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SANTRAUKA

Jolanta Petrauskiené
Konsultanty kompetencijos formavimas knygynu tinkle ,,Pegasas*. Magistro darbas

Magistro darbe analizuojama intelektiniy prekiy pardavéjy-konsultanty kompetencija.
Teorin¢je dalyje apzvelgta bendroji kompetencijos samprata ir jos klasifikacija, kompetencijos
modeliai, kompetencijos ugdymas, tobulinimas ir vertinimas bei iSnagrinéta konsultavimo esmé ir
funkcijos. Norint parengti intelektiniy prekiy pardavéjy — konsultanty kompetencijos modelj, buvo
atliktas tyrimas, kurio metu buvo naudojami dokumentinés analizés, anketinés apklausos ir interviu
metodai.

Tyrimo metu iSsiaiSkinta, kad intelektiniy prekiy pardavéjo — konsultanto darbe yra
svarbiausios socialin¢ ir asmenin¢ kompetencijos. Darbuotojas pirmiausia turi turéti asmenines
savybes bei socialinius jgiidZius, reikalingus bendraujant, o profesines zinias ir metodinius jgtidzius
galima iSugdyti, jgyti kartu su darbo patirtimi. Remiantis tyrimo gautais duomenimis, darbo
pabaigoje pateiktos rekomendacijos, galincios, personala ugdantiems vadovams, padéti siekti
aukStesnés intelektiniy prekiy pardavéjy — konsultanty kompetencijos ir jtakoti gerinant klienty

aptarnavimg.

SUMMARY

Jolanta Petrauskiené
The formation of consultants expertise in the bookshops network“Pegasas“. Master work

The work analysesexpertise of seller-consultant whosells intellectual goods. Theoretic part
of the work looks into competence from general sideas well as of it classification, expertise’s
development and evaluation. Moreover, the work researcheson consulting of customers and it
functions. To create a seller-consultant model of competence wereanalyzed documents, were
madequestionnaires and interviews.

As a research shows, social and personal expertizes are the most importantfor the seller-
consultant who sells intellectual goods. It means that first of all personal features and social
communication skills are necessary to the seller of intellectual commodities. Other features like
occupational knowledge or methodical skills are not in the first place of importance because there is
a large opportunity to develop or gain it with working experience. Moreover, in the end of master
work are presented recommendations which could be useful for directors of the bookshops to raise

competence of sellers- consultants and improve service of selling.
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IVADAS

Viena i$ Siuolaikinés paslaugy jmonés sékmingos veiklos prielaidy yra kokybiskas pirkéjy
aptarnavimas, atitinkantis pirkéjy liukesCius bei poreikius. Daugelis pazangiy organizacijy,
suprasdamos vertybiy svarbg, kuria specialius kompetencijy modelius, kurie pateisina organizacijos
lukescius darbuotojy Ziniy, jgiidziy, vertybiy ir elgesio atzvilgiu. Kompetencijos modeliai yra puiki
priemoné kryptingai ugdyti darbuotojus siekiant strateginiy organizacijos tiksly. Tuomet vertybés
iSreiskiamos ir ugdomos tobulinant konkrecias kompetencijas.

Turintys tinkama kompetencijg, t.y. samoningumg, poziiirj, tinkamg viding motyvacija,
tinkamg mokymga ir tinkamg ,,jgaliojimy“ kiekj, darbuotojai, kurie, be viso to, moka jsiklausyti i
klientus, yra ypa¢ svarbiis modeliuojant ir teikiant geriausig rezultatg sukuriantj aptarnavima. Todél
kliento bendram potyriui — vadinasi, ir pasitenkinimui — didziausig jtakg daro su aptarnavimu susij¢
momentai, o prekés ar paslaugos pardavimo (teikimo) momentu klientui suteikiamas aptarnavimas
daro didziausig tiesiogiai jvertinama jtaka pelningam organizacijos augimui (Adomaityté, 2005).

Knygos — tai kiirybinio, intelektinio, mokslinio darbo produktas, patenkinantis zmogaus
auksciausius pazinimo ir saviraiskos poreikius. Tokio produkto pardavimas reikalauja i§ konsultanty
specialaus pasiruoSimo bei atitinkamy ziniy ir jgtdziy.

Specialiosios kompetencijos bei jy formavimo modeliai placiai aptariami tiek teorinéje, tiek
praktin¢je mokslinéje literatiiroje. Iki 9-tojo deSimtmecio apie jas kalbéta nedaug, kadangi tarybiniu
laikotarpiu dominavusiai planinei ekonomikai svarbu buvo iSugdyti darbuotoja, kuris gerai
iSmanyty siaurg specializacijg. Devintgjj deSimtmet] Lietuvai jZzengus ] rinkos ekonomika,
tobul¢jant mokslui ir technikai, tapo aktualu, kad darbuotojai jgyty bendrasias kompetencijas,
suteikiancias galimyb¢ asmeniui tobuléti, mokytis ir kurios gali biiti lengvai transformuojamos i$
vienos veiklos j kita.

Knygy rinka Lietuvoje traukiasi. Vien per 2011 metus ji sumazejo 6%. Nepaisant to UAB
»Alma Littera® jmoniy grupés pajamos tais paciais metais padidéjo 8%. Norint sé¢kmingai
konkuruoti su kitomis jmonémis, uzsiiman¢iomis mazmenine knygy prekyba, svarbu, jog imoné
bty orientuota j pirkéjo poreikiy tenkinima, jo kompetentingg aptarnavimg ir nuolatinj darbuotojy
kompetencijos ugdyma, gerinant klienty aptarnavimo kultura.

Tyrimo aktualumas, be jau minéty priezasCiy, pasireiSkia ir tuo, jog knygyny ,,Pegasas*
vadovams aktualls ir svarbiis tiriamojo darbo rezultatai, iSvados ir naujas kompetencijos modelis,
siekiant kuo efektyvesnés organizacijos veiklos. Sis tyrimas atliekamas turint konkrety knygyny
tinklo “Pegasas” uzsakyma sukurti knygyny konsultanty kompetencijos modelj (zr. 1 prieds),
kuriuo remiantis biity formuojami reikalavimai darbuotojams bei kuriama kompetencijos vertinimo

ir ugdymo sistema.



Darbuotojy  kompetencijy ugdymo svarbg organizacijos veiklos efektyvumui,
konkurencingumui, kompetencijos plétros modeliy kiirimg bei jgyvendinima nagrinéjo daugelis
uzsienio ir lietuviy autoriy. Taciau, iSstudijavus moksline literatiira, nepavyko aptikti né vieno
kompetencijos modelio, kuris bty sukurtas specialiai intelektiniy produkty pardavéjams -
konsultantams. Tai parodo $io darbo mokslinj naujuma.

Bendryjy kompetencijy (profesiné, bendravimo ir kt.) svarba ir reikSmé¢ dabartiniame
pasaulyje nuolatos didéja. Lietuvos integracija ] Vakary pasaulj bei stojimas j Europos Sagjunga
transformuoja visuomenés poziiirj j ugdymo procesa, todél pastaruoju metu jomis itin domimasi.
Lietuvoje bendryjy kompetencijy samprata nagrinéjo P. Jucevi¢iené (2000), Zydzitinaité (2003), D.
Lepaité¢ (2000). Bendryjy kompetencijy ir kompetencijos sampratos bei jy plétros tyrimai
daugiausia buvo atlieckami Jungtinéje Karalystéje, JAV ir Vokietijoje, kuriose labiau paplitg
bendryjy geb¢jimy, bendryjy kompetencijy terminai, kuriuos savo mokslinése publikacijose
analizavo Eraut (1990), Barnett (1993).

Knygyny tinklas ,,Pegasas® turi patvirtintg klienty aptarnavimo standartg, kuriame apibrézta
konsultanto veikla nuo i§vaizdos, bendravimo iki klienty poreikiy atpaZinimo. Kiek jo laikomasi yra
matuojama ,,slapto pirkéjo* ataskaitomis. Remiantis 2014 mety pirmo ketvir¢io (ir ankstesnémis —
2012 m., 2013 m.) ,slapto pirkéjo™ ataskaitomis, matoma, jog viso tinklo knygyny klienty
aptarnavimo standarto laikymosi vidurkis svyruoja vidutiniskai nuo 79% iki 85%.

Tyrimo problemg galima iSreikSti klausimu: kokias personalo valdymo priemones galéty
naudoti knygyno vadovas, sickdamas efektyviai padidinti nepakankamg konsultanty kompetencija
aptarnaujant klientus?

Tyrimo objektas. Intelektinio produkto pardavéjy-konsultanty kompetencija.

Tyrimo tikslas. Atlikus konsultanty kompetencijos koncepto analiz¢, remiantis tyrimo
rezultatais suformuoti ir pagrjsti intelektiniy prekiy konsultanty kompetencijos model;.

Tyrimo uZdaviniai.

1. ISnagrinéti kompetencijos sampratg ir jos klasifikacija.

2. Remiantis mokslinés literatiros analize, suformuoti pardavéjy - konsultanty

kompetencijos modelj, pritaikomg knygynams.

3. Atlikti konsultanty kompetencijos vertinima knygyny tinkle ,,Pegasas®.

4. Parengti konsultanty kompetencijos modeli intelektinio produkto pardavéjams -

konsultantams .

Tyrimo metodai:

e Mokslinés literattiros ir dokumenty analiz¢, sisteminimas ir apibendrinimas.
e Anketiné apklausa.

e Interviu.



e Turinio (content) analizé.

Darbo struktira.

Remiantis “Magistro darbo rengimo metodika” (Lileikiené ir kt., 2004), darba sudaro
santrauka, turinys, lenteliy sarasas, paveiksly saraSas, jvadas, konceptualioji ir analitiné-tiriamoji
dalys, i§vados ir rekomendacijos, naudotos literatiros saraSas bei priedai.

Teorin¢je dalyje nagrinéjama problema apibiidinanti literatiira, bei pateikiama jy analizé.
Kadangi knygyno konsultanto veiklos bei kompetencijos spektras yra gana platus, teorin¢je dalyje
atskirai iSskiriama pardavimo bei konsultavimo proceso samprata bei intelektiniy prekiy pardavimo
ypatumai, ] kuriuos biitina atsizvelgti formuojant kompetencijos modelj. Taip pat analizuojamas
teorinis poziiiris | kompetencijos samprata bei formuojamas teorinis konsultanty kompetencijos
modelis.

Praktin¢je darbo dalyje pateikiama empirinio tyrimo duomeny analizé. Remiantis knygyny
vadovy ir darbuotojy nuomone bei teoriniu konsultanty kompetencijos modeliu, iSskiriamos
knygyny tinklui “Pegasas” aktualios konsultanty kompetencijos bei suformuojamas naujas modelis,
padésiantis pasiekti didesnj nei dabar esamg klienty aptarnavimo standarto laikymosi procenta.

Duomenys iliustruojami lentelémis ir paveikslais.



1. KONSULTANTU KOMPETENCIJOS FORMAVIMO KAIP PERSONALO
VALDYMO SRITIES TEORINIATI ASPEKTAI

Zmogiskyjy istekliy vadybos sistema sudaro keletas funkciniy sri¢iy, viena i§ kuriy yra
darbuotojy ugdymas, uztikrinantis nepakankamo bazinio iSsilavinimo spragas, formuojant
darbuotojo kompetencijas, reikaligas konkrecioje darbo vietoje. Tod¢l, siekiant sukurti konsultanto
kompetencijos modelj, pravartu iSanalizuoti konsultanty kompetencijos formavimo teorinius
aspektus.

Knygyny konsultanty kompetencijos formavimas skiriasi nuo kity konsultavimo paslaugas
teikian¢iy jmoniy kompetencijy, kadangi knygos néra kasdienio vartojimo preké — tai kiirybinio,
intelektinio, mokslinio darbo produktas, patenkinantis A. Maslow (1943) poreikiy piramidés
virSiinéje esancius aukStesniuosius asmenybés poreikius — pazinimo ir saviraiskos poreikius. Tokio
tipo produkty pardavimo procesas yra sudétingas ir reikalaujantis auksto ir visapusisko pardavejy -
konsultanty kompetencijos lygio. Todel knygyno konsultanto darbe svarbu suvokti klienty
konsultavimo ir knygy pardavimo procesy specifiSkumg, reikalaujantj i§ knygyny konsultanty
specialaus pasiruoS§imo bei atitinkamy Ziniy ir jgidZiy. Taigi, siekiant suformuoti knygyny
konsultanto kompetencijos modelj, svarbu suvokti pardavimo, konsultavimo sampratg intelektinés

prekés pardavimo kontekste.

1.1. Intelektinés prekés pardavimo paslaugy specifiSkumas

Intelektiniy prekiy pardavimo procese susipina konsultavimo ir asmeninio pardavimo
sampratos. Tiek pardavimas, tiek konsultavimas gali buti nagriné¢jamas kaip tam tikra paslauga,
kuria naudojasi preke norintis jsigyti klientas. Kaip teigia konsultavimo procesg nagrin¢jantys
autoriai (Sandler, 1998, Bagdoniené, Hopeniene, 2005, Tereseviciené ir kt., 2008), konsultavimas —
tai paslauga, kurios metu konsultantas gali daryti jtaka klientui. Nagrin¢jant konsultavimg kaip
paslauga, pirmiausiai biitina apibrézti paslaugos teikimo svarbiausias savybes ir charakteristikas.

Pasak B. Vengrienés (2006), analizavusios uZsienio autoriy darbus, paslauga - tai:

e veiksmas arba veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny kontaktu arba kontaktu su fiziniu
jrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinimg vartotojui;

e bet kokia nauda ar veikla, kurig viena pusé gali pasidlyti kitai, pasizyminti
neapciuopiamumu bei tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti susieta ar
nesusieta su fiziniu produktu.

e procesas, susijes su asmens prigimties, buseny, galimybiy keitimu, jam paciam to

pageidaujant.
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Paslaugos esmé atsiskleidZia jos pagrindinéje ypatybéje — tai tokia veikla, kurig atlieka kitas

asmuo, o ne paslaugos vartotojas (Vengrien¢, 2006).

Konsultavimo paslauga, kaip nemateriali veikla, gali biti traktuojama kaip procesas, kurio

metu vyksta bedravimas tarp konsultanto ir kliento. Konsultavimui biidingos tam tikros savybés

(Bagdoniené, Hopeniene, 2005):

Neapciuopiamumas. Konsultavimo nejmanoma fiziSkai iSmatuoti, jis suprantamas kaip
savijauta ar patirtis;

HeterogeniSkumas. Konsultavimo paslaugos negalima formalizuoti ar apibrézti tam tikrais
standartais, kadangi konsultavimas vyksta aktyviai sgveikaujant proceso dalyviams;
Nepatvarumas. Konsultavimo paslaugos nejmanoma sukaupti, saugoti ar perduoti, sunku
subalansuoti konsultavimo paslaugos paklausg ir pasitila.

Gamybos ir vartojimo vienové. Konsultavimo paslauga vartojama tuo pat metu, kai ji yra
teikiama. Tai reiSkia, kad klientas turi tiesiogiai dalyvauti paslaugos teikimo, t. y.
konsultavimo momentu.

Nekaupiamumas. Konsultavimo paslaugos nejmanoma sukaupti ateiciai, todél jei vienu
metu tenka konsultuoti daug klienty, j paslaugos teikimg turi buti jtraukta daugiau
darbuotojy ir atvirksc¢iai — sumaz¢jus paklausai, sumazéja konsultanty poreikis.

Nuosavybé neperduodama ir nekei¢iama. Kaip ir kitos paslaugos, konsultavimo
paslaugos negalima pakeisti 1 kita, perduoti ja kitam asmeniui, kadangi paslauga — tai
procesas. Galima perduoti materialines teises | paslaugos gavima, taciau pacios paslaugos

perduoti kitam asmeniui nejmanoma (Bagdoniené, Hopeniené, 2005).

Konsultavimas kaip paslauga egzistuoja tol, kol klientui jis reikalingas ir kol konsultacijos

tenkina jo poreikius. Konsultavimo procesui vykti reikalingos kelios salygos (Bagdonieng,

Hopenieng, 2005):

Biitinas dviejy Saliy — konsultanto ir kliento — dalyvavimas;
Kliento noras gauti konsultavimo paslauga;

SprendZiant kliento problema, sprendimg priima pats klientas, o konsultantas tik pataria.

P. Sandler (1998), M. Teresevicieng¢ ir kt. (2008), analizuodami konsultavimo samprata, teigia,

kad konsultavimas yra procesas, susidedantis 1§ keturiy daliy:

a) Jzangos. Siame etape konsultantas stengiasi suvokti konsultuojamojo statusa, o

konsultuojamajam svarbu suvokti, kad konsultantu gali pasitikéti, ar jis pakankamai
kompetentingas iSspresti jo problemg. P. Sandler (1998) taip pat pabrézia, jog Siame etape
konsultavimo proceso dalyviai daug démesio turéty skirti tarpusavio sgveikai — t.y.
nezodiniams bendravimo elementams, padedantiems suprasti vienas kito jausmus ir

motyvus, siekiant geriau suprasti vienas kita, pasinaudojant neverbaline informacija.
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b) Poreikio ar problemos identifikavimo. Siame etape konsultavimo proceso dalyviai
supazindinami su savo poreikiais ir problemomis. Svarbiausias §io etapo momentas —
jausmy ir motyvy, slypinciy uz tam tikry sgvoky, supratimas, todé¢l Siame etape klausymasis
tampa esmine reikalaujama konsultanto savybe, nes pasak E. Jensen (1999) klausytis —
reiSkia suprasti kito realybe, todél klausantis daznai reikia likti neSaliSkam bei gebéti valdyti
savo jausmus.

c) Poreikio ar problemos tyrin¢jimo: esminis §io etapo momentas — konsultavimo strategijos
pasirinkimas, svarbu, kad $is bendravimas pereity j sisteminj grjztamajj rysj. Siame etape
siekiama, kad konsultavimo proceso dalyviai laisvai reik$ty vienas kitam savo mintis,
nuojautas, kylancius jgyjant naujos informacijos ir patyrimo (Sandler, 1998, Tereseviciené ir
kt. (2008).

d) Sprendimo priémimo. Taigi galima teigti, kad norint pasiekti pagrindinj konsultavimo tiksla
— padéti konsultuojamajam kuo geriau pasirengti jo kompetencijy vertinimui, svarbiu
aspektu tampa konsultanto turimos zinios ir gebéjimai. Taciau konsultanto darbo
efektyvumas priklauso ne tik nuo turimy profesiniy Ziniy ir specialiy konsultavimo jgudziy,
bet ir nuo jo paties asmeniniy savybiy (Sandler 1998).

Taigi, apibendrinant konsultavimo samprata, galima teigti, kad konsultavimas yra procesas,
apimantis pagalba klientui analizuoti, dabarting ir ateities pageidauting, situacija, suvokti, kokios
pasekmeés gali kilti ateityje, priémus tam tikrg sprendimg, padedantis susisteminti savo turimas
zinias, suvokiant problemos esme, suteikiantis specifiniy ziniy, padedanciy iSspresti tam tikras
problemas, padedantis klientui suformuoti tinkamus problemos sprendimo jgiidZius, atsakingai
pasirenkant optimaly sprendimg (Sapagovieng, 2009).

Konsultavimo galutinis tikslas — sandorio sudarymas arba prekés pardavimas. Todél su
konsultavimo procesu tampriai susij¢s pardavimo procesas. Tad pravartu iSnagrinéti asmeninio
pardavimo sampratg.

Pardavimo procesas yra labai svarbus prekiy realizavimo ir bendrai verslo valdymo
aspektas, kadangi rinkoje gaminama daug panaSios tiek savo kokybinémis savybémis, tiek kaina,
produkcijos. Todél pardavimy sékmé labiau priklauso ne tiek nuo produkto savybiy ar kokybés,
kiek nuo tinkamos rinkodaros bei gerai organizuoto pardavimo proceso. Pardavimy proceso esme -
tai sugeb¢jimas padeti klientui suvokti savo poreikius ir patenkinti juos, padedant priimti sprendima
jsigyti sitilomg preke. V. Pranulis, R. Virvilait¢ (2003) pardavimg apibrézia kaip procesg, kurio
metu, pasitelkus prekybos personalg ir paskirstymo kanaly tinkla, jgyvendinami jmonés rinkodaros
planai. Pardavimy valdymas — pardavimy vadovo sritis, apimanti ir pardavimy personalo bei
realizavimo kanaly palnavima, organizavima, kontrole. Pardavimy valdyma, pasak V. Pranulis, R.

Virvilaité (2003), sudaro:
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* Tinkamo pardavimy personalo parinkimas;

* Pardavimy formy parinkimas;

* Pardavimy kanaly tinklo formavimas;

* Savo personalo ir pardavimy agenty veiksmy suderinimas;

* Nuolatinis pardavimy personalo kvalifikacijos ugdymas ir jy darbo sistemos tobulinimas,
vadovaujantis rinkodaros tikslais ir pardavimy prognozémis.

Organizacijos vadovo pareiga — tinkamai valdyti pardavimo procesa bei uZtikrinti kokybiska
pardavimy ir konsultavimo paslaugos teikimg, ugdant pardavéjy-konsultanty kompetencijas.
Organizacijos vadovo vaidmuo ypa¢ svarbus ugdant intelekting preke turincius parduoti
darbuotojus.

Pardavimo esmg¢ sudaro du pagrindiniai komponentai:

1. Klienty poreikiy nustatymas;

2. Klienty poreikiy patenkinimas.

Klienty poreikiy identifikavimas padeda atrasti jy patenkinimo biidus ir jtakoti pirkéjo
sprendimo priémima. Pirkéjo sprendimo priémimo procesas susideda i$ Siy etapy (Gaizutis, 2004):

* poreikio atsiradimas;

* informacijos rinkimas;

* alternatyvy jvertinimas;

* pirkimo sprendimas;

* jvertinimas ir elgsena po pirkimo.

Nepatenkintus pirkéjy poreikius nustatyti galima paprasc¢iausio pokalbio su klientu metu, ar
pasinaudojus specialiai sukurtomis sudétingomis stebé&jimo galimybémis, kai vartotojas stebimas
tam tikros veiklos metu ir identifikuojami net ir jam paciam nezinomi dalykai.

Pardavimo procesas — tai ne vien vienkartinis pirkéjo poreikiy patenkinimas, bet ir siekimas
palaikyti ilgalaikius santykius su pirkéjais, uztikrinantis kliento norg sugrjzti dar ir dar karta bei
Isigyti naujy produkty.

Pasiiilymo pateikimo etapas gali biiti suskirstytas j tris blokus (Rysev, 2007):

* pozicionavimg - prekinio Zenklo, prekés ar jmonés jvaizdzio formavima vartotojo samongje;
* jtakos technologijas - argumentavimo, jtikinimo bei efektyvaus sitlymo technikos
panaudojimg, pristatyma (prezentacija).

Po tinkamo pasitlymo pirkéjui pateikimo bei informavimo apie prekés privalumus, seka
pasitilymas sudaryti sandorj, prieStaravimy jveikimas bei derybos dél abipusiy nuolaidy. Po Siy
etapy jvyksta sandorio sudarymas arba atsitraukimas, kai grjztama j pasiruo$imo etapa.

Kiekvieno pardavimo etapo metu turi buti analizuojamos pirkéjo reakcijos, pirkéjui daroma
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itaka bei naudojamos skirtingos pirkéjo poveikio priemongs.

Kai kuriais atvejais konsultavimo procesas yra viena i§ pardavimo proceso grandziy.

P

. Potencialiy pirkéjy paieska ir suradimas;

. PasiruoSimas susitikimui;

. Pirmas susitikimas su pirkéju;

. Bucitiniené (2002) pardavimy procesg dalina j tokius etapus:

. Pirkéjo poreikiy nustatymas ir problemos identifikavimas;

. PrieStaravimy jveikimas;

. Sandério sudarymas — prekés pardavimas;

1
2
3
4
5. Prekes pristatymas ir demonstravimas;
6
7
8

. Aptarnavimas po pardavimo.

Sie etapai biidingi asmeniniy pardavimy procesui, tadiau intelektiniy prekiy pardavimo

konsultanto veikloje pardavimo proceso etapai turéty buti kiek kitokie. Darbo autoré, sujungusi

konsultavimo paslaugos ir pardavimo procesus, pateikia intelektiniy prekiy pardavimo konsultanto

konsultavimo paslaugos teikimo ir pardavimo procesg (1 pav.).

Kliento sutikimas ir
pirminis jvertinimas

Kontakto su klientu
uzmezgimas

Kliento poreikiy ir

nustatymas

pasirinkimo problemos—m» Problemos tyrinéjimas

Konsultavimas,

Grjztamojo rysio ir
ilgalaikiy santykiy
formavimas

-

Sandorio sudarymas,
Prekés pardavimas

<

Sprendimo priémimas

1 pav. Pardavimo ir konsultavimo procesas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis D. Sapagoviene (2009); I. Buéitiniene (2002) .

