyviam preki bei paslaug pardavimui (Bditnierg, 2002, p. 91):

1. Lankymasis pas klientus kainuoja daugiau, nei gm&atelefonu.

2. Telefonas leidzia su piggu galima susisiekti keletkarty per dier arba savaitgaliais.

3. Telefonas garantuoja grgisusisiekim. Pirkéjams esant skirtinguose rajonuose ar net
Salyse telefonu galima greitai su jais susisiekfip pat skambhtiai telefonu naudingi laiko
atzvilgiu.

4. Telefonas leidZia taikyti lanksis pardavimo tdus. Telefonas naudingas daugeliu
atveju: kai domimasi esamais pijiis, pranesant kainpasikeitimus ir apie specialius pagmus,
tariantis susitikti, keiilant uzsakym ar tikrinanat gskaitas.

5. Imoréms, kurioms labai svarbu palaikyti pasiows su pirkeju, taip pat svarbu
padidinti pirkejo pasitenkinim teikiamomis paslaugomis. Télddvi pagrindires priezastys,
kuriy didéja klienty pasitenkinimas yrgsigilinimasi kliento poreikius ir ry§j su klientais gitros
tobulinimas. Pastais telefono skamltai perduodagiam asmeniui leidzia valdyti informagijr
pagalla, siekiantjsitikinti kliento pasitenkinimu preke. Telefonu gah palaikyti ry$ vienu metu
su keliais klientais tad tam pa&iam klientui galima dazniau paskambinti.

6. Pardavimo apimtis ir peirkomunikavimas telefonu gali padidinti¢Dpardavimo gali
buti susitarta tiek pirgjui skambinant; imorg, tiek pardavimo agentui skambinant gjtk. Jei
pirkéjas pats skambingimorg, tai gerai pasiru@s pardavimo agentas uzsakygarantuotai gaus.

Telefono skamhtiy planavimas pradedamas nuo prisistatymo eigos sayilao, nes
pokalbiui telefonu iS anksto paruoSus tekstfektyvumas gali iSaugti. Skrupulingai suplansota
pokalbis leidzia geriau pristatytitdomas prekes. Kuo pardavimo vadybininkas geriaurpa®s
ir susikaups pokalbiui, tuo daugiau uzsakymmoré gaus. Uzsakym gausa lemia didesnes
pajamas. Sis rezultatas yra teksto paruosimo paagi(Béianiers, 2002, p. 92).
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Tinkamai pradjus pokallh, jau galima tiktis prekiy pasilymo. Pokallp pracjus
netinkamai, klientas gali papkaausiai negsti jo, pagddamas telefono ragelYra keletas pokalbio
telefonu etap (Pranulis, 2000, p. 47):

paklausiama vardo, pavasi

S s =

pardavimo agentas prisistato

)

pristatomamore

el

pasakoma, @ ko skambinama

)

iSsiaiSkinama, ar tai potencialus

pirkéjas
pokalbis pokalbis
tesiamas nutraukiamas

Saltinis: sukurta autoriaus pagal PRANULIS, V; PRIDIS, A.; URBONAVICIUS, S; VIRVILAITE, R.
Marketingas, 2000, p. 47.

17 pav.Pokalbio telefonu etapai

Po Sii pokalbio telefonu etap vadybininkui iSklausyti pasnekovas gali skirti @20
sekundzi déemesio. Vadybininkas visada pasitikslina, ar jisdikkalba su tuo zmogumi, kuris turi
teise priimti sprendimus, kurie susipu pirkimais.

Telefonu bendravimas vyksta daug trumpiau, étodadybininkas privalo apsvarstyti
kiekvierp sakoma Zod. Preks ar paslaugosisymas telefonu turi #ti kruop&iai suplanuotas ir
praéjés patikrinimo etapus tam, kad peéelar paslauga iy efektyviai pristatyta per galim
trumpiausa laika ir pirkéjas ity jtikintas p uzsisakyti ar pirkti.

Klausymasis turi @iti jdemus, reikiaj siceméti ne tik ka, bet ir kaip atsakomauzduodamus
klausimus. Jei pajuntamas susierzinimas, reiSkid,dtausiny buvo pateikta per daug, @deikia
pabandyti sustoti ir sau uzduoti klauginar tai tikrai geidziamas piéas.
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Patartina kalbant kiek prislopinti balsnes Zemas balsé@sigiau veikia. Téiau negalima
kalbéti pernelyg tyliai, kepuoti i ragel. Pasnekovui gali kiltitarimy, kad vadybininkas siekia
parduoti ne 4, ka iS tiesy siulo. Reikalingas prisiderinimas prie kliento ton@nkstumas ir
atitinkama reakcija situacip. Klientas vadybininko balse turi gisl savos pre&s gyrima, gen
imones, aptarnavimgvertinima.

Tinkamo laiko skambinti pasirinkimas yra taip dabai svarbus.

Jei skambiname sutartu laiku, o klientas i%gykreikia paprasyti, kad janmity pranesta
apie § vadybininko skambuyt

Prie$ pateikiant klausimus klientui, reikia pakkauar ju svarstymas yra apskritai galimas.
IS klausimy turi iSrysSketi kliento reikmes ir suinteresuotumasigyti prekes ar paslaugas.

Vadybininkas vienas gali kalb ne daugiau kaip 25 proc., o klientas — 75 praso
pokalbio laiko.

Pokalbio metu kritika negalima, taip pat neetiSgee &liento partnerius atsiliepti neigiamai
— tai gali reiksti abejones kliento pasirinkimusiaeria jo nekompetentingumas. Klaisimais reikia
iSsiaiskinti, ar klientas savo partneriais patetdsn Nesklandum paprastai nemazai pasitaiko
visuose santykiuose, dau klientai na linkg nuolatinius rySius ir toliau palaikyti. Kai jau
Zinomos partneti teigiamos ir neigiamos savybes, dirbti ramiau, anjai siilan¢ios prekes ar
paslaugagmores jie nepaista.

Veiksminga priemoé kai iS pradai preke pasiilius telefonu, ¢liau iSsysti patiksling
komercin pasiilyma faksu arba elektroniniu pastu ir taip toliau srti

Pasiilymai. Preku ir paslaug pasiila turi bati operatyvi, aktyvi, patraukli, gergiiorminta
ir palankiai nuteikianti naudotignones paslaugomis.

Preky ir paslaug pasiila galima atlikti raStu ar demonstruojant pgek

Prekiaujant su stambiais péjkis, didmenigje prekyboje dazniausiai naudojami
pasiilymai rasStu — katalogai, lankstinukai, komercinpasiilymai pateikiant kainas ir nurodant
prekiy gamintojus arba zodziu pristatant prekes (orgemant prezentacijas). Taip pat gatitib
rengiamos nuolatiés prekip parodos, parodos — pardavimai, résigpavyzdai saks, kuriose
prekes demonstruojamos. Radijo, televizijos ir spaudasnpores taikomos kiek r@au, taip pat
reciau dalyvaujama aukcionuose, naudojamasi internetu.

Rastiniai pasiilymai. RySiai su pirkjais ir klientais didmeniée prekyboje yra labiau
apriboti —c¢ia daug efektyviau veikia asmeninis pardavimas magsires reklamos priemass, tad
organizuojant preki pasiilymus reikia gerai pasirengti. Komercinis pdgmas turi lmti aiskiai
pateiktas, glaustas ir labai iSsamus, tinkamairsufituotas. Jei Sis pagymas pateikiamas panasi

klienty grupei, jei jis gra skirtas vienam ar keliems konkretiems asmenijss,laikomas
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standartiniu prekiy pasiilymu. Tokiuose pasiymuose nurodomos atitinkamos pneki
charakteristikos:

e Pavadinimas, paskirtis.

e Kiekis, svoris ir pakuat

e Apibadinima kokytz.

e Nurodomas gamintojas ir pagaminimo vieta.

e Pateikiama kaina ir atsiskaitymalygos.

e Nustatomi tiekimo terminai ir pristatymalggos.

Prekiy pavadinimai turi bti gerai jsimenami, pl&ai vartojami. Bitina apibgzti tokias
prekiy savybes, kurios iSskiria jas iS @@ Zinomy konkurent, prekiy. Stambiems ir svarbiems
klientams dilant reikia suteikti daug informacijos apie pngksavybes ir padli rinkoje,
apyvartum, kokia rinkos dal uzimamaimores ir atskiros preds, padilyti prekybos plotuose
galimus naudojimo variantus, kurie orientuotentabilumo ir apyvarto didiniay parengti adus ir
priemones $i variant; igyvendinimui (Sdzius, 2002, p. 216). 3 lenég pasilymai skirstomi
pagalisipareigojimy pohud;.

3 lented
Pasiilymuy raSys pagalisipareigojimy pobadj

Pasiilymai Isipareigojimy pobadis
« fiksuoti « asortimentas, kainos, kiekis negaiii likeiciami
* ngpareigojantys « derybmetu gali lati keiciamos pagilymo charakteristikos
e terminuoti « pateiktos charakteristikos galidfatam tikro momento
* neterminuoti « pateiktos charakteristikos galidjesutarties nutraukimo
» visiSkai laisvi pagilymai » esamiems prekiliku¢iams, nekondiciems prekms, kainos ir tiekimag

salygos pagal susitarim

Saltinis: sukurta autoriaus pagalSZIUS V. Pardavim valdymas: principai ir praktika, 2002, p. 216.

PanaSioms kliemt grupems taikomi fiksuoti pasiilymai, pavyzdziui, visiems
specializuotiems prekybos centrtams, i&sidisiems vienoje geografije vietowje, siekiant
sudaryti vienodas konkurencinegygas.

Atskiriems, daznai stambiems pijams, kai #ra zinomi konkureni pastilyti variantai,
taikominejpareigojantys pastilymai.

Ivairiy Svertiy proga, siekiant padidinti pardavinapimi, patenkinti pirkju viltis, taip pat
norint iSparduoti sezonines prekes pasibaigus sezainai naudojanterminuoti pastilymai.

Norint &l jvairiy priezasiu kuo gretiau parduoti prekes (baigiantis galiojimo laikui,
atsiradus defektams, iSparduodant prekkucius, siekiant atlaisvinti vietas naujai gautoms
prekems) taikomivisiSkai laisvi pastilymai.
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Pasiilymai nebegalioja, jei uZsakymas atliekamas ne Ipagasiilant pateiktas
charakteristikas. Tai yra:

e Pavluotai;

e Mazesniais kiekiais;

e  UZsakyme yra kit nukrypimy nuo pasilymo;

e  AtSaukus pasiyma.

Prezentacijos. Kartais iSsiuntus paslymus rastu tenka su prekipavyzdziais vykti pas
pirkéjus ir pristatyti prekesjvairiuose renginiuose, mege. Preks demonstravimo etape
pardajas perduoda klientui informagijapie produkt, kaip Siam pagty sutaupyti pinig ar juos
uzdirbti. Parda&jas ivardija produkto savybes,dau svarbiausias jo tikslas yra parodyti, kokios
naudos iS produkto tés klientas. Pardajas vadovaujasi kliento poreikipatenkinimo pofiriu,
t.y. iSsiaiSkina kliento pageidavimus, leisdamasn jasireiksti (Kotler, 2003, p.719). Pardms
turi isiklausytij klienta ir pasistengti sgisti jam iSkilusias problemas. Klientai négsta pardagjy
naudojamo spaudimo arba kai jie yra neorganizuofirastai pasireryg Labiausiai vertinamos
imoniy ir ju vadybinink; savyles yra atvirumas, sugéfimas suprasti, patikimumas, nuoseklumas,
kruopStumas bei suggbmas reikalus sutvarkyti iki pabaigos.

Pristatymai yra veikia veiksmingiau, kai pademamgjami prekiy pavyzdziai ir parodoma
gaminio veikimo principai. Pamg ir turintis galimylg iSbandyti prek klientas geriausimena jos
savybes ir geraiu supranta jos teikiamaudy. Daugiau informacijos suteikiama naudojantis
vaizdine medziaga. Klientuittinai reikia palikti lankstinuk, kad atsiradus reikaluj dominanti
informacija tity lengvai prieinama. Siuolaikinitechnologij; galimybemis galima labai efektyviai
pristatyti produki. Popieries prezentacijos jau seniai pakeistos prezemtac@udojantis
garsajuosimis bei vaizdajuosiis, kompiuterine programindranga, interneto prezentacij
technologijomis.

Prekés poludis silygoja keturi preks pristatymo metodus (Pranulis, 2000, p. 63):

1. ISmokta prezentacija.

2. Prezentacija pagal formul

3. Prezentacija — poreikipatenkinimas.

4. Prezentacija — poreikisprendimas.

Pristatymo metog skirtumai yra tie, kad pokalbio tarp pdk ir pardaejo dalis yra is
anksto parengta ir kontroliuojama vadybininko.

