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SUMMARY

Relevance of the topic. Retail trade is probably the most competitive sector in Lithuania. The
today’s consumers are well-educated and live under the conditions of the global market where they are
able to choose from the constantly increasing number of emerging alternatives of goods and services.
In order to satisfy the expectations of such consumers, it is not enough to claim that the quality,
availability and the current price of an offered good or service is good. Each company has to improve
and strengthen orientation towards the consumer, since a consumer-orientated company may maintain
the existing and attract new consumers more easily. It is difficult for retailers to distinguish for their
range and prices; therefore one of the essential success factors is employees. In case of retail trade, the
employees and salepersons have the direct relation with consumers; therefore it is important that they
would be competent and satisfied with their work at a company, since this determines the orientation
of the company's employee towards a consumer.

In retailer businesses, the service staff, salespersons who directly communicate with consumers,
are one of the main resources which plays an important role in creation of a competitive advantage.
Due to changing relations among market participants, the process of sale and purchase itself is also
changing. Sale embodies not only the process of sale, but also the attitude towards a consumer. The
companies become the market leaders when they manage to understand the needs of consumers and to
find the solutions which make consumers to be satisfied with the value delivered by goods or services,
unimpaired quality and exceptional service. Therefore, in order to stay on the market, it is not enough
only to create the innovative products which meet the expectations and needs of consumers, it is also
necessary to have the team of professional salespersons which would create an additional value to the
today's consumer by using its competence.

Work object: consumer perceived value creation based on salespersons competence of the
salespersons in retailer businesses.

Work tasks: to create the model of the competencies of salespersons creating value to consumers
for the retail business.

According to the analysis of the scientific literature and the results of the research, the

competencies which create the most value to consumers have been identified and the model of such
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value-creating competencies has been developed for the salespersons of the retail chain. The scientific
literature, secondary data, data provided by the company, personal insights and the analysis of the
research results show that today, the very high requirements are raised for the competencies of the
sales consultants in order to have consumer-orientated and value-creating competencies. The
salespersons must have the exceptional personal characteristics as well as lifestyle properties, high
emotional intelligence, excellent communication and cooperation skills. Moreover, the salespersons
shall have the extensive knowledge about the product, answer all questions of customers in a precise
and confident manner; they shall also be the experts of consumer psychology at the same time. By
taking into consideration the fact that the competencies included in the model of competencies for a
sale consultant require the education, knowledge, skills and emotional intelligence of a very high level,
values and exceptional personal characteristics as well as personality traits, this should be taken into
consideration when hiring new employees and developing the competencies of already existing
employees. Since not each person looking for a job on the today’s labour market and applying for a job
of salesperson has such competencies and the employees of such level should receive higher wage, it is
recommended to reorganize the structure of the shop staff by dividing and allocating the duties and
functions to the employees in accordance with the competencies held by them. The wage of the
specialist should depend on the number and complexity of the functions carried out by such specialist.

The work consists of 111 pages, 10 tables, 46 figures, 3 appendices.
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IVADAS