Taigi, konsultanto veikla apibiidinama kaip dviejy procesy jungtis — i§ vienos pusés tai —

konsultavimas kaip paslauga, i§ kitos pusés — prekés pardavimas. Sujungus du Siuos procesus,

gautas pardavimo ir konsultavimo modelis, aktualus intelektiniy prekiy pardavimo veikloje. Nors

konsultavimas ir pardavimas tarpusavyje glaudziai susije, taCiau kiekvienam i§ S$iy procesy

budingos tam tikros savybés. Pardavéjo darbe svarbu prekiy asortimento ir savybiy, prekiy

iSdéstymo ypatybiy zinojimas bei ypa¢ svarbios klienty aptarnavimo Zzinios. Konsultanto darbe

svarbiis momentai yra sugebéjimas bendrauti, greitai ir tiksliai surasti bei tinkamai pateikti

informacijg. Kliento aptarnavimo Zinios ir jgiidZiai — tai tarsi jungiamoji grandis tarp konsultavimo

ir pardavimo procesy.
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Knygyny pardavimo objektas — tai spaudos produktai, grozin¢, moksline, techniné literatiira,
ugdymo priemonés, Zzemélapiai, atlasai, vadovéliai, pratybos ir dar daug kity prekiy, didziaja dalj i$
kuriy sudaro knygos. Knygos — tai intelektinio darbo produktas, tenkinantis pazinimo poreikj. Tad
norint parduoti tokj intelektinj produkta, reikia turéti nemazai ziniy ir biiti iSprususiam praktiskai
visose gyvenimo srityse. Norint i$siaiSkinti, kokios Zinios ir jglidziai reikalingi knygy pardavimo
konsultantui, pirmiausiai reikia sutelkti démesj j intelektinio produkto ir konkreciai — knygy —
rinkos ypatumus.

S. K. Clerides (2002), nagringjes knygy rinkg Jungtinése Amerikos Valstijose, pazymi, kad
knygy rinka pasizymi nedidele apimtimi lyginant su kitais produktais. Didelés reikSmes knygy
paklausai ir pardavimams turi leidykly sugeb¢jimas pateikti knygas patraukliai virSelio i§vaizdos
bei kainos atzvilgiu. Knygos pirkéjas negali nustatyti prekés kokybés, pavartes knyga, todél knygos
kokybe pirké¢jas jvertina pagal virSelio patraukluma, kity skaitytojy atsiliepimus ir konsultanto
pateikta informacijg.

Knygy leidyba neapsiriboja vien grozinés literatiiros produktais. Knygyny parduodamos
prekés daznai yra vadovéliai, pratybos, atlasai ir kitos ugdymo priemonés. Parduodant ugdymo
priemones, reikalavimai konsultantui prasiplecia ir iki ugdymo turinio supratimo bei tinkamo
pateikimo. P. H. Thornton (2004) akcentuoja ypatinga ugdomosios literatiiros leidybos reikSmg.
Pasirenkant ugdymo priemong¢ i§ gausios pasiiilos, svarbu tinkamai jvertinti Siy priemoniy
naudotojo poreikius, atsizvelgti | vyraujant] Svietimo sistemoje ugdymo turinj. Nors §i sritis labiau
aktuali leidybos pramonei, tac¢iau parduodant tokj produkta nemaZiau svarbu ir pardavéjo
kompetencija ugdymo turinio ir priemoniy srityje.

Anot A. Vaisvilienés (2009), knygos kaip prekés charakteristikos, jy pasirinkimo ir naudojimo
ypatybés nustato specifinius reikalavimus knygy pardavimui. Lyginant knygy rinka su kitomis
prekybos rinkomis, rySkéja knygy rinkos bruozai, turintys jtakos knygy pardavimo procesui.

Knygy rinka — tai naujy prekiy rinka. Cia néra pakartotinio prekiy panaudojimo ar pardavimo.

Knygoms budingas vienkartinis naudojimas — vieng karta nusipirkes knyga, pirkéjas tos
pacios knygos nebepirks. Tai bruozas, skiriantis knygy pardavimg nuo vartojimo prekiy, kurias
pirkéjai perka nuolat (VaiSvilienés 2009).

Auksta jsigijimo rizika, vartojimo netikrumas. Pirkimo metu sunku jvertinti knygos kokybe.
Jei skaitytojui knyga nepatiko, jis negali jos grazinti ar pakeisti j tinkamg'. Be to, sunku uztikrinti
atgalinj ry$j su klientu ir suformuoti ilgalaikj bendradarbiavimg ar veiklos stabiluma.

Intensyvi naujoviy paklausa. Prekés jsigyjamos ne vien tik dél savo savybiy, bet ir dél

naujumo, patrauklumo. Naujy prekiy rinkai biidingas labai greitas prekés augimas ir sunykimas.

1 http://www.pegasas.lt/index.php?
cl=content&tpl=0af504ed29c¢459¢15.67735228&menu=0af504ed2ad197727.94387673
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Produkcijos jvairové. Tai visy kirybiniy produkty bruozas. Tiek pasaulyje, tiek Lietuvoje
iSleidziama daugybé naujy knygy, atnaujinami pakartotiniai leidimai, todél anot A. VaiSvilaités
(2009), nuolat zinoti, kas vyksta knygy rinkoje yra ypatingai sunki uzduotis.

Nepriklausoma vertinimo sistema — nepriklausoma nuomoné. Zodiné informacija ir
atsiliepimai apie nauja knyga sklinda nepriklausomai nuo leidéjy nory ir reklaminiy sprendimy.
Siuolaikinis socialiniy tinkly valdomas pasaulis atveria itin greitos informacijos, ypa¢ subjektyvios,
sklaidos galimybes.

Apibendrinant uZzsienio bei lietuviy autoriy nuomong¢ apie knygy kaip intelektinés prekeés
pardavimo ypatumus, galima teigti, kad knygy pardavimo procese konsultanto vaidmuo yra
ypatingai svarbus. Nepakanka tinkamai i§délioti prekes ar taikyti lankscig kainy politika, kuri biity
veiksminga plataus vartojimo prekiy pardavime. Parduodant knygas, konsultanto kompetencijos
prasipleCia keliomis kryptimis: konsultantas turi ne tik mokéti parduoti, bet ir turi biiti iSpruses
grozinés, mokslinés literatiiros bei ugdymo priemoniy srityse. Atsizvelgiant | knygy pardavimo
specifiSkumag bei priklausomybe intelektiniy prekiy grupei, konstatuotina, kad tokios prekés
konsultavimo ir pardavimo rezultatyviam procesui uZztikrinti reikalinga pakankamai auksto lygio

konsultanty kompetencija.

1.2. Kompetencijos samprata ZzmogiSkujuy iStekliy valdymo aspektu

Vienas i§ pagrindiniy Zmogiskyjy iStekliy valdymo aspekty — personalo ugdymas. Personalo
ugdymo tikslas — pasiekti kompetencijos lygj, buting kokybiSkam ir efektyviam profesinés veiklos
uztikrinimui. Darbuotojy ugdymas apibréziamas kaip ,,mokymo poreikio analizavimas,
garantuojant, kad darbuotojai jgyty reikalingy sékmingam darbui atlikti ir naudingy organizacijai
ziniy ir jgidziy, kompetencijy” (Lobanova L. 2009). Mokslingje literatiroje kompetencijos
samprata yra pakankamai placiai iSnagrinéta ir yra pateikiama gana daug kompetencijos savoky.
Iprasta kompetencija vertinti kaip tam tikry sugebéjimy tam tikram darbui atlikti visumg. Dél
sgvoky interpretacijy gausos ir sampratos jvairiapusiskumo kyla kompetencijos bei ugdymo turinio
vertinimo problema. Todél prie§ sudarant kompetencijos vertinimo ir tobulinimo modelius, verta

iSnagrinéti jvairius poziiirius ] kompetencijos sampratg.

1.2.1. Bendroji kompetencijos samprata ir jos klasifikacija

Kompetencijos sgvoka mokslingje literatiiroje tyriné¢jo R. Boyatzis (1982), P. Drucker (1989),
L. M. Spencer ir S. M. Spencer (1998) ir kt.. Kompetencijos sgvoka apibtidinamas ziniy ir jgiidziy

derinimas bei sugebéjimas juos pritaikyti konkreioms aplinkybéms. Lietuvoje jvairius
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kompetencijos aspektus analizavo R. Lauzackas, (2000), D. Lepait¢ (2000), Adamoniené, R.,
Ruibyte, L. (2010) ir kiti.

Bendriausia prasme kompetencija apibiidinama kaip geb¢jimas kazka atlikti priimtinu lygiu;
tai jgiidziai, geb¢jimai, ir charakteristikos, iSrySkéjantys Zzmoniy veikloje, siekiant sékmingo savo
veiklos rezultato, atliekant tam tikras uzduotis ir veikiant tam tikromis aplinkybémis. Taip pat
kompetencija gali buti siejama su Zzmogaus raiska ar gebéjimu veikti, saglygotais individo turimy
zinly, mok¢&jimy, jgiidziy, pozitriy, asmeniniy savybiy bei vertybiy aspektais (Juceviciené, Lepaite,
Trotter, Brazdeikis, 2003).

L. M. Spencer ir S. M. Spencer (1998) kompetencijg sieja su Ziniomis ir jgiidZiais bei asmens
charakteristikomis, kurias galima iSugdyti, taciau kompetencijomis jos tampa tik tada, kai yra
siejamos su konkrecia profesine veikla. Kaip ir L. M. Spencer ir S. M. Spencer (1998), J. Makiinas
(2005) kompetencija apibrezia kaip ugdymo mokslo srities terming, turintj tiesioging saveika su

kitais ugdymo ir profesings srities terminais (Zr. 2 pav.).

Asmeninés savybés
Vertybés
PoZiariai

*

KVALIFIKACIJA

KOMPETENCIJA

|gldziai
Mokejimai
Zinios

*

| GABUMAI 1

2 pav. Kompetencijos termino struktiira

Saltinis: J. Makiinas (2005).

Kaip matyti 2 pav., kompetencija yra suvokiama kaip geb¢jimy, Ziniy, polinkiy ir nuostaty
derinys. Tai bendra, apjungianti koncepcija, kurig sudaro kvalifikacija ir asmens gabumai; tai
jrodytas gebéjimas naudoti Zzinias, gebéjimus, asmeninius, socialinius, metodinius gebéjimus
dirbant, studijuojant ir siekiant profesinio ar asmeninio tobuléjimo (Pluktaité, 2010). Pateiktame
paveikslelyje taip pat matyti, kad kompetencijai didele jtaka turi asmens vertybés, poziliriai bei
savybés — tai vertybinis pamatas ir asmeninés charakteristikos greta turimy ziniy, igidziy ir
gebéjimy juos taikyti veikloje, igijus formalig kvalifikacija, tampa pamatu asmeniui tapti
kompetentingu. Taigi, zinios, mokéjimai, jgudziai salygoja kvalifikacijos suteikimg, o jvertinus

gabumy, veikian¢iy gebéjimy formavimasi, svarbg, bei asmens vertybes ir asmenines savybes,
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jvertinama asmens kompetencija, tad remiantis S$iais aspektais sukuriama ir traktuojama
kompetencijos samprata (Jucevicien¢, Lepaité, 2000).

Analizuojant kompetencijos sgvoka, taip pat svarbu jos netapatinti su kvalifikacija, kuri
igyjama gavus diploma ar atitinkamg kvalifikacija patvirtinant] pazymejima, nes kompetencija yra
platesné¢ sgvoka, apimanti Zinias ir asmens jgidzius, sugebéjimus juos pritaikyti tam tikromis
aplinkybémis — tai ziniy ir gebéjimy atributas, apibiidinantis darbuotojo gebé¢jimg atlikti jam
patikétas uzduotis, o kvalifikacija — tik sudétiné kompetencijos dalis, jrodanti asmens mokymosi
rezultatg (tai asmens Zinios ir geb&jimai, igyti mokymosi procese), kvalifikacija sudaryta i§ Ziniy,
kaip teorinio pasirengimo, ir praktiniy jgidziy bei gebéjimy (Palekaite, 2009).

Pasak A. Pearson (1984), kompetencijos apibrézimus galima suskirstyti pagal individo

turimas savybes — t.y., Zinias, patirt], poziiirius, asmenines savybes ar charakteristikas (Zr. 3 pav.)

Pozidriai Zinios ir patirtis Charakteristikos

’

KOMPETENCIJA

v

Ziniy pritaikymas uzduotims atlikti

3 pav. Kompetencijos samprata pagal A. Pearson

Saltinis: A. Pearson (1984)

Pagal A. Pearson (1984), atlikti uzduotis jmanoma taikant turimas Zinias praktikoje. Sios
zinios glidi asmens kompetencijoje, o S§ig formuoja asmens turimos Zinios ir patirtis,
charakteristikos bei pozitriai, kuriais remiantis asmuo dalyvauja visuomeningje ir profesingje
veikloje.

Remiantis 3 - ame paveiksle pateikiama A. Pearson (1984) kompetencijos samprata,

kompetencijos sagvokas galima apibrézti atsizvelgiant  individo turimas savybes (1 lentele).
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1 lentelé

Kompetencijos apibrézimai

Kriterijai

Autorius, metai

Kompetencijos apibrézimas

Zinios ir patirtis

M. Poole, M. Warner
(2000)

Kompetencija — tai sugeb¢jimas praktinémis
situacijomis taikyti pagrindinius tam tikro turinio

srities principus

A. Pearson (1984)

Kompetencija — testin¢ atkarpa, kuri prasideda tik
zinojimu, kaip ,.kazka“ atlikti, ir baigiasi Zinojimu,
kaip ,,kazka* atlikti labai gerai, taigi gebé¢jimas kazka
atlikti kompetentingai bty kazkur tarp Siy dviejy
atkarpos tasky

B. Martinkus, A.

Ziniy ir jgiidziy derinimas bei gebéjimas juos pritaikyti

Sakalas, konkre¢iomis  aplinkybémis, vadybos  funkcijy
B. Neverauskas atlikimas, atsizvelgiant j aplinkos ir situacijos
(2003)

Asmens savybés R. E. Boyatzis Pagrindinés asmens savybés, kaip antai: motyvai, biido
(1982, 2002) bruozai, gebéjimai, jvaizdzio ar socialinio vaidmens

aspektai,
zinios, kurias asmuo gali panaudoti apribojimus

Poziiiriai, savybes ir
charakteristikos

S. C. Schoonover
(1998)

Pagal situacijg reikalinga elgsena, kuri apibrézia, kaip
toje situacijoje atrodo sékminga veikla

R. Adamoniené Kompetencija — tai individo savastimi, jam

(2004) biidingomis vertybémis nuostatomis ir profesiniu
zinojimu bei geb¢jimais
pagrista bei darbdavio reikalavimais apribota raiska,
orientuota ] gerg profesinés veiklos rezultata bei
prasmingo gyvenimo kiirima

Tarptautiniy Zodziy |Kompetencija — buvimas produktyvaus, gebéjimas

zodynas (2001) atlikti darbo reikalaujamas uzduotis

Zmogiskyjy istekliy |Kompetencija (lot. Competentia) — tai funkcinis

ir personalo gebéjimas adekvaciai atlikti tam tikrg veikla

valdymo Zodynas

(1997)

Saltinis: J. Saikovi, (2006), R. Adamonien¢, (2004), Tarptautiniy Zodziy Zzodynas (2001), B. Martinkus, A.
Sakalas, B. Neverauskas (2003), A. Pearson (1984), R. E. Boyatzis (1982, 2002).

Taip pat kompetencija jvardijama kaip Ziniy ar geb¢jimy atributas, siekiant apibiidinti

darbuotojo gebéjimg atlikti uzduotis, $i samprata daznai tapatinama su plataus diapazono

sugebéjimais, kurie vienaip ar kitaip susij¢ su darbuotojo patirtimi: meistriSkumu, specializacija,

inteligentiSkumu, problemy sprendimu. Anot A. Pearson (1984), kompetencija taip pat gali buti

apibréziama kaip testin¢ atkarpa, kuri prasideda tik zinojimu kaip ,,ka nors“ atlikti, o baigiasi

zinojimu kaip ,,ka nors* atlikti labai gerai.

Kita plotmé, kurioje vertinama kompetencija, yra vadybinis kompetencijos apibrézties

aspektas. Vertinant Siuo aspektu, kompetencija - tai asmens geb¢jimas atlikti tam tikrg profesing
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veikla, siekiant tam tikry asmeniniy ar organizacijos tiksly (Achreman, 1998). Kitaip tariant,
kompetencija apima gebé¢jimg atlikti uzduotj, susieta su profesinés veiklos sritimi ir/ar
specializacija, kai sekmingos veiklos prielaida yra asmens jgyta kvalifikacija bei gebé&jimu atlikti
vaidmen;] konkrecioje darbo aplinkoje, kai efektyvios veiklos prielaida yra asmeniniai bruozai ir
individuali elgsena, liudijanti asmens socialiniy geb¢jimy jvaldyma (I1Zdonaité-MedZitiniené, 2009).
Taigi, sujungus individo asmenines savybes, vertybes, pozilirius ir vadybines kompetencijas, galima
1Sugdyti kompetentingus darbuotojus, kurie pasieks gery rezultaty profesingje veikloje.

Apibendrinant skirtingas kompetencijos sampratos interpretacijas, galima teigti, kad
mokslinéje plotméje kompetencija jvardijama kaip geb¢jimy visuma, skirta atlikti tam tikrg veikla,
kuri grindZiama asmens ziniomis, mokéjimais, jgiidziais, pozilriais, patirtimi polinkiais,
asmeninémis savybémis bei vertybémis (Jucevi¢iené, Lepaite, 2000; Zadeikaité, Railiene, 2009).
Kompetencija yra zmogaus kvalifikacijos ir geb&jimo veikti iSraiska, kurig lemia individo savybés,
vertybés, igytos Zinios, mokéjimai, jgiidziai, pozitris | darba. Kompetencija — funkcinis geb&jimas
atlikti tam tikrg veikla (Zadeikaité, Railiené, 2009).

Kaip jau minéta, kompetencija neapsiriboja vien tik jgyta kvalifikacija — kompetencija
ugdoma visg gyvenimg tobuléjant profesinéje veikloje ir jgaunant asmening patirti. Tod¢l asmens
kompetencija vystosi tam tikrais etapais ir kiekviename etape pasiekiamas atitinkamas
kompetencijos lygis.

Mokslingje literatiroje galima aptikti skirtingus kompetencijos lygiy iSskirstymus. Antai P.

Jucevicien¢, D. Lepaité (2000) yra linkusios suskirstyti kompetecijos lygius i keturias dalis (zr. 2

lentelg).
2 lentele
Kompetencijos lygiai
Kompetencijo Esminiai bruozai Veiklos lygis Kompetencijos ugdymo
s lygis galimybés
Elgsenos Iprastiniai atliekami veiksmai Darbo operacinis MeistriSkas iSmokimas;
pagal tam tikros darbo vietos atlikimas kompetencijy koncepcija
reikalavimus
Pridedamasis Elementari elgsena ir ziniy Darbo atlikimo MeistriSkas iSmokimas;
pritaikymas reikalaujamam tobulinimas kompetencijy koncepcija
darbui atlikti
Integruotas Zinojimo integracija ir Darbo vidiniy ir Meistrisko i$mokimo ir
kirybiné veikla iSoriniy salygy kognityvinio konstruktyvizmo
keitimas pusiausvyra, bet didesné
orientacija j kompetencija -
competencines
Holistinis Holistiné kompetencija Naujy darby Visuminis poziiiris | gebéjimy
ktirimas; turimy ugdyma/kognityvinis
gebéjimy perkélimas | konstruktyvizmas
1 nauja veiklos
situacija.

Saltinis: P. Jucevigiené, D. Lepaité (2000)
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Kaip matyti i§ lenteléje pateikty kompetencijos lygiy apibudinimy, esant atitinkamam
kompetencijos lygiui, gali buti taikomos skirtingos kompetencijos ugdymo galimybés.

Meistriskas iSmokimas apibrézia asmens elgesj, tuo paciu labiau pabréziant kompetencijas
kaip ugdymo tikslg. Kaip teigia Juceviciene, Lepaité (2000), Siuo pozitriu dominuoja specializuoti
tam tikros veiklos geb¢jimai, formuojami konkretiis jgiidziai, kuriy reikalauja atliekamas darbas,
taip pasiekiamas automatiSkas jgudziy pakartojimo lygis, laikantis nustatyty veiklos standarty (t.y.,
apibréZiama, ka besimokantis turi atlikti, per kiek laiko ir kokiu budu).

Kitas — bendrasis poziiiris j kompetencijg — remiamasi psichometrija, siekiant nustatyti
kokybe, susijusig su tobulu veiklos atlikimu, bet akcentuojamas ne mokymosi procesas, o jgiidziy
atranka. Kognityvinis — konstrukcinis pozitiris akcentuoja akademinj mokymasi, siekiant jgyti
reikalingy Ziniy ir jgiidZiy atlikti tam tikrg darba. Be to, Sis poZiiiris remiasi tuo, kaip Zzmogus gali
veikti ir kaip jis veikia tam tikros veiklos kontekste (Jucevicien¢, Lepaite, 2000).

Operaciniam darbui atlikti (pirmas kompetencijos lygis) reikalinga elementariausio lygio
kompetencija, atitinkanti darbo reikalavimus, sudaryta i§ aiSkiai iSskiriamy sudedamyjy daliy.
Darbo tobulinimui (antras lygis) reikalinga pridedamoji kompetencija, grindZiama ne tik
elementaria kompetencija, bet ir tam tikru zinojimu, o darbo vidinéms ir iSorinéms salygoms keisti
(trecia lygis) reikalaujama integruotos kompetencijos, elgsenos ir Zinojimo integracijos, kuria
grindziama esminé veikla, o naujam darbui kurti ir kvalifikacijai perkelti | nauja veiklos situacija
(t.y, ketvirtas kompetencijos lygis) reikalaujama holistinés kompetencijos (Jucevicieng, 2007).

Pirmasis — elgsenos lygis, kai dominuoja specializuoti tam tikros profesinés veiklos
gebéjimai, formuojant konkredius, darbui reikalingus jgiidzius. Sio lygio esminis bruozas —
elementari elgsena pagal darbo vietos reikalavimus. Antrasis, pridedamasis, lygis — yra susijes su
darbo tobulinimu, meistriSkai iSmokta elgsena. Integruotas, tre€iasis lygis, susijes su antruoju, kai
zinojimas yra taikomas kiirybinéje, kintamojoje veikloje. Ketvirtajame lygyje atsiranda santykis
tarp gilaus supratimo ir ilgalaikés veiklos — jis siejamas su naujo darbo kiirimu, kvalifikacijos
perkélimu j naujg veiklos situacija (Tamasauskaité — Skétriené, 2009).

Panasiai kompetencijos lygius apibrézia ir N. Kuitiené (2005), taciau $i autoré kompetencija
skirsto j penkis lygius:

I lygis: Siame lygyje kompetencija suprantama kaip tam tikry turimy Zziniy pritaikyma,
siekiant atlikti darbing veiklg ar dirbant pasikartojantj ar numatoma darba;

IT lygis: kompetencija suprantama kaip turimy ziniy pritaikymas placioje, jvairioje darbingje
aplinkoje. Tam tikrais atvejais II kompetencijos lygis apima veikla, kuri yra kompleksiska ir
nesikartojanti, yra susijusi su individualia atsakomybe bei autonomija, o tuo paciu ir su
bendradarbiavimu su kitais asmenimis. Siame kompetencijos lygyje asmens gebéjimas dirbti

komandoje ar grupéje tampa bene svarbiausiu aspektu;
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II lygis: tai ziniy, gebe¢jimy pritaikymas atlikti veiklai, kuri néra susijusi su rutina,
kompleksiné; Siam lygiui yra reikalaujama ne tik individuali atsakomybé ir autonomija, bet ir
gebé¢jimas kity kontroliavimas ir geb&jimas kitus nukreipti tam tikra linkme;

IV lygis: tai ziniy, geb¢jimy pritaikymas, atliekant jvairig technine ar profesionalig darbing
veiklg; siekiant atlikti tokius reikalavimus atitinkancig veikla, reikia daug asmeninés atsakomybeés,
o tuo paciu ir geb¢jimy atsakyti uz kity asmeny darbg ir iStekliy paskirstyma;

V lygis: tai daugelio esminiy principy pritaikymas jvairioje, daZznai nenumatomoje veikloje;
Siam kompetencijos lygiui reikalinga didel¢ asmeniné autonomija bei svarbi atsakomybé uz kity
atlickama darba, o tuo paciu ir iStekliy paskirstyma, be to, reikalaujama ir atsakomybes uz
analizavimag, projektavimg ir jvertinima.