ISmoktos prezentacijos metu vadybininkas kalbaidjglzaiko dal, ir tik kartais kreipiasi
pirkéja 1S anksto suformuluotais klausimais. Vadybininkassistengia suformuoti pijo
nuomores, o vig démeg sutelkdamag prekes geasias ar i$skirtines savybes. Sis metodas yra
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pernelyg strukirizuotas, todl gali sukelti pirkéjui spaudimo ir nepasitenkinimo jaugm
akcentuojant visiSkai nesvarbias itk prekiy savybes.

Prezentacija pagal formulyra ne tokia strukirizuota, vadybininkas veikia laisviau,
pokalbio eig kontroliuoja pagal i$ anksto sudaryilam. Sis metodas veiksmingesnis dirbant su
nuolatiniais klientais, siekiant pakartotirpirkimu.

Poreikiy patenkinimo prezentacijos metodo, metu apieé¢ pagko skiriama iSsiaiskinti
kliento poreikiams. Suzinojus pijo poreikius, vadybininkas gali pristatyti pkekkcentuojant tas
jos savybes, kurios piéjui turéty biti naudingiausios.

Prezentacija problemsprendimas taikoma siekiant parduoti ypatingaggwér paslaugas
— sudtingusirenginius, konsultacijos paslaugas, informagitgichnologij programas ir pan. Sis
metodas yra pats setthgiausias: vadybininkui tenka ne kadusitikti su pirkjais, kol pavyksta

sudaryti sandar Metody sudaro Sesi etapai:

Klieto jtikinimas leisti atlikti analiz

\ 4
Analizés atlikima

A\ 4
Problemos suformulavimékartu su pirkju

A 4
Pasiilymo, kaip iSspgsti problema, pateikimas

A 4
Prekés pristatymo parengimas pagal anadirezultatus

v
Prelés pristatymo surengimé

Saltinis: sukurta autoriaus

18 pav.Prezentacijos — probleny sprendimo metodo etapai

Metodas ypatingas étl lankstios strukiiros, nukreiptosi pirkéjo poreiky analiz, o
vadybininkas turi bti profesionalus konsultantas.

PrieS$ pristatant prekpirkéjui, pardagjas privalo labai gerai iSsiaiskinti ne tik tos kg ir
jos gamintojo savybes, bet ir labai gerai paziastnhen arjmory, kuriems ta prekbus padilyta.
Paprastai tam daug padeda informacijos surinkirpées ldiento pirkimo elges gaminiy savybes,
kliento finansir packti ir kitas ypatybes. Jeigu pifjas yra didel organizacija, pardajas turi

iSsiaiskinti, kaip priimami sprendimai pirkti tojgrganizacijoje ir kurie asmenys atsakingi uZ j
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priemima. Taip pat naudinga Zinoti, kas toje organizaciygeka ir pateikia informaaij(Pranulis,
2000, p. 331).

Surinkes pakankamai informacijos, vadybininkas gali patepgekes pristatym taip, kad
pirmiausiai sukelf potencialaus pijo démesg, paskui skatint susidongjima ir galiausiai
pareiksty nor isigyti prele.

Vizitai. Vizitai yra turbit brangiausia komunikavimo su klientais prierorSiandien
daznai vizitai yra ke€lami | taupawias laiky ir 1¢Sas komunikavimo priemones — tai elektroninis
pastas, telefonas. diau santykiuose tarjgnoniy ir klienty visada iSkyla tokj situacip ir atsiranda
tokiy problemy, kurios gali lti iSsprendziamos tik vizito metu. Formalios ar arefalios
komunikavimo priemoés padeda gauti informagjj kuri gali pasirodyti esanti visiSkai kitokia,
negu pasirodo nuvykug vieta. Nesunku pasakyti, kuriognonrés vadybininkas gaus siekiam
uzsakyma analogiSkai ar panaSiai prekei iS kliento, jeiganas bendrauja tik telefonu, o kitas
derasi nuvyks pas j i imorg. [tikin¢gjimo galia bendraujant akisakj yra kur kas efektyvesn
Todkl net galint pasirinkti iS labai plataus komunikae priemony per atstura rato, vizitai lieka
viena svarbiausibendravimo tarpmoniy priemoniy.

Siekiant padidinti vizii efektyvum, biatina atsakyti tokius pagrindinius klausimus:

1. Arvizitai planuojami;

2. Arjiems ruoSiamasi.

Planavimas.Vadybininky veikla turi kiti veiksmingai planuojama. To juos turi apmokyti
p&aios imores.

Metinis vizity planasyra viena i$ planavimo priemapi Cia ai$kiai matoma, kokius
nuolatinius ir galimus klientus kada geriusia ikkolaiku lankyti, kokias veiklas tada reikia atiik
Veiklos yra labaijvairios: tai ir naup rySiu uzmezgimas, ir ilgalaiki rySiy formavimas, ir
dalyvavimas mugse, ir pardavim skyriaus susitikim organizavimas, ir rinkos tyrimai bei
derybos.

Planavimo priemone taip pat laikoma laiko ir paneanali2. Vadybininkas savo laik
praleidzia ne tik silydamas prekes ar atlikdamas kitas skirtas uzdudbies ir keliaudamas,
laukdamas, pietaudamas.¢ctdamasis, atlikdamas administragcdarky. 19 pav. vaizduojama, kiek
ir kokiems darbams vadybininkas praleidZzia savdkolakiekvieno vizito metu. Kadangi
vadybininkas vizig metu tik maZ laiko dal sugaiSta bendraudamas ir @Emasisjmoreés turi
pabandyti rasti laiko sutaupymoady. Uzuot vazigje vadybininkai gali skambinti telefonu,
dokumeni; formos turi liti supaptastinamos, sudaromi lankstesni kiilahkymo planai, apie
klientus suteikiama plateés ir naudingesss informacijos.

Imorése yra diegiamos pardavinvadybininky automatigs sistemos, kurios optimizuoja
uzsakymy priémimo operacijas — jos pardawmpersonalo operacijas kompiuterizuoja, taip
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gerinant klieng aptarnavim, didinant pagalip vadybininkams priimant sprendimus. Vadybininkai
esamy ir perspektywi klienty glaustus apraSymus gali peénéti kompiuteriuose, tai padeda
analizuoti ir prognozuoti pardavimus, aptarnauiehd; saskaitas, sudaryti klientvizity grafikus,
priimti uzsakymus, rengti pardavimir iSlaidy ataskaitas, tvarkyti dokumentacijPardavina
personalo darbo automatizavimas sumazinawigds klientus skaiy, taip pat padidina darbo

efektyvumy bei paspartina pardavipskyriaus vadoy darh.

Vizitai, laukimas
17%

Pardavimas
bedraujant akis i
aki
26%

Pardavimas
telefonu —

23% Bendravimas su
klientais
telefonu

- 15%
Administracinis
darbas

19%

Saltinis: KOTLER, P.; ARMSTRONG, G.; SAUNDERS, WONG, V. Rinkodaros principai, 2003, p. 714

19 pav.Kiek ir kam laiko skiria jmoneés vadybininkas

Patyr vadybininkai organizuoja savo darlvadovaudamiesi 80/20 taisykle. Si taisykl
teigia, kad 80 proceatapyvartosimorés yra gaunama iS 20 procenklienty. Vadybininkai
daugiausia pastangir démesio skiria Siai 20 procantklienty kategorijai. Kitos taip pat
neuzmirStamosglprasta, kad klientai skirstomiA, B ir C grupes. A grupsudaro tie 20 procent
klienty, kurie imonei atneSa 80 procenapyvartos. Téau klientas vertintinamas ne pagal tai,
kokiy ir kiek uzsakym jis pateilé, bet ar jis yra potencialus uzsakovas. B grspdaro tent tie
potenciaiis uzsakovai, kuti negalima apleisti iry lankymas btinas. C grup sudaro mazai
tikétini klientai, nors ir tarpy gali bati galimy klienty. Dél to visiSkai ignoruoti Sios grus
negalima.

Imore atlieka tyrimy ir konkrefius skatiavimus, kai komplektuoja savo pardavimo
pajgas, skirtas geriausiam vigitpas klientus suplanavimui ijvykdymui. Sie skaiiavimai
atliekami laikantis Sios Fatrell (1995) pateiktaemos (Fatrell, 1995, p. 329):

1. Lankytiny klienty skatius:

A - 20,
B - 50,
C —280.

2. Metinis apsilankym daznumas:
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A - 20,

B - 10,

C-6.

3. Metinis vadybininko apsilankympotencialas:

4 apsilankymai per dianx 200 diem = 800 apsilankynp per metus.

Metuose - 365 dienos.
Savaitgaliai - 104 dienos,
valstybires Svents - 11 dien,
atostogos - 24 dienos,
nedarbo - 139 dienos,
darbo - 226 dienos.

Galima daryti prielaid, kad 26 dienos bus panaudotos tobulinimuisi, suWsmams,
apsilankyny suplanavimui ir pasirengimui jiems. Taigi klienkais lankomi 200 dien

5. Pardavimo pajgos

(20 x 20) + (50 x 10) + (280 x 6800 = 3,225.

Sis skatiavimas rodo, kad norintivykdyti jmorgs pardavimo plan reikes 3,225
vadybininko. 1Svad galima daryti toki kad imonei reikks jdarbinti 3 pastoviai dirbaius
vadybininkus ir tikriausiai reds samdyti viea vadybininly laikinam ar sezoniam 2-3 émesiy
darbui.

Siekiant palengvinti pardavimvadybinink; darka, imoneés gali nustatyti klient lankymo
tikslus ir ju normas. Daug pelno atnegars arba galimus pelningus klientus dazniausiai
vadybininkai lanko kast per savai, o ne tokius pelningus — Siek tiekéi@u. Imonés paprastai
nusistato, kiek vadybininkai savo laiko turi skiSkant nauwj klienty. Jei vadybinink niekas
nekontroliuoty, jie beveik vig laika turbat skirty esamiems nuolatiniams klientams. Jie taip elgiasi
dél to, kad tik siekiamas klientas gali niekada né&tpplningu.

Taciau uzmegzti kontaktus su naujais klientais ir thkostaktus paversti reguliariais yra
butina. Norint nuspgsti, kaip daznai tuéty vykti tokie susitikimai, Ch.Fatrell 8o jvertinti Siuos
aspektus (Fatrell, 1995, p. 466):

e  Konkretiam klientui priklausantesana pardaviny lygi arba potenciali pardaviny
apimg;

e  Per metus galimjvykdyti uzsakyny skatiy;

e  Konkretiam klientui parduat prekiy skatiy skirtingais pavadinimais;

e Tam tikro Kkliento pirkty prekiy sucttingumo, aptarnavimo ir keitimo nuostatas.

Atsizvelgianti skirtingy klienty aptarnavimui sugaiStamo laiko kiek nuo kely valand

iki savatiy, - reikalinga apikizti kiekvieno iS y lankymo grafily, ji sudaryti lankst. Paprastai
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laikas, skiriamas kiekvienam Kklientui, turiitb tiesiog proporcingas faktiSkai arba potencialiai
pardavimy apintiai. Pats pelningiausas apsilankyrskatius yra tas, kuriam esant uztikrinamas
pardavimy apintiy konkretiam klientui stabilumas. Sis tarpusavio ry3ys vadias atsakoga
kliento reakcija i prekybos agento vizitus, atsizvelgiarnpardaviny apimtis ir viziy pas kliend
skatiy (Fatrell, 1995, p. 467).

PasiruoSimas. Susitinkdamas su pigju, vadybininkas turi atsakingai pasiruosti
susitikimui, kad neiity bevaisis Sis jo vizitas. 20 paveiksle vaizduojanpasiruoSimo vizitui

sudedamosios dalys.

* komercire sskme ir pelnas
* pagrindiniai pirkjai

« pagrindiniai konkurentai, teikiantymonei prekes
ir paslaugas

A 4

Informacijos apie klientgmore

kaupimas * naujijmores administracijos darbuotojai
A 4 * kas buvo apiejjradyta ar skelbta
Informacija apie patklienta * ar turima apieijjkokiy Ziniy

* kas dirbo arba yra su juo gsiamas

* naujos galimyBs, kurios atsivettimoneiisigijus
prele ar pasinaudojus paslauga

« iSsiaiskinti, ar naudojosi iki Sigmore jasy
prekémis ir paslaugomis

* jei nesinaudojo, taid kokiy priezasiy

* jei naudojasi, kas patinka ir kas ne visai patink

A 4

Pateikiany klientui klausiny turinys

Prekiy ir paslaug, kurios sudomint klienta, numatymas ir atrinkimas

v

Galimos naudos ir pranaSurklientui
suteikimas perdjsy imore

* apie naud klientoimonei
* apie naud abiems parduodaiai ir perkartiai
pusms, bei visiemsy klientams

A 4

¢ * susitarimas @ prekiy demonstravimo
_|* uzsakymo gavimas
Susitikimo su klientu tiksi "|+ susitarimas & pavyzdzi; pateikimo
nustatymas * susipazinimas su klientu

* sandorioivykdymas

v

Galimy kliento prieStaravimy numatymas ir pasirengimas juos deramai atremti

4

Demonstracinj reikmeny ir medZiagos atrinkimas ir parengimas

Saltinis: sukurta autoriaus

20 pav.Sudedamosios dalys, ruoSiantis vizitui
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Informacijos apie kliento jmone kaupimas. Informacip apie klientoimones veikh
rinkoje, jos gkme ir pelm, akcininkus, kapital pirkéjus, konkurentus, kurie tiekia analogiSkas
prekes, nuolatinius ir naujus darbuotojus galimrktriiS jvairiy Saltiny — spaudos, televizijos,
reklamos, naudojantis pazintimis, konkurgmmtformacija, bendraujant su buvusiais darbuotdjais
pan.