Aktualumas. Mazmenin¢ prekyba yra kone labiausiai konkurencingas sektorius Lietuvoje. Begalé
rinkos dalyviy kvépuoja vienas kitam j nugara, Ziniasklaidos kanaluose ir socialin¢je medijoje vyksta
informacinis, reklaminis karas. Siy dieny vartotojai kasdien susiduria su begale pasitilymy, kurie juos
pasiekia visais jmanomais kanalais — i§ televizijos, ekrany jrengty sankryzose, radijo, lankantis
interneto svetainése ir portaluose, asmeniniu elektroniniu pastu ir telefonu, trumposiomis ir vaizdo
zinutémis, reklama Facebook sienoje (angl. sponsored) ir netradiciniais — partizaninio marketingo
naudojamais biidais. D¢l jy démesio kiekvieng minut¢ varzosi jvairias paslaugas ir prekes siiilan¢ios
jmonés. Siandienos vartotojai yra iSpruse ir gyvena globalioje rinkoje, kurioje gali rinktis i§ vis
daugiau nuolat atsirandanciy prekiy ir paslaugy alternatyvy. Norint patenkinti tokiy vartotojy lukescius
nepakanka teigti, jog siiloma preké ar paslauga yra aukstos kokybés, lengvai prieinama ar $iuo metu
yra parduodama gera kaina. NebeuZtenka tiesiog graziy reklaminiy produktus pristatan¢iy makety ir
skambiy skatinanciy pirkti Stkiy. Reikia ieskoti naujy, inovatyviy sprendimy galin¢iy kurti vertg
vartotojui. Pasak Raabo, Ajami, Gargeya ir Goddardo (2009), kiekviena jmon¢ turi tobuléti ir gerinti
orientacija ] vartotoja, nes orientuota j vartotoja jmone, gali lengviau iSlaikyti esamus ir pritraukti
naujus vartotojus, ir tokiu buidu sumazinti pardavimo kasStus bei gerinti konkurencing jmonés padétj
rinkoje. Mazmeninés prekybos jmonéms sunku iSsiskirti asortimentu bei kainomis, tod¢l vienas i§
esminiy sekme lemianciy veiksniy yra darbuotojai. Darbuotojai, Siuo atveju pardavéjai konsultantai, su
vartotojais turi tiesioginj rysj, todel svarbu, kad jie biity patenkinti darbu jmong¢je, kadangi nuo to
priklauso jmonés darbuotojo orientacija | vartotoja (Pishgar, Dezhkam, Ghanbarpour, Shabani ir
Ashoori, 2013). S¢ékmingam verslo vystymui ir plétrai reikalingi ambicingi ir inovatyvis rinkodaros,
personalo vadybos, komunikacijos, finansy sprendimai, kurie suteikty galimybe sukurti iSskirting verte
vartotojui, kad jie likty patenkinti, lojaliis, susidomej¢. Tampa akivaizdu, jog norint konkuruoti
Siandieninéje globalioje rinkoje, privalu diegti naujas rySiy su vartotojais kirimo (CRM), verslo
valdymo informacines sistemas, vienareik§miai suvokti tradicinio ir virtualaus verslo sgveikos svarba
ir reikSme besikeiciancioje prekiy ir paslaugy rinkoje, numatyti ir jgyvendinti pokycius versle. Visos
imongs, bendrovés, organizacijos, labdaros ir paramos fondai, kaip teigia Larreche (2011), yra sukurti
vienam tikslui — ,,kurti verte su jomis susijusioms suinteresuotoms Salims” (p. 20).

Taigi, vertés kirimas prasideda nuo iSskirtiniy pasiilymy ir démesio vartotojams, kurie
tenkindami savo poreikius iSleidzia pinigus. Taciau bitina pripazinti, kad nors vartotojy sukuriama
verté yra esminis tvarios verslo plétros Saltinis, né viena imoné negebés iSnaudoti visy galios Saltiniy,
jeigu neturés profesionaliy, motyvuoty, kompetetingy ir kiirybingy darbuotojy.

Kalbant apie padéti susiklosCiusig Siandieninéje darbo rinkoje, imonés taip pat susiduria su