Autorés nuomone, $ig klasifikacijg tikslinga sustambinti j tris lygius: II lyg] sujungiant su
III, o IV- su V, nes remiantis §ia klasifikacija, labai sudétinga nustatyti, kada asmuo pagal turimas
Zinias ir jgidzius pereina i§ vieno lygio i kita.

Taigi, kompetencija yra hierarchinis struktiirinis darinys, nes skirtingo hierarchinio veiklos
lygio atlikimui reikalinga skirtingo lygio kompetencija. Skirstant kompetencijg j lygius, autorei
labiau artimas kompetencijos skirstymas ] keturis lygius — meistriSkai iSmokta (elementarig),
pridedamgji (darbo atlikimo), integruotaji (darbo iSoriniy ir vidiniy salygy keitima) ir holistinj
(naujo darbo kiirimo) kompetencijos lygius.

Kita kompetencijos struktiravimo plotmé — sritis ir bidas, kuriuose kompetencija
pasireiSkia, kokias funkcijas ji atlieka bei kokiy tiksly siekiama ir kokiy igidziy ir Ziniy
reikalaujama i§ kompetetingo asmens. Siuo tikslu egzistuoja skirtingos kompetencijy klasifikacijos.

Uzsienio autoriai, iSskirdami kompetencijos rasis, jas klasifikuoja, remiantis, turimais

asmens gebejimais. Pagal §ig klasifikacijg, skiriamos tris kompetencijos riiSys (Zr. 3 lentele):

3 lentele
Kompetenciju klasifikacija pagal asmens gebéjimus
Kompetencijos risis Pagrindiniai gebéjimai, savybés

Asmeniné kompetencija Gebéjimas valdyti save, aiski asmeniniy vertybiy sistema,
tiksliis asmeniniai tikslai, gebéjimas nuolat ugdyti savo
asmenybe

Socialiné kompetencija Gebéjimas daryti jtaka aplinkiniams, vadovauti, mokyti ir
lavinti pavaldinius, formuoti ir tobulinti darbo grupe

Profesiné kompetencija Gebg¢jimas spresti problemas, kirybiSkumas ir gebéjimas
diegti naujoves, Siuolaikinés zinios.

Saltinis: Woodcock, Francis, 1982 (cit. pgl. Palekaité, 2009)

Mokslininké D. Stukaité (2000), praplésdama Woodcock (1982) kompetencijy skirstyma,

pateikia dar vieng kompetencijy klasifikacija, i§skirdama kompetencijas j:
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a) Specialybing — apimancig sugeb¢jimg suvokti ir iSspresti dalykines ir specialybés
problemas, kuriai yra reikalaujamos iSsamios tam tikros srities Zinios bei patirtis
pagrindinéje, o tuo paciu ir gretutin€je savo darbo srityje, organizaciniai sugebéjimai,
uzsienio kalbos (-y) mokéjimas bei uZsieninés patirties tur¢jimas;

b) Asmening — asmens issivystymo, bendravimo su Zmonémis, kolektyvu. Siai
kompetencijai reikalaujami komunikavimo ir kooperavimo, delegavimo sugebéjimai,
kiirybiSkumas, stabilumas ir pasitik€¢jimas savimi, galimybe¢ dirbti komandoje, galimybé
ir sugeb¢jimas dirbti intensyviai,

¢) Metoding, apimandia gebéjima dalyvauti socialiniuose procesuose. Siai kompetencijai
reikalaujama matyti problemy sprendimy budus, analitinio mastymo tur¢jimas, savo
tikslo suvokimas, galé¢jimas planuoti, analizuoti, planuoti rezultatus, individualaus ir
grupinio darbo techniky iSmanymas;

d) Valdymo — tai savo darbo srities bei organizacijos valdymas. Tai reikalavimai jmonés
rezultaty uztikrinimui, gamybos apriipinimo, strateginio mastymo ir planavimo

turéjimas, bendradarbiy skatinimas.

Pateiktoje D. Stukaités (2000) kompetencijos rusiy klasifikacijoje Sio darbo autoré
pasigenda vadybinés kompetencijos, kuri, jos nuomon¢, yra labai svarbi asmens kompetencijos
vertinimo rusis, todél apie ja kalbama Siek tiek placiau. Pasak E. Butkevicienés, E. Vaidelytés
(2009), vadybing kompetencijg apima tokios sudedamosios dalys, kaip: (1) geb¢jimas dirbti
komandinj darba, (2) komunikacija, (3) darbuotojo jsitraukimo ir kity kolegy jtraukimo j pavesty
uzduociy atlikimg, (4) orientavimasis ] organizacijos tiksly pasiekimg bei (5) orientavimasis i
teikiamy paslaugy kokybg. Anot E. Butkevicienés, E. Vaidelytés (2009), svarbiausios Sios
kompetencijos rusies dalys yra efektyvi komunikacija, sugeb¢jimas iSklausyti bei jsitraukimas ]
komandinj darbg. Papildomai kalbédamos apie vadybine kompetencija, autorés iSskiria keletg
savybiy, kuriomis turéty pasizyméti darbuotojas — t.y., planavimas, organizuotumas (t.y., savo
atsakomybés sriciy iSmanymas, produktyvumas), koordinavimas (t.y., geb¢jimas jvertinti rizikg
prieS jgyvendinant numatytus sumanymus, zmogaus — analitiko savybés), kity darbuotojy
aktyvinimas, skatinimas, sugeb¢jimas planuoti laikg uzduo€iy atlikimui, organizacijos vizijos ir
misijos, tiksly, strategijos suvokimas (Butkevi¢ien¢, Vaidelyte, 2009).

V. Zydzitnaité (2003) kompetencijas skirsto j:
a) Slenkstines, kuriy atlikimui reikia minimalaus gebéjimy panaudojimo, kurias
apsprendzia asmens motyvai, pozilriai, vertybés, saviverté¢, kurias asmuo atsinesg |
darbo procesg ir nukreipia tam tikra linkme;

b) Isskirtines kompetencijas, kurios yra svarbiausios realizuojant tam tikrg darbing veikla,
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ir yra susijusios su darbuotojo elgsena bei kuriy néra jmanoma imituoti ar nukopijuoti.

A. JanuSauskait¢ (2012) pateikia kompetencijos rasiy skirstymg, teigdama, kad

kompetencijos gali biiti:

a) Santykiy (bendravimo) — sugebéjimas ir sukurti, ir palaikyti santykius, sugeb¢jimas
prisitaikyti prie jvairaus charakteriy klienty, gebéjimas apsikeisti tinkama informacija su
klientu;

b) Techniné — Ziniy, reikalingy atlikti savo darbg, visuma;

c) Organizaciné (metodin¢) — galéjimas planuoti savo darbg, prioritetiniy sriciy
nusistatymas, gebéjimas planuoti, derinti tikslus ir uzdavinius;

d) Vadybiné — sugebé¢jimas motyvuoti kitus, darbo organizavimas, planavimas, prioritety
1Ssikélimas;

e) Strateginé — sugeb¢jimas komunikuoti visuomenégje, galimybé prisitaikyti naujoje
aplinkoje, kooperavimasis, savo veikimo laisvés apsibréZimas;

f) Kliento aplinkos pazinimo — sugeb¢jimas suprasti klients, jo pageidavimy, poreikiy
numatymas;

g) Pedagoginé — geb¢jimas klientui paaiSkinti jam iSkilusius klausimus, padéti suprasti,
vadovauti naujovéms;

h) Pazinimo (kognityviné¢) — sugeb¢jimo siekti naujy ziniy, mokymosi, naujy kompetencijy
vystymo( JanuSauskaité 2012).

Si klasifikacija siejama su zmogaus raiska, gebéjimu veikti, kurie yra salygoti asmens Ziniy,
gebéjimy veikti, igiidziy, poziliriy, asmeniniy savybiy bei individo vertybiy.

Taigi, apibendrinant skirtingus kompetencijy klasifikacijos buidus, galima remtis A. Gaidelio
(2011) kompetencijy skirstymu ] bendrasias ir specialigsias priklausomai nuo kompetencijai
priskiriamy funkcijy. Pasak autoriaus, bendrosios (pagrindinés) kompetencijos — plataus veikimo
profilio ziniy, mokejimy, sugebéjimy ir asmeniniy savybiy darna, budinga ir pritaikoma ne kurioje
nors vietoje, o daugelyje profesijy. Specialiosios kompetencijos, yra tokios, kurios yra buidingos ir
reikalingos atlikti su konkre¢ia veikla susijusiam specifiniam darbui — specialioji kompetencija,
pasak autoriaus, nusako darbuotojo verte savo profesijos srityje: tai darbuotojo Zinios, jgiidziai,
pazintiniai, kiirybos gebéjimai, emocinés, vertybinés nuostatos. 4 - ame paveiksle pateikiamas A.
Gaidelio (2011) kompetencijy klasifikavimo modelis, kuris apjungia ir apibendrina visas anksc¢iau

iSvardintas kompetencijy rusis.
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‘ Profesiné
kompetencija

Bendravimo ‘
kompetencija

A

A

BENDROSIOS KOMPETENCIJOS

"

\

\

v

" Elgesio ‘ / Dalykine | Komunikacine
kompetencija kompetencija \ kompetencija

‘ Asmeniné ‘ / Holistiné ‘ / Treniravimo \
kompetencija kompetencija ’ kompetencija

Mokymosi \ ‘ Socialiné ‘ / Edukaciné \
kompetencija kompetencija \ kompetencija

A

A

A

SPECIALIOSIOS KOMPETENCIJOS <

\

v

\J

" Vadybiné

kompetencija

‘ ‘ Strateginé ‘ ‘
kompetencija

Organizaciné ‘
kompetencija

Vartotojo aplinkos ‘ /
PaZinimo kompetencija

Bendrosios kultdros
kompetencija

4 pav. Bendryjy ir specialiyjy kompetencijy skirstymas.

Saltinis: A. Gaidelis (2011)

Toks kompetencijy skirstymas yra pamatinis: kaip teigia A. Jakubé, A. Juozaitis (2012),

kompetencijy skirstymas j bendrasias ir specialigsias pagristas kompetencijy pobiidziu. Bendrosios

kompetencijos vadinamos perkeliamaisiais geb¢jimais

— t.y, bendro pobiuidzio gebéjimais, kurie

atsiskleidzia visy discipliny plotmeje (Jakubé, Juozaitis, 2012), specialiosios kompetencijos —

profesinés Zinios ir specialiis geb¢jimai, biuidingi tam tikros specialybés darbuotojui, reikalingi

rezultatyviai atlikti darbines funkcijas.
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1.2.2. Kompetencijos modeliy palyginamoji analizé

Kaip buvo iSsiaiskinta ankstesniuose darbo skyriuose, kompetencija yra suvokiama tarsi
Ziniy arba gebéjimy atributas, siekiant apibuidinti darbuotojy sugebéjima gerai atlikti uzduotis arba
istaigos gebéjima klientui teikti auki¢iausios kokybés paslaugas. Siame skyriuje analizuojami
autoriy mokslingje literatiiroje pateikiami kompetencijos modeliai, kuriais remiantis, $ioje darbo
dalyje bus suformuotas teorinis konsultanty kompetencijos modelis. Kuriuo rementis, praktinéje
darbo dalyje bus formuojama anketa, siekiant jvertinti knygyny tinklo ,,Pegasas® konsultanty
kompetencija.

Darbuotojo kompetencijai jvertinti L. M. Spencer, S. M. Spencer, (1998) sitilo penkiy
komponenty kompetencijos vertinimo modelj, kitaip dar vadinamg ,,Ledkalnio* modeliu, apimantj
Siuos aspektus:

a) Motyvus — t.y., viding motyvacija, generuojancia elgesj darbe;

b) Asmenines charakteristikas (bruozus) — asmens savybes, lemiancias individo elgsena,

(t.y., reakcijas ] i8kilusias situacijas, asmens atkakluma, iniciatyva, ir pan.);

c) Saves suvokimg — saves perteikimo koncepcija, pasireiSkiancig elgesiu, asmens

vertybémis, pozilriu, saves suvokimu, nuostatomis;

d) Igidzius, gebéjimus, pasireiskiancius vykdant tam tikras uzduotis;

e) Zinias — tam tikros srities vertinga informacija, kurig turi darbuotojas tam tikroje srityje .

Remiantis Siais aspektais, galima suformuoti grafinj ,,ledkalnio* kompetencijos modelj (Zr. 5

pav.).

Zinios
Akivaizdziai matoma dalis jgﬂdiiai
Pasléptoji dalis Saves suvokimas

Asmeninés charakteristikos

Motyvai

5 pav. ,,Ledkalnio* kompetencijos modelis

Saltinis: L. M. Spencer, S. M. Spencer (1998)
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Autoriai, kurdami ,,ledkalnio* kompetencijos modelj, i§skiria matoma ir nematoma dalis.
Matomoji dalis yra lengvai pastebima ir plétojama — ja sudaro Zinios ir jgidziai. Nematoma
kompetencijos dalj, kuri yra sunkiau nustatoma ir plétojama, sudaro motyvai, kurie nulemia tam
tikrg elgesj, norint pasiekti tam tikrus tikslus, asmeninés charakteristikos bei saves suvokimas (t.y.,
asmens poziiiris, vertybés). Zinios, jgiidziai turi jtakos Zmogaus kvalifikacijos formavimuisi,
jvertinus gabumy svarba bei Zzmogaus vertybes, asmenines savybes. Zinios ir jgiidziai traktuojami
kaip pagrindinés kompetencijos dalys, jgyjamos mokymosi ir asmeninio tobulinimosi metu
(Gaidelis, 2011).

Dar vieng kompetencijos modelj pasitlé R. P. Tett ir kt. (2000), sujungdamas j devynis

kompetencijos blokus gebéjimus, kuriy visuma ir apsprendzia asmens kompetentinguma (6 pav.)

\

" Tradicines ~~Profesinis
. funkcijos Sumanumas
~ irinteresas

| Orientacija j

uzduo] © Saves ir kity \ |

‘ dymas

- Orientaciiaj o, KOMPETENCIJA

‘ / S \ 'Komunikavimas
' Organizacinis - 1 B
e e

Pazilros

6 pav. Darbuotojo kompetencijos modelis pagal R. P. Tett (2000)

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis N. Petkevi¢iiite, E. Kaminskyté (2003).

Darbo autorés nuomone, darbuotojas, atitinkantis visy devyniy modelyje pateikty
kompetencijos bloky savybes, gali biti laikomas kompetentingu. | kiekvieng bloka jeina
kompetencija apibiidinanciy savybiy grupés (Tett ir kt, 2000):

1. Tradicinés funkcijos apima problemy supratima, sprendimy priémimg, vadovavima,

funkcijy delegavima, strateginj planavima, koordinavima, tiksly iskélimg, kontroliavima,
kity ir saves motyvavimg, rezultatyvuma ir komandos subtirima;

2. Orientacija | uzduot] — iniciatyvumg, skubuma, ryZztinguma, susitelkimg j uzduoties
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N.

atlikima;

Orientacija ] asmenj — kooperacija, socialuma, uzuojauta, susitelkimag j vartotoja, tikslo
pasiekimg, mandaguma bei nuovokuma;

Organizacinis tapatumas — orientacijg ] taisykles, drausminguma, asmening¢ atsakomybe,
patikimuma, darbo limity laikymasi, lojalumg bei profesionaluma;

Pazitiros — prisitaikyma, tolerancijg, kultlirinj supratima, kiirybinj mastyma;

Emociné¢ kontrol¢ — stresy valdyma bei tvirtuma;

Komunikavimas — raSytiné ir verbaliné komunikacija, klausymo jgiidziai, viesi
pristatymai;

Saves ir kity ugdymas - darbo atlikimo jvertinimas, tiksly iSkélimas, saves ugdymas,
griZztamasis rysys;

Profesinis sumanumas ir interesas — finansinis ir saugumo interesai, techniné patirtis,
organizacinis sgmoningumas (Tett ir kt, 2000).

Petkevicitite, E. Kaminskyté (2003), iSanalizavusios R. P. Tett (2000) darbuotojo

kompetencijos modelj, teigia, kad darbuotojai gali biiti laikomi kompetentingais, jei kreipia daug

démesio | savo darbo atlikima, kuris yra svarbus ir pagristas organizacijoje. Taip pat darbuotojai

laikomi kompetentingais, jei jie atlieka jiems pavestas uZzduotis organizacijai tinkamais budais.

Taigi, kompetentingais darbuotojai laikomi pagal tai, kg jie atlieka, ir kokiais buidais tai daro .

Dar vienas kompetencijos modelis, kurj verta analizuoti, sudarytas R. Boyatzis (1982), kuris

koncentruojasi 1 darbuotojy jnaSa siekiant organizacijos tiksly, siejamas su asmeninémis

charakteristikomis ir orientuotas j rezultata. Siame modelyje kompetencijai nusakyti telkiamasi ties

darbo atlikimo reikalavimais ir darbuotojy atliekamomis funkcijomis. Tai pozitriy i kompetencija,

kompetencijy blokus ir charakteristiky suvestine (zr. 4 lentele).

4 lentelé

Kompetenciju modelis pagal Boyatzis (1982)

Kompetenciju blokai Kompetencijos ir ju charakteristikos

Tikslas ir veiksmai Loginis mastymas, proaktyvumas, orientacija j efektyvuma,

diagnostinis koncepcijy panaudojimas

Lyderysté Loginis mastymas, koncepcijy plétra, pasitikéjimas savimi, vieSyjy
kalby panaudojimas

Zmogiskujy istekliy Adekvatus saves vertinimas, pripazjstamos valdzios panaudojimas,

valdymas vadovavimas grupiniam procesui

Vadovavimas pavaldiniams | Pozityvus démesys, kity asmeny ugdymas, spontaniskumas,

valdZios panaudojimas

Démesio skyrimas kitiems | Objektyvus suvokimas, savikontrolg¢, iStvermé ir prisitaikymas prie

situacijos

Specializuotis Zinios Socialinis vaidmuo

Saltinis: J. Pluktaité (2010)
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JAV konsultaciné kompanija “PlumlInternational” sukiiré universaly kompetencijy modelj,

kuriame pagrindinés kompetencijos skirstomos j tris grupes — t.y. i1 socialines kompetencijas,

reikalingas,

dirbant su Zmonémis

saves valdymo kompetencijas (asmenines) bei verslo

kompetencijas. Modelis patogus tuo, kad ji galima nesunkiai adaptuoti kitoms organizacijoms pagal

organizacijos kultiroje, vizijoje ir strategijose numatytus poreikius. Modelis pateikiamas 5

lenteléje.

»PlumInternational®“ kompetencijy modelis

5 lentelé

Socialiné kompetencija

Verslo kompetencija

Saves valdymo
kompetencijos

Vadovavimas Bendravimas ir | Problemy Rezultaty siekimas | Pasitikéjimas savimi

kitiems jtaka sprendimas

Tikslo nustatymas | Démesys Informacijos Iniciatyva Streso valdymas
bendravimui rinkimas

Skatinama Bendravimas Analitinis Verslo orientacija | Asmeninis patikimumas

parama zodziu mastymas

Komandinio Bendravimas Mastymas ] priekj | Naujoviy Lankstumas

darbo skatinimas | rastu skatinimas

Igaliojimy Itikinantis Abstraktus Orientacija |

suteikimas bendravimas mastymas rezultatus

Poky¢iy Tarpusavio Strateginis KruopsStumas

valdymas supratimas mastymas

Kity ugdymas Itaka kitiems Techniné patirtis Ryztingumas

Veiklos valdymas | Efektyvis Verslo Zinios
santykiai

[vairovés Orientacija | Globali

skatinimas klientus perspektyva

Saltinis: PlumInternational (2009)

Autorés nuomone, Plumlinternational modelis puikiai tinka darbuotojy kompetencijos

vertinimui jmonés viduje, taciau §] modelj puikiai papildo D. Bourn (2008) modelis (zr. 7 pav.),

kuriame tarsi “iSeinama” i§ organizacijos ar vieno individo riby, ir kompetencija imama vertinti

tarptautiniame kontekste, todél Siy dviejy modeliy sgveika puikiai tinka visapusiskai jvertinti

asmens kompetencija.
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~ Pagrindines
- kompetencijos

Tarptautinés
Kompetencijos

Struktdrinés iniciatyvos

7 pav. Tarptautiniy kompetencijy modelis
Saltinis: D. Braun (2008).

Sio modelio centre pagrindinémis kompetencijomis tampa darbas komandoje,
komunikaciniai sugebé¢jimai, tarptautiniy komunikacijos technologijy naudojimo gebéjimai,
iniciatyva, problemy sprendimo geb¢jimai, rastingumo ir analitiniy priemoniy naudojimo geb¢jimai.
Modelyje tarptautinémis kompetencijomis tampa gebéjimai komunikuoti tiek gimtaja, tiek uzsienio
kalba, matematinis raStingumas, mokymasis mokytis, tarpasmeniniai ir pilietiniai geb¢jimai bei
kult@iriné kompetencija, be to, iSskiriami ir tokie aspektai kaip tarptautiné komunikacija, tarptautinés
patirties turéjimas, tarptautinis mastymas bei kultiiry suvokimas. O struktiirinémis iniciatyvoms
Siame modelyje autorius priskiria techninius gebéjimus, savikontrolg, dideli pasitikéjima savimi,
tolerancijg dviprasmiSkumui, savimotyvacija, savarankiska efektyvuma, koncentracijg, atviruma,

lankstuma bei gerus organizacinius jgiidzius (Bourn, 2008).
1.2.3. Kompetencijos ugdymas, tobulinimas ir vertinimas

Kaip jau minéta anks¢iau, kompetencija, paremta zZiniomis ir jgiidziais, gali biti ugdoma.
Pagrindinés Zinios gaunamos akademiniame lygyje, taciau darbo jgiidziai ir patirtis jgyjami dirbant
ir tobulinantis bei keliant savo kvalifikacija, o kartu ir kompetencijos lygi.

Kompetencijos ugdyma uZztikrinti galima sudarant bendras darbuotojy mokymo ir ugdymo
programas, orientuotas j organizacijos tiksly jgyvendinima. Integruotos mokymo sistemos, pagristos
kompetencijos ugdymu bei orientuotos j greitai besikeicianciy salygy jtaka, kiirimas leidzia pasiekti
organizacijos iSkelty tiksly bei suteikia pranaSumo konkurencin¢je kovoje (Adamonien¢, Ruibyte,

2010).
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Organizacijos
raidos jvertinimas

- Esamos situacijos jvertinimas
- Blsimos situacijos jvertinimas

Reikalingos
kompetencijos
jvertinimas

- organizacijos darbo analizé
- kompetencijos katalogy darbo vietoms formavimas

Busimos
kompetencijos
jvertinimas

- Darbo veiklos pasikeitimas
- Kompetencijos katalogy ateities darbo vietoms kdrimas

Darbuotojy
kompetencijos
jvertinimas

- Darbuotojy atitikimo esamoms kompetencijoms jvertinimas
- Darbuotojo atitkimas blsimoms kompetencijoms jvertinimas

Mokymo poreikio
nustatymas

- Trumpalaikio mokymo poreikio nustatymas
- ligalaikio mokymo poreikio nustatymas

Mokymo plany
nustatymas

- trumpalaikiy mokymo plany sudarymas
- ilgalaikiy mokymo plany sudarymas

Mokymo jvertinimas

- Darbuotojo mokymo ir kompetencijos ugdymo jvertinimas

8 pav. Mokymo, orientuoto i kompetencijos ugdyma, sistemos modelis

Saltinis: R. Adamonien¢, L. Ruibyté (2010).

Kompetencija yra reliatyvi sagvoka, reiSkianti nuolatinj kitimg. Besikei¢iancios bendrosios ir
profesinés zinios, moké&jimai ir jgiidziai pasiekiami ugdant mokymo jstaigose, asmeniui paciam
ugdantis bei yra nulemti prigimtiniy Zmogaus gebéjimy. Sukaupta patirtis bei Zinios apie pasaulyje
vykstancius reiSkinius bei Zinios apie aplinkiniy pasaulj konkretaus individo Ziniomis ir jo
kompetencija tampa tik tuomet, kai su ta informacija yra susipazjstama, informacija suvokiama,
zinios tampa zinojimu bei iSmokstama taikyti jas praktiSkai, analizuoti, integruoti j kitas Zinias,
vertinti, keifiant ziniy turinj ir struktirag. Toks ziniy panaudojimas ir interpretavimas tampa
darbuotojo kompetencija. Profesiné kompetencija, meistriSkumas ir profesionalumas tarpusavyje
glaudziai susij¢ bei vienas nuo kito priklauso.