Informacija apie patj klienta. Panasiu du renkama informacija, tik jos daugiau galima
gauti naudojantis neformaliais komunikavimaidais — per pastartius klienh asmenis ar
nepazstartiusjo , bet turidius informacijos apiej jZmones.

Pateikiamy klientui klausimuy turinys. Tai gerai apsvarstyti, iS anksto paruosti klausima
kurie bus pateikiami klientui. Kalbantis gali i3aif, kad kai kurie klausimai neuzduodami, ¢bd
visuomet reikia bti pasirengus klausim turiny laiku keisti. Klausimai, susij su viesai
neskelbiama informaeij apie klieng ir jo imorg, turi bati tinkamai pagisti, paremti patikima
informacija, o ne paskalomis. Klausimus apie koektus, parduod&ius jmonei prekes ar
paslaugas, neturitki formuluojamiizeidziaiai ar paniekinami, kitaip klientas galith nuteiktas
nepalankiai vadybininko atzvilgiu.

Prekiy ir paslaugy, kuriomis siekima sudominti klienta, numatymas ir atrinkimas.
Prekes ir paslaugas kurigsspdominit, galima atrinkti tik turint pakankamai iSsamnformacip
apie klieng ir jo imorg. Kai vizitui iS anksto nepasiruosta, pateikus prgdasiilyma gali paaiskti,
kad vizitas yra be tikslo — kliento visai nedomisialomos preks ar paslaugos, vadybininkas
veltui sugaisSta savo ir kliento laikklientas @l to jawiasi labai nepatenkintas, o vadybininkui
paaiskja, kad Si brangi komunikavimo priemopanaudota neefektyviai.

Potencialios naudos ir pranasumo klientui suteikimoper jmone akcentavimas.Viso
vizito metu klientui turi lati akcentuojama nauda, kajis gauty, jei pasirinkt; Sia imorg. Taip pat
akcentuojama nauda, kargaut; kliento pirkéjai ir uzsakovai. Atlikti Siai pasiruoSimo daliai
itakoja iSsami informacija apie klienimor ir informacija apie patklienta. Neturint pakankamai
tokiy duomen, galima pabizti visai ne tuos privalumus, kuriuos akcentuojariias.

Vizito su klientu tiksly nustatymas. Vizituodamas potencialius pijus, vadybininkas
paprastai turi kelis tikslus:

e IStirti, ar toje grupje yra pirkéjy, kurie gaéty taptiimores klientais.

e Nustatyti, kokius duomenis tikslinga pateikti gakms klientams ir kokius duomenis
apie klientus galima perduagtnonei.

e  Parduoti prek.

e  Sudaryti sanét.

e ISlaikyti jau esamus klientus.
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Kliento priestaravimy numatymas ir pasirengimas deramai juos atsakyti. Siuo metu
deryboms yra pasiruoSiama iS anksto — apsvarstafimigkliento prieStaravimai ir pasirengiama
deramai juos atsakyti.

Demonstraciniy priemoniy ir medziagos atrinkimas ir jos parengimas.Demonstracinj
priemoniy ir medziagos atrinkimas ir pasiruoSimaggteikti yra taip pat svarbu — susitikimas gali
netekti prasrés, jeigu vadybininkas negal tinkamai perteikti klientui 8lomy prekiy pranasumo
prieS konkurent produktus. Jeigu vadybininkas negatodyti siillomy prekiy technini ar
eksploatacinj savybii net remdamasis dokumentais, jisradys pranasumo.

Susitikimui tinkamai pasiru@s vadybininkas visada pasieks iSkeliksly. Tinkamai
suplanuoti susitikimai leidzia efektyviai uzmegtpalaikyti bendravim su potencialiais, esamais
ir svarbiausiaisiais klientais.

UZsakymai. Siekiamas rezultatas susitikimais, kaip ir kiton@ekiau nagrigtomis
komunikavimo priemoémis, yra gauti uzsakym Kiekviena jmoré turi suplanuoti veikiakia
uzsakymy valdymo sisterq

Uzsakymy valdymo sistema galitti sudaryta is triy etapy:

Uzsakymo UzZsakymo Pardaviny
gavimas vykdymas alaikymas

Saltinis: sukurta autoriaus.

21 pav.Uzsakymy valdymo etapai

Kiekviena iS Sy etam gali vykdyti atskiri darbuotojai. K@&au imanomi ir tokie variantai,
kai visus Siuos etapus vykdo tas pats vadybininkeigas einantis zmogus. Bet kuriuo atveju
imore siekia galutinio tikslo — kadiby uzsakytos jos prek ar paslaugos.

Pardavimo palaikymo veiklos yra kuriamos tokiagygos: gauti uzsakym tafiau to
tiesiogiai nesusieti su problemos sprendimu gaungstkymus. Tai tik pagalkinpriemore
zmorems, sprendziantiemsa3probleny (Pranulis, 2000, p. 326).

Uzsakymy gavimas yra galimy klienty paieSka, kai naudojamos gerai apgalvotos ir
parengtos priema@s bei veiksmai, o jais siekiama atskleisti sisterapibgziantia sialomos
parduoti preks ar paslaugos naudinganr privalumus. Pagrindinisémnesys sutelktag galutin
rezultah — gauti uzsakym Patyes vadybininkas iSsamiai nagéa pirkéjo pageidavimus ir
poreikius ir savo pastangas suteklia tigsppatenkinimu. IS pradgigali atrodyti, kad jis dirba
pernelyg paprastai igtai. Tatiau tai asmuo, mokantis ne vien bendrauti ir pgtaigerus rysius.

Jis gerai apmsto ir zino, kada, kam,akir kaip reikia pasakyti, norint pasiekti nonimezultat;.
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Preky, skity gamybos verslui, gamintojams, uZsakgaieSkos iry radimas yra labai
svarbi problema. Patyrvadybininkai — uzsakymiesSkotojai labai reikalingi tuomet, kai ieSkoma
stamby instaliacingy sisteny, branggy irengimy pirkéjus ir kai apsisprendziantdtokiy gaminiy
pirkimo dalyvauja svarbiausi vadovai bei sritieedplistai. UZzsakymo siekianti ir jo ieSkantis
vadybininkas kartais vadinamas uzsakymoegav

Rinkose, kuriose prekiaujama gamybos prieémos, uzsakym gawjams reikalingos
zinios apie tai, kaip jie gali lengviau rasti giphs. Tam sking preky uzsakym gawjui visada
reikia zZinoti kelis dalykus: kokia verslooki¢ pas numatom pirkéja, kokie gaminio technikos
duomenys ir deta geriausiai patenkintpirkejo poreikius ir siekius. Sinuostag galima priimti
kaip strategia pardavimo veiklos krypt

Didmenires jmores vadybininkas daznai galiath ne tik uzsakym ieSkovas ir juos
gaunantis, bet ir patagm bei konsultuoja. Gaunantysis uzsalgysampa lyg ir mazmenis
prekybosimoreés partneriu, organizuojant prekjudéjima ir vykdant j iS didemnirs prekybos
imorés sandliy iki vartotojo per mazmenines parduotuves. Pra&tiglasitaiko, kai uzsakym
gawjas tampa beveik mazmenininko darbuogtokuris padeda kontroliuoti atsargas, pateikti
uzsakymus, reklamuotis, organizuaimima bei kitus reikalus, idingus mazmeninei prekybai.

Didmenireseimorese gaunantys uzsakymus vadybininkai nerdtaaltlaug agresyvesni uz
patiy gamintoj; vadybininkus. Tai kyla iS to, kad gamintojai ir im@enirés prekybosmoreés yra
linke didmenininkus bei swjveikla susijusi tarpininky grand aplenkti ir taip sutaupytegas.

Mazmenini prekybosimoniy preky uzsakymai priklauso nuo to, kaip jos atstovai gali
itikinti ar paskatinti pirkti pirkjui siiloma preke. Tai daroma parodant ir gerai iSaiSkinant klientui
prekes savybes, kurios gali patenkinti vartotojo poneskir norus, apie kuriuos jis, argksu net
negalvojo. Gaunant uzsakymus vartotojai supazimdirsa daugybe jiems iki tol negith prekiy
ir todél labai paspartinama naujos péslkgyvavimo ciklo augimo stadija.

Uzsakymy vykdymas. Kai pirkéjas, vadybininko pastangar kity reklamos priemomi
paveiktas, susidomi @bma preke ir apsisprendzia pirkti, rekia atlikti uzsakymo p&mimo ir
vykdymo veiksmus.

Labai svarbi funkcija yra uzsakymiwykdymas. S funkcija atliekantys veikjai turi
rapintis ne vien paprastais uzsakymriemimo ir jvykdymo darbais, bet elgtis ir galvoti taip, kad
priimtas uzsakymas nety paskutinis ir uzsakovas nesikrejpt konkureng, o bity jtrauktasi
nuolatiny klienty sarasus.Imore savo preks ar paslaugos pardavimo galimybes gali prarasti vi
tockl, kad neturi Zmonj, tinkamai atliekatiy uzsakyna priemimo ir ypa ju ijvykdymo darbus. Jei
klientas nesutinka uzsakymo gméjo, kuris yra kompetentinkas ir mandagus, jis gatitai

pasukti ten, kur bus mandagiau, dalykiSkiau, grefidausytas bei aptarnautas.cica ir tokiy
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atvep gali pasitaikyti, kaiijmores strateginj tiksly bei plam neatitinka laitent uzsakovas, tét
uzsakymy prieméjui tenka ieskoti uzsakymo nepmima pateisinatios formos.

Ch.Fatrell sugeljima dirbti ir plétoti kontaktus su zma@mis, kurie apsiriboja vienu
konkretiu uzsakymu, vadina ,kliento uzsakymo esnsupratimu” (Fatrell, 1995, p. 464). Sudaryti
tinkamas aptarnavimoalygas suteikia é&kmingas pagrindimi pirkéju poreikih supratimas, jei
vadybininkas zino, ko jis siekia ir kokios problesn@am iSkyla. I1Ssiaiskinti pagrindinius péjk
poreikius galima tik iSsiaiSkinus svarbiausias peokas, kurios yra sprendziamos uzsakovo
personalo, ir tas problemas, su kuriomis jis susaduweigu vadybininkas nenutuokia situacijos
sucktingumo, kurioje uzsakovas atsrd, tai jo galimylks kiek galima labiau padidinti pardavimo
apimtis konkreiam klientui gerokai sumapa.

Ch.Fatrell skiria pagrindines piijo uzsakynma supratimo lyg zymincias ypatybes (Fatrell,
1995, p. 464):

e Tai konkreiy kliento pardavimo apithuy augimas apskritai ir atskirai pagrindins
imones prekkms,

e Tai konkreios preks, patenkatios pas uzsakayv paskirstymo kanalais, kiekiai,
iskaitant sunaudojaqrar realizuojam uzsakovo kiek

e Tai parda¥jo ir pirkéjo tarpusavio komunikavimo laipsnis, kusudaro nuolaig
sistema, rezervuotos vietos pardueéjay reklamos srities veikla, personalo, kuris atsgis uz
pirkimus, dalyvavimas aptariant prekizsakym,

e Taireputacija, kua vadybininkas turi pirkjo akyse.

Vien techniniu uzsakym priemimo ir ju vykdymo darbu uzsakym jvykdymas
nepasibaigia. Sio darbo tikslas yra pagerinti girkir pardaejyu bendravimo santykius bei
tarpusavio supratim

Pardavimo palaikymas yra nukreiptag uzsakyna gavim, tafiau Siuo darbu uzsiimantys
zmores nesiekia gauti uzsakympatys asmeniSkai.yJveikla nelaitinai turi bati orientuotai
pirkéjus ir pardagjus. Geri pardadjy ir pirkéjy santykiai Siuo atveju skatinami per kitus, neretai
Salia pardagju ir pirkéju esamkiu asmen pagalba. Asmenys, kurie atsakingi uz pardavimo
palaikymy ir informacip platinima, turi derinti artimy veiklos sréiy (architekty ir statybininkg)
programas. Zmass, kurie teikia tokias paslaugas, yra vadinami omigriais, palaikatiais
pardavim, o ju veiklajvardijama kaip misionieriSkasitymas.