i8Sukiais, 1§ esmés keiCianciais veiklos modelj. Mazmeninés prekybos jmonése aptarnaujantis
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personalas, pardavejai konsultantai, betarpiskai bendraujantys su vartotojais, yra vienas pagrindiniy
iStekliy, kuris vaidina labai svarby vaidmenj konkurencinio pranaSumo kirime. Keiciantis rinkos
dalyviy tarpusavio santykiams, keiiasi ir pats pardavimo-pirkimo procesas. Aptarnavimo procesas
ikiinija savyje ne vien tik pardavima, bet ir patj pozilrj j vartotoja. Imonés tampa rinkos lyderémis
sugebédamos suprasti vartotojy poreikius ir rasti sprendimus, teikiancius vartotojams pasitenkinimg
prekiy ar paslaugy suteikiama verte, nepriekaistinga kokybe ir isskirtiniu aptarnavimu. Todél, norint
i8likti rinkoje, neuztenka tik kurti inovatyvius, vartotojy liikesCius ir poreikius tenkinancius produktus,
bet privalu turéti profesionalig pardavéjy konsultanty komanda, kuri savo kompetencijomis sukurty
papildoma verte Siandieniniam iSlepintam vartotojui. Orientacija ne i produkto savybes, bet | didesnés
vertés vartotojui kiirima, leidzia analizuoti Siuos procesus santykiy marketingo kontekste (Vaitkiené ir
Pilibaityte, 2008). Doylas (2009) pabrézia jog vartotojas pateikia produkto vertinima pagal gebéjima
tenkinti jo poreikius. Lindman, Pennanen, Rotheinstein, Scozzi ir Vincze (2012) poziiiriu, verté
vartotojui atsiskleidzia per produkto pirkimo ir vartojimo patirtj. Visose Siose teorijose atsiremiama |
vartotojus aptarnaujancio personalo — pardavéjy konsultanty kompetencijas ir jy tobulinimo biidus,
siekiant sukurti vert¢ vartotojams.

Problema. Mazmeninés prekybos rinkoje gausu jmoniy, kurios gamina ir parduoda panaSias
prekes ir teikia identiSkas paslaugas. Tarp mazmeninés prekybos organizacijy konkurencija didé¢ja
kiekvieng dieng, tod¢l didinti bei gerinti imongés orientacijg i vartotoja yra vienas i§ pagrindiniy imonés
uzdaviniy. Kaip teigia Bliujute ir Korsakiene (2014) Siuolaikinés organizacijos veikla plétojama taip,
kad kaip jmanoma daugiau biity patenkinti vartotojo liikesc¢iai ir biity didinamas kliento lojalumas.
Pardavejy konsultanty santykiai su vartotojais daznai apsiriboja pirkimo-pardavimo sandorio
sudarymu, ir vartotojy ir darbuotojy lojalumo lygis yra Zemas, o sprendimas pirkti daZniausiai
paremtas prekés savybémis (prekés specifikacija, kaina). Dauguma pardavéjy konsultanty démesj
skiria tik jtakos darymo techniky panaudojimui, kad parduoty vieng ar kitag preke, vos iSéje i$
pardavimo vietos vartotojai pasijunta jsigij¢ ne tai kas juos dziugina, nusivilia, nebegrizta. Aukstos
prekiy kainos, nuozmi konkurencija ir atlygio priklausymas nuo pardavimy vercia konsultantus
naudoti tokius pardavimo metodus, kurie yra nepatraukliis pirké¢jams ir nemalontis patiems
konsultantams, todél jie daznai nusprendzia iSeiti i§ pasitenkinimo neteikianc¢io darbo. Jmoné, savo
ruoztu, praranda daug laiko naujy darbuotojy paieskai ir jy apmokymui. Nauji darbuotojai, neturédami
tinkamy jgidziy ir Zziniy, kurj laikg prastai ir nekokybiSkai aptarnauja klientus. Klientai yra
nepatenkinti aptarnavimu, nusivilia. UZsisuka problemy ratas, kuriame vieni veiksniai tiesiogiai jtakoja
kitus. Siuolaikinéms verslo organizacijoms tenka susidurti su naujais i$siikiais, kuriuos suponuoja
bendrosios rinkos tendencijos: darbo rinkos poky¢iai, neiSvengiama globalizacijos jtaka, augantis
vartotojy iSprusimas ir pan. Todél akivaizdu, kad norint iSlaikyti uzimama rinkos dalj, reikia ne tik itin
kokybiSkai tenkinti vartotojy poreikius, suteikti jiems vertingus pasiilymus ir nepriekaiStinga
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aptarnavima, bet tuo paciu ir rasti biidg kaip tinkamai organizuoti pardavéjy konsultanty darbo pobidj,
mazinti darbuotojy kaita, i8siugdyti lojalius darbuotojus.