Sékmingam konsultanto darbui, kaip ir bet kuriam kitam, reikalingos trys esminiy
kompetencijy ir igiidziy grupés (BalezZentis (2008):

Veikimas autonomiskai: veikti pleCiant akiratj, formuoti ir jgyvendinti gyvenimo planus bei
asmeninius projektus, ginti teises, poreikius ir interesus;

Veikimas socialiai nevienalytése grupése: gebéjimas susitarti su kitais, bendradarbiauti ir
dirbti komandoje, valdyti ir spresti konfliktus;

Interaktyvus priemoniy naudojimas: gebéjimas interaktyviai naudotis kalba, simboliais ir
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tekstais, interaktyviai naudoti Zinias ir informacija, naujas technologijas.
M. ISoraité (2011) pateikia tokias darbuotojy ugdymo ir kvalifikacijos kélimo formas:
e Specialus funkcinis mokymas;
e Mokymas darbo vietoje;
e Rotacija pagal pareigas;
e Stazuoté kitose firmose;
e Dalyvavimas darbo grupése;
e Saviugda darbo veiklos procese.

M. Karciauskas (2006) iSskiria tokius dazniausiai tatkomus metodus:

Mokymas darbo vietoje — besimokantieji jgyja reikiamy jgidziy ir Ziniy, stebédami toje
darbo vietoje dirbantj patyrusj darbuotojg. Taip mokomasi zemesnés kvalifikacijos reikalaujanciy
vienas mokymo darbo vietoje biidas — darby rotacija, kai darbuotojas tam tikrais laikotarpiais
perkeliamas 1S vieno darbo | kita;

Praktinés stazuotés — M. Kar¢iausko (2006) nuomone, tai mokymo procesas, pasizymintis tam
tikra struktiira, kurio metu asmenys tobulina jgiidzius uzsiémimuose auditorijose ir darbo vietoje.
Sis metodas taikomas jvairiy profesijy darbuotojy mokymuose.

Audiovizualiniai metodai — tai mokomieji filmai, televizijos laidos, audio, video medziaga.

Imitacinis modelis — tai toks mokymo biidas, kai apmokymui naudojami tikri jrengimai ar jy
imitacijos. Sio modelio privalumas — galimybé mokytis tiesiogiai darbo vietoje.

Kompiuterizuoto mokymo metodas — Zinios ir jgiidZiai tobulinami naudojantis dialoginémis
kompiuterinémis sistemomis vidinio tinklo ar interneto pagalba. Toks metodas gali sutrumpinti
mokymo trukme iki 50%.

Atsirandant naujoms mokymosi technologijoms, didéja savarankiSko mokymosi reikSmé,
jtakota stipréjandios konkurencijos darbo rinkoje. Sias tendencijas lemia biitinybé greigiau mokytis,
efektyviau taikyti teorines zinias praktikoje. DidZiausio efektyvumo mokantis galima pasiekti
greitai reaguojant | pokycius, tuomet mokymosi metu siekiama ne tik jgyti naujy Ziniy, bet ir
tobulinti jau zinomas sritis, tokiu budu uZtikrinant Ziniy ir jgiidZiy atnaujinimg bei praktinj
pritaikyma (BaleZentis, 2008).

Kintant organizacijos poreikiams bei klienty reikalavimams, kompetencijos ugdymas ir
tobulinimas tampa vis svarbesnis. Siekiant nustatyti darbuotojo atitikima Siandienos aktualijoms ir
gebéjima tinkamai atlikti darbines funkcijas, svarbu tinkamai jvertinti darbuotojo kompetencijos
lygi ar kompetencijos ugdymo ar tobulinimo rezultatus.

P. Lindsay, R. Stuart (1997), vertinant kompetencija, pirmiausiai svarbu nustatyti, kokio

darbuotojo organizacijai reikia, kikiy jgidziy ir Ziniy jis turi turéti bei kokios savybés turi biiti jam
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biidingos. P. Lindsay, R. Stuart (1997) siiilo kompetencijos vertinimo modelj priklausomai nuo to,
kaip jmonéje suvokiama kompetencija ir koks zmogus laikomas kompetetingu:
1. Darbuotojo sugebéjimas atlikti organizacijai svarbias veiklas ir siekti organizacijos tiksly bei
rezultaty;
2. Darbuotojo sugeb¢jimas atlikti darbines funkcijas organizacijai priimtinais buidais.

Darbo autorés nuomone, vertinant kompetencijg svarbu atsizvelgti i abu aspektus, tiek ] tai,
kokiy rezultaty darbuotojas pasiekia vykdydamas darbines funkcijas, tiek i tai, kokiais budais jis to
pasiekia.

Galimi keli kompetencijos vertinimo modeliai (Skibiniauskiené, 2010):

1. SavarankiSkas vertinimo modelis;
Dalinai savarankiska vertinimo sistema;

Kompleksiné vertinimo sistema;

Eall o

[Soriné vertinimo sistema.
Priklausomai nuo kompetencijos vertinimo tiksly, kompetencijos vertinimas gali biti
vykdomas pacioje jmonéje, jmonés ar personalo skyriaus vadovy arba pasitelkiant profesinés
kompetencijos vertinimu uZsiimancias konsultavimo jmones. Kompetencijos vertinimas gali buti
atliekamas interviu pagalba, anketavimo biidu ar taikant specialias informaciniy technologijy
programas.

Apibendrinant galima teigti, kad kompetencijos samprata pakankamai plati ir
nevienareik§Smiska, taCiau bendrgja prasme — tai Ziniy, jgudziy, asmens savybiy visuma bei
sugeb¢jimas teorines Zinias taikyti praktiSkai profesinéje veikloje. Kompetencija ugdoma ir
vystoma etapais ir kiekviename etape darbuotojas pasiekia tam tikrg kompetencijos lygj. Vertinant
konsultanty kompetencijos lygj, svarbu atsizvelgti | esamus ir bisimus reikalavimus darbuotojui,
atliekant darbines funkcijas. Darbuotojo vertinimas atliekamas vertinat tiek bendrasias, tiek
specialigsias kompetencijas. Konsultanty kompetencijoms jvertinti tikslingiausia naudoti modelj,
apimantj visas kompetencijos sritis — profesing, asmening, metoding bei socialing kompetencija. Tik

visapusiskai kompetentingas darbuotojas gali pasiekti maksimaliy rezultaty atlikdamas savo darba.

1.3. Konsultanto kompetencijy teorinio modelio formavimas

Kryptis, kuria turéty dirbti organizacijos vadovas, ugdydamas personalo kompetencijas,
apibréziama formuojant atitinkamai pareigybei reikalingy kompetencijy modelj. Skyriuje
apzvelgiama konsultavimo, kaip veiklos, samprata teorin¢je plotmé¢je, suformuojamas konsultanto,

kaip profesijos, apibrézimas. ISanalizavus konsultanto funkcijas, pateikiamas kompetencijy, buitiny

33



konsultanto, ypa¢ dirbancio intelektiniy prekiy pardavimo srityje, darbinéms funkcijoms atlikti,

teorinis modelis.

1.3.1. Konsultavimo esmé ir konsultanto funkcijos

Reikia pastebéti, kad analizuojant moksling literatlirg, nustatyta, jog konsultavimo sgvoka
vis tik neturi aiSkaus ir vienintelio apibrézimo: vieni autoriai ] konsultavimg Zvelgia siaurgja prasme
ir teigia, kad konsultavimas yra tiesiog pokalbis, tuo tarpu kiti autoriai j konsultavimg Zvelgia
placiau ir teigia, kad jis yra kaip tam tikras jsikiSimas j Zmogaus gyvenimg (JovaiSa, Gurskiene,
2011).

Remdamasis pozitiriu, kad konsultavimo apibrézimy egzistuoja labai daug, R. Kociiinas
(1999), apibrézdamas konsultavimo sgvoka, siiilé atkreipti démesj j esminius konsultavimo
elementus:

a) Konsultavimo déka asmuo gali veikti pasirinktinai;

b) Jis padeda mokytis naujai elgtis;

c) Jo déka, asmenybé skatinama tobuléti;

d) Konsultavimo esmée yra kontraktas tarp kliento ir konsultanto;

e) Konsultavime akcentuojama paties kliento atsakomybé, jis pats turi savarankiskai apsispresti
ir priimti sprendimus bei jy déka pradéti keistis, o konsultantas jj gali tik paskatinti.

Kaip teigia A. Vengeris (2008), 1. Pelenyté (2013), konsultavimas yra savanoriska (t.y.,
grista bendru susitarimu) konsultanto ir jo kliento (konsultuojamojo) veikla, kurios proceso metu
yra siekiama pozityviy pokyciy klientui. Konsultavimas yra tam tikra bendradarbiavimo forma,
kurios pagrindinis tikslas — dalintis patirtimi, suteikti ir gauti pagalba, siekiant iSspresti tam tikras
problemas.

Pasak D. Perkumienés, A. Perkumo (2010), konsultavimo déka, klientams padedama
iSanalizuoti situacija, nustatomos problemos, kurias vertéty i§spresti, sprendimo galimybés. Autoriai
pabrézia, kad konsultavimo déka, asmeniui suteikiama informacija, kurios pagalba galima iSspresti
tam tikras problemas. F. Steele (1999) sutinka su nuomone, kad konsultantas suteikia klientams
pagalba, taciau dar pabréZia, jog konsultantas pats neatsako uz kliento problemos iSsprendima, o tik
padeda rasti sprendimg.

E. Miscinskienés (2009) nuomone, konsultavimg galima iSskirti j du poZitirius: pirmuoju
poziiiriu teigiama, kad konsultavimas apima bet kokj pagalbos suteikima, susijusj su uzduoties ar
grupés uzduociy struktira, kurios metu pats konsultantas neatsako uz uzduoties atlikima, bet padeda
atsakingiems uz tai. Remiantis Siuo pozilriu, konsultacija siekiama pakreipti taip, kad

konsultuojamasis pats pajégty atsakyti j jam iskilusius klausimus, suvokti savo problemas bei jas
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sékmingai i§spresti.

Remiantis antruoju pozilriu, teigiama, kad konsultavimo funkcijg atliecka konsultavimo
tarnyba, kurioje dirbanciy kvalifikuoty asmeny pagalba, klientui padedama iSsiaiSkinti veiklos
problemas, rasti jy sprendimo biidus, pateikti rekomendacijas, esant poreikiui, pagelbéti, vykdant
sprendimus. Antrasis poziiiris siejamas su ypatinga profesionalia pagalba (Mis¢inskiene, 2009).
Remiantis Siais poziiiriais, konsultavimg galima suskirstyti j tris kryptis — t.y., tiesioginj,
netiesiogin] bei miSry konsultavimg. Kaip teigia M. Mendelé — Leliugiené¢ (2009), tiesioginis
konsultavimas apima tiesioginj dialoga tarp kliento ir konsultanto, kuomet konsultantas klausia, o
klientas atsakingja, o i§ gauty atsakymy yra daromos iSvados bei numatomi tolimesni su
konsultavimo susij¢ veiksmai, konsultanto patarimai bei aiSkinimai yra grindziami faktai, be to,
konsultantas instruktuoja, pamoko klienta, ka ir kaip daryti. Netiesioginio konsultavimo metu
konsultantas tiesiog jgalina klienta savo problemas spresti paciam, konsultanto pagrindiniu tikslu
tampa kliento saviraiSkos energijos nukreipimas kirybine linkme, motyvuojant ji suprasti,
isisgmoninti savo elgesio reikSme¢ bei prasme. Tokio konsultavimo metu konsultantas sukuria
pokalbiui tokias salygas, kuriose klientas pats klausia, pats randa atsakymus j Siuos klausimus,
jsivertinty savo veikla, elgesj, santykius, bei pats nuspresty, kuria linkme nori judéti. Netiesioginj
konsultavimg galima sieti su pirmuoju pozitriu i konsultavimg, o miSrusis konsultavimas gali
apimti antrgjj pozilirj ] konsultavimg. Misriojo konsultavimo metu persipina tiesioginis ir
netiesioginis konsultavimas, kurio esmé — abiejy pokalbio dalyviy (t.y., kliento ir konsultanto)
pagrindinis ripestis — iSkilusiy problemy sprendimo biidy paieSka. Reikia pabrézti, kad tokia
konsultavimo kryptis tinkama jgyvendinti tik tuomet, jei klientas yra linkes bendrauti su
konsultantu ir nori siekti uzsibrézto tikslo (Mendelé — Leliugiené, 2009)

Apzvelgus konsultavimo sampratg, svarbu jvardyti, kaip mokslin¢je plotmeje yra
traktuojamas konsultantas, kaip asmuo. Pasak M. Mendelés — Leliugienés (2009), konsultantas, kaip
asmuo — specialistas, turi pasiZymeéti Siomis savybémis: bendraudamas su klientais, jis elgiasi
atpalaiduojamai, o ne kontroliuojamai, taip pat kreipia démesj | esminius aspektus, o ne
smulkmenas, pats jsitraukiantis j situacijg, altruistas, be to, orientuotas ] kliento palydéjimo
profesinéje veikloje procesa. Sios autorés nuomone, konsultantas tam tikra prasme atlicka
samoningg socialing jtakg klientui, padedancia klientams susidaryti teisingg nuomong¢ bei priimti
tinkamus sprendimus. Taigi, apibendrintai galima teigti, kad pagrindinés konsultanto funkcijos gali
biiti i§skiriamos $ios:

a) Padeéti klientui iSanalizuoti dabarties bei ateities pageidaujamg situacija

b) ISaiskinti klientui, kokios pasekmeés gali kilti, pasirinkus vieng ar kitg sprendima;

c) Padéti klientui susisisteminti turimas Zinias bei jzvelgti problemos esmg;

d) Gali klientui suteikti Ziniy, padésianciy jam iSspresti tam tikras problemas bei jzvelgti
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galimas pasekmes;
e) Padidinti kliento motyvacija, siekiant jgyvendinti pasirinkta problemos sprendimo btida;
f) Padéti klientui priimti optimaliausig sprendimg, patobulinti klienty nuomonés
formavimo ir sprendimo priémimo jgiidzius (Sapagovieng, 2009).

Kiti autoriai, analizuojami konsultanto samprata, papildomai teigia, kad konsultanto
pagrindiné pareiga — tvirto, draugisko, abipusiu pasitikéjimu gristo santykio tarp kliento ir
konsultanto sukiirimas. Konsultantas, kaip asmuo, turi susikoncentruoti j trijy svarbiausiy veikly
igyvendinimg — t.y.,, buvimg su klientu, tikslinga poveikio sukiirimg, nuolatinés savo veiklos
analizavima. Be to, analizuojant konsultanto, kaip asmens, savoka, autoriai iSskiria reikalavimus,
keliamus Siam asmeniui — t.y., isijautimas ] kliento jausmus, solidarumas, adekvatumas,
patikimumas, garbingumas, sugebantis atpalaiduoti klientg, rodantis svarbg esminiams problemos
dalykams, atsiskleidziantis, jsitraukiantis j situacija, altruistas, gebantis | situacijg zvelgti pozityviai,
nesavanaudiSkai besirlipinantis savo klientu, atviras, patikimas, Siltas, sugeba pats savarankiSkai
priimti sprendimus, pazjsta save ir savo vertybiy sistemg, kliento problemas suvokiantis
svarbesnémis nei savo asmeninémis problemomis, sugebantis jtikinti klienta paciam prisimti
atsakomybe¢ uz sprendimy priémima (Johnson, Robbins, Jones, cit. pgl. M. Mendelé — Leliugiené,
2009).

Taigi, apibendrinant §j skyriy, galima teigti, kad konsultavimas kaip procesas yra
suprantamas vienas 1§ biidy, padedantis spresti Zmoniy socialines problemas. Konsultanto
profesinéje veikloje yra labai svarbiy asmeniniy savybiy, kurios gali nulemti konsultavimo proceso
s¢kme. Nestokojama teoriniy interpretacijy, tyrimy ir jvairiy autoriy nuomoniy siekiant apibiidinti
efektyvy konsultavima lemian¢iy asmeniniy konsultanto savybiy. Yra pateikiama daug ir jvairiy
asmeniniy savybiy, taciau vienareikSmisko atsakymo, kokiomis asmeninémis savybémis ir bruozais
turéty pasizymeéti konsultantas néra. R. Koc¢itnas (1999) teigia, kad visos literatliroje minimos
asmeninés savybés ir biido bruozai turéty buti siekiamybé kiekvienam konsultantui, ty savybiy
ugdymas prisidéty prie profesinio tobuléjimo.

1.3.2. Konsultanto kompetencijy modeliavimas intelektiniy prekiy pardavimo procese

P. Block (2001), suformaves nepriekaistingo konsultavimo model;, teigia, kad konsultanto
kompetencijos apibréziamos atsizvelgiant | tai, jog svarbiausias konsultanto darbo aspektas -
tinkamai panaudoti turimg informacijg ir surasti efektyviausig biida problemai iSspresti — suteikti
klientui tokio lygio ir tiek informacijos, kad klientas laisvai priimty sprendimg. Darbo autorés
nuomone, intelektines prekes parduodancio konsultanto darbe Sis aspektas apibréziamas profesinés
kompetencijos plotméje, kur konsultanto zinios turi tiesioging jtaka kliento pasirinkimui ir

sprendimo priémimui.
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Konsultantas turi tiksla parduoti preke¢ ar paslaugg. Taciau toks tikslas yra pakankamai
siauras, tad P. Block (2001) iSplecia ir detalizuoja konsultanto tiksly sarasa:

1. UZmegzti bendradarbiavimo santykius. Nors intelektinés prekeés jsigijimas laikomas
vienkartiniu pirkiniu, neturinciu jj lydinéiy prekiy ar paslaugy, tac¢iau bendradarbiavimo galimybé
egzistuoja ir ¢ia. Gaves tinkamg konsultacijg ir jausdamas konsultanto nora bendradarbiauti,
klientas kitos prekeés isigijimui pasirinks biitent ta vieta, kurioje gavo tinkama ir kokybiska jo
poreikius atitinkantj konsultavimg bei malony aptarnavimg. Bendradarbiavimas uztikrina
pasitikéjimg konsultanto kompetencija ir formuoja ilgalaikius santykius tarp konsultanto ir kliento
profesingje srityje.

2. Padéti klientui iSspresti problemas taip, kad islikty poveikis. Intelektiniy prekiy
pardavimo konsultanto darbe neuZtenka tik pateikti informacijg apie kliento pasirinktg preke.
Konsultantas turi iSspresti kliento pasirinkimo problema, su kuria susiduria neapsisprendes klientas
ar klientas, turintis per mazai informacijos.

3. Uztikrinti, kad démesys bty skiriamas ir techninéms problemoms, ir santykiams, nes
butent per santykius vyksta ilgalaikis poveikis. Draugiska atmosfera ir démesys kliento asmenybei
padés konsultanto darbe priimti tinkama sprendimg konsultavimo ir pardavimo procese, o klientui
paliks teigiamy emocijy ir draugiSkumo pojitj, uZtikrinantj pageidaujamg rezultata. Tad
konsultantas turi koncentruotis ne tik i pardavimo, bet ir j kliento pazinimo ir psichologinio portreto
formavimo procesa.

J. Makiino (2005) nuomone, geras konsultantas turi:

a) Turéti profesin] pasirengima, vadybiniy Ziniy, gerai iSmanyti konsultavimo dalyka bei

gebéti taikyti jvairius konsultavimo metodus.;

b) Turéti patirties, gebéti perteikti turimag savo ne tik darbing, bet ir akademing ir asmening

patirtj;

c) Gebeti nuolat atnaujinti savo Zinias, ugdyti, tobulinti savo kvalifikacija, biiti Zingeidus;

d) Mokeéti savarankiSkai organizuoti savo veikla, asmeniskai priimti sprendimus;

e) Sugebéti analizuoti, bendrinti duomenis, daryti i§vadas;

f) Gebéti biiti nesalisku.

Sios savybés taip pat gali bati taikomos ir vertinant bet kurias intelektines prekes
pardavingjancio konsultanto kompetencijg. Profesinis pasirengimas ir vadybinés Zinios konsultanto
darbe reikalingos organizuojant konsultavimo ir pardavimo procesg. Konsultantui svarbu atpaZzinti
Siy procesy etapus ir galimus jy iSeities variantus, mokéti taikyti atitinkamg konsultavimo metoda.
Nuo konsultanto kompetencijos $ioje srityje priklauso sklandus konsultavimo ir pardavimo proceso
vyksmas, demonstruojantis konsultanto profesionaluma.

Asmeninés ir akademinés patirties perteikimas sustiprina konsultanto profesing kompetencija,
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iSplecia jo ziniy ribas, suteikia galimybe parodyti savo kompetentingumg ir uzsitikrinti autoritetinga
kliento pozitirj. Autoritetingo konsultanto patariamas klientas lengviau ir su didesniu uztikrinimu
priims reikalingg sprendimg. Asmenin¢, akademiné ir profesiné patirtis turi buti nuolat
atnaujinama, kadangi intelektinés prekés pardavimo specifika reikalauja nuolatinio Ziniy judéjimo ir
atnaujinimo.

Moke¢jimas savarankis$kai organizuoti savo veikla, asmeniSkai priimti sprendimus,
sugebéjimas analizuoti ir daryti iSvadas uZtikrina intelektiniy prekiy konsultantui tobuléjimo
galimybes, kurioms pagrinda duoda anksciau taikyty konsultavimo ir pardavimo modeliy
rezultatyvumas ir naujy modeliy savarankiska paieska.

J. Makiinas (2005), analizuodamas konsultanty kompetencijy reikalavimus, pateikia teorinj
kompetencijy modelj, susijusj su kompetencijos rasimis — profesine, asmenine, metodine ir
socialine. Taigi, apibendrinus visas intelektiniy prekiy pardavimo konsultantui bitinas
kompetencijos rusis, kompetencijy tyrimui ir vertinimui priimtiniausias yra J. Maktno (2005)

suformuotas kompetencijy vertinimo modelis (8 pav.)

KOMPETENCIJA
\ Profesiné \ | Asmeniné Metodine \ Socialiné \

9 pav. Teorinis konsultanty kompetencijos modelis
Saltinis: J. Makdnas, (2005).

Pasak J. Makiino (2005), profesiné kompetencija yra susijusi su sugebéjimu realiai atlikti
tam tikras uzduotis konkreCiose veiklos srityse. Konsultanto kompetencijg profesinéje srityje
uztikrina: aukStasis i$silavinimas, i$silavinimo profilis, darbo patirtis, profesinés zinios, dalykiniai
igiidziai, Zinios apie produkta, profesinés zinios apie naujausius pasiekimus ir darbo metodus,
sugebéjimas taikyti teorines Zinias praktikoje, uZsienio kalby mokéjimas, jstatymy ir kity teisés akty
zinojimas. Intelektiniy prekiy pardavimo konsultantui Sios Zinios suteikia galimybe iSlaikyti aukstg
profesinés kompetencijos lygj.

Asmeniné kompetencija jvardijama kaip saves jvertinimas, asmeninés savybés, siekis
produktyviai dirbti, tobul¢jimo siekimas. Tai iniciatyvumas, aktyvumas, optimizmas, moke¢jimas
reikSti savo mintis, paveikti kitus, lankstumas, sugebé¢jimas valdyti emocijas, pasitik€¢jimas savimi,

darbsStumas, pareigingumas, noras mokytis ir tobuléti. ISvardintos asmeninés savybeés reikalingos
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bet kokiame darbe, taciau Intelektiniy prekiy pardavimo konsultanto darbas susijes su tiesioginiu
bendravimu su klientais, tod¢l asmeninés konsultanto savybés ypa¢ aktualios uzmezgant ilgalaikj
kontakta su klientu bei jgyjant jo pasitikéjima.

Metodiné kompetencija apima darbuotojy sugeb¢jimus gauti informacija, jg jvertinti,
perdirbti ir pateikti pasitilymus veiklos gerinimui. Metodiné kompetencija iSreiSkiama tokiais
sugebéjimais ir savybémis: analitinis mastymas, sugebéjimas planuoti darbg, sugebéjimas
organizuoti darbing veikla, analizuoti darbo rezultatus, sugeb¢jimas gauti reikiamg informacija, ja
kaupti, valdyti, individualaus darbo technikos iSmanymas, sugeb¢jimas teikti pasitlymus,
sugebéjimas spresti problemas, konfliktines situacijas. Si kompetencijos riisis padeda intelektiniy
prekiy pardavimo konsultantui pasirinkti tinkamg bendravimo su klientu metoda, analizuoti darbo
procesa, ir remiantis gautais rezultatais, daryti iSvadas bei, jei reikia, keisti darbo eigoje taikomus
metodus.