MisionieriSkas siilymas - tai asmeniskas informacijos apie prekes patekiasmenims ar
organizacijoms, galifioms daryti poveikpirkéjams (Pranulis, 2000, p. 328).

Pardavimus palaikymo misionieriai stengiasi paskaprekes palankum jos gamintojui,
didinti jos paklaus, aukkti ir mokyti vadybininkus. Gamintojai, kurie noriukurti plag
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didmeninio paskirstymo tink} turi naudotis pardavimo palaikymo misionigrieikiamomis
paslaugomis.

Techniniai specialistai gali daug pdidprekés pardavimo organizive. Jie paprastai gerai
iSmano apie prais paskirt, apie jos panaudojimo ir pritaikymo sritis, gahud) pasakyti apie
technines savybes, gali parodyti ir paaiskintipkai veikimo specifilg ir aiSkiai nurodyti, kuo jos
pirkéjui gali bati naudingos. Tokios iSsamios speatBninformacijos pirkjams pateikiant daug,
technikos specialistai prisideda, kad pjokpoziiri i preke susidaryy palankus ir jis nusgsty ja
isigyti. Ypa svarbus darbas atliekamas parengiant ir nuteilgaobiy bei organizacij vadovus ir
specialistus, kuriejmoniy vardu perka prekes. Taigi sprendziant rinkodarqgeekiy pardavimo
klausimus, patariama naudotis technikos speaigtiatarimais, su jais konsultuotisjgiklausytii
ju argumentus. Sugebantysksiingai komunikuoti technikos specialistai, ypturintys patir,
neretai tampa uzsakyngawjais, priklausantys gerai mokamspecialisy grupei.

Organizuojant pardavimus ir su jais iSkylas problemas, verta Zinoti, kad uZsakym
gavimas vidutiniSkai sudaro 10 procgnib uzsakym vykdymas net 80 procapttuo tarpu
pardavimy palaikymas sudaro taip pat 10 proeentisy vadybininko darbo shaud;. Sis darbas
gali bati atlikamas vieno asmens arba viso pardavimaisig@sartio personalo.

Pardavjui siekiant uzsitikrinti kliento pasitenkinign kad jis pakartotinai pirktir ateityje,
butina uztikrinti bendradarbiavimo garantijas. IS thapriemus uzsakymy pardagjas privalo
aptarti visas detales, susijusias su prekistatymu: kiek laiko truks, kokie nustatomi tenia bei
kitus reikalus. Aptartini pakartotiniai vizitai, nat isitikinti, kad prek atveZzta laiku, kad tinkamai
instaliuota, suteikiamos reikiamos konsultacijosbdatojams, atlikama techrémprodukto ap4ira.
Pasikartojantys vizitai padeda iSsgti problemas,itikina pirkéja, kad juo fipinamasi ir
sumazinami bet kokie piéfo nuogistavimai, galimai iSkylantys po prékisigijimo.

2.3. Informacinés technologijos komunikacijos sistemoje

Komunikavimo taisykds yrakeiciamos Interneto. Internetas koreguojaveikla, kecia
pirkéjo ir pardavjo poziari vienasi kita. Siandien jau niekas neabejoja, kad ateityje preky
procesai vyks tik virtualioje erdje.

Naudos iS Interneto pagrindu sukutechnologiy ateityje tikisi gauti dauguma rinkos
dalyviy. Apytikriai 60 proc. pirkkju JAV, pirkdami pagalbines medziagas, Siandien ngsdo
Interneto teikiamomis galimyimis. 1S likusiy 40 proc. Siuo metu nesinaudajaninternetu, greitai
67 proc. Zada juo naudotis. IS Sios gsupau Siais metais Internetu ruoSiasi naudotisrbt.p67
proc. planuoja iSmokti naudotis per artimiausi@gus metus, o likusieji 22 proc. per artimiausius
penkerius metus tai tikisi padaryti.
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ISskiriami tokie pagrindiniai elektronis komercijos funkcionalumo ir interaktyvumo
bruozai ($idzius, 1998, p. 247):

e Internetas leidzia vykdyti elektroninkomercip santykinai mazomis agaudomis,
vietos ir laiko apribojimai iSnyksta.

e Internetas naikina tradicinius patekimp naujas rinkas barjerus, sudarydama
galimybes verslgmorems pktoti elektronire komercip, neatsizvelgiant ju kapitalo dydl.

e Internetas leidzia daug lengviau prisitaikyti paplinkos, greiiau reaguotii rinkos
pokycius.

¢ Internetas sudaralygas tiesiogiai bendrauti su péjRis.

e Internetas leidzia sandorio dalyviams, sudararktelring sutari, interaktyviai veikti
vienas Kii.

e Internetas suteikia galimgbgreitai spgsti klausimus 8 gaminio ir aptarnavimo
kokybés, pardavimoémimo, kainos, logistikos.

Nemazai pirkjy daliai Internetas yra priemésiekiant rasti pardaya ir gauti informacijos
apie ieSkomas prekes. IS pipk, kuriems Interneto reikia pagalbinmedziag isigijimui, apie 96
proc. tiesiog klausia pardge reikalingosisigyti informacijos, 62 proc. domisi pristatymaig
proc. pateikia uzsakymus¢lkuriy apsisprené

Kur kas maziau internetu naudojamasi vykdant stasbpardavimus: poreikiai ir
prognozs derinamos tik 42 proc., derybodl gutatiy vedamos 35 proc., pardge jvertinimas
atliekamas 27 proc., asmeniSkai bendraujama tdiRparoc., pardayo veikla sekama 23 proc.
Tik vienas iS penki pirkéjy internetu pasinaudojo arba ruoSiasi pasinaudottejgiamomis
galimybémis, norint padidinti prekybos efektyvam

IS visy sandriy, kurie atliekami Internetu, virS 90 proc. yra vigeliai arba skuboti
pirkimai ir tik 31 proc. vykdomi iS anksto susitaru

IS visy Interneto dilomy jrankiy, elektroninis pastas yra populiariausias (juo ogasl 100
proc. elektroninius pirkimus vykdam firmy), antras pagal populiarumirankis — pardayjo
tinklalapiai (65 proc.) ir galiausiai pigjo tinklalapiu lankymo galimyk (31 proc.).

Tiesioginiai internete palaikomi pigjo ir pardajo elektroniniai rySiai gali @ti, pirkéjui
apsilankius pardayo tinklalapyje. Imoniy tinklalapiai internete yravairiausiy formy, atlieka
jvairia paskiri ir yra jvairiai suatingi. Atsizvelgiantj tinklalapio turin, informacijos apimnitir
paskiri galima skirti Sias pagrindines jo formagid2ius, 2002, p. 251):

e Tinklalapis — vizitire kortek. Nurodo imorés pavadinim, viets, juridini adres,
aptarnaujatio banko rekvizitus ir gskaitos numey prekin firmos Zenks, pagrindines veiklos

kryptis.
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e Tinklalapis — reklaminis lankstinukas ar katalog&ateikiama metih finansire
ataskaita, skirta potencialiems klientams, akciamg, investuotojams.

e Tinklalapis — informacijos vartotojo mokymo priengokuri ruoSia potencialklienta
isigyti prele ir ja naudotis.

e Tinklalapis — vitrina, apimanti vispateikt, informacip, ja prapl€ianti ir papildanti
normatyvine technine, piéku aptarnavimo, ekspertinformacija, numatomomis, teikiamomis
nuolaidomis, lengvatomis, garantijomis, kitomisgarnng skatinagiomis priemogmis.

e Kataloginiai tinklalapiai yra skirti atskiroms snits, turi nuorodas kitus tinklalapius
ir apiiipina vartotojus papildomomis priemanis: paiesSkos galimymis, saugumo uztikrinimu,
anketomis.

Rimtos verslojmorés garantuoja klientams paslaugokybe, ju tinklalapiai yra saugs,
pagrindiniai aspektai yra kokyhr pasiekiamumas, tai uztikrinaglsninga bendravim plétojant
elektronires informacijos priemones.

Lietuvoje atliktas tyrimas rodo, jog 64 proc.savo kompiuterius apsaugos programas
idiegusy verslininkp mano esantys patikimai apsaugoti nuo duamesgy<iy, norsi 55 proc.
respondeni duomenis jau bent kart buvo pasiksinta. Specialistai teigia, jog ne nuo
kompiuteriuosejdiegtos programigs irangos priklauso duomerapsauga, betjitakoja bendra
1IMonés saugumo sistema.

Kompiutery ir Interneto vartotaj nuolat dauga, todtl saugumo problema tampa vis
aktualesa. Omenyje turima ne tik kompiuterinduomem saugumas, bet igjprivatumas. Daznai
vartotojas net negaltarti, kad naudodamasis jo paties kompiuteinamga konkurentas seka jo
darka, klausosi pokalhi ar tiesiog stebi, &jis veikia.

Buvo apklausta apie 50 Lietuvos figirkuomet nustatyta, kad daugelis verslinimdasitiki
savo kompiuteri apsauga ir mano esantys sasigl&iau priemoms, kurias jie naudoja, nekelia
saugumo paicio: tik 36 proc. apklaugju filtruoja duomem srautus, naudoja slaptazodzius.
FiziSkai kompiuterius saugo tik apie pumpklaustjuy. Daugiau nei tr&alis imoniy reglamentuoja
darla su informaciémis sistemomis, pagdami tai vidiniais norminiais aktais, joincidentus
reaguojama 28 proc. apklagist imoniy. Konfidenciali informacija nuo bendro tinklo izobjama
22 prc. Apklaustjy imoniy (Vincevicius, 2001, p. 2).

Didelis kiekis elektroniniu pasStu gaunamereikaling laiSky daugum vargina. Yra
gaunama per daug elektronjnlaiSky iS tiekéjy, kurie bando parduoti savo prekes, nos jos
siekiamam klientui nereikalingos. Finmelektroninio paSto adresai papratai yra vieSi,éltod

prisiurciama daug nereikalinglaisky.
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Problema iSkyla ir tada, kad elektroninio verslgarizatoriai skiria per maZzai laiko preki
isigijimo bidams konkr&iose kompanijose iSsiaiSkinti. Vieni pardgi teisinasi, kad Internetas
pateikia nezinom pirkéju saras, tockl negalima y pamatyti realiai.

Kiti pastebi, kad internetas tarpusavio pasjtiko nestiprina, o tai yra sutag esnt. Dar
kiti teigia, jog internete neretai pateikiama kla@hti informacija, kuri lemia nekokybigkprekiy
isigijima.

Tik 20 proc. pirkju laikosi nuomoas, kad pardayai bus tinkamai pasirue&lektroninei
komercijai per artimiausius trejus metus, 60 pno@no, kad per artimiausius penkerius metus,
10 proc., kad per deSimt ir daugiau mdikusieji 10 proc. mano, kad taip nebus niekada.

Svarstant ateities perspektyvas, galima teigti, lgditai kintagios rinkos slygos
pardawjai turi bati novatoriski ir strategijos specialistai. Elekirniame versle jie turi vienyti savo
versh (Vincevicius, 2001, p. 2).

Praktikoje dazniausiai naudojami elektroninpriemoniy kontaktai su klientais juos
valdant. Tam tarnauja duomehazs ir turi biti kreipiamas didelis @mesys y karimui.

Taigi duomen baziy paskirtis — vienoje vietoje kaupti duomenis apairgus, nuolatinius
bei strateginius klientus ir siekti uztikrinti etgky tiesiogires rinkodaros ir funkcij parduodant
valdymg (Verslo kontaktai..., 2004, p. 1).

Kai duomenys sutelkimi vienoje vietoje, tai leiddiaug greiiau ir lengviauimonei vystyti
savo veikh, o patogus duomengavimas leidzia iSsamiai iSanalizuoti buvusiuskpb®s ir
rinkodaros kampanij rezultatus bei pasirinkti tikslini klienty grupes, su kuriomis yraabna,
paranku arba nenaudinga dirbti.

Duomemn bazse talpinamos klient lenteks, kuriose yra nurodomi visi duomenys apie
juos. Sie duomenysikini pardavimy bei rinkodaros veikloje:

e Imores pavadinimas, kodas.

e Tikslus adresas.

e Elektroninis pastas ir Internetirsvetair.

e Telefono ir fakso numeriai.

e Kontaktiniai kliento asmenys;

e Imores duomenys, reikalingi buhalterijai;

e  Tiksliné grupe ir teritorija,

e Darbuotoj; skatius;

e Rinkos segmentas.