Hipoteziy formulavimas:

Mazmeninés prekybos jmoniy pardavéjy konsultanty kompetencijos gali tapti kurian¢iomis verte
vartotojams ir padéti jmonei tapti labiau orientuota j vartotojus. Siuo poziiiriu pardavéjy konsultanty
kompetencijos biity vertinamos kaip produktas, kuriantis verte vartotojams. Tuo paciu biity sukuriama
pridétine verté parduodamam produktui ir sukuriami ilgalaikiai, pasitikéjimu gristi ir lojaluma
skatinantys santykiai su vartotojais.

Kuriancios verte pardavéjy konsultanty kompetencijos gali padéti sukurti konkurencinj
pranasSuma, vartotojy pasitenkinima, gerg patirtj apsiperkant ir padéti uztikrinti lojaluma.

Pardavéjy konsultanty ir vartotojy nuomonés apie verte kuriancias kompetencijas gali nesutapti.

Pardavejy konsultanty kompetencijos gali buti nepakankamos, kad tapty verte kurianc¢iomis.

Mazmeninés prekybos jmonei sukurtas vert¢ vartotojams kurianciy pardavéjy konsultanty
kompetencijos modelis prisidéty prie organizacijos tiksly jgyvendinimo. Turint tokj kompetencijos
modelj biity uztikrinamas paciy tinkamiausiy kandidaty atsirinkimas, mazeéty darbuotojy kaita, jy
adaptacijos laikotarpis, kastai ir laikas, reikalingi atrankos ir apmokymo procesams.

Darbo objektas. Mazmeninés prekybos jmonés pardavéjy konsultanty kompetencijy kuriama
verté vartotojams.

Darbo tikslas: sudaryti vartotojams vert¢ kurianc¢iy pardavéjy konsultanty kompetencijy modelj
mazmeninés prekybos jmonei.

Darbo uZdaviniai:

* Apibrézti vartotojo suvokiamg verte ir jos kiirimo procesa santykiy kiirimo ir vystymo

kontekste;

* Identifikuoti kokios pardavéjy konsultanty kompetencijos kuria verte Siandienos vartotojams;

* Padaryti kompetencijomis pagristos vertés analize, atlickant mazmeninés prekybos tinklo AB

,LAUDIMAS?” lojaliy vartotojy ir darbuotojy, pardavéjy konsultanty, apklausa;

* Pateikti pasiilymus mazmeninés prekybos tinklo AB ,,AUDIMAS” pardavéjy konsultanty

kompetencijos tobulinimui;

* Sudaryti vartotojams verte kurian¢iy pardavéjy konsultanty kompetencijy modeli mazmeninés

prekybos jmonei.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiros analizé, imonés vidiniy duomeny analizé, antriniy
duomeny analiz¢, asmenings refleksijos, anketiné vartotojy apklausa, anketiné darbuotojy — pardavéjy

konsultanty apklausa.
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1. MAZMENINES PREKYBOS IMONIU PARDAVEJU KONSULTANTU
KOMPETENCIJU KURIAMA VERTE VARTOTOJAMS