Socialiné¢ kompetencija — Zmogaus vertybiy sistemos, geb&jimo bendrauti ir bendradarbiauti
su jvairaus lygio socialinés aplinkos objektais, meistriSkumo sprendziant jvairias konfliktines
situacijas ir jy iSvengimo jgiidziai. Socialiné kompetencija — tai terpé, kurioje pasireiSkia darbuotojo
asmeninés savybés. Socialing kompetencijg apibiidina sugeb¢jimas bendrauti, kontaktuoti,
sugeb¢jimas iSdeéstyti savo nuomong, sugeb¢jimas jtikinti, savitarpio supratimas, pagalba
bendradarbiams, mokéjimas save pateikti, sugebéjimas kooperuotis, atsakomybés jausmas,
profesinés etikos laikymasis, deryby meno zinojimas, derybinis lankstumas.

Formuojant intelektiniy prekiy pardavimo konsultanto kompetencijos modelj, verta
atsizvelgti 1 intelektiniy prekiy pardavimo proceso specifiskumg. Tad intelektiniy prekiy
konsultanto kompetencijos apima visas konsultanto kompetencijas apibiidinancias sritis, kurias

jtakoja intelektiniy prekiy pardavimo konsultantui biitiny Ziniy ir jgiidZiy ugdymo kryptys (10 pav.).
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LiteratGros

INTELEKTINIY PREKIY Sinios ir iaad:
Zinios ir jgOdZiai

PARDAVIMO KONSULTANTO
KOMPETENCIJOS MODELIS

Vadybinés Zinios ir
igudzjai

10 pav. Intelektiniy prekiy pardavimo konsultanto kompetencijos teorinis modelis

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis J. Makiino (2005) modeliu.

Kaip jau minéta anksciau, intelektiniy prekiy pardavimo konsultanto darbo specifiSkumas yra
nulemtas aukstesniy pirkéjo poreikiy tenkinimo butinumo ir intelektinio produkto pardavimo
ypatumy. Todé¢l intelektiniy prekiy konsultanty kompetencijy modelis formuojamas atsizvelgiant |
intelektiniy prekiy pardavimo konsultanty darbe reikalingy vadybiniy, pardavimo proceso,
konsultavimo proceso, intelektinés prekés pazinimo jtakos jo profesinei, metodinei, asmeninei ir
socialinei kompetencijai.

Apibendrinant galima teigti, kad visos kompetencijos riiSys daugiau ar maziau yra svarbios
intelektiniy prekiy pardavimo konsultanto darbe, todél jy vertinimas, ugdymas ir tobulinimas yra
svarbi intelektiniy prekiy personalo valdymo dalis. Remiantis teorine kompetencijos sistemos
analize, konsultanty profesiné kompetencija knygyny tinkle ,,Pegasas® bus analizuojama pagal J.
Makiino (2005) pateikta teorinj konsultanty kompetencijos modelj, pritaikant ji knygyno

konsultanty kompetencijos vertinimui.
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2. KONSULTANTU KOMPETENCIJOS MODELIO FORMAVIMAS
KNYGYNU TINKLE ,,PEGASAS*

Remiantis teoriniu knygyno kompetencijos formavimo modeliu, Sioje darbo dalyje
jvertinamas knygyno ,,Pegasas® konsultanty kompetencijos lygis bei nustatomos sritys, kuriose
biitina tobulinti konsultanty kompetencija, siekiant auksto klienty aptarnavimo kokybés lygio, kuris

apibréziamas knygyno ,,Pegasas® klienty aptarnavimo standarte.

2.1. Knygynu tinklo “pegasas” charakteristika

UAB , ALG knygynai“ veikia nuo 1990 m. Siuo metu §i didziausia knygy leidybos ir
prekybos jmoniy grupé jungia leidyklas ,,Alma littera” ir ,,Sviesa®, ,Knygy kluba“, UAB
SArpresa®“, UAB ,,Alma littera sprendimai®, mazmeninés knygy prekybos tinklg "Pegasas"
vienijant] 25, pasaulinius standartus atitinkancius, knygynus jvairiuose Lietuvos miestuose.
Pirmasis knygyny tinklo ,,Pegasas knygynas duris atveré 2003 metais. 2009 metais prie grupé€s taip
pat prisijungé prekybos centruose ,,Akropolis* jsikiir¢ keturi ,,Balty lanky* knygynai, kurie 2011
metais peréme "Pegaso" prekinj zenkla. Knygyny tinkle ,,Pegasas* dirba apie 140 darbuotojy, is jy
103 konsultantai ir vyr. konsultantai. Konsultantai yra viena svarbiausiy organizacijos struktiros
grandziy, nes nuo jy priklauso jmonés pardavimy plany vykdymas, konsultantai jtakoja, koks
poziiiris apie knygynus, susiformuoja klienty pasgmongje.

Organizacijoje, iSkilusiems svarbiems klausimams spresti, yra suburiamos neformalios
darbinés grupés, kurios ripinasi ir iesko tinkamy sprendimy, kad pasalinti iSkilusius jmonéje
nesklandumus.

Organizaciné struktiira - viena i§ knygyno stiprybiy. Imoniy grupéje dirba daugiau negu 500
zmoniy. UAB ,,ALG knygynai” turi ,,auks$ta” funkcing valdymo struktiirg.

Knygyny tinklas ,,Pegasas® yra aktyvus bendruomenés narys, aktyviai dalyvaujantis miesty ir
regiony bendruomeniy veikloje. Knygyny tinklas jau yra prisidéjes prie jvairiy miesty Svenciy
organizavimo ir rémimo.

»Alma littera® jmoniy grupés misija — skatinti pazinimo ir skaitymo poreikj, teikti pazinimo
dziaugsmg ir skaitymo malonumg. Bendras tikslas - vizija, kuri jungia visas jmoniy grupes, yra

siekti, kad Lietuva — tapty, daugiausiai skaitancia Salimi Europoje.
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Valdyba

v

Generalinis direktorius

v v v v

Komercijos Rinkodaros ) Personalo ) .
vadovas > vadovas direktorius Mazmenos vadovas
— MVadybininkas | b TOeKl e Ryty rtgiono Vakaru‘regiono
vadovas vadivas T vadovas
- Projekty Personalo v v
—PVadybininkas P it specialistas Knygyny Knygyny
vadovai vadovai
Knygyno vadovo  Knygyno vadovo
pavaduotojas pavaduotojas
Konsultantai Konsultantai

11 pav. Organizacin¢ struktiira knygyny tinkle ,,Pegasas”

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis UAB ,,ALG knygynai“ valdymo struktiros modeliu.

»Alma littera® jmoniy grup¢je yra patvirtina paramos politika, kurioje apibrézta, kokius
socialinius projektus inicijuoja ir remia kiekvienas i§ jmonei priklausanciy prekes zenkly. Leidykla
»Alma littera® jau keleta mety skiria paramg knygomis nacionalinei kulttirai reikSmingiems
projektams, projektams, skatinantiems skaityti ir kurti, jvertinantiems raSytojus, bibliotekininkus ir
kitus kultiiros veikéjus. Leidykla ,,Sviesa“ nuolat remia projektus, kurie jtakoja $vietimo sistemos
formavimasi, ugdo ir skatina tobuléti Salies mokinius, ugdo ir jvertina geriausius mokytojus.

Pagrindinés vertybés, kuriomis vadovaujasi imoniuy grupé:

Atsakomybé — tai kiekvieno i§ miisy savanoriskas apsisprendimas jnesti savo asmeninj indélj,
kuriant bendra komandos gerove. Ji suteikia mums atkaklumo, skatinan¢io nepasiduoti ieSkant
geriausio sprendimo, ir pasitikéjimo, kuris leidzia siekti rezultaty, virSijanciy net didZiausius
lukescCius. Ji jpareigoja siiilyti tik kokybiSkas paslaugas, produktus ir sprendimus, laikytis duoto
zodzio bei skirti ypatingg démesj klienty grjztamajam rysiui. Taip pat — kasdien puoseléti gerg
imonés varda.

Pagarba - musy veikla yra susijusi su pagarbos puoseléjimu zodziui, knygai, kolegai,

klientui, Saliai... Pagarba kiekvienas ugdome savyje, ji yra neatsiejama kasdieniy bendravimo
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situacijy dalis. Tai mums reiskia bendradarbiavimg, pagalba ir tolerancija kitiems komandos
nariams. Taip pat — vienodai pagarby elgesi su visais zmonémis, nepaisant jy amziaus, lyties,
iSsilavinimo ar uzimamy pareigy. Pagarbg suprantame ir kaip ZmogiSkos Silumos bei pozityviy
nuostaty puoseléjimg kity atzvilgiu.

SaviraiSka - per saviraiSka mes realizuojame savo kiirybinius polékius. Ji mums padeda
formuoti savo tvirta nuomong ir drasiai jg reiksti, rodyti iniciatyva, sitilyti ir realizuoti naujas id¢jas,
buti atviriems naujoveéms. Atskleisdami pasléptus savo talentus ir iSlaisvindami potenciala,
tobulé¢jame, atrandame kiirybiskus sprendimus ir ,,degame* tuo, kg darome.

Laiméjimai - laiméjimy pojiitis mums yra energijos variklis siekiant bendry tiksly, kurie yra
reikSmingi ir orientuoti tik j aukSc¢iausius rezultatus. Todél nuoSirdziai vertiname ne tik asmenines,
bet ir kolegy bei jmonés pergales. Laiméjimus patiriame tuomet, kai pasiekiame iSsikeltus tikslus,
jsisaviname reikalingg ir aktualig informacija, ugdome savo kompetencijas ir gebé&jimus, o klaidas
laikome tik galimybe tobuléti.

Didelis démesys knygynuose ,,Pegasas® yra skiriamas klienty aptarnavimui. Imonéje, norint
iSlaikyti aukStus klienty aptarnavimo principus, jgyvendinti klienty lukescius, uZsitikrinti klienty
lojalumg bei biiti konkurencingiems rinkoje, patvirtinti reglamentai apibréziantys personalo elgesi
su klientais viso aptarnavimo proceso eigoje ir kurie nustato pagrindinius principus, kuriais
remdamiesi darbuotojai priima sprendimus tiek standartinése, tiek nestandartinése klienty
aptarnavimo situacijose.

Atsizvelgiant | pagrindines organizacijos vertybes ir reikalavimus klienty aptarnavimo
kokybei organizacijoje formuojamas kompetencijy, reikalingy knygyno konsultantui saraSas, kuriuo

remiantis vertinami kandidatai j konsultanto darbo vietg bei dirbantys konsultantai.

2.2. Tyrimo metodologija, organizavimas ir imtis

Tyrimo objektas: Knygyny tinklo ,,Pegasas‘ konsultanty kompetencija.

Tyrimo tikslas: Atlikti knygyny tinklo ,,Pegasas® konsultanty kompetencijos tyrimg ir
remiantis jo rezultatais suformuoti ir pagristi intelektiniy prekiy konsultanty kompetencijos model;.

Knygyny tinklo ,,Pegasas* konsultanty kompetencijos tyrimas atliktas vertinant konsultanty
kompetencija jvairiais lygmenimis: paciy konsultanty, vadovy bei slapty pirkéjy nuomone apie
konsultanty kompetencija.

Tyrimui naudoti metodai pateikti 6 - oje lenteléje.
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6 lentelé

Knygyny tinklo ,,Pegasas* konsultanty kompetencijos tyrimo metodai

Tyrimo grupé Naudotas metodas
Konsultantai Anketiné apklausa
Vadovai Struktiiruotas interviu
Pirkéjai Slapto pirkéjo ataskaita
Dokumentacija Dokumenty analizé

Konsultantai vertinti anketinés apklausos metodu (zr. 3 priedg). R. Gudonavicien¢ (2012)
teigia, kad anketa (klausimynas) — tai formalizuota grupé klausimy, iSdéstyty remiantis tam tikromis
taisyklémis, kuriais siekiama gauti informacijos 1§ respondenty.

Imties dydziui apskaiciuoti buvo remtasi knygyny tinkle ,,Pegasas® dirbanciy konsultanty
skai¢iumi, kuriy yra 102. Apklausoje dalyvavo 80 knygyno ,,Pegasas* konsultanty.

Imties dydis buvo paskaiciuotas pagal sekancig formule:
1
21
Aty

9

n

¢ila  n-—reikiamy respondenty skaicius;
A - leidziamos imties paklaidos dydis (A = 0,05);
N — tiriamos visumos skaicius.

1 1 1

n= = = = 81
2 1 0,0025+0,0098 0,0123
(0,05) + 103 ’ 5 ’

Sis skai¢ius rodo, kad imties dydis yra 81 respondentas. Tyrime dalyvavo 80 respondenty.

Tyrimo anketa parengta specializuoto internetinio tinklapio pagalba apklausa.lt. Pilna anketos
nuoroda -  http://apklausa.lt/f/knygynu-konsultantu-kompetencijos-vertinimas-a4p71dg/answers/
new.fullpage. Sudarant anketos klausimus buvo atsizvelgta i K. Kardelio (2005) patarimus, jog
klausimai turi buti paprasti ir aisksis, negalima pateikti dviguby klausimy, turi biti pateikiami tik
reikalingi klausimai. Anketoje, didzigja dalimi, suformuluoti uZzdarojo tipo klausimai. Keletas
klausimy pateikiami ir atvirojo tipo, paliekant galimybe respondentams iSsakyti savo nuomone, jei
nei vienas anketoje sifilomas atsakymas biity netinkamas. Pateikti klausimai, i kuriuos gali buti keli
atsakymo variantai ar matricos (Likerto) skalés tipo, kuomet atsakymo variantus reikia reitinguoti,
t. y. kiekvienam atsakymui parinkti reikSme nuo 1 iki 5, kur 1 reiSkia ,,VisiSkai nesutinku®, o 5
reiskia ,,VisiSkai sutinku®. Anketa konsultantams apima pagrindines kompetencijos vertinimo sritis:

profesing, metodine, asmening ir socialing kompetencijas. Tirta konsultanty nuomone, kokiy Ziniy ir
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igiidziy konsultantui reikia, bei kokiy i§ jy triikksta paciam respondentui. Anketinés apklausos
metodas pasirinktas, kadangi vertinimo klausimynas sudarytas grieztos struktiiros principu ir vietos
interpretavimui palikta pakankamai nedaug (palikti specialiis laukeliai jvesti variantams, kurie
nenumatyti i§ anksto paruostuose atsakymuose. D¢l didelio respondenty skaiciaus kiti apklausos
metodai yra neefektyviis (Kardelis, 2002).

Vadovy nuomonés vertinimas atliktas kokybinio tyrimo - interviu metodo pagalba (zr. 4
prieda). Interviu dalyvavo 6 vadovai i§ skirtingy Lietuvos regiony. Interviu, K. Kardelio (2002)
nuomone, yra viena i§ apklausos formy, labiausiai tinkan¢iy mazos imties apklausoms atlikti. Kaip
teigia A. Valackien¢ ir S. Mikéniené¢ (2008), interviu atskleidzia daug pozymiy, kurie reikalingi
tyrimui ir kuriy joks kitas metodas neatskleisty.

Apklausai naudotas struktiiruotas interviu, pagal i§ anksto numatytg plang, paruoStus atvirus
klausimus, leidziancius vadovams iSreiksti savo individualia nuomong. Interviu metu vadovams
uzduoti klausimai, atskleidziantys jy nuomong¢ apie konsultantams keliamus kompetencijos
reikalavimus bei darbuotojy atitikimas Siems reikalavimams, aptartos priemonés, kurias tikslinga
naudoti ugdant konsultanty kompetencijas.

Pirkéjy nuomoné jvertinta slapto pirkéjo ataskaitos analizés metodu (Zr. 5 prieda). Slapto
pirkéjo ataskaita pildoma stebint konsultantus jy darbo aplinkoje, kai konsultantai elgiasi nattraliai,
nes nezino, kad yra stebimi. Slapto pirkéjo ataskaitos duomenys leidzia jvertinti ne tik konsultanto
zinias ir jgiudzius, bet ir sugeb¢jimg juos panaudoti praktinéje veikloje. Toks tyrimo metodas yra
labai efektyvus vertinant knygyny tinklo ,,Pegasas® konsultanty kompetencija, kadangi
eliminuojamas iSankstinis konsultanto pasiruo$imas atsakant j klausimus, koks yra atsakant i
anketos klausimus.

Gauti anketinio tyrimo rezultatai apdoroti MS Office Excell taikomagja programa bei
specializuota apklausa.lt duomeny apdorojimo programa, apibendrinti ir pateikti grafiSkai. Likerto
skalés atsakymy apibendrinimui naudotas grupuoty reikSmiy matematinio vidurkio metodu,
naudojant formule:

X = (x1*fl + x2*f2 ... + xn*fn)/n

kur:

X — apskaiciuojamas reikSmes vidurkis;

xn — kintamojo jvertinimo pagal Likerto skale reikSmé (balas);

fn — kintamojo pasikartojimo daznis (respondenty, pasirinkusiy atitinkamg reikSme skaléje,
skaicius);

n — imtis (bendras ] klausimg atsakiusiy respondenty skaicius).

Siekiant palyginti skirtingais biidais surinktos informacijos duomenis, visi jvertinimai,

iSreiksti ne penkiabaléje sistemoje, perskai¢iuojami j penkiabale sistema.
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Pagal darbo knygyne trukme konsultanty skaiCius pasiskirstgs mazdaug po lygiai: 37,5%
darbuotojy knygyne dirba maziau nei metus, tiek pat dirbanciy daugiau nei trejus metus. 25%
dalyvavusiyjy apklausoje knygyne dirba nuo 1 iki 3 mety. 62 % apklaustyjy uzima konsultanto
pareigas, 20,8% - vyr. konsultanto pareigas, 16,7% uzima vadovo ar pavaduotojo pareigas. 98%
dalyvavusiy apklausoje yra moterys, 81% - asmenys nuo 20 iki 35 mety, 17% - nuo 35 — iki 50
mety ir 2% - virs 51 mety. 73% apklaustyjy turi aukstajj iSsilavinima, 17% - aukstesnjjj, 6% turi
vidurinj i$silavinima ir 4% turi mokslinj laipsnj.

Suformuotas knygyno konsultanto kompetencijos vertinimo modelis leidZia iSanalizuoti ir
jvertinti konsultanto kompetencija jvairiais pjuviais bei sudaryti pilng vaizda apie konsultanty
kompetencijos trikumg ir ugdymo spragas. Turint pilng informacija, galima kryptingai ir tikslingai

formuoti efektyvig kompetencijos vertinimo ir ugdymo sistema.

2.3. Konsultanty kompetencijos tyrimo rezultatai ir ju apibendrinimas

Knygyny konsultanto kompetencijos teorinis modelis pritaikytas vertinant knygyny tinklo
,Pegasas® konsultanty kompetencija. Kompetencija vertinama analizuojant anketinés apklausos,
interviu, slapto pirkéjo ataskaity rezultatus bei knygyny tinklo ,,Pegasas® konsultanty pareigines

nuostatas ir klienty aptarnavimg reglamentuojancius dokumentus.

2.3.1. Knygyny tinklo ,,Pegasas* dokumentacijos, reglamentuojancios konsultanty

kompetencijq, analizé

Pagrindiniai dokumentai, apibréziantys knygyny tinklo ,,Pegasas* konsultanty kompetencijos
reikalavimus, yra ,,Klienty aptarnavimo standartas (KAS) ir pareiginiai nuostatai.

Knygyny konsultanto pareigybés tikslas yra knygyno klienty konsultavimas ir aptarnavimas,
remiantis knygynui iSkeltais tikslais bei rodikliais, skatindamas klientus jsigyti knygyno prekes
(knygas, zurnalus, suvenyrus, kanceliarines prekes ir pan.). Reikia paminéti, kad knygyny
konsultanto pareigybei yra keliami tam tikri kvalifikaciniai reikalavimai, pvz. i$silavinimo (aukstojo
arba aukstesniojo), taip pat jvardijami ir asmeniniai jgudziai bei gebéjimai (organizuotumas,
galimybé dirbti savarankiskai ir komandoje, komunikabilumas, atsakomybes jausmas, pardavimy ir
klienty aptarnavimo jgiidziai).

Knygyny konsultanto pareiginiai nuostatai iSskiria esmines atsakomybes, kuriy yra
reikalaujama, siekiant atlikti pareigybés reikalaujamas uzduotis:
e Klienty aptarnavima ir konsultavimg. Pagrindiné uzduotis — klienty aptarnavimo

standarte nustatyty principy laikymasis siekiant aptarnauti klientus taip, kad S§is gauty visus
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atsakymus ] jam ripimus klausimus bei biity patenkintas aptarnavimo kokybe;

e Klienty uzsakymy priémimg — specialiy klienty uzsakymy jgyvendinimas
(informacija apie uzsakymo vykdyma, prekiy keitimo grazinimo ir keitimo procediry
administravimas), remiantis klienty aptarnavimo standarte numatytais reikalavimais, siekiant
patenkinti klienty poreikius ir realizuoti pardavimus;

e Darbg su kasa — konsultantas dirba su kasa, priimdamas klienty atsiskaitymus uz
perkamas prekes, skaiciuoja pinigy likuti kasoje, atlieka prekiy grazinimus, pildo kasos zurnala, o
taip pat ir yra atsakingas uZ kasoje esanciy pinigy inkasavima;

e Darbg su knygyno prekémis — remdamasis 1§ tiekéjy gautais dokumentais, priima,
paruosia gautas prekes prekybai, uztikrina savalaikj prekiy patekimg j prekybos salg, atlieka prekiy
grazinimus, paruosia prekiy asortimentg biisimoms knygyne vykstancioms akcijoms;

e Ekspozicijos principy jgyvendinimg — remiantis knygyny standarto ekspozicijos
principais ir rinkodaros skyriaus reikalavimais, paruoSia prekiy ekspozicija taip, kad toks prekiy
iSsidéstymas skatinty pardavimus;

¢ Rinkodaros skyriaus priemoniy jgyvendinima — aktyvus jsitraukimas j rinkodaros
veiksmy jgyvendinima, siekis padidinti pardavimy mastg, remiantis rinkodaros priemonémis;

e Knygyno inventoriaus ir darbo priemoniy prieziiirg — pagal darbo priemoniy
naudojimosi instrukcija, saugo darbo priemones, jas naudoja pagal paskirtj, kad iSlaikyty jy gera
bukle (Knygyny tinklo ,,Pegasas* knygyno konsultanto pareiginiy nuostaty aprasas).

Analizuojant knygyny konsultanto pareiginius nuostatus, taip pat verta pabrézti, kad juose
aprasomos ir pagrindinés Sios pareigybes atsakomybés, apimancios atsakomybe uz tinkama klienty
aptarnavimg, salés asortimenty valdyma ir eksponavimg, materialiniy vertybiy trikuma, kuris
atsiranda dél konsultanto kaltés ar nuo jo priklausanc¢iy aplinkybiy, materialiniy vertybiy saugojima
nuo sugadinimo, tinkamg darbo laiko drausmés laikymasi, atitikimg savo pareigybés
kvalifikaciniams reikalavimams bei savo sugebéjimy ir jgiidZiy tobulinima (Knygyny tinklo
,Pegasas® knygyno konsultanto pareiginiy nuostaty aprasas).

Taip pat pareigybiy aprasas nurodo, kad knygyny konsultantas turi gebéti asmeniskai teikti
pasiilymus, jzvelgti taisytinas sritis jmonés veikloje, priimti tam tikrus sprendimus savo
atsakomybés srityje, nuolat tobulinti savo kvalifikacinius jgiidZius pagal su savo vadovu suderintg
kvalifikacijos tobulinimo programa.

Kaip buvo minéta, knygyno konsultanto veiklg ir jo atsakomybés ribas reglamentuoja ne tik
Jmonés konsultanto pareiginiai nuostatai, bet ir klienty aptarnavimo standartas, taikomas, jvertinti
ne tik konsultanty jgiidzius, bet ir kompetentingumg. Klienty aptarnavimo standarto jgyvendinimas
atliekamas, remiantis slapto pirkéjo ataskaita, kuomet yra vertinami darbuotojo gebéjimai ir

atitikimas reikalavimams. Plaiau apie klienty aptarnavimo standarto vertinima knygyny tinkle
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,Pegasas® bus kalbame kitame darbo skyriuje.

Klienty aptarnavimo standartas (KAS) - tai dokumentas, kuris apibrézia knygyno klientus
aptarnaujancio bei konsultuojancio personalo elgesj jvairiose su klienty aptarnavimu susijusiose
situacijose. KAS reglamentuoja personalo elgesj su klientais viso aptarnavimo proceso eigoje ir
nustato pagrindinius principus, kuriais remdamiesi darbuotojai priima sprendimus tiek
standartinése, tiek nestandartinése klienty aptarnavimo situacijose. KAS tikslas - islaikyti aukstus
klienty aptarnavimo principus, jgyvendinti klienty likescius, uZsitikrinti klienty lojalumg bei buti
konkurencingiems rinkoje. KAS atspindi jmonés vizija, misija, vertybes ir strategines nuostatas. Sis
dokumentas gali biiti pildomas ar keiiamas atsizvelgiant | besikeiCiancig situacija jmongje arba
pasikeitusig jmonés verslo strategija, kuri susijusi su knygyno veikla, jmonés vadovy nutarimais.
KAS privaloma laikytis visiems knygyno klientus aptarnaujantiems darbuotojams. Su KAS ir su
standarto pakeitimais darbuotojais supazindinami pasirasytinai (Tvarijonavicius, M., 2012).