Nuolatinis duomen rinkimas ir kaupimas padeda kiekvienam galimanplatiniam ar
strateginiam klientui sukurti rinkodaros priem@nplam ir jame numatyti vig susitikimy,

skambuiy ar susirasigimo pastu grafil. Sis grafikas leidZia efektyviai suplanuoti irtst visus
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verslo valdymo kontakt etapus. Rinkodaros priemangrasSe akivaizdzios su klientais susijusios
planuojamos ar jau atliktos uzduotys (Verslo kotdak, 2004, p. 2):

e  Skambutis;

e Katalogas;

e Pristatymas;

e Pasilymas;

e Pasveikinimas;

e Laiskas;

e  Susitikimas;

e  Kainorastis ir t.t.

Duomem bazs naudojamos gauti informagiapie klientus irg analizuoti pagal prameés
Sakas, veiklos kryptis, rinkos grupes ir teritgripardaviny kiekius, klientoimoniy darbuotoy
skatiy, finansines galimybes.

Kai imore siekia finansias naudos, iitina kauptijvairiausius duomenis apie savo klientus,
véliau juos analizuoti ir esant galimybei panauddffrimy kompanija ,Gartner Group“ nustat
kad net 5 procentai kliemtimoniy kiekvienais metais prarandamal dieteisingg duomen ir ju
pagrindu atlikip neteising veiksmy. Pagrindigmis priezastimis, lemia@momis Klienty praradina
dél neteising duomen, jvardijama (Rytel, 2002, p. 3):

1. Reikalingi komunikavimui su klientu duomenys yra teisingi. T.y., turint
klaidinartius duomenis apie kliemtneteising jo adreg, galima nepasiekti iSkelttiksly —kliento
gali nepasiekti siuhama gskaita, kvietimas ar pasymas.

2. Duomem analiz yra atlikta neteisingai ir duomenys klaidingaieirgretuojami. Tai
galima vadinti viena neigiamiauwspasekmi, kuri susijusi su klaidingai suprastais duomenjmis
ju pagrindu buvo atlikti kokie nors neteisingi veikansu klientu.

Apibendrinant galima teigti, kad teisingai surinktisukaupti duomenygnores duomen
bazje yra jos ngainojamas turtas, o takiduomem netugjimas ar klaidingos informacijos

laikymas gali tuéti tiesiogires jtakosimores skmingam bendravimui su svarbiais klientais.
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3. STATYBINI U MEDZIAG U RINKOJE NAUDOJAM U KONTAKT U
SU KLIENTAIS TYRIMAS

Siandien Lietuvoje statybinimedziag verslas yra labai perspektyvus. Lietuvékraingai
integruojantisi Europos ir pasaulio ekonomikos pasailin sckmingi Lietuvai buvo 2003 metai.
Sie metai apidinami kaip laikotarpis, kurio metu labai spiai augo ekonomika, Lietuva ijo
maz biudzeto deficy ir labai €kmingai vyko strukirinés reformos. 2003 metais spiausias
Europoje buvo titent Lietuvos ekonomikos augimo tempas. Bendrogtaws produkto augimas
2003 metais, palyginti prieS tai buvusiais metaggke 9 proc. Statistikos departamento
duomenimis, pagal turimus statistinius duomenigkonometrinius modelius, pign 2007 m.
ketvirtj jvertintas bendrasis vidaus produktas &i#8643 milijony lity galiojartiomis kainomis ir,

palyginti su pirmuoju 2006 m. ket¥iu, padicjo 7,1 procento.
3.1. Didmeninrés prekybos statybiremis medziagomis rinkos analig

Statistikos departamento ir Lietuvos Respublikdso Ministerijos skelbiami duomenys
rodo, jog statybini medziag poreikis Lietuvoje vis digja. Statybas ir statybinimedziag rinkos
poreil§ smarkiaijtakoja rinkos vidaus vartojimo iSgal o jos Siuo metu yra palankios. Bendra
Salies tkio packtis taip pat gefja, gyventoy pajamos nuolat auga, bankai teikia kreditus
gyventojams palankiomisilygomis, vis dazniau yra pageidaujama mawjty, statoma vis daugiau
individualiy nam;. 20064ju pradzioje lasto paskal portfelio santykis su bendruoju vidaus
produktu Lietuvoje siek 9,1 proc., Estijoje - 16,9 proc., Latvijoje 18,80p., euro zonoje - 34,5
proc., Airijoje ir Vokietijoje virSijo 50 proc. Pepragjusius metus Sis rodiklis Lietuvoje pakilo iki
12,6 proc. Lietuvos banko duomenimis, iki $nety balandzio nanmp ikiams Salies bankai buvo
suteike 17,622 mird. lig paskoh. 11,641 mird. lig iS ju sudaé basto paskolos, 2,793 mird. -
vartojamosios paskolos.

Lietuviai vis ctlto skolintis linke maziau nei kaimynimi Saliy atstovai, téiau Siuo poiiriu
Lietuva spatiai juos vejasi. Salies nekilnojamojo turto rinlkapt pat rodo akivaiadauginy: 2005
m. pirmajame ketvirtyje statybrinka iSaugo 26,1 proc. 2005 m. statybos daatiikta uz 4,775
mird. Lt. Naujos statybos rinka iSaugo 4,6 procli®37 mird.Lt.

2002 metais Siek tiek jatdi mazjimas negyvenanjy pastai statyboje, t&iau ¢ia Zymus
augimas vyko 2003 metais, 0 2004 metais jau bwasigpyta 1500 negyvena pastag. Per
2004 metus pastatyta 2350 negyvenanpastai.

ISanalizavus #sto rinky ir basto kreditavim, galima daryti tokias iSvadas: Vilniuje
pastatoma apie pevisos Salies iisto. Statyh rinka 2000-2003 m. spaai augo @l to, kad augo
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miesto ekonomika, t#au labiausiai — & banky konkurencijos, sumajusios paskal palikany
normos, ir palankesmibusto paskal gavimo glygy. 2003-2006 metais naujai pastatpnm
planuojany pastatyti bui per metus skaius Vilniuje padvigukjo, lyginant su 2000 metlygiu.
Nauja statyba labiausiai auga Simumiestelyje, Santarigke, Jeruzaje, Baltupiuose, Snipiske,
ir prestiziniuose rajonuose — Antakalnyje, ¢ftne, Centre. Taip pat aktyviau plema
individualioji gyvenanmajy namy statyba uzmiestyje.

IS viso per 2006 metus Salies statylpoones atliko statybos montavimo darluz 7 877
275,0 tikst. Lt. Palyginus su 2005 metezultatais, atliki statybos danp apimtys padiéjio 21,1
proc.

Salies teritorijoje atliki statybos darp apimtys per 2006 metsausio - gruodZio amesius
sieke 7 809 399,0ukst. Lt, kas 21,4 proc. virsijo 2005 metais at]ikstatybos danpapimtis.

Panagrigjus Salies teritorijoje atliki statybos danpstrukiira per 2006 metus bei palyginus
ja su 2005 metais, pastebima, kad nauja statybaasau@ proc. (per 2006 metus atlikta datlz
3 838 425,01kst. Lt), rekonstravimo dagbapimtys padigjo 23,4 proc. palyginus jas su 2005
metais (2006 metsausio-gruodzio am. atlikta rekonstravimo daybuz 1 987 095,0ukst. Lt),
remonto ir restauravimo darkapimtys iSaugo 4,1 proc. (2006 metais atlikta darb 1 790 829,0
tukst. Lt), kity darly atlikta uz 193 050,0akst. Lt, tai yra 8,3 proc. daugiau, negu per 2005 m
sausio-gruodzio mesius.

2006 metais lyginamasis naujos statybos svorisréudi@,2 proc. vig statybos dani
rekonstravimas — 25,4 proc., remontas ir restammasi— 22,9 proc., o kitdarlhy lyginamasis
svoris sudar 2,5 proc.

Suskirgius atliktus statybos darbus pagal statipa, per 2006 met sausio — gruodzio
mén. laikotarp IS visy Salies teritorijoje pastatytpastai, gyvenamju pastal lyginamasis svoris
sudag 18,7 proc., negyvenayu pastat — 45,5 proc., o inzZinerinistatiniy — 35,8 proc..

Remiantis Statistikos departamento pateiktais iStmkis duomenimis, 2006 mesausio
— gruodzio mnesiais materialis investicijosi pastat ir inzineriniy statiniy statyla siele¢ 8 193
789,0 tikst. Lt. Sios investicijos, palyginus su 2005 nwtaiadidjo 12,8 proc.. Investicijos
pastatus ir inZinerinius statinius sugléd,1 proc. vig investiciy. Valstykes sektoriuje investicijos
1 pastatus ir inZinerinius statinius per 2006 metiegke 3 500 949,0 dkst. Lt, tai 14,1 proc.
daugiau, negu per 2005 metus. P¥igee sektoriuje investicijosta p&ia darhy rasj sielke 4 692
840, 0 tikst. Lt, arba 11,8 proc. daugiau, negu 2005 metais.

I gyvenamju pastaf statyla per 2006 m. sausio — gruodzigmesius buvo investuota 1
843 041,01ikst. Lt., o tai 20,7 proc. daugiau, negu pepai 2005 mei laikotarg. Siy investicijy
lyginamasis svoris sudafl2,2 proc. nuo visinvesticiy i statyla.
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Investiciy i gyvenamuosius pastatus sttt 2006 m. sausio — gruodZio ém
valstybiniame ir privéiame sektoriuose pasiskigstokiu bidu: valstyles sektoriuje per minim
laikotarg investuota 59 617,0ukst. Lt arba 10,5 proc. maziau, palyginus su 200&tars.
Privatiame sektoriuje investicijos su@at 783 424,0tkst. Lt. Palyginus su 2005 metais, tai 22,2
proc. daugiau.

Remiantis Statistikos departamento pateiktais iSmkis duomenimis, 2006 mgsausio
— gruodzio mnesiais p&y statybosimoniy materialires investicijos; statyla sieke 579 877,0
takst. Lt. Sio tipo investicijos, palyginus su 2008tais, padigjo 30,4 proc.. J lyginamasis svoris
sudag 3,8 proc.

IS viso per 2006 m. sausio-gruodzi@masius buvo pastatyti 2821 gyvenamieji pastatai su
irengtais juose 7292 naujais butais (palyginus € 20etais, pastatytouty skatius padiajo 22,9
proc.). Naudingasis plotas $iuose namuose 8utit 848,0 rhi Vidutinis buto naudingasis plotas
sieke 105,7 M.

1 -2 but; namuose (2715 napbuvo jrengta 2780 but ju naudingasis plotas sielki61
975,0 M. Palyginus su 2005 metais, $io tipo dtatyba padigo 3,6 %. Vidutinis buto
naudingasis plotas siekd66,2 .

3-ju ir daugiau but namuose (daugiabwose) (103 namy buvo jrengti 4512 butai, arba
38,8% buify daugiau, negu per 2005 metus. Naudingasis platases namuose su@aB08 861,0
m?. Vidutinis vieno buto naudingasis plotas $i€8,5 nf.

2006 m. buvo pastatyti 3 bendrakai su 1012 rividutiniu naudinguoju plotu.

Lyginant gyvenamju namy statyly apskrityse, 2006 m. sausio-gruodZiocrmesiais
daugiausia gyvenamu nam; buvo pastatyta Vilniaus apskrityje (1197 namai 4828 butais
juose). Antroje vietoje yra Kauno apskritis, péatai 691 nauj gyvenamji hamy su 756 butais.
Trecioje vietoje — Klaigdos apskritis, pastaisi 203 gyvenamuosius hamus su 826 butais juose.
Siauliy apskrityje per minirp laikotarg buvo pastatyti 174 gyvenamieji namai su 279 butais
Alytaus apskrityje pastatytas 141 namas su 1l44idurelSiy apskrityje pastatyti 98 namai su 98
butais juose. Panéxio apskrityje - 92 namai su juogengtais 139 butais. Kitose savivaldgb
buvo pastatytas vidutiniSkai panasus gyvejamam; skatius.

Per 2006 met sausio-gruodzio gmesius buvo pastatyti 4547 negyvenamieji pastaiai,
bendrasis plotas sudat 171,1 @ikst. nf (129 tikst. nf maZiau negu per 2005 metus) arba 10 proc.
maziau. Per 2006 metus maziau buvo pastatyta priamquastad ir sanctliy, transporto ir rysi,
prekybos, vieShtiy ir maitinimoimoniy pastat.

Analizuojant naujai pastatytus negyvenamus pastagal strukira — 47 pastatyti pastatai
yra administraciniai, 1530 - Zestkio pastatai, 200 - pramoniniai pastatai ir sdiagd 196
prekybos, vieShily ir maitinimo jmoniy pastatai, 149 transporto ir rySpastatai, 12 Svietimo ir
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mokslo pastatai, 8 gydymistaigos, 9 kutitros ir sportgstaigos, 2396 kitos paskirties pastatainis |
2155 - sodo namai.

Toks augimas lemiamas tiek naupasty paklausos, tiek sen pastai atnaujinimo
butinybés, tiek pasikeitim Lietuvos socialigje — kulfirinéje erdwje. Labai ilgai Lietuvos
visuomenje vyravoisitikinimas, kad reikia iitinai kurti Seima, dirbti, auginti ir aukdti vaikus, kol
jie patys sukurs Seimas, iéliau visa gyvenimy gyventi kartu. Si situacija buvo nulemtaailtpika
trukusio gyvenamgy basty stygius ir jiemsisigyti palanki salygy nebuvimas. Siandien jau
pastebima tendencija Seimas kugliau, kai gyvenamuoju plotu jau pagiinta, taip pat yra kur
kas didja daugiau vienis Zmoni, gyvenakiy atskiruose tistuose. Visa tai formuoja kitpk
poZiari { gyvenimy. Siuolaikiniai Zmows yra daug dirbantys, nuolat skubantys, jie paggida
graziy, patogi, funkcionali gyvenamju bisty, irengti naudojant Siuolaikines medziagas,
technologijas ir pagal Siuolaikinlizain.

Augant Lietuvos ekonomikai, kylant pragyvenimo lyigi smarkiai kaiiantis
zmogiskiesiems ir podriui | gyvenamji busty, poreikis statybims medziagoms darosi vis
didesnis. Zmoéms svarbu yra neatsilikti nuo laikiie diktuojamy salygy, laikytis mados
tendenciy, jie nori visuomet gauti reikiamos informacijokii, nes tai juos skatinaigyti.

Lietuvoje yra apie 100@moniy, prekiaujadiy statybirtmis medziagomis. Mazmenine
prekyba statybigmis medziagomis veérasi daugiau nei 60fmoniy, o didmenine prekyba uzsiima
daugiau nei 35@moniy, beveik 250moniy statybirtmis medziagomis prekiauja ir mazmeniniu, ir

didmeniniu mdu.

Mazmenir¢ prekyba Ir mazm. ir Didmesgiprekyba
60% didm. prekyba 35% 25%

Saltinis: sukurta autoriaus.

22 pav.Lietuvoje prekiaujan ¢iy statybinémis medziagomigmoniy pasiskirstymas

Mazmeniniu Iadu statybigmis medziagomis prekiaujéios imonés vartotojams gali
pasiilyti platesn prekiy asortimeny, | ju parduotug atvyke pirkéjai gali gauti visas pageidaujamas
statybines medziagas. Mazmenininkai labai konk@aruajpusavyje, tad vartotojai turi didely
galimybiy ir priemoni; rasti reikaling informacip apie ieSkom statybiniy medziag kokybe, ju

kainas, gamintaj ypatybes, mazmenupparduotuv teikiamas transporto ir kitas paslaugas. éfod
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mazmenigs statybinip medziag parduotu¥s nuolat vykdojvairias reklamines akcijas, kuriomis
siekiama pritraukti kuo daugiau pilk.

Didmenires statybigmis medziagomis prekiaujaéios imores yra labiau diferencijuotos,
siekia specializuotis ties tikros srities medaiagrekyba, nes apskritai prekyba statynims
medZziagomis reikalauja dideliinvesticiy verslo pradzioje, didé$ iSlaidos patiriamos jas
sanaliuojant ir transportuojant. Jei viena didmetsnprekybosimoré specializuojasi apdailos
medziag srityje, kita prekiauja stambiosiomis medziagorféementu, statybiniais blokeliais),
tregia platina metalo gaminius, ketvirta — santechnikpekes ir t.t. Siosimores taip pat
konkuruoja tarpusavyje, nes klientai réra galutiniai vartotojai, kue skatius neribotas. Lietuvos
rinka palyginti yra maza, reklamuotis televizijojspaudoje labai brangu, t@ddidmenires
prekybosimores stengiasi padidinti pardavimus pasirenkant asm@miardavimo priemones. Sis
pasirinkimas nulemtas daugelio pngkechninio suétingumo — laikas reikalingas, norint pjli
iSaisSkinti apie medziagos stifl apie jos panaudojimo ir eksploatavimgygas, kuo jo preés
iSskirtines negu panasios konkurerdiilomos preks.

Dideli prekybos centrai, prekiaujantys statynms medziagomis, paprastaiilsl pirkéjams
iS5 keliy didmenirés prekybosimoniy atsiveztas skirting gamintoj;, tatiau tos paios srities
prekes. MaZesne prekyba uZsiitias parduotugs tokip galimybiu neturi, nes éra didely
prekybai skirg ploty, tocl joms tenka apsiriboti konkées prekés vienu tiekju. Didmenires
prekybosimorés privalo atlaikyti nuolatin mazmenias prekybosimoniy spaudin dél kainy
mazinimo, joms reikia nuolat organizug¥iairias reklamines akcijas, téldvien jais neapsiriboja,
ieSko viety, kur gakty parduoti savo prekes.

Statybirés organizacijos yra gas geriausios didmenis prekybosimoniy klientés ir
perspektyviausios pigfos, nes Lietuvoje prasifks didziyjy statyly bumas. Bendradarbiavimas su

mazmenigmis imoremis ir kontakt palaikymas su statyhimis organizacijomis stipriai skiriasi.

3.2. Kontaktai su klientais didmenirés prekybos statybiremis medziagomis rinkoje

Asmeninis pardavimas Lietuvoje yra @kusiai naudojama ir labai veiksming&mimo
priemore. Didmenine prekyba uZsiimaim imoniy klientai dazniausiai éra galutiniai vartotojai,
todkl imoniy atstovaujami asmenys tiesiogiai bendrauja su tdientaip pat kontaktai su klientais
palaikomi jvairiais komunikavimo kanalais. Bendravimo uzmezgnsu skirtingomis pigu
grupemis ir jo palaikymas reikalauja didmeagimonrés vadybininkui lati lankstiam ir turti daug
patirties. Siekiant kuo efektyviau bendrauti stektais, Sis procesamoreje gali kiti kuriamas

kelerius metus. Kiekvienas klientas reikalauja paogi tik jam tinkamiausia komunikavimo
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priemone, tod imore vienas priemones privalo naudoti uzmezgant pimasirkontaktus, o kitas

taikyti valdant svarbiausiuosius klientus.
3.2.1. Tyrimo metodika

Tyrimo tikslas — nustatyti, kokias komunikavimo priemones naudfgmenini prekybos
statybiremis medziagomisimoniy, vadybininkai, bendraujant su klientais, iStirtkokias
svarbiausias komunikavimo priemones vadybininkakasi skirting bendravimo su klientu etap
metu:

1. UzZmezgant kontaktsu naujais klientais,

2. Palaikant ir vystant rySius su esamais klientais,

3. Valdant kontaktus su svarbiausiasores pirkéjais.

Tyrimo organizavimas ir imties nustatymas. Tyrimas buvo atliekamas apklausiant
didmenini; prekybosmoniy statybirgmis medziagomis vadybininkus.

Nustatyta respondantmtis remiantis Panyott'o (1986) formule:

n= 1
AP +1
cia: N
n - imties dydisimoniy skatius.
D - paklaidos koeficientas, priimame - 5 proc.
N - tiriamos visumos dydigmoniy skatius.
PrieS organizuojant tiriam objekyy atrank buvo nustatyta paklaida, kuri tenking tyrima.
Socialoginiuose tyrimuose normalia, standartiSkdgida yra laikoma 5 proc., karigauname su
0,95 tikimybe (Panyott, 1986).
Lietuvoje didmenini prekybosimoniy prekiaujaiy statybirtmis medziagomis yra apie 350.
Taigi pagal Paniotto formel
n= 1
(0.05 + 1 = 19@noniy
350

Gauname, kad pilnam tyrimo atlikimui rétly apklausti 19Qmoniy.

Tyrimas atliktas anketis apklausos imlu. Anketires apklausos duomenys apibendrinti
statistiniais metodais, naudojant Microsoft Exaelgoany.
Tyrimo instrumentarijaus parengimas. Kad atliikkiau Lietuvos statybimi medziag

didmenires prekybos rinkos tyrigy pasirinkau apklausos metpRaruoSta anketa su klausimynu
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buvo iSsista 160 didmenini prekybos statybimis medziagomigmoniy. | pateiktos anketos
klausimus atsak80 respondent

Statistikos analis rodo, kad dauguaper 350 didmenigs prekybogmoniy, prekiaujadiu
statybiremis medziagomis, pasiskéigsios taip: 13 proc. dideliimoniy, 66 proc. vidutini imoniy
ir 21 proc. ma# imoniy. Toks pasiskirstymas pagal apklausos duomenisoptomai sudaro 9
dideks didmenigs imores, 54 vidutigs imores ir 17 man imoniy.

Atsakymai i anket; klausimus pavaizduoti grafiSkai. Remiantis didmése prekybos
imonese, prekiaujakiose statybiamis medziagomis, dirb&n; vadybininky atsakymaig anket
klausimus, buvo sudaryta priemanr veikly suvestig, kurios naudojamos valdant kontaktus su
klientais, sudaryta lentgl kurioje atspindimos svarbiausios komunikavimoeprores, kurios
naudojamos konkigoms veikloms atlikti, taip pat pateikiamadasltvarka, kuri svarbi pasirenkant

atitinkamas priemones, kiek jos daznos ir svartAodketa (pavyzdys) pateikiamas prieduose.

3.2.2. Duomem apdorojimo analizé

23 paveiksle vaizduojamos komunikavimo prieggrkurias respondentai pazgjm kaip

veiksmingiausias kontakisu potencialiais klientais uzmezgimui.

120%

100%
10006 | 2*%° o °

g 80% - > 69% 64%

60% -|

40%
T 40% A 24%
O,
20% - 306 ,_l 12%
0% : — T T T

Priemonés

Saltinis: sukurta autoriaus.

23 pav.Priemoneés ir veiklos, naudojamos uzmegzti naujiems kontakias

Dazniausiai vadybininkai, dalyvav apklausoje, veiksmingomis prientnis,
padedasiomis uzmegzti kontaktus su potencialiais klientggazymi rasSytia informacip, Kkuri
siurtiama pastu, telefono skamtus, preki pristatymus ir vizitus. Derybos, kaip pagringin

veikla, buvo pazyrita visy respondernt
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Kontrolé po uzsakymo ] 72%

Uzsakymy wkdymo kontrolé ] 75%

Rastiski pasidlymai | 83%

] 51%

Pristatymas

Derybos 100%

Vizitai

| 69%

Priemonés

Telefonai

100%

El.pastas ] 52%

Laiskai [T 3206

T T

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Procentai

Saltinis: sukurta autoriaus

24 pav.Priemonés,kurios naudojamos kontakiy palaikymui su esamais klientais

Dauguma vadybinink svarbiauiomis ir veiksmingiausiomis prientoms bei veiklomis,
bendraujant su esamais klientais, laiko telefon@angk&ius, derybas, verslo pa$ymus,
pateikiamus rastu, vizitus, uzsakynaykdymo kontro¢. Elektroninio pasto galimys rera labai
panaudojamos. J&amas uzsakym kontroks stipgjimas ir kontaky palaikymas po to, kai

uzsakymaivykdydomi.

100% -
90% |
O/ | 0,
i G
60% | I |
50% |
40%
30% 23%
20% |
10% |
0% |

35% ’ I/ 49; ¥ 40%
|

Procentai

LaiSkai H.paStas Telefonai Faksas Atvyksta  Kitos
patys

Priemoneés

Saltinis: sukurta autoriaus

25 pav.Komunikacin és priemoneés, naudojamos kontaktams su klientais palaikyti

Apklausos rezultatai atspindi, kad patys gj@k dazniausiai skambina telefonu, taip pat
naudojasi faksu, kaip raSy#s informacijos perdavimo priemone, atvyksta pasykadnka i jo

imore susitikimui. Elektroninis pastas ne taip daznaid@gamas.
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Saltinis: sukurta autés
26 pav. Priemores ir veiklos, naudojamos kontakfy palaikymui su svarbiausiais

klientais

Zymiai dazniau naudojamas elektroninis paStas,iaiekpalaikyti ir valdyti kontaktus su
svarbiausiais klientais. Veiksmingoms prieré®nr veiklos yra ne tik telefono skambai bei
derybos. Uzsakymvykdymo kontrot ir kontaktavimas Zymiai sustiga po uzsakym vykdymo.
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Saltinis: sukurta autoriaus.
27 pav.Klausimai sprendziami telefonu
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Rezultatai leidZia teigti, kad telefono skamiail paprastai yra pasirenkami norint iSsir
skubius klausimus, o sprendziant uilgvarstymu reikalaujadias problemas pasirenkamos kitos

priemores.