Klienty aptarnavimo standartas apima reikalavimus visam klienty konsultavimo ir
aptarnavimo procesui:

a) Kontakto uzmezgimas;

b) Kliento poreikiy analizé;

c) Aktyvus prekiy siilymas;

d) Informacijos apie prekes pateikimas;

e) Informacijos apie prekes suteikimas;

f) Informacijos apie nesamas prekes suteikimas.

Be to, Siame dokumente apzvelgiami reikalavimai konsultanty elgesiui, sprendZiant
sudétingas situacijas, tokias kaip nesugebéjimas bendrauti su klientu jam suprantama kalba (jei
klientas yra uZsienietis), gebéjimas bendrauti su klientu — vaiku, nejgaliu, neblaiviu, grésme
kelian¢iu pirkéju, taip pat Siame dokumente aprasomas konflikty valdymo standartas (Knygyny
tinklo ,,Pegasas® klienty aptarnavimo standartas). Taigi, galima teigti, kad remiantis klienty
aptarnavimo standartu, yra aprasomi pagrindiniai knygyny konsultanty pareigybés atsakomybiy
standartai, o remiantis Siais standartais, slapto pirkéjo déka, yra jvertinama knygyny konsultanty

kompetencija bei jgiidZiai.

2.3.2. Knygyny tinklo ,,Pegasas* konsultanty esamos kompetencijos jvertinimas

Tyrimo metu jvertinta esama konsultanty kompetencija. Esamos kompetencijos lygis
nustatytas analizuojant:
e paciy konsultanty nuomone apie jy turimus gebéjimus ir jgidzius profesinéje,

metodinéje, socialinéje ir asmeninéje srityje;
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e vadovy nuomong apie darbuotojy esamos kompetencijos lygi;
e konsultanty kompetencijos atitikimg knygyny tinklo dokumentacijoje nurodytiems
kriterijams.

Dauguma apklausty konsultanty (46%) dirba knygyne daugiau nei trejus metus. 21% dirba
nuo 1 iki 3 mety ir 33% darbuotojy darbo patirtis nesiekia mety. IS Sios informacijos galima spresti,
kad dauguma darbuotojy turi pakankama patirtj, kuri padés jiems objektyviai jvertinti savo
gebéjimus ir zinias bei suteikti naudingos informacijos formuojant konsultanty kompetencijos
modelj.

Pasak apklausoje dalyvavusiy darbuotojy, geriausiai konsultanto kompetencijos vertinima

galéty atlikti tiesioginis vadovas (taip mano 65% apklaustyjy) (12 pav.).

B Tiesioginis vadovas
m Kolegos
Pats save
B Pavaldiniai
@ Klientai
Slaptas pirkéjas
w Kita

12 pav. Respondenty nuomoneg, kas geriausiai galéty atlikti

konsultanto kompetencijos vertinimag

17 % apklaustyjy mano, kad geriausiai konsultanto kompetencijg jvertinti gali kolegos, ir tik
11% respondenty mano, kad tai gali padaryti klientai. Apklaustyjy nuomone slaptas pirkéjas ir
pavaldiniai retai kada gali tinkamai jvertinti konsultanto kompetencijg. Keli respondentai pamingjo,
kad tai gali padaryti vadovas kartu su kolegomis ir klientais. Ir niekas nemano, kad geriausiai savo
kompetencija galéty jvertinti pats konsultantas. Taigi, geriausiais kompetencijos vertintojais yra
tiesioginis vadovas bei kolegos. Vadovy nuomone, pilng konsultanto kompetencijos vaizda galima
susidaryti tik visapusiskai jvertinus konsultanto gebéjimus ir jgiidzius bei nuolat jj stebint darbinéje
aplinkoje. Apklausti vadovai akcentavo, kad daZnai pats konsultantas jvertina save geriau ar blogiau

nei kolegos ar vadovas, todél vertinant konsultanty kompetencija svarbu ne tik tiesioginio vadovo
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nuomone, bet ir kolegy, klienty bei paties konsultanto vertinimas. Darbuotojy kompetencija, vadovy
nuomone, geriausia vertinti kompleksiskai, t. y. atsizvelgti | paties konsultanto saves vertinima,
kolegy vertinima, slapto pirkéjo vertinimo rezultatus, klienty atsiliepimus, taciau pagrindinj
vertinimg ir reikalingus kompetencijos tobulinimo organizavimo veiksmus turi atlikti tiesioginis
vadovas. Visy apklausty vadovy nuomone, konsultanty kompetencijos vertinimas turi buti
atlickamas ne maziau kaip du kartus per metus. Interviu metu vadovai pazyméjo, kad konsultanto
darbas turi biiti stebimas ir vertinamas nuolat darbo eigoje ir pasteb&jus kompetencijos trikuma, turi
biiti reaguojama nedelsiant, analizuojamos situacijos, aiSkinamos padarytos klaidos.

Teisingam kompetencijos jvertinimui nemaza reikSme turi jvertinimo atlikimo daZnumas.
66% paklausty konsultanty mano, kad kompetencijos vertinimg pakanka atlikti vieng karta metuose.
13% apklaustyjy mano, kad kompetencijg reikia vertinti du kartus per metus ir 16% - kartg |
ketvirt]. Vadovy nuomone, kompetencijos vertinimg tikslingiausia atlikti keleta karty | metus. Taip
pat buvo iSreikSta nuomone, kad pagrindinis kompetencijos vertinimas turi buti atlieckamas
konsultanto priémimo j darba metu, kuomet jvertinamo jo turimos kompetencijos arba turimas
potencialas jas jsigyti. Toliau konsultanto kompetencijos vertinamos darbo eigoje, stebint jj darbo
vietoje, atliekant darbo funkcijas.

Ivertinant suvokiamg kompetencija, iSskirtos kelios geb&jimy grupés, reikalingos knygyno
konsultanto darbe. Darbuotojai vertino savo sugeb¢jimus penkiabaléje sistemoje, kur 1 reiskia
,visiSkai nesutinku®, o 5 ,,visiSkai sutinku“. Suvokiamos kompetencijos srities geb&jimai, kuriuos

savyje pastebi darbuotojai ir saves vertinimas pavaizduoti 13-ame paveiksle.

Organizacinis tapatumas D ;.3
S /3
Saviugdos poreikis GGG /4
Tradiciniy darbo funkcijy atlikimas (D /4
Intelektiniai gebejimai darbo funkcijy atlikime (NI /.5
G 6
Emociné kontrolé bendraujant su klientais Y .6
Lankstumas ir prisitaikymas Y .6
Teigiamas pozidris j darbg S 6
Orientacija j uzducties atlikimg NG /7
Komunikaciniai gebéjimai A 7
Orientacija j klientg (D /7

0 1 2 3 4 5
M Jvertinimo balais vidurkis

Tarpasmeniniai gebéjimai darbo funkcijy atlikime

Profesinis sumanumas ir interesas

13 pav. Konsultanty suvokiamos kompetencijos saves vertinimo rezultatai
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[Sanalizavus konsultanty saves vertinimo rezultatus suvokiamos kompetencijos srityje,
pagrindiniai gebéjimai, kuriais pasiZymi konsultantai, jy nuomone, yra orientacija j klientg ir ]
uzduoties atlikimg bei komunikaciniai geb¢jimai ir teigiamas poZitiris ] darbg. Gebé¢jimai, kuriais
maziausiai pasizymi konsultantai, jy nuomone, yra tarpasmeniniai gebé&jimai darbo funkcijy
atlikime bei organizacinis tapatumas. Pagal surinkty baly skai¢iy nedaug atsilieka ir kti geb¢jimai ir
igiidziai — teigiamas pozitris j darba, lankstumas ir prisitaikymas, emociné kontrolé bendraujant su
klientais, profesinis sumanumas, intelektiniai gebéjimai, tradiciniy darbo funkcijy atlikimas,
saviugdos poreikis bei tarpasmeniniai gebéjimai.

Taigi, apibendrindami suvokiamos kompetencijos saves vertinimo rezultatus, galime daryti
iSvada, kad knygyny tinklo ,,Pegasas® darbuotojai mano save esant labai orientuotais j klientg ir
uzduoties atlikima, turi komunikaciniy sugeb&jimy, ta¢iau mazai tapatinantys save su organizacija,
t. y. save suprantantys kaip knygyno konsultanta, tafiau nesuvokiantys saves kaip konkretaus
knygyno struktiiros dalies.

Profesinés kompetencijos vertinimas

Profesinés kompetencijos jvertinimui tyrimo metu pasirinkti gebéjimai ir jgtidZiai, reikalingi
dirbant komandoje ir individualiai, svarbiis profesin¢je knygyno konsultanto veikloje. Saves

vertinimo profesinés kompetencijos srityje reitingavimas pateiktas 14 - ame paveiksle.

Profesinés kompetencijos vertinimas

w
3

Teisés akty iSmanymas ir gebéjimas pritaikyti praktiSkai

w
[ed]

Darbo patirties turéjimas

»
N

Tinkamo i§silavinimo turéjimas

>
w

Dalykiniai jgtdZiai

>
N

Gebéjimas teorines Zinias taikyti praktikoje

Gebéjimai ir jgldzai

>
~

Gebéjimas individualiai atlikti pavestas uzduotis

I
o]

o
-
N
w
N
m -

Gebéjimas dirbti komandoje

Jvertinimas balais
B Jvertinimo baly vidurkis

14 pav. Konsultanty profesinés kompetencijos saves vertinimo rezultatai
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Konsultantai, vertindami savo profesing kompetencija, kaip pagrindinj ir auksciausio lygio
savo sugeb¢jimg jvardina geb¢jima dirbti komandoje bei gebéjimg individualiai atlikti pavestas
uzduotis. Auks$c¢iausiu balu Siuos geb¢jimus jvertino atitinkamai 81% ir 70% respondenty.
Pakankamai gerai profesinés kompetencijos srityje konsultantai jvertina ir geb&jima teorines Zinias
taikyti praktiSkai bei dalykinius jgtdZius. 18% respondenty nurodé, kad jie neturi reikiamos darbo
patirties bei 14% neiSmano teisés akty, reikalingy konsultanto darbe, arba nemoka jy taikyti
praktiSkai. 40% apklaustyjy mano, kad turi tinkamg iSsilavinima, 2% apklaustyjy nurodo, kad
tinkamo i$silavinimo neturi.

Profesinés kompetencijos, kuriy konsultantams labiausiai truksta, jy nuomone, yra
iSsilavinimas literatiiros srityje, sugeb¢jimas taikyti teorines zinias praktikoje, iSsamios profesinés
zinios bei sugebé¢jimas jtikinti.

Metodinés kompetencijos vertinimas

Metodiné kompetencija apima tokius jgiidzius ir gebéjimus, kurie padeda pasirinkti tinkamus
metodus ir budus atlikti darbo uzduotis. Konsultanty metodinés kompetencijos saves vertinimo

rezultatai pateikti 15 - ame paveiksle.

Metodinés kompetencijos vertinimas

Analitinis mgstymas 4
;g Sugebéjimas spresti darbines profesines problemas 4,2
% Konflikty valdymas 4,3
:; Gebégjimas planuoti, organizuoti darbg 4,3
EET Gebéjimas panaudoti tinkamus darbo metodus 4,4
8 Sugebéjimas kaupti ir valdyti informacijg 4,4
0 1 2 3 4 5

|vertinimas balais

B Jvertinimo baly vidurkis

15 pav. Konsultanty metodinés kompetencijos saves vertinimo rezultatai

Vertindami savo metoding kompetencija dauguma konsultanty kaip savo stiprybe nurodé
geb¢jimag kaupti ir valdyti informacijg ir panaudoti tinkamus darbo metodus (jvertinimo vidurkis
siekia 4,4 balus). Kaip silpniausia metodinés kompetencijos sritis nurodomas analitinis mastymas ir
sugebéjimas spresti darbines problemas. Nepaisant Siy gebéjimy ir jgiidziy uzimamos paskutinés
vietos reitingy lenteléje, silpnybémis jas pavadinti sunku, kadangi bendrame penkiabalio vertinimo

kontekste analitinis mastymas ir geb&jimas spresti darbines profesines problemas surinko 4 ir 4,2
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vidutinj balg. Vadinasi, Sie gebéjimai ir jgiidZiai yra pakankamai auksto lygio.

Konsultanty nuomone, jiems labiausiai triiksta konfliktiniy situacijy valdymo jgudziy,
sugebéjimo tinkamai pateikti pasiiilymg bei analitinio mastymo.

Socialinés kompetencijos vertinimas

Socialiné kompetencija, apimanti geb&jimus ir igiidzius, turin¢ius reikSmés bendraujant su
kitais asmenimis, apklausos dalyviy jvertinta kaip viena i§ svarbiausiy kompetencijy, reikalingy
konsultanto darbe. Konsultanty saves vertinimo rezultatai socialinés kompetencijos srityje yra

pakankamai auksti (16 pav.)

Socialinés kompetencijos vertinimas

Savikriti§kumas

>
w

Iniciatyvumas ir aktyvumas

>
N

>
N

Mokéjimas sklandzZiai reik§ti savo mintis

Komunikabilumas

»
o

>
]

Saziningumas

Darbstumas ir pareigingumas

Gebéjimai ir jgldzai

>
]

>
o

TaktiSkumas

I
(o]

o
-
N
w
N
o -

Gebéjimas dirbti komandoje

Jvertinimas balais

B Jvertinimo baly vidurkis

16 pav. Konsultanty socialinés kompetencijos saves vertinimo rezultatai

Apklausti konsultantai geriausiai jvertino savo sugeb¢jimg dirbti komandoje, taktiSkuma,
darbStumag ir pareiginguma, sgziningumg. Silpniau jvertintas moké&jimas sklandziai reiksti savo
mintis, iniciatyvumas ir aktyvumas bei savikritiSkumas. Taciau visumoje savo socialines
kompetencijas konsultantai jvertino itin aukstais balais — 4,3 — 4,8 balo.

Kaip labiausiai trikstamg geb¢jimg socialinés kompetencijos srityje apklausti konsultantai
nurodé sugebéjima jtikinti. Taip pat apklausti konsultantai pazyméjo, kad jiems kartais triikksta noro
mokytis, pasitikéjimo savimi, iniciatyvumo.

Apibendrinant konsultanty kompetencijos saves vertinimo rezultatus, galima suformuoti

knygyny tinklo ,,Pegasas* tipinio konsultanto paveiksla:
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e (Gebantis dirbti komandoje bei tinkamai atlikti pavestas uzduotis;
¢ Orientuotas ] klientg ir ; uZduoties atlikima;

e (Gebantis bendrauti, taktiSkas, darbstus ir sgziningas;

e Mokantis sklandziai reik$ti savo mintis;

e Iniciatyvus, aktyvus ir savikritiskas;

e Mokantis spresti konfliktines situacijas bei darbines problemas.

Bendras kompetencijy saves jvertinimo lygis yra pakankamai aukstas — svyruoja nuo 3,5 iki
4,8 balo penkiabal¢je sistemoje. Silpniausiai konsultantai save vertina profesinés ir metodinés
kompetencijos srityse, konkreciai jiems triksta teisés akty ziniy ir praktinio jy taikymo bei
analitinio mastymo. Kai kuriems konsultantams sunku tinkamai pateikti pasiiilymg bei valdyti
konfliktines situacijas. Stipriausiai konsultantai save jaucia socialinés kompetencijos srityje.
Susumavus visy kompetencijy grupiy gebé&jimy ir jgiidziy jvertinimus, galima apskaic¢iuoti bendra
konsultanty saves vertinimo kompetencijos lygi penkiabaléje sistemoje: 4,41 balo.

Vertinant knygyny tinklo konsultanty kompetencijos lygj, buvo iSanalizuotos slapto pirkéjo
ataskaitos, kurias pateiké knygyny tinklas. Slapto pirkéjo tyrimas atlickamas vertinant kiekviena
knygyna atskirai bei apibendrinant atskirai ryty ir vakary regiono rezultatus. Taip pat pateikiamas ir
bendras viso knygyny tinklo ,,Pegasas* kompetencijos vertinimo rezultatas.

Naudojant Slapto pirkéjo metodika, aptarnavimo kokybés vertinimas atlickamas vieng karta
per ketvirtj. Vertinimo data ir laikas yra laisvai pasirenkami. Klientus aptarnaujantys darbuotojai
bei knygyny vadovai apie vertinimo datg, laikg neinformuojami. Kiekvieno subkriterijaus verté
jvertinama balais. Balas uzskaitomas, jei vertinamo knygyno darbuotojai atitinka vertinamag
subkriterijy, jei ne, raSomas 0. Skaifiuojant rezultatus yra sumuojami knygyne atlikty simuliaciniy
pirkimy balai ir jie dalinami i§ knygyne atlikty simuliaciniy pirkimy skai¢iaus. Stebé¢jimo rezultatai
yra fiksuojami steb&jimo protokole. Po slapto pirkéjo tyrimo knygynuose atliekama slapto pirkéjo
tyrimo rezultaty sklaida, iSanalizuojamos situacijos, aptariami neatitikimai ir numatomi jy
pasalinimo budai.

Taigi, slapto pirkéjo ataskaity pagalba jvertintas bendras konsultanty kompetencijos lygis
2013 m. IV ketvirtj perskaiCiavus rezultatus j penkiabale sistemg siekia 4,15 balo.

Siekiant sudaryti pilng kompetencijos vertinimo rezultaty vaizda, pateikiamas konsultanty

saves vertinimo ir slapto pirkéjo konsultanty kompetencijos jvertinimo palyginimas (17 pav.)
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4,45
4,4
4,35
43
4,25
4,2
4,15
4,1
4,05
4

W Sawes \ertinimo rezultatas

B Slapto pirkéjo vertinimo
rezultatas

Jvertinimas balais

Kompetencijos lygis

17 pav. Knygyny tinklo ,,Pegasas‘ konsultanty kompetencijos jvertinimo palyginimas

Kaip matyti i§ pateikty duomeny, konsultantai savo kompetencijos lygi vertina kiek geriau nei
slaptas pirkéjas. Taciau Sis skirtumas néra didelis ir sudaro 0,26 balo (5% nuo maksimaliai galimos
jvertinimo sumos). Kompetencijos lygio jvertinimas sudaro 83 — 88% nuo maksimalaus galimo
jvertinimo. Knygyno vadovybés nuomone, optimalus jvertinimo lygis yra tarp 75 ir 90%. Tad tiek
slapto pirkéjo, tiek saves vertinimo rezultatai patenka j Siuos réZius ir yra ar¢iau maksimalios ribos.
Knygyny tinklo ,,Pegasas* vadovai periodiskai atlicka kiekvieno darbuotojo kompetencijos
vertinimg bei pildo specialiai tam sukurtg klausimyng. Apklausty vadovy nuomone, konsultanty
saves vertinimas daZzniausiai sutampa su vadovy vertinimu. Retais atvejais pasitaiko, kad
darbuotojai save vertina geriau ar prasCiau nei atrodo vadovams ar klientams. Tai reiskia, kad
esama knygyny tinklo ,,Pegasas* konsultanty kompetencija atitinka organizacijos lukesc¢ius. Taciau
tai nereiSkia, kad néra vietos tobulé¢jimui. Jverting kiekvieno darbuotojo kompetencijg atskirai,
knygyny vadovai gali pakreipti darbuotojus tinkama kompetencijos ugdymo linkme.

Ilgalaikiuose knygyny tinklo ,,Pegasas® planuose yra iSkeltas tikslas pasiekti 95% konsultanty
kompetencijos lygij, todél vadovo pareiga — nustatyti silpngsias darbuotojy vietas atliekant darbo
funkcijas bei padéti darbuotojui Sias spragas uzpildyti. Siekiant Sio tikslo pirmiausiai labai svarbu
suvokti, ko organizacija tikisi 1§ darbuotojo, kokie reikalavimai turi biti keliami, kad pilnai atitikty
geb¢jimy ir jgidziy poreikj, reikalingg darbo funkcijoms atlikti. Todél toliau formuojamas knygyny
konsultanto kompetencijos modelis, remiantis konsultanty, vadovy nuomone bei KAS apibréztais

reikalavimais.
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2.3.3. Intelektiniy produkty pardavéjy - konsultanty kompetencijos formavimas

Formuojant knygyny konsultanto kompetencija, pagrindinj vaidmen; atlieka vadovas. Vadovo
pareiga pakreipti konsultantg tinkama kryptimi ugdant savo kompetencijas, iSaiSkinant
kompetencijos spragas bei nurodant kompetencijos tobulinimo kryptis. Todél vadovy, tiesiogiai
dirbanciy su konsultantais, nuomoné ypa¢ svarbi, formuojant konsultanty kompetencijos modelj.
Tuo paciu, remiantis apibendrintais duomenimis, vadovai galés kryptingai vertinti konsultanty
darbg bei siekti jy kompetencijos atitikimo suformuotam modeliui.

Siekiant nustatyti vadovy nuomong¢ apie knygyno konsultantui bitiny kompetencijy bei jy
vertinimo ypatybes, atliktas knygyny tinklo ,,Pegasas vadovy nuomonés tyrimas pusiau
struktiiruoto interviu pagalba. Vadovai atsaking¢jo j i$ anksto pateiktus atvirus klausimus, vaizdziai
iliustruojancius vadovy konsultantams keliamus reikalavimus jvairiy kompetencijy srityse.

Apklausoje dalyvavo 5 knygyny vadovai ir vakary regiono vadoveé. Anot apklausty vadovy,
kompetencija — tai:

e Zinios, patirtis, gebé&jimai, supratimas, kurioje srityje esi geriausias;

e ziniy ir jgiidziy visuma, kuria vadovaujasi darbuotojai atlikdami savo darba;

e gebéjimai uzimti konkrecias pareigas;

e konsultanto zinios apie atlieckamg darba, mokymai, darbo patirtis;

e gebe¢jimas atlikti tam tikras funkcijas bet kokioje aplinkoje, bet kokiame darbe.

Taigi, vadovai pripazjsta, kad konsultanto kompetencija — tai jo turimy ziniy ir jgudziy
visuma, reikalinga atlikti darbines funkcijas.

Kaip svarbiausig kompetencijg dauguma vadovy nurodo asmening ir socialing kompetencijas.
Konsultantas pirmiausiai turi turéti tam tikras asmenines savybes, tokias kaip moké¢jimas bendrauti,
mokéjimas dirbti komandoje, o visas kitas kompetencijas, ypa¢ profesines, galima iSugdyti darbo
metu, vidiniy ir iSoriniy mokymy metu, analizuojant sudétingesnes situacijas, aptariant padarytas
klaidas.

Apklausti konsultantai buvo papraSyti reitinguoti pagal svarba konsultanto darbe reikalingus
gebéjimus ir jgudzius. Anot apklaustyjy, profesinés kompetencijos gebéjimai ir jgiidziai pagal

svarbg iSsirikiuoja 17 paveiksle pavaizduota tvarka.
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Profesiné kompetencija

Sugebéjimas bendrauti su klientais
Sugebéjimas jtikinti

Sugebéjimas teorines zinias taikyti praktikoje
Zinios apie produktg

ISsamios profesinés Zinios

Uzsienio kalby mokéjimas

Darbo patirtis

AuksStasis iSsilavinimas

o

1

N
w
N
&
(o]

Jvertinimas balais
B Reikalingos zZinios ir gebéjimai

18 pav. Zinios ir geb¢jimai pagal svarba formuojant profesing kompetencija

(konsultanty nuomon¢é)

Svarbiausiais profesinés kompetencijos gebé¢jimais knygyny konsultantai nurodé sugebéjima
bendrauti su klientais ir sugebéjimg jtikinti. Su $ia nuomone sutinka ir apklausti vadovai. Knygyny
tinklo ,,Pegasas® KAS'e taip pat akcentuojamas bendravimas su klientais bei mokéjimas jtikinti,
kadangi tai pagrindin¢ salyga siekiant galutinio rezultato — pardavimo. Nors reikalavimuose
priimant j darbg konsultantus yra nurodyta, kad kandidatai turi turéti aukstajj iSsilavinima, taciau
konsultanty bei vadovy nuomone, aukStasis iSsilavinimas neuztikrina aukSto profesinés
kompetencijos lygio. Taip pat profesinés kompetencijos neparodo ir turima darbo patirtis. Darbo
patirtis uztikrina aukstg profesinés kompetencijos lygj tik tuomet, kai nuolat tobul¢jama, mokomasi
i§ savo klaidy, mokomasi ir teorinés zinios pritaikomos praktiskai.