Kvietimasi renginius T00%

Preki pastilymas 43%

Kontakty uzmezgimas 100%

Techn.inf.iSsiuntimas 790

Kitos 24%

UzZsakymy gavimas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Procentai

Saltinis: sukurta autoriaus.

28 pav.Dazniausiai naudojamas informacijos siuntimas pastu

Pastu rasytie informacip vadybininkai siutiia, siekdami uzmegzti pirminius kontaktus su
potencialiais pirkjais, kai reikia iSsisti technir ir reklamirg informacip, kvieciant i renginius,
parodas. LaiSkai tgau naudojami siufiant preky pasiilymus, visai nenaudojami atsiimant

uzsakymus.

Kvietimasij renginius

Prekiy pasiillymas

Kontakty uzmezgima 4%

Techn.inf.iSsiuntima 58%

Kitos 30%
UZsakyny suderinima ‘ ‘ ‘ ‘ b 100%
Susitarimas susitik ‘ ‘ ‘ : )| 100%
O% 20‘% 40‘% 66% 86% 106%
Procentai

Saltinis: sukurta autoriaus.

29 pav.Dazniausiai naudojamas elektroninio pasto komunikawmo bidas
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Elektronin pass vadybininkai naudojama derindami susitikimus, kom@ant ir derinant
uzsakymus, slant prekes. Elektroninis pastas populiarus, nopetduoti vaizdin informacip.
Taciau jis visiSkai kontaki su potencialiais klientais uzmezgimui.

Preki pristatymas pasirenkamas kitokioms veikloms atlikt

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
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Saltinis: sukurta autoriaus.

30 pav.Prekiy pristatymo parinkimas
Prekiy pristatymas pasirenkamas, kai reikia pristagtihniSkai suétingas prekes, arba
naujus klientus supazindinant su pneks. Kai dirbama su esamais ir svarbiausiaisiaisnkais,

toks pristatymas retai naudojamas.
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Saltinis: sukurta autoriaus

31 pav.Vizity skaitius pagal klienty diferencijacija

70



Svarbiausiuosius klientus dauguma respondeabmone lanko katper savay, 5 proc.
imoniy vadybininky — karty per neneg. Esami klientai yra lankomijvairiai: pas potencialius
vykstama kas tris amesius, t&iau net 34 proc. atsékkad tik du kartus per metus.

3.2.3. Tyrimo iSvados

Atlikus iSsama duomem, gaut; apklausus 80 didmenini imoniy, prekiaujadiy
statybiremis medziagomis, vadybininkus, analigjalima daryti iSvadas, kokios yra pagrirdin
komunikacires veiklos ir priemoés, naudojamos valdant kontaktus su klientais. atsilpamos 4
lentekje.

4 lentet
Komunikacin és veiklos ir priemonés, naudojamos kontaktavime ir valdyme su klientais

didmeninés prekybos rinkoje

Svarbiausias klientas
Veiklos Potencialus klientas Esamas klientas Pastouis pirkimai
Kontakty uzmezgimas Pakartotinas pirkimas Komunikacinés sistemos
Pirmas pirkimas RySiy vystymas valdymas
Priemonés
» Rasytire » Rasytire » Rasytire
LaiSkai/ informacija, informacija, informacija pastu
elektroniniai siungiama pastu 97% | siurtiama pastu 32% siungiama itin 21%
laiSkai retai.
* El. paStas 3% * El. paStas 52% El. pastas viena 88%
pagrindiniy
komunikavimo
priemoniy.
* Sekantis zingsnis, * Pagrindir * Kartu su
Telefonas iSsiuntus komunikavimo elektroniniu pastu
informacija pastu 73% | priemore 100% | yra pagrindig 100%
komunikavimo
priemore
* Siurtia  RaSytiniai * Renkasi
Pasiilymai pasiilymus rastu 19% | pasiilymai 86% pasiilymus rastu 99%
rastu/ prekiy naudojami
prezentacijos » PaZzyngjo prekiy * Prekiy
prezentacij * Pristato prekes prezentacijas
67% | prezentacij metu 47 % renkasi 38%
* VVyksta pas naujus * Vykstapas esamusg * VVyksta pas
Vizitai klientus 69% | Kklientus 74% svarbiausius 97%
klientus
* Kontroliuoja « Kontroliuoja * Kontroliuoja
Uzsakymai uzsakynu vykdyma | 35% | uZsakynu vykdymg 78% uzsakyny 88%
* Atlieka kontrok « Atlieka kontrok po vykdyma
po uzsakymo uzsakymayvykdymo « Kontroliuoja
ivykdymo 17% 67% uzsakymus ir po 81%
ju ivykdymo.

Saltinis: sukurta autoriaus.

Kontakty uzmezgimas su naujais klientaisSiunciama pastu informacija yra pirminiams

kontaktams su potencialiais klientais uzmegzti. giawa respondemntteigia besirenkantys &i
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priemorg, kai reikia pateikti vaizdigy smulka informacip pirkéjui, kuris dar nenusipazgs su
imone ir jos dilomomis prekmis ir paslaugomis. Tokiems kontaktams uzmegztktedainis
pastas Zmegzti naudojamas retai. Tik 3 proc. resgain mingjo naudojantys elektronirnpass
Siuo tikslu.

ISsiuntus informacij paStu, 73 proc. respondentai toliau renkasi skaéimbaujiems
klientams ir taip siekia gauti uzsakymus.

67 proc. respondentai mano, kad veiksminga priéenkemunikuojant su naujais klientais
yra prekiy pristatymai, 19 proc. mano, jog pagmai rezultatyvs, kai yra siutiami pastu.

69 proc.respondent renkasi vizig pas naujus pigjus. Vizitai naudingi organizuojant
prekiy pristatymus, derybas, siekiant sudaryti ssiig. Dauguma proc. girespondentpas naujus
klientus vyksta tik kaet per tris nénesius, o trédalis proc. 4 darotik du kartus per metus. Tik 15
proc. respondeni karty per savaif vyksta pas naujus Kklientus. Taigi galima teigtadk
vadybininkai pas naujus klientus vyksta nepakankataznai.

Nedaug vadybinink stengiasi kontroliuoti naujklienty uzsakyna jvykdyma ir labai mazai
domisi preky stkme jvykdzius uzsakymp 35 proc.respondentai teigia kontroliuojantys nauj
klienty uzsakym vykdyma, o tik 17 prockontrok vykdo jaujvykdZius uzsakymus.

RysSiy palaikymas ir vystymas su esamais klientaisSiekiant palaikytirySius suesamais
klientais, 32 procrespondent renkasi informacijos siuntignpastu. dauguma tokiuitlu siurcia
vaizdirg informacip, visi respondentai tik Siuodblu siuntia kvietimusj organizuojamus renginius.
52 proc.vadybininky rySiams su esamais klientais palaikyti ir vystygiudoja elektroninpass.
Visi vadybininkai naudojasi elektroniniu pastu, kai tariasi susitilktoreguodami ir derindami
uzsakymus.

Visuy vadybininky pagrindire komunikavimo priemo#yra skambtiai telefonu, naudojami
rySiams palaikyti ir vystyti su esamais KklientaiSelefonu derinami uzsakymai, 98 proc.
vadybininky telefonusiilo prekes, tariasid susitikimy ir pan.

86 proc. respondemt esamiems klientams teikia raSytinius phshus. Siuose
pasiilymuose yra nurodoma kainos ir gamintojas, jie ¢gati siunciami faksu arba elektroniniu
paStu. 47 proc.vadybininky esamiems klientams prekes pristato pristatymetu. Visi
respondentai teigiakad pristatymas efektyvesnis, kaiilsmos sudtingos preks, tokiu kdu
esamiems klientamstdomi ir nauji produktai.

65 proc.respondent teigiapas esamus klientus vykstankgata per tris nénesius; 25 proc.
vyksta pas esamus klientus kgoer néneg; karta per savaif vyksta 15 proc.; du kartus per metus
taip patl5 proc. Vizitai dazniau yra pasirenkanai, kalbama apie prekipristatymo organizavim
vizitus bitina taikyti siekiant palaikyti rySius; vadybininkgsitiking, kad sistemingi vizitai padeda

rutolioti ilgalaikius santykius.
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IS esam klienty uzsakymai gaunami reguliariai. 78 proespondent uzsakyna vykdyma
stengiasi kontroliuoti, 67 proc. teig@ptarnaujantys klientus po uzsakyrivykdymo. Tai rodo
zymiai geresnius uzsakynvaldymo rodiklius negu komunikuojant su naujaigtdais.

Kontakty valdymas su svarbiausiaisiais klientais.Taikant komunikacijos priemones
svarbiausiesiems klientams, retai yra giama rasytia informacija pastu, §ipriemore pamirgjo
tik 21 proc.vadybininky. Dazniausiai tokiu #idu kvietiamaj oficialius renginius, parodas. Viena
pagrindiniy komunikavimo priemoni — elektroninis pastas, Kusvarbiausiu pazyao 88 proc.
vadybininky. Elektroniniu pastu jie siwima pasiilymus, derina uzsakymus, derasi, tariasi d
susitikimy.

Pagrindine komunikavimo priemone, naudojama kontgknt su svarbiausiais klientais,
visi respondentaivardija skambgius telefonu. Taigi skambinanti®dmos naujos prels, tariamasi
del susitikimy, sprendziamos kitogairios problemos.

Taip pat visi respondentai svarbia priemone komtakt svarbiausiais klientais valdyme
laiko pasilymus, siugiamus rastu, faksu arba elektroniniu pastu. Tuputgreki pristatymus
renkasi tik 38 proa.iespondent, nors ir pristatydami sitingas naujas prekes.

Pas svarbiausius klientus kaper savai vyksta 87 prcrespondent 5 proc. pas juos
apsilanko kat per neneg. Né vienas respondentas neatsakad pas svarbiausiuosius klientus
apsilanko réiau nei kary per néenes. Tokie sistemingi vizitai nuolatini rySiy palaikymui yra
batini, tai skatina tarpusavio pasigikno, padeda nusgp konkurenty veiksmus ir laiku juos
uzkirsti.

Svarbiausijy Kklienty uzsakymus stengiamasi standartizuoti ir sieitrgguliarumo. 88
proc.respondent teigia kontroliuojantysy ivykdyma, 81 procsiekia kontroliuoti uzsakymus ir po
ju ivykdymo. Visi respondentai mano, kad svarbiausiklienty uzsakymai tuity bati
kontroliuojami ir i jvykdymo metu, ir poy ivykdymao.

Taigi tyrimo rezultai perSamos iSvados patvirtina, kad skirtingos kokawimo
priemores pasirenkamos skirtinguose bendravimo su kliem@Epuose. Galima formuluoti tokius
pasiilymus efektyvios komunikavimo sistemosrknui ir kontakiy su klientais valdymui: vien
telefono pokalbiais apsiriboti nepakanka, bendraveu klientais metuitina nuolat juos lankyti,
nuolat sisti informacip ir jvairius pasilymus pastu, taip pat elektroniniu pastu, stengtislat
priminti klientams apieimorg ir jos prekes, jei parduodamos 8tidgos preks, rengti
pristatymus, vykdyti nuolatin klienty uzsakymy jvykdymo kontro¢ ir batinai po uzsakym
ivykdymo palaikyti rySius su klientais. Informaém technologijos didmends prekybos
statybiremis medziagomis rinkoje yra nepakankamai iSnaudoganDazniau bendraujant su
potencialiais, esamais ir nuolatiniais klientaisefnetu ity zymiai sumazintos komunikacis

iSlaidos ir efektyviau valdomi kontaktai su klieista
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ISVADOS

Pirmoje darbo dalyje iSanalizavau komunikacijosptamorés ir jos klienty svarly
Siuolaikines konkurencingos rinkosalygomis. ISnagrigjus literatiros Saltinius, galima daryti
tokias iSvadas:

e Efektyvi komunikavimo sistemgakoja gkmingusimores rysSius su aplinka. Tinkama
komunikavimo sistema populiarinanonés vardy,, skatina klieni istikimybe, ja taikant mazja
pardavimy ir komunikavimo iSlaidos, sukuriami ilgalaikiagbdradarbiavimo rysiai su klientais.

e Imore turi jvaldyti visas galimas komunikavimo priemones irkl&@s ir jas suderinti
taip, kad komunikavimo technika ir metodai veik$vien. Kiekvienas naudojamas kontaktas turi
privilioti potencialy klienta. Visi klientai pageidaujailti aptarnaujami vienodai kokybiskai ir gauti
greita profesional atsakym i dominargius klausimus, nepaisant pasirinktos komunikavimo
priemores.

e Komunikavimo priemonj yra labai daug. Renkantis vierms jy, bitina atsakyti sau
kelety klausimy: kokius poreikius turi siugjas; ar pasirinkta prieménpacs pasiekti norimo
rezultato; ar konkreti informacijos perdavimo pr@m yra tinkamiausia tiksliniam g&ui?
Efektyvia komunikacir sistem galima modeliuoti tik atsakiusSiuos klausimus.