Metodinés kompetencijos gebéjimus ir jgiidzius apklausti konsultantai surikiavo tvarka,

pavaizduota 19 - ame paveiksle.
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Metodiné kompetencija

Sugebéjimas spresti konfliktines situacijas

Sugebéjimas gauti reikiamg informacija, jg kauoti, apdoroti, valdyti
Sugebéjimas teikti pasitlymus

Sugebéjimas organizuoti darbine veiklg

Sugebéjimas planuoti

Analitinis mastymas

Sugebéjimas kontroliuoti

Sugebéjimas deleguoti

o

1 2 3 4

Jvertinimas balais

B Reikalingi gebéjimai ir jgurZiai

19 pav. Zinios ir geb¢jimai pagal svarba formuojant metoding kompetencija

(konsultanty nuomon¢)

Metodiné kompetencija tiek konsultanty, tieck knygyny vadovy nuomone, néra pati svarbiausia
konsultanto darbe, taciau be jos konsultanto darbas taip pat nejmanomas. Pagrindiniai gebéjimai ir
jgiidziai, padedantys formuoti metoding kompetencija konsultanty nuomone, yra sugebéjimas
spresti konfliktines situacijas ir sugeb¢jimas gauti reikiamg informacija. Vadovy nuomone, uz $iuos
gebéjimus svarbesnis yra sugebéjimas teikti pasitilymus. Sugebéjimai kontroliuoti ir deleguoti néra
svarbiis konsultanto darbe. Taip mano ne tik konsultantai, bet ir vadovai. Siy sugebéjimy
neakcentuoja ir KAS bei darbo funkcijy nuostatai. Sugebéjimas organizuoti darbing veiklg ir
sugebéjimas planuoti yra pakankamai svarbis konsultanto darbe, kadangi konsultantas turi gebéti
savarankiskai planuoti ir organizuoti savo darba pagal tuo metu esancias aplinkybes, nes vadovas ne
visada gali kiekvienam darbuotojui nurodyti, ka, kaip ir kada jis turi daryti.

Analizuojant socialinei kompetencijai formuoti reikalingus gebé¢jimus, prieita iSvados, kad tai
viena i§ svarbesniy kompetencijy konsultanto darbe. Vadovai pazyméjo, kad socialiné ir asmeniné
darbuotojo kompetencijos yra pagrindas kitoms kompetencijoms ugdyti ir tobulinti. Konsultanty
nuomoné, kokie gebéjimai yra svarbiausi vertinant socialing kompetencija, pateikta 20 - ame

paveiksle.
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Socialiné kompetencija

Sugebéjimas bendrauti
Sugebéjimas klausyti
Sugebéjimas klausti
Gebéjimas jtikinti
Atsakomybés jausmas
Gebéjimas iSdéstyti savo nuomone
Profesinés etikos laikymasis
Gebéjimas kontaktuoti
Pagalba bendradarbiams
Savitarpio supratimas
Mokéjimas pateikti save

o
-
N

3
Jvertinimas balais

N

B Reikalingi gebéjimai ir jgurZiai

20 pav. Zinios ir gebéjimai pagal svarba formuojant socialine kompetencija

(konsultanty nuomoné¢)

Sugeb¢jimas bendrauti vienareikSmiskai yra pats svarbiausias geb¢jimas konsultanto darbe.
Be $io sugebéjimo nejmanomas joks nei konsultavimo, nei pardavimo procesas. Todé¢l Sis gebéjimas
yra jvertinamas daug auks$tesniu balu nei kiti socialiniai jgiidziai. Su Sia nuomone sutinka ir
vadovai. Sugeb¢jimas klausyti ir klausti taip pat svarbus konsultanto darbe. IS esmes tai
sugeb¢jimai, be kuriy nebiity jmanomas bendravimas. Pardavéjo darbe vienas iS svarbesniy
gebéjimy yra gebéjimas jtikinti. Tai turi bati atliekama nejkyriai, nattiraliai. Klientas net neturi
pajusti, kad jis jtikinéjamas. Tai tam tikros rasies menas, kurj jvalde konsultantai gali pasiekti gery
pardavimo rezultaty. Kaip pacius nereikSmingiausius gebéjimus socialinés kompetencijos srityje
apklausti  konsultantai nurodé gebé€jimg pateikti save, savitarpio supratimas, pagalba
bendradarbiams. Sugebé¢jimas pateikti save greiCiausiai néra pats svarbiausias gebe¢jimas
konsultanto darbe, kadangi vien grazus vaizdas nepaskatins kliento pirkti. Daug svarbiau yra
profesionaliai pateikti informacija apie prekes bei mokeéti klausytis ir klausti. Nors konsultantai
pagalba bendradarbiams ir savitarpio supratimg jvardino kaip maziau svarbius geb¢jimus, apklausti
vadovai akcentuoja, kad tai yra vieni i§ svarbiausiy jgiidziy ir gebéjimy, kadangi konsultantai dirba
komandoje, kur bitina dalintis patirtimi ir padéti vienas kitam sunkesnése situacijose.

Asmeniné kompetencija jvardinama kaip svarbiausia konsultanto darbe. Vadovai labiau linke
vertinti naujg darbuotojg biitent Sios kompetencijos lygmenyje. Svarbu, kad asmuo turéty potencialg
ir norg mokytis ir tobuléti. Konsultantai asmenines savybes, geb&jimus ir jgiidzius pagal svarbg

paskirsté 21-ame paveiksle pavaizduota tvarka.

59



Asmeniné kompetencija

Sugebéjimas dirbti grupéje, komandoje
Noras mokytis ir tobuléti
Mokéjimas valdyti emocijas
DarbStumas

Pasitikéjimas savimi
Iniciatywumas

Mokéjimas reikSti savo mintis
Aktywmas

Pareigingumas

Optimizmas

Moké&jimas jtikinti kitus
Mokéjimas prisiderinti

Stabilumas

o
—
N

3

SN

m Reikalingi gebéjimai ir jgurZiai lvertinimas balais
21 pav. Zinios ir gebéjimai pagal svarba formuojant asmenine kompetencija

(konsultanty nuomoné¢)

Svarbiausios asmeninés savybés konsultanto darbe — mokejimas dirbti grupéje, komandoje bei
noras mokytis ir tobuléti. Moké&jimas valdyti emocijas taip pat labai svarbus, ypa¢ konfliktiniy
situacijy metu.

ISanalizavus knygyny vadovy nuomong, paciy konsultanty bei knygyny tinklo ,,Pegaso*
KAS'e pabréziamus reikalavimus konsultantams, iSskirti svarbiausi, pagrindiniai bei antraeiliai
gebéjimai ir jgidziai, reikalingi formuojant apibendrinta konsultanty kompetencijos modelj.
Pagrindinis démesys koncentruojasi j klientg ir bendravima su juo — pirma kontakta su klientu, jo
poreikiy i8aiSkinimg, sugeb¢jima pateikti pasitilyma bei jtikinti klientg Siuo pasitilymu pasinaudoti.
Todél formuojant knygyny konsultanto kompetencijy modelj, pirmiausiai i§rySkinamos tos savybés
ir tie geb¢jimai bei jgidziai, kurie uZtikrina sklandy bendravimo su klientu procesg ir galutinj
rezultata — pardavimg. Atsizvelgiant | minétus aspektus, formuojamas knygyny konsultanty
kompetencijos modelis, kuriuo remiantis galima iSugdyti specialista, atitinkant] vadovy lukescius

(22 pav.).
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TINKAMIAUS| UGDYMO IR TOBULINIMO METODAI

Seminarai Savarankigkas mokymasis
Vidiniai mokymai Vidiniai mokymai
Konkretiy situacijy nagringjimas Seminarai

SOCIALINE KOMPETENCIJA ASMENINE KOMPETENCIJA

Gebéjimas bendrauti Moras mokytis ir tobulketi
Gebgjimas kﬁ:"lt*m Maokajimas vakdyti emocijas
imas klau

KNYGYNU KONSULTANTO
OMPETENCIJOS MODELIS

METODINE KOMPETENCIJA PROFESINE ROMPETENCIJA

Gebéjimas spresti konfliktines situacijas Gﬂhﬁg::::ﬂnﬁ;ﬂ;;ﬁgmm'ﬁ

Vidiniai mokymai Vidiniai mokymai
Seminarai Konkreiy situacijy nagrinéjimas
Konkreciy situacijy nagringjimas Kvalifikacijos kélimas
konsultacinése jmonés

TINKAMIAUSI UGDYMO IR TOBULINIMO METODAI

22 pav. Apibendrintas knygyny konsultanto kompetencijy modelis

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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Apibendrintas knygyny konsultanto kompetencijy modelis vaizdZiai iliustruoja, kad knygyny
konsultanto darbe svarbios visos kompetencijos — tiek socialing, tiek asmening, tick metoding, tiek
profesiné. Taciau socialing ir asmeniné kompetencijos yra svarbesnés uz metoding ir profesing. Toks
vertinimas pagrindziamas knygyny tinklo ,Pegasas“ vadovy bei konsultanty nuomone, kad
darbuotojas pirmiausiai turi turéti asmenines savybes bei socialinius jgudZius, reikalingus
bendraujant su klientais, o profesines zinias ir metodinius jgidzius galima iSugdyti, igyti kartu su
darbo patirtimi.

Svarbiausiais socialinés bei asmeninés kompetencijos jgiidZiais ir gebe¢jimais jvardinami
gebéjimas bendrauti, kontaktuoti ir klausyti, noras mokytis ir tobuléti, sugebéjimas valdyti savo
emocijas. Tai tokie gebéjimai, be kuriy konsultantas negaléty tinkamai vykdyti tiesioginiy savo
pareigy bei siekti jam nustatyty asmeniniy tiksly. Jei konsultantas turi Sias savybes, kitos savybés
gali buti iSugdytos vidiniy bei iSoriniy mokymy metu bei darbo eigoje. Tod¢l prie§ priimant
darbuotoja, biitina jvertinti jo kompetencijg biitent Siais aspektais.

Organizuojant vidinius mokymus bei renkantis iSorines mokymo sistemas, pravartu atkreipti
démes] | svarbiausias profesines ir metodines kompetencijas — gebéjima spresti konfliktines
situacijas, gebéjima bendrauti su klientais bei suteikti Ziniy apie parduodamus produktus.

Vertinant konsultanto kompetencija deréty atkreipti démes;j | tai, kad aukstasis iSsilavinimas
nei literatiiros srityje, nei vadybos ar marketingo srityje néra pats svarbiausias kriterijus. Daug
svarbesnis yra noras mokytis ir tobuléti bei sugebéjimas teorines zinias taikyti praktikoje. Taip pat
knygyno konsultantui néra biitini sugeb¢jimai kontroliuoti ar deleguoti. Sios savybés reikalingesnés
vadovams.

Taigi, vertinant knygyny konsultanty kompetencija svarbu atsizvelgti | auks¢iausiose modelio
pozicijoje esancius geb¢jimus ir jgiidzius ir mazesnj démesj skirti zemesnése pozicijose einantiems
gebéjimams ir jgiidZiams.

Pasiekti atitinkama konsultanty kompetencijos lygi bei tobulinti jj toliau galima jvairiais
budais. Apklausti vadovai sutartinai akcentavo, kad didziausias indélis Sioje srityje yra paties
darbuotojo noras mokytis ir tobuléti. Be Sios savybés bet kokios pastangos i§ Salies turés menka
rezultaty. Tiesioginis vadovas yra tas asmuo, kuris nukreipia darbuotojg tinkama linkme, iSsiaiSkina
ziniy ir jgudziy trukumus bei kompetencijos ugdymo spragas ir motyvuoja darbuotojg siekti
geresniy rezultaty.

Efektyviausias mokymo biidas, anot knygyno darbuotojy ir vadovy, yra mokymai jmonés
viduje ir sudétingy situacijy aptarimas bei nagrinéjimas kolektyve. Keletg karty per metus pravartu
organizuoti platesnius mokymus, seminarus temomis, kuriose konsultantams sunkiausia ugdytis
savarankiskai. Profesin¢, metodiné¢ ir socialiné kompetencijos efektyviausiai ugdoma vidiniy

mokymy metu, nagrin¢jant konkrecias situacijas, organizuojant iSorinius mokymus. Asmeniné
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kompetencija efektyviausiai ugdoma mokantis savarankiSkai, kadangi asmeniniy savybiy, kuriomis
pasizymi asmuo, pakeisti praktiSkai nejmanoma.

Apibendrinant knygyny tinklo ,,Pegasas® konsultanty kompetencijos formavimo tyrimo
rezultatus, galima teigti, kad reikSmingiausios ir svarbiausios kompetencijos, reikalingos
konsultanty darbe yra asmeninés ir socialinés. Sios kompetencijos pasiekiamos ugdant tas asmens
savybes ir gebéjimus, kurios reikalingos sklandziam laisvam bendravimui su klientu, jo poreikiy
1SaiSkinimui, pasitilymo pateikimui bei jtikinimui pasinaudoti pasiiilymu. Be §iy savybiy dar labai
svarbus noras mokytis ir tobuléti. Tai pagrindiniai gebéjimai, padedantys pagrindg visoms kitoms
kompetencijoms tobulinti. Esamos situacijos analizé parode, kad knygyny tinklo ,,Pegasas®
konsultantai turi visus reikiamus jy profesinéje veikloje gebéjimus ir jgiidzius, jy kompetencijos
lygis yra pakankamai aukstas - siekia 83 — 88% . Taciau tinklo vadovy tikslas yra pakelti
konsultanty kompetencijos lygj iki 95%. Sio tikslo pasiekti galima tik aiskiai nustatant kriterijus,
kuriais remiantis bus tobulinama esama kompetencija bei surandant efektyviausius jos tobulinimo
budus. Apibendrintas knygyny konsultanty kompetencijos modelis padés knygyny vadovams
kompleksiskai pazvelgti | konsultanto kompetencijy visuma bei kryptingai siekti uzsibrézty tiksly.

Praktinio tyrimo metu suformuotas knygyny konsultanty kompetencijos modelis remiasi
teoriniu intelektiniy prekiy pardavimo konsultanto modeliu. Teorinis modelis apibrézia pagrindines
intelektiniy prekiy pardavimo konsultantui reikalingas kompetencijas bei jy formavimo kryptis.
Teorinio modelio pagrijstumas atsiskleidZia praktiSkai pritaikius jame iSskirtas atitinkamoms
kompetencijoms ugdyti biitinas Zinias ir jgiidZius bei apibréziant jy tobulinimui tinkamiausius
biidus. Taigi, remiantis praktinio tyrimo rezultatais, galima teigti, kad teorinis intelektiniy prekiy
pardavimo konsultanto modelis yra pagristas ir taikytinas personalo valdymo srityje knygyny

konsultanty kompetencijos ugdymo sistemos formavimui.
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ISVADOS

1. ISnagrinéjus kompetencijos sampratg ir jos klasifikacija, buvo padarytos Sios iSvados:

Apibendrinus jvarius mokslininky poziiirius j kompetencija, galima teigti, kad tai
asmens geb&jimy ir jgidziy visuma, grindziama asmens Zziniomis, mokéjimais,
poziiiriais, patirtimi, polinkiais, asmeninémis savybémis bei vertybémis, reikalinga
tinkamam profesinés veiklos vykdymui.

Auks¢iausio lygio kompetencija — tai daugelio esminiy principy pritaikymas jvairioje
veikloje, kuriai biidingas aukStas atsakomybés, analizavimo, projektavimo ir
jvertinimo lygis.

Kompetencija yra realiatyvi sgvoka, reiSkianti nuolatinj kitimg. Besikeiciancios
bendrosios ir profesinés Zinios, mokéjimai ir jgudziai pasiekiami ugdant mokymosi
istaigose, asmeniui pac¢iam ugdantis bei yra nulemti prigimtiniy Zmogaus geb¢jimy.
Parduodant intelekting preke ir padedant pirkéjui priimti sprendima pirkti, reikalingos

i8skirtinés Zinios ir gebéjimai.

2. Remiantis mokslininky pateiktais kompetencijy modeliais, suformuotas teorinis knygyny

konsultanty kompetencijos modelis. Atsizvelgiant ;| knygy pardavimo specifiSkumg bei

priklausomybe intelektiniy prekiy grupei, konstatuotina, kad tokios prekés konsultavimo ir

pardavimo rezultatyviam procesui uztikrinti reikalinga aukSto lygio ir visapusiSka

konsultanty kompetencija.

Teorinis knygyny konsultanty kompetencijos modelis remiasi kompetencijy klasifikacijos

pagal skirtingus asmens geb¢jimus principu, apimanciu visas kompetencijos sritis, jskaitant

profesing, asmening, metoding bei socialing kompetencijas. Maksimaliy rezultaty konsultantas gali

pasiekti tik btidamas visapusiskai kompetentingu. Knygyno konsultanto kompetencijas praplecia

konsultanto ziniy ir jgidziy jvairiapusiSkumas, kadangi konsultanto darbe vienodai reikalingos ne

tik konsultavimo ir pardavimo Zzinios, bet ir vadybinés, marketingo ar literatiiros zinios bei

gebéjimas jas taikyti praktikoje. Todél knygyno konsultanto kompetencijos vertinimas, ugdymas ir

tobulinimas yra svarbi knygyno personalo valdymo dalis.

3. Atlikus knygyny ,,Pegasas® konsultanty kompetencijos vertinimg paaiskéjo, kad:

Knygyno konsultanto veikla ir jo atsakomybés ribas reglamentuoja jmonés
konsultanto pareiginiai nuostatai, bei ,Klienty aptarnavimo standartas®, kuris
taikomas, jvertinti ne tik konsultanty igiidzius, bet ir kompetentinguma. Klienty
aptarnavimo standarto jgyvendinimas atlickamas, remiantis slapto pirkéjo ataskaita,
kuomet yra vertinami darbuotojo gebéjimai ir atitikimas reikalavimams.

65% apklausoje dalyvavusiy darbuotojy mano, kad geriausiai konsultanty

64



kompetencija gali jvertinti tiesioginis vadovas. Tokios pafios nuomonés yra ir
apklaustieji vadovai.

e Apibendrindami suvokiamos kompetencijos saves vertinimo rezultatus, galime daryti
iSvada, kad knygyny tinklo ,,Pegasas‘ darbuotojai mano save esant labai orientuotais }
klienta ir uzduoties atlikima, turi komunikaciniy sugeb¢jimy, ta¢iau mazai tapatinantys
save su organizacija, t. y. save suprantantys kaip knygyno konsultantg, taciau
nesuvokiantys saves kaip konkretaus knygyno struktiiros dalies.

e Vertindami savo profesing kompetencija, konsultantai auks$ciausiai (81%) jvardija
sugebe¢jimg dirbti komandoje. Labiausiai triiksta, jy nuomone, iSsilavinimo literatiiros
srityje, bei sugebe¢jimo taikyti teorines Zinias praktikoje.

e Konsultanty nuomone, vertinant metodines kompetencijas, jiems labiausiai triiksta
konfliktiniy situacijy valdymo igiidziy, sugebéjimo tinkamai pateikti pasiiilyma bei
analitinio mgstymo.

e Socialinés kompetencijos srityje, auksciausiais balais buvo jvertinti sugebéjimas dirbti
komandoje, taktiSkumas, darbStumas, bei pareigingumas. Konsultantams triiksta
sugebéjimy jtikinti ir pasitik¢jimo savimi. Taciau visumoje savo socialines
kompetencijas konsultantai jvertino itin aukstais balais, nuo 4,3 iki 4,8 balo.

e Susumavus visy kompetencijy grupiy gebéjimy ir jgudziy jvertinimus,konsultanty
saves vertinimo kompetencijos lygi sudaro 4,41 balo. Slapto pirkéjo ataskaity pagalba
jvertintas bendras konsultanty kompetencijos lygis siekia 4,15 balo. Taigi konsultantai
savo kompetencijos lygj vertina kiek geriau nei slaptas pirkéjas.

4. Remiantis tyrimo rezultatais, suformuotas apibendrintas knygyny konsultanty kompetencijos
modelis, kuriame i8ryskinti knygyny konsultanty darbe reikSmingiausi geb¢jimai ir jgiidziai.
Tyrimo metu buvo nustatyta, kad socialiné ir asmeniné kompetencijos yra svarbesnés uz
metoding ir profesing. Darbuotojas pirmiausiai turi turéti asmenines savybes bei socialinius
igiidzius, reikalingus bendraujant su klientais, o profesines Zinias ir metodinius igidzius
galima iSugdyti, jgyti kartu su darbo patirtimi.

Svarbiausiais jgiidZiais ir geb&jimais jvardinami geb¢jimas bendrauti, kontaktuoti ir klausyti,
noras mokytis ir tobuléti, sugeb¢jimas valdyti savo emocijas. Tai tokie gebéjimai, be kuriy
konsultantas negaléty tinkamai vykdyti tiesioginiy savo pareigy bei siekti jam nustatyty asmeniniy
tiksly. Jei konsultantas turi Sias savybes, kitos savybés gali buti iSugdytos vidiniy bei iSoriniy
mokymy metu bei darbo eigoje. Be to, svarbus yra noras mokytis ir tobuléti bei sugebéjimas
teorines zinias taikyti praktikoje.

Efektyviausias mokymo budas, anot knygyno darbuotojy ir vadovy, yra mokymai jmonés

viduje ir sudétingy situacijy aptarimas bei nagrin¢jimas kolektyve.
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REKOMENDACIJOS

Knygyny vadovams rekomenduojama atrenkant bei ugdant personalg atsizvelgti j asmening ir
socialing kompetencijas. Ypatingg démes;j skiriant Sioms savybéms mokéjimas bendrauti, nebijoti
pradéti pokalbj pirmam, taip pat iniciatyvumas, gebéjimas darbus atlikti savarankiskai.

PeriodiSkai organizuoti personalo mokymus susijusius su konfliktiniy situacijy valdymu,
priestaravimy jveikimu. Taip pat tyrimas rodo, kad konsultantams reikalingi mokymai, padésiantys
labiau pasitikéti savimi.

Kadangi tyrimo rezultatai parodé, jog triiksta iSsilavinimo literatiiros srityje, tai
rekomenduotina nuolat ruosti susitikimus su leidykly atstovais ir autoriais, kurie pristatyty naujai
iSleistas knygas, kas padéty perteikti informacijg pirkéjui.

Remiantis tyrimo rezultatais, daugelis konsultanty nesijaucia esantys organizacijos dalimi,
todel rekomenduotini metiniai jmonés rezultaty pristatymai, visy grandZiy darbuotojams. Globaliy
problemy sprendimas darbinése sesijose, itraukiant visus darbuotojus, dalyvavimas jmonés

kasmetiniuose renginiuose, tradicijy jvedimas ir jy nuolatinis laikymasis (stazas, jubiliejai).
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PRIEDAI



¢

1 priedas ,, Organizacijos prasymas atlikti tyrimq “.

%QPEGASAS

Rnygynas

UAB ALGknygynai Knygynuy tinklas .Pegasas™
Ulony g. 2 Vilnius

Siauliy universiteto

Socialiniy moksly fakulteto
Vadybos katedros

vedéjui (-ai) Skaistei Zickienei

PRASYMAS ATLIKTI TYRIMA ORGANIZACLJAI AKTUALIA TEMA

2012 -10-15

Prasytume, kad vadybos magistro studenté Jolanta Petrauskiené atlikty tyrima
organizacijai aktualia tema ,Knygyno konsultanty kompetencijos modelis*.

PraSytume kokybiSkai parengto ir apginto magistro darbo tyrimo

rezultaty ataskaita pateikti organizacijai, nes esame suinteresuoti gautus tyrimo

rezultatus bei rekomendacijas pritaikyti praktiskai.

i /
vaclore [
(Knygyno vadovo pafei

) | o -~ . .
(/(//‘/ o "‘/(/’/ CLlt/érctte

(vardas ir pavardé)

UAB ALG knygynai, Ulony g. 2, LT-08245 Vilnius, Tel. (8 5) 2100688, Faksas (8 5) 2100687. Jmonés kodas 125940686,
PVM mokeétojo kodas LT259406811. Danske Bank A/S Lietuvos filialas. Atsiskaitomoji saskaita yra LT287400031532123810



2 priedas ,, Pazyméjimas apie magistro darbo tema perskaitytq pranesimq “.

‘W

PR PEOASAS

UAB ALGknygynai Knygynu tinklas .Pegasas®
Ulonu g. 2 Vilnius

Siauliy universiteto

Socialiniy moksly fakulteto
Vadybos katedros

vedéjui (-ai) Skaistei Zickienei

PAZYMEJMAS

Sis pazyméjimas lidija, kad
Jolanta Petrauskiené

2014 m. balandzio 24 d. skaité pranesima organizacijoje UAB , ALGknygynai®.