Antroje darbo dalyje, naudojantjgairiais literatiros Saltiniais, analizuotos svarbiausios
komunikacires veiklos, atliekamogmorese, j tipai bei komunikaciés priemois, naudojamos
veikly tipamsjvykdyti. Buvo iSskirtos komunikacijops veiklos paga svarbun, komunikacigs
priemores diferencijuojamos pagal panaudojimo efektyvum Tai parod, kad:

e Valdant kontaktus su klientais, dazniausiai naunojaeiklos tipai yra derybos,
ilgalaikiy bendradarbiavimo ry§i kirimas, svarbiaugjy klienty valdymas ir strategini
partnerysiy karimas. Sii komunikavimo veikl efektyvus valdymas yra kiekviengaores tikslas,
prieS konkurentus darantis jas pranasesnes, padgdainti ilgalaiki pelr ir padeda islikti
konkurencigje kovoje.

e Deryhy procesas vyksta kiekvigndiern, kiekvieno kontakto su klientais metu.
Derybos taip pat gali tati imonei strategigs reikSnés. Kasdienje imores veikloje ir
komunikacirgje sistemoje su aplinka derybos uzima labai syaviieta. Be fkmingy deryhy
tolesnis komunikacijos procesas praktiSkai negainizeryly metu stengiamasi sutarti ne tikl d
technini; dalyky, bet ir &l komunikacijos sistemos tarp ahidjomunikuojaiy imoniy sukirimo.

e  Organizaciy,kur ilgalaikiy santykiy su klientais strategija puikiai funkcionuoja paded
pasiekti teigiam rezultat; jvairioseimonrés veiklos srityse: padidina pardavimus, pagerinank]
iSlaikyma, sumazina komunikavimo iSlaidas ir uztikrina pelfimones, Sioje srityje dirbafios
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sekmingai, galiigyti klienty populiarinadiy jmorg ir jos veikk. Si strategija padeda uZsitikrinti,
kad klientas bus atlaidesnis nesusipratimams.

e Strategig partneryst tarp imores ir kliento sukuria konkurendirpranasSurmp. Tai
uztikrina pela imoréms, sukuria kiitis konkurentams. Kuriant strategipartneryst labai svarbu
efektyviai panaudoti komunikagirsistem.

e Vienas veiksmingiausi kontakt; palaikymo priemoni yra rasytigs informacijos
siuntimas pastu ir elektroniniu pastu. Pagrigdim priemoni; naudojimo taisyld — Siais kanalais
siurciami kad ir neiSbaigti informaciniai praneSimai, jje pateikiami tinkamiems adresatams, gali
duoti daugiau rezultat tobulai parengti praneSimai, bet ifi netikslingai parinktiems
adresatams.

e Jei reikia gauti greit atsakym, renkamasis kominikavimas telefonu. Kontaktuojant
telefonu, palaikomas glaudesnis rysSys, nei &amt iformacip laiSkais. Jei vadybininkas
paskambins nepasirugs nesugeds jvardinti priezasties, d kurios skambina, negad atsakyti
kliento klausimus, jo skambutis bus laikomas bdtiks

e Silyti prekes ir paslaugas galima raStu arba pregristatyny metu. Rastiski
pasiilymai turi hbati aiSkiai suformuluoti, juose pateikiama reikalngnformacija. Preki
pristatymai veiksmingiaugmore ir jos prekes pristatant naujiems klientams, ptesit suétingas
prekes.

e Viena brangiausi komunikavimo su klientais priemanyra vizitai. PrieS susitinkant
su klientu, Iatina iSsiaiskinti vizito poreikir tiksla. Vizitui reikia ruostis iS ankstoj jplanuoti.
Lankomi yra ne tik esami ir svarbiausigjiones klientai, bet ir potencias klientai.

e UZsakymy valdymo sistema sudaryta is driglaliy: gavimas; vykdymas; palaikymas.
Atsizvelgiant i imores veiklos krypt, apimtis ir tikslus, uzsakymus valdo vienas ari kel
darbuotojai, kurie atlieka atskiras uzsakymo valdysistemos dalis. Svarbu yra ne tik gauti
uzsakym, bet ir nuolat kontroliuoti uzsakyurivykdyma.

e Komunikavimo su klientais galimybes igfd elektroniniy priemoniy panaudojimas.
Siy priemoni; naudojimas Lietuvoje yra pigiausiasgitar nepakankamai idibtos. DaZniausiali
naudojamas yra elektroninis pastas ir duoyrisses.

Trecioje dalyje buvo atliktas didmenia prekybos statybémis medziagomis rinkos
tyrimas. Tyrimui atlikti pasirinktas apklausos mads. Apdorojus anketos duomenis, juos
iSanalizavus ir pavaizdavus grafiskai, galesimsvados pateiktos lentg.

e Tyrimas parod, kad Lietuvoje didmeniis prekybos statybémis medziagomis
rinkoje dazniausiai naudojamos komunikacijos prieéso yra telefono skambiai, rastiski

pasiilymai, vizitai, uzsakym valdymo priemoas. Elektroninis paStas naudojamas per retai.
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Dazniausiai didmenirse imonese atliekami veik] tipai yra derybos, ilgalaikio bendravimo
formavimas ir svarbiaugju klienty valdymas.

e Nauju klienty pritraukimuiimoniy vadybininkai renkasi informacijos siuntinpastu,
telefono skambtius, prekiy pristatymus. Mazai vadybininkrenkasi vizitus pas potencialius
klientus.

e Kontakty palaikymas ir pitojimas su esamais Kklientais vykdomas taip pat
skambdiais telefonu, paslymai siurtiami faksu ir elektroniniu pastu, Siuo atveju dasmevizitai,
taCiau refiau naudojami preki pristatymai. UZsakym vykdymo sistema yra nepakankamai
valdoma.

e  Svarbiausiju klienty kontakt;y valdymas yra vykdomas skamimis telefonu,
elektroniniu pasStu, prekestutant rasytu, uzsakymai valdomi ir ir kontroliuojarpo uzsakym
ivykdymo. Svarbiausiieji klientai lankomi karper savag, jiems skiriamas didziausiagrdesys.
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VANAGIENE, Sandra. (2007Most of the effective management communicatioresgsMBA
Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Humeani¥ilnius University. 77 p.

SUMMARY

Because of time affected marketing changes andlplitsss provided by new technologies,
companies have to review their communication systeffhe development of information
technologies gives a lot of attractive new waykmow your clients better, and allows you to
provide your services for a huge number of cliemisonversely, to effectively serve each of them
individually. Marketing gives a new definition ofommunication with clients and business
partners. Today the clients are assessed morkilbgrand relationships with them are closer and
more effective. Also, it is possible to communicaith branches of a company or other companies
more closely and to appreciate your clients better.

Dealing with clients in the competitive environmevdrious means are used to achieve your
goals successfully. To use these means is rathpgnewe. In the search for new clients and in
keeping the relationships with the existing onés, ¢ffective use and management of means of
communication opens a wide range of choices andce=dthe cost of sales and means of
communication, helping to attract new clients, eef them and to create long term relations.
Ineffective use of means of communication may teisuthe loss of clients, reduction of profit or
even defeat of the company in market competition.

This paper deals with the communication system obrapany. In this research Lithuanian
companies that sell building materials wholesale analyzed. It also analyzes the ways of
beginning new relationships, their planning, maiatece and control.

An attempt is made to determine what means of camwation are chosen by managers of
wholesale companies dealing in building materialgarious stages of communication.

This paper makes an analysis of contacts with tdi@f wholesale companies dealing in
building materials, which helps to determine the w$ the main means of communication in

specific spheres of activity.
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PRIEDAS

ANKETA
1.Kokiam tipui pagal veiklos apimtis priklauso Jisy imoné? Atsakyma pabraukite:
Didele Vidutin Maza

2. Kokias komunikacines priemones ir veiklas naudajte kontakty uzmezgimui su
potencialiu klientu?

1 RaSytirt informacija, siutiama pastu (lankstinukai, katalogai);

1 Elektroninis pastas;

1 Skambudiai telefonu;

"1 Komerciniai pasilymai rastu;

] Preki prezentacijos;

1 Vizitai,

1 Derybos;

11 Uzsakyny ivykdymo kontroé;

[ Kontrolé po uzsakym jvykdymo;

I Q] = L TP U PO PPPPPPI

3.Kiek karty vykstate pas potencialius klientus?
[ Kartg per savai;
] Karta per nenes;

] Karta per metus;

4. Kokias komunikacines priemones ir veikslas naudate kontakty palaikymui su
esamais klientais:

1 RaSytirt informacija, siugiama pastu (lankstinukai, katalogai);

] Elektroninis pastas;

1 Skambudiai telefonu;

1 Kmerciniai pagilymai rastu

] Preki prezentacijos;

1 Vizitai;

1 Derybos;

11 UZzsakymy jvykdymo kontroé;

71 Kontrolé po uzsakym jvykdymo;
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5. Kokiomis komunikacinémis priemonémis su Jumis bendraujaimonés esami
klientai?

"1 LaiSkas;

"1 Elektroniais laiSkais;

1 Telefonu;

1 Faksu

1 Susitikimy metu (atvyksta patys)

6. Kiek karty vykstate pas esamus klientus?
] Karta per savag;
[ Karta per nenes;
[l Kartag per metus;

7. Kokias komunikacines priemones ir veiklas naud@jte, palaikydami kontaktus su
svarbiausiaisimonés klientais?

1 RaSytirt informacija, siugiama pastu (lankstinukai, katalogai);

1 Elektroninis pastas;

1 Skambudiai telefonu;

"1 Kmerciniai pagilymai rastu

1 Prekiy prezentacijos;

1 Vizitai,

" Derybos;

11 Uzsakyny ivykdymo kontroé;

1 Kontrolé po uzsakym jvykdymo;

8. Kokiomis komunikavimo priemonémis su Jumis bendrauja svarbiausiejimoneés
klientai?

"1 LaiSkas;

"1 Elektroniais laiSkais;

1 Telefonu;
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] Faksu
] Susitikimy metu (atvyksta patys)

9. Kiek karty vykstate pas svarbiausius klientus?
[ Kartg per savai;
[ Karta per nenes;

] Karta per metus;

10. Dazniausiai dis sprendziate klausimus telefonu:
"1 Susitardami susitikti;

] Susipazinti su nauja preke;

[ Gauti uzsakymams;

1 Koreguoti uzsakymams;

1 Priminti apie sav@mory, ir jos prekes;

1 Pranesti apie nuolaidas ir reklamines akcijas;

1 Sprendziant techninius klausimus;

1 Sprendziant teisinius klausimus;

11. Bél kokiy priezastiy pagal veiksmingumy renkatés prekiy prezentacijas:
_J Imores ir jos preki pristatymas potencialiam klientui;

1 Naujos preks pristatymas esamiems klientams;

1 Naujos preks pristatymas svarbiausiems klientams;

] Sucktingos preks pristatymas;

1 Priminimas apie senas prekes klientams;

12. Pazynékite, dél kokiy priezastiy pagal veiksminguny siunciate rasyting
informacij g pastu:

11 UZmegzti pirminiams kontaktams su potencialiaisrithis;

1 Priminti apie sav@mory, ir prekes esamiems klientams;

"1 Priminti apie sav@mory; ir prekes svarbiausiems klientams;

"1 Susitarti susitikti;
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1 Sudertinti uzsakymus;
[ Pasiilyti nauja preke;
] Kviestii renginius, prezentacijas;

] Technires informacijos iSsiuntimuli;

13. Pazynékite, dél kokiy priezatiy pagal veiksminguny siunciate infoemacija
elektroniniu pastu:

11 UZmegzti pirminiams kontaktams su potencialiaisrithis;

1 Priminti apie sav@mory; ir prekes esamiems klientams;

"1 Priminti apie sav@mory; ir prekes svarbiausiems klientams;

"1 Susitarti susitikti;

1 Suderinti uzsakymus;

1 Pasiilyti nauja preke;

1 Kviesti i renginius, prezentacijas;

] Technires informacijos iSsiuntimuli;

14. Pazynékite, dél kokiy priezastiy pagal veiksmingum renkatés pasiilymus rastu:
1 Naujiems klientams pristatyitinonés preki; asortiment;

1 Esamiems klientams priminti api@ores preki asortimeny;

] Svarbiausiems klientams priminti apreorés prekiy asortimen;

[ Pasiilyti naujas prekes;

1 Pranesti apie kainpasikeitimus;

1 Pranesti apie asortimento pasikeitimus;

Dékojame uz atsakymus!

83