Pranesimo tema

»Knygyny konsultanty kompetencijos formavimas*

cadore /Q)/?\\y/” Tune Kridciiriins
&7 ,

(%\ \ (parasas) (vardas ir pavardé)
2,
%
‘—-’/
N =
Vilnius

2014 m. balandzio 24 d.

UAB ALG knygynai, Ulony g. 2, LT-08245 Vilnius, Tel. (8 5) 2100688, Faksas (8 5) 2100687. Jmonés kodas 125940686,
PVM mokétojo kodas LT259406811. Danske Bank A/S Lietuvos filialas. Atsiskaitomoji saskaita yra LT287400031532123810



3 priedas Anketa.

Maloniai  kvieciame Jus dalyvauti tyrime ,Knygyny konsultanty kompetencijos
vertinimas®“. Tyrimo tikslas — remiantis moksline literatira ir moksliniu tyrimu, sukurti
konsultanty kompetencijos modelj, tinkantj knygyny tinklui ,, Pegasas*. Anketa yra anoniminé,
vardo ir pavardés nurodyti nereikia. Labai prasome Jiisy biiti nuosirdzZiais ir atidZiais tyrimo
dalyviais.

Pasirinkite vieng, Jitsy nuomone, atitinkantj atsakymq ir jj pazymékite.
1. Kiek laiko dirbate knygyne ,,Pegasas*?

¢ Iki 1 mety

Nuo 1 iki 3 mety

T

i~ Daugiau nei 3 metus

g

Kokias pareigas uZimate knygyne ,,Pegasas*?

Konsultanto
Vyr. konsultanto

Vadovo/pavaduotojo

—

Jusy nuomone, kas geriausiai galéty atlikti konsultanto kompetencijos vertinima?

IS TS TS

w

Tiesioginis vadovas
Kolegos

Pats save
Pavaldiniai

Klientai

Slaptas pirkéjas

——

Jiusy nuomone, kaip daznai reikia atlikti konsultanty kompetencijos vertinima?

SRS EEES BEES TS TS T

=

Reciau nei vieng karta metuose
Karta metuose

Du kartus per metus

Kartg j ketvirtj

Kartg j ménesj

RS TS IS TS T

Kompetencijos vertinimas nereikalingas



5. Suvokiamos kompetencijos vertinimas. Prasau jvertinti savo gebéjimus penkiabaléje
sistemoje, atliekant konsultanto darbo funkcijas, kur 1 reiskia ,,visiSkai nesutinku®, o 5
— “visiSkai sutinku*.

—_—

Orientacija j klienta

Teigiamas poziiris j darba

Saviugdos poreikis

Tradiciniy darbo funkcijy atlikimas
Organizacinis tapatumas

Emociné kontrolé bendraujant su klientais
Komunikaciniai gebéjimai

Orientacija j uzduoties atlikima

Profesinis sumanumas ir interesas
Intelektiniai gebéjimai darbo funkcijy atlikime

Tarpasmeniniai geb¢jimai darbo funkcijy atlikime

5 TS TN TS TS TN DS BEDS BN TS TR B

S e TEe TS TS IS TS TS BES TS TS TS BN
SIS TS TS IS TS IS TS TS TS TS TS BN
o NNe BEe TS e BES TS B NS BES IS IS I
S TS TS TS IS TS TS TS TS TS TS TS BN

Lankstumas ir prisitaikymas

6. Profesinés kompetencijos vertinimas: Prasau jvertinti savo gebéjimus penkiabaléje
sistemoje, atliekant konsultanto darbo funkcijas, kur 1 reiskia ,,visiSkai nesutinku®, o 5
— “visiSkai sutinku*

—_—

Tinkamo iSsilavinimo turéjimas

Darbo patirties turéjimas

Dalykiniai jgtidziai

Gebg¢jimas teorines zinias taikyti praktikoje

Teisés akty, reglamentuojanciy dirbama sritj, iSmanymas ir
gebéjimas taikyti juos praktikoje
Gebéjimas individualiai atlikti pavestas uzduotis

TS TS TS TS TS T
S Ie TS B BEe Te BES BN
SIS TS NS TS TS TS TN
S Ie TS B TS Be B NG
S TS TS TS TS TS TR BN

Gebéjimas dirbti komandoje

7. Metodinés kompetencijos vertinimas. PraSau jvertinti savo gebéjimus penkiabaléje
sistemoje, atliekant konsultanto darbo funkcijas, kur 1 reiskia ,,visiSkai nesutinku®, o 5
— “visiSkai sutinku“

—_

Gebéjimas atlikti darba nepriklausomai nuo profesinio turinio,
panaudojant tinkamus darbo metodus ir bidus
Sugebéjimas kaupti ir valdyti informacija

Analitinis mastymas
Sugebéjimas spresti darbines profesines problemas

Konflikty valdymas

TN NN D
o Te e Te e Te TS
TN NN N
o e Tie Te e N Y
o TEeTe Tle Te T TN

Gebéjimas planuoti, organizuoti darba



8. Socialinés kompetencijos vertinimas. Prasau jvertinti savo gebéjimus penkiabaléje
sistemoje, atliekant konsultanto darbo funkcijas, kur 1 reiskia ,,visiSkai nesutinku®, o 5
— “visiSkai sutinku*

—

Sugebéjimas dirbti komandoje
TaktiSkumas

Savikritiskumas

Saziningumas

Mokéjimas sklandziai reiksti savo mintis
Iniciatyvumas ir aktyvumas

Darbstumas ir pareigingumas

0 TS TR TS TR T TS T

SN RS TS RS IS TS TS IR
S TS TS TS S TS TS TS BN
T YYD D
S TS TS TS TS TS TS TS BN

Komunikabilumas

Profesinés kompetencijos vertinimas. Si kompetencijos sritis apima sugebéjima atlikti tam
tikra veikla, remiantis jgytu Ziniy, jgiidZiy, gebéjimy, vertybiniy nuostaty visuma.

1. Kokia profesiné kompetencija, Jusu nuomone, reikalinga knygyno “Pegasas”
konsultanto darbe? Pasirinkite atsakymo variantg, kur 1 reiskia ,,visiSkai nesutinku*,
0 5 — “visiSkai sutinku*.

—_

Aukstasis i$silavinimas literatiiros srityje

Aukstasis i$silavinimas marketingo ar vadybos srityje
Darbo patirtis

ISsamios profesinés Zinios

Zinios apie produkta

Sugebé¢jimas taikyti teorines Zinias praktikoje
Uzsienio kalby mokéjimas

Sugebéjimas jtikinti

TS TS T T T TR T T
o I TS NS BES BES BES HEe TS IR
SIS TS TS NS TS TS TS TS BN
o e Ne NS NS Be BEe e Bhe BN
SIS TS TS TS TS TS TS TS BN

Sugebéjimas bendrauti su klientais

Jei reikia, nurodykite kita biitina profesin¢ kompetencija

2. Kokios profesinés kompetencijos Jums asmeniSkai triksta knygyno “Pegasas”
konsultanto darbe? Pasirinkite atsakymo varianta, kur 1 reiskia ,,visiSkai nesutinku*,
0 5 — “visiSkai sutinku*.

—_—

Aukstasis i$silavinimas literattiros srityje
Aukstasis i$silavinimas marketingo ar vadybos srityje
Darbo patirtis

I$samios profesinés zinios

oo e Wie Wie!
i Jie ke Tite Tile TN
i Tie Tite Tte Mo TN
o T Tite Tite Tie Y
e Te e BTN

Zinios apie produkta



—_—

Sugebéjimas taikyti teorines Zinias praktikoje
Uzsienio kalby mokéjimas

Sugebéjimas jtikinti

o e Mo We!
o Te e Tite NN
o e e Tie N
o e e Te BN
o e NEe Mo TN

Sugebéjimas bendrauti su klientais

Jei reikia, nurodykite kita profesing kompetencija, kurios jums triiksta

3. Kokie mokymo budai gali padéti jgyti reikalingg profesing kompetencija? Pasirinkite
atsakymo varianta, kur 1 reiSkia ,,visiSkai nesutinku®, o 5 — “visiskai sutinku* .

—_—

Kwvalifikacijos kélimas kitose konsultavimo jmonése
Mokymai jmonés viduje

Savarankiskas mokymasis

Seminarai

Konkreciy situacijy nagrinéjimas

TN Y NN
o Je Te Tite e Tle TN
e Te ke Tiie Tke TN
o Te Te e e e N
e e e Wie e N

Instrukeijy ir kity mokymosi priemoniy studijavimas

Jei reikia, nurodykite kitus mokymo budus

Konsultanty metodiné kompetencija. Si kompetencijos sritis apima sugebéjima jgyti
naujas Zinias ir jgidZius bei savarankiskai surasti darbo uZduociy sprendimo kelius.

1. Kokia metodiné kompetencija reikalinga konsultanto darbe? (galimi keli atsakymo
variantai).
[T Analitinis mgstymas
Sugebéjimas planuoti
Sugebéjimas organizuoti darbine veikla
Sugebéjimas gauti reikiama informacija, ja kaupti, apdoroti, valdyti
Sugebéjimas teikti pasitlymus
Sugebéjimas spresti konfliktines situacijas
Sugebéjimas kontroliuoti

Sugebéjimas deleguoti

=h

2. Kokios metodinés kompetencijos Jums asmeniSkai triksta knygyno ‘“Pegasas”
konsultanto darbe?

—

[ I R e R B



3. Kokie mokymo budai gali padéti jgyti reikalinga metodin¢ kompetencija? (galimi keli
atsakymo variantai)

-

B e .

-

Kvalifikacijos kélimas kitose konsultavimo jmonése
Mokymai jmonés viduje

Savarankiskas mokymasis

Seminarai

Konkreciy situacijy nagringjimas

Instrukeijy ir kity mokymosi priemoniy studijavimas

|

Konsultanty socialiné kompetencija. Si kompetencijos sritis apima sugebéjima dirbti
komandoje bei kurti darbine¢ aplinka.

1. Kokia socialiné kompetencija reikalinga knygyno

(galimi keli atsakymo variantai)

-

I I . -

-

Gebeéjimas bendrauti

Geb¢jimas kontaktuoti

Gebéjimas jtikinti

Geb¢jimas i8déstyti savo nuomong
Savitarpio supratimas

Pagalba bendradarbiams

[ I e .

1

”Pegasas” konsultanto darbe?

Atsakomybés jausmas
Mokéjimas save pateikti
Sugebéjimas klausti
Sugebéjimas klausyti

Profesinés etikos laikymasis

2. Kokios socialinés kompetencijos Jums asmeniskai triksta knygyno “Pegasas”
konsultanto darbe?

o

3. Kokie mokymo biidai gali padéti jgyti reikalinga socialing kompetencija? (galimi keli
atsakymo variantai)

-

[ i R R

Kvalifikacijos kélimas kitose konsultavimo jmonése
Mokymai jmonés viduje

Savarankiskas mokymasis

Seminarai

Konkreciy situacijy nagringjimas

Instrukeijy ir kity mokymosi priemoniy studijavimas

|



Konsultanty asmeniné kompetencija. Si kompetencijos sritis apima saves paZinimo ir
saves pristatymo sugebéjimus.

1. Kokia asmeniné kompetencija reikalinga knygyno “Pegasas” konsultanto darbe?
(galimi keli atsakymo variantai)
[T Sugebéjimas dirbti grupéje, komandoje
[ Iniciatyvumas Pasitikéjimas savimi
Aktyvumas

Sugebéjimas prisiderinti

r [T Stabilumas
[~ Optimizmas [T Noras mokytis ir tobuléti
Mokéii ilinti kit
r okéjimas jtikinti kitus [ Darbstumas
[T Mokéjimas reikSti savo mintis .
[ Pareigingumas
r
-

[T Mokéjimas valdyti emocijas

2. Kokios asmeninés kompetencijos Jums asmeniSkai triksta knygyno “Pegasas”
konsultanto darbe?

‘7
3. Kokie mokymo budai gali padéti jgyti reikalingg asmenin¢ kompetencija? (galimi keli
atsakymo variantai)
[~ Kvalifikacijos kélimas kitose konsultavimo jmonése
Mokymai jmonés viduje
Savarankiskas mokymasis
Seminarai
Konkreciy situacijy nagrinéjimas

Instrukeijy ir kity mokymosi priemoniy studijavimas

Jus esate:

¢~ Moteris Jisy iSsilavinimas
¢~ Vidurinis

[ A i I B

i~ Vyras
Profesinis
Jusy amZius: Aukstesnysis
¢ Iki 20 mety
Aukstasis

21-35 metai
Mokslinis laipsnis

S TS BN BRSNS

-
= 36-50 metai
r

51 metai ir daugiau

ACIU UZ ATSAKYMUS!



4 priedas Interviu protokolas.

Interviu protokolas Nr.

1.Kiek laiko dirbate knygyny tinkle ,,Pegasas*?

2.Jlisy uzimamos pareigos

3.Kaip suprantate ,,kompetencijos* sgvoka?

4 Kaip  manote, kokios  kompetencijos
reikalingos, sekmingam konsultanto darbui?

5.Jusy nuomone, kas galéty geriausiai atlikti
konsultanty kompetencijos vertinima?

6.Kas jiisy manymu gerinty konsultanty darba?




7.Ar jusy pavaldiniy kompetencijos
jsivertinimas sutampa su jusy vertinimu? Kod¢el?

8.Kokiy konkreciy veiksmy imatés kaip
vadovas, kad konsultantas sékmingai tobulinty
potencialias kompetencijas?

9.Ar vadovas gali jtakoti  konsultanty
kompetencijos tobulinimg? Ir kaip?

10.K3 duoda kompetencijos vertinimas?




5 priedas Klausimynas slaptam pirkéjui.

Vizito vieta (knygyno adresas): Kiek klienty buvo knygyne Jums j€jus | sale?

Vizito data: Kiek konsultanty buvo Jums jéjus | sale?

Vizito pradZzios laikas: JGsy poreikis (trumpai aprasykite):

Vizito pabaigos laikas: Per kiek laiko prie Jiasy priejo konsultantas?

Aptarnaves darbuotojas (vardas, jei Kg konsultantas veiké Jums jéjus | knygyng (pazymékite
neturéjo vardo kortelés - trumpas visus teisingus variantus):

aprasymas): E]Tvarké, deéliojo prekes

ptarnavo kitus klientus
[ Pilde dokumentus

irbo kompiuteriu

ompiuteryje zaidé Zaidimus, nar$é asmeniniais
tikslais
[ Btovejo, vaikétiojo po sale
édéjo
tovéjo, pasiréme | lentynas
[Kalbejosi tarpusavyje
albéjosi mobiliuoju telefonu/rasé SMS Zinutes
ita (jrasykite Sio klausimo komentare)

E]Saléie tuo metu nebuvo né vieno darbuotoio

Aplinka (.../10)
Ar knygyno vidaus aplinka buvo Svari ir [Iraip (5)
tvarkinga (atkreipiamas démesys | [Ne (0)
grindis, vitrinas, prekystalj)
KOMENTARAS:
VERTINIMAS: /5

Ar knygos lentynose ir ant staly buvo Liraip (5)
iSdétos tvarkingai? [Ne (0)
KOMENTARAS:
VERTINIMAS: /5
Aptarnavusio darbuotojo isvaizda (.../10)

Ar darbuotojo apranga ir iSvaizda Liraip (5)
atitinka standarto keliamus [ Ne (0)
reikalavimus?

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /5

Ar darbuotojo vardo Zenkliukas buvo [Iraip (5)
gerai matomas? [ Ne (0)
KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /5
Pirmasis kontaktas (.../180)

Ar nors vienas tuo metu laisvas [Iraip (50)

konsultantas, atkreipé démesj, Jums [ Ne (0)

i&jus | knygyna? Komentare nurodykite - | [] Neatkreipé dél subjektyviy priezasciy(0)

kaip konsultantas parode, kad Jus (subjektyvipriezastisyrakalbéjimasissukitaiskonsultantais
pastebéjo? Ar pasisveikino zodziu/galvos rekiymarkiravimas, déliojimas, tiesiogstovéjimas)
linkteléjimu/akimis? Neatkreipé dél objektyviy priezasciy (50)

(objektyvipriezastisyradarbassuklientupriekasos,
darbassuklientusaléje- aktyvuskonsultavimas,
darbasinformacijos stale, priekompiuterio)(50)

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /50

Per kiek laiko prie Jusy priéjo [ber reikalaujama laika ( S-M formate per 3 minutes
konsultantas? arba, jei konsultavo kitus klientus, iSkart baiges

Jei nepriéjo iskart, komentare aprasykite | konsultacijg/ L- XXL formate per 5 minutes, jei
situacija, kodél nepri€jo. konsultavo kitus klientus, iSkart baiges konsultacija.




Jei buvo neprieita per reikalaujama laika, galima vertinti
subjektyviai maksimaliu balu, jei slaptam pirkéjui tiko/
buvo priimtinas pagal esama situacija laikas, per kurj
E}iﬁjo konsultantas.(80)

e dél objektyviy priezasciy ir ilgiau nei per
reikalaujama ir pirkéjonetenkinantjlaika, bet pri€jo pats
40)

epriéjo visai dél subjektyviy priezasciy (0)

bendravima su juo?

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /80

Ar konsultantas pokalbj pradeéjo tinkamai | Liraip (50)
ir maloniai, po kurio noréjosi testi [Ne (0)

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /50

Poreikiy aiskinimasis (.../100)

Ar konsultantas aiskinosi kliento
poreikius?

[Iraip, poreikius issiaidkino pilnai (100);

oreikius iSsiaiskino nepilnai, nelabai suprato, ko man
reikia (50);

oreikiy neisiaiskino, iSkart sidlé knygas (0)

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /100

BE SVORIO: Kuriuos is Siy klausimy
darbuotojas uzdave, siekdamas
iSsiaiskinti kliento poreikius? (g.b.keli
variantai)

] Kokios knygos ieskote?

[]Kokio zanro knygas mégstate?

[ Kokie Jlsy pomégiai?

L] Darbuotojas visiskai neisaiskino mano poreikiy,
[Kita (jradykite)

Pardavimo jgudziai (.../150)

BE SVORIO: Kiek knygy Jums pasiale
darbuotojas pagal pirminj poreikj per
visg bendravimo laikg (komentare
pazymekite, kiek i$ viso knygy Jums
buvo pasidlyta ir ar tai, jusy nuomone,
buvo optimalus Jums pasidlytas knygy
kiekis - ne per daug ir ne per mazai)

[Iraip, pasidle 2-5 knygas

[k-8 knygas
asidlédaugiaunei 8 knygas
epasiulénévienos

KOMENTARAS:

Parasykite knygy, kurias Jums sidlé
konsultantas pavadinimus (jei siulé
daugiau nei 3 - parasykite bent 2

knygu)

Ar darbuotojas pasiulé Jums papildomy,
leidiniy, ar kity produkty?

[kaip,
pasitlékonkreciusleidiniusarpapildomasprekesirargument
avokodeljuosjsigytidabaryranaudinga (150)
DﬂekopapildomaipriepradinioporeikionepasiGIé (0)

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /150

BE SVORIO: iSvardinkite,
kokiuspapildomusleidiniusarproduktuspa
siuléekonsultantas:

BE SVORIO: iSvardinkite,
kokiasakcijasarypatinguspasitalymusjums
pristate (jeipristaté) konsultantas:

Informavimas apie produktus (.../200)

tarpusavyje, iSrySkindamas esminius
skirtumus tarp lyginamy knygy,

Ar darbuotojas trumpai pristaté siilomas | LIraip (150)
knygas? [Ne (0)
KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /150

Ar darbuotojas, klientui paprasius/savo [iraip (50)
iniciatyva palygino siilomas knygas [Ne (0)




suteikiamas emocijas?

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /50

BE SVORIO: Kokia buvo konsultanto
elgsena, pasakojant apie knygas?
(galimi visi variantai)

[Martepristatydamassitilomasknygassavorankose;
LIrik pasakojo apie knygas, rodydamas | jas;

ave klientui pavartyti knygas;
[ Kita (jradykite)

KOMENTARAS:

BE SVORIO: Ar darbuotojas informacija [Iraip
iSdésté tvirtai, neabejodamas tuo, ka [Ne
sako?

KOMENTARAS:

Ar darbuotojas buvo paslaugus (linkes aip (50)
padéti)? [ Ne (0)
KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /50

Koks aptarnavusio konsultanto
bendravimo stilius?

[_Nuosirdus/draugigkas (100)

[_Mandagus, bet nesuinteresuotas/atsainus (50)

[Grubus/nemandagus (0)

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /100

Konsultacijos pabaiga (.../70)

Ar klientui neapsisprendus,
konsultantas:

[Lbasistenge surasti daugiau argumenty, jtikinti klienta/

jitakoti jo apsisprendima (70)
tbapildomq argumenty neieskojo, taciau nuéjo deél
objektyviy priezasciy (jo pagalbos reikéjo kitiems
klientams), pries nueidamas informavo kad jei klientui jo
dar prireiks, jis bus netoliese/pasiule pakviesti, jei dar
E}i']reiks pagalbos (50);

uéjo ir paliko apsispresti klientg vieng (0)

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /70

Kasos darbuotojo atsisveikinimas (.../130)
Irasykite kasoje Jus aptarnavusio

darbuotojo vardg (arba apibidinkite

darbuotoja):

Ar kasos darbuotojas uzbaigé kontaktg [Iraip (20)
mandagiu, maloniu Zodziu? [ Ne (0)
KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /20

Ar kasos darbuotojas, pries atlikdamas [Iraip (30)
kasos operacija, pasiteiravo, ar turite [Ne (0)

lojalaus kliento kortele?

KOMENTARAS:

VERTINIMAS: /30

Arkasosdarbuotojaspasiulé Jums jsigyti
lojalaus kliento kortele?

[raip, pasiuleirpateikeargumentus,
kodélturéciaukorteleturéti (30)
D(onsultantasnepasiﬁlé isigyti kortelés, nes as
Eaﬁakiau, kad ja turiu (30)
onsultantasnepasiuléjsigytikorteles, bet
eiléjeuzmanesbuvo 3 ir daugiau laukianciy klienty (30)
aip, bet nepasake, kodel “Pegaso”
korteléyranaudingairkasojeuz manes buvo<3 Zmonés.

15)
b\lepasiﬁléirkasojeuimanesbuvo<3 zmonés (0)

VERTINIMAS: /30

KOMENTARAS:

Ar konsultantas kasoje pasiilé jsigyti
priekasio prekiy?

[Iraip (50)

asojeaptarnavotas pats konsultantas,




papildomuyprekiyirleidiniyjaubuvo pasilles
konsultuodamas (50)

D(asojeaptarnavotas pats darbuotojas, bet
neikonsultuodamas,
neikasojepapildomyprekiynepasitlé(0)

[Ne (0)
KOMENTARAS:
VERTINIMAS: /50
Ar sugrjztuméte | knygyna kaip realus aip
klientas? [ Ne

Ivertinkite savo bendra pasitenkinimg
vizitu 10 baly skaléje (1- visiskai
nepatenkintas vizitu; 10 - labai
patenkintas vizitu)

Kodél tokj balg skyréte?

[ Nesijauciau laukiamas

onsultantas nebuvo suinteresuotas
[konsultantas mazai argumentavo
(bGtinai sekancio klausime detalizuokite sritis, kuriose
Jums triko argumentacijos)
[konsultantas nebuvo nuosirdus
[konsultantas nekélé pasitikéjimo
anormacija buvo pateikta ,sausai"

nformacija reikéjo ,traukti®

onsultantas kalbéjo neuztikrintai, abejodamas
[konsultantas nejtikino priimti sprendimg

egavau atsakymuy j visus mano klausimus

izito metu buvo nejauki atmosfera/jauciausi nejaukiai
El:larbuotojai nesukdre malonios atmosferos
[kriko konkretumo konsultanto kalboje

onsultantas pats sprendé, kas man geriau
[huobodziai ir ilgai laukiau, kol mane aptarnaus (del
darbuotojy kaltés)

uobodziai ir ilgai laukiau, kol mane aptarnaus (dél to,
kad buvo ilga pirkéjy eilé)

esistengé manes islaikyti kaip kliento
%okalbyje buvo daug pauziy

onsultantas aptarnavo profesionaliai

uteiké visg man reikalingg informacija

arbuotojai sukiré malonig atmosfera,

arbuotojas iSrinko man tinkama preke

arbuotojas detaliai iSsiaiSkino, ko man reikia

riekaisty neturiu

ita (aprasykite Sio klausimo komentare)

KOMENTARAS:

VISO BALY: .../1000

VISO PROCENTINIS BALAS: .../100
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