1.1. Siandieninio maZmeninés prekybos vartotojo vertés suvokimo ypatumai
ir tendencijos

Kuo toliau tuo dazniau akys uzklitina uz jvairiy mokslininky, teoretiky ir praktiky, verslo analitiky
pasisakymy, jog pagrindinis vertés kiirimo Saltinis Siandien yra vartotojas. Tai yra tai, ko vartotojas
nori ir tai, kieck mes sugebame jo norus atspéti, atpazinti ir jgyvendinti. Negalime tiesiog paklausti
vartotojy ko jie nori. Nuovokios jmonés turi pacios suprasti, kokie yra vartotojy poreikiai, nes
vartotojai ne visuomet geba ar nori juos iSreiksti. Patraukliy jzvalgy atradimas leidZia geriau suvokti,
kokios yra patrauklios vertés paskatos. Mégindami iSsiaiskinti, kg biitent vertina klientai, turime
atsizvelgti ne tik i akivaizdzius finansinius ar funkcinius poreikius, bet ir bandyti suprasti ta vertg
pagrindzianCias gilesnes Zzmoniy paskatas. Tai susij¢ su vartotojy svajonémis, fantazijomis ir
kosmarais, todél turime prisikasti iki jy emocijy esmés (Larreche, 2011). Pats produktas negarantuoja
jmonés sékmés, tai gali padaryti tik produkto suteikiama verté vartotojams. Vartotojai perka dél
vienintelés priezasties — jie nori gauti tam tikrg verte.

»Dabar gyvename epochoje, kuri vadinama vartotojy amziumi. Esame patyrimo ekonomikos
laikotarpiu. Vartotojo patirtis tapo dominuojancia sékmingy kompanijy savybe.” Sako Ugnius
Savickas, ISM Inobazés vadovas, ISM Executive School vyr. konsultantas, ,,.Design Thinking”
ekspertas ir lektorius. Siandien visi produktai ir paslaugos rinkoje yra i§ esmés geri. Taiau tik biiti
geriems nebepakanka. Norint laiméti kova dél vartotojy, jusy jiems suteikiama patirtis turi skirtis nuo
konkurenty. Ji turi bti suteikta visuose salyc¢io taskuose (angl. fouchpoint) ir kiekvieng diena. ,,Jeigu
vis dar galvojate, kad rytoj bus lengviau, tai pats laikas sugriauti savo iliuzijas. Rytoj bus daugiau
konkurenty, daugiau kainos nuolaidy, o vartotojams — maziau laiko gilintis i produkto savybes.
Lojalumas maz¢ja, inovacijos greitéja, o vartotojas lieka pasimetgs savo pirkimo procese, — sako
Romualda Stragiené, ,,BIOK laboratorijos* vadové ir Lietuvos marketingo asociacijos ,,LiMA”
valdybos naré, — Nejtikétinai jvairios pasitlos laikais verslininkus gali iSgelbéti paprastumas: itin
tikslis pasitlymai paciu tinkamiausiu laiku ir patogioje vietoje, kurie leisty sukurti bekompromis¢
vartotojy patirt.*

Ekspertiniais patarimais vartotojy patirties tema Siemet pasiryze dalytis ,,LiMA” atstovai, 2017-
uosius pavading ,,Vartotojo patirties gerinimo“ metais. Marketingo specialistai intensyviai sieks
bendro tikslo — iSsiaiSkinti, kaip vartotojams suteikti geresn¢ patirtj ir i§ to gauti naudos verslui.

Asociacijos atstovai sako, kad vartotojo kelioné prasideda daug ankscCiau, nei jis uzeina j parduotuve.
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Skambuciy centras, pokalbis su vienu i§ darbuotojy ar net jmonés atsakymas j elektroninj laiSka gali
lemti sprendimg ieSkoti kity, pozityvesniy patirciy, renkantis kitus prekés zenklus (lima.lt, 2017).

Lietuvos marketingo asociacija, savo internetin¢je svetain¢je dalinasi jzvalgomis, kuriose remiasi
amerikieciy rinkos tyrimy kompanijos ,,Forrester” 2016 m. duomenimis. Juose sakoma, kad beveik 95
proc. jmoniy vadovy teigia, kad jy pagrindinis tikslas — suteikti gera patirt] vartotojams, o trys
ketvirtadaliai i§ jy vartotojy patirti ketina naudoti kaip konkurencinj jmonés pranasumg. ,,Reikéty
suvokti, kad vartotojo patirtis reiSkia jo jsitraukimg jvairiais lygmenimis: racionaliu, emociniu,
jutiminiu, fiziniu ir dvasiniu, tad pirmiausia biitina suzinoti dabartinius klienty norus ir jvertinti, kaip
ty nory jgyvendinimas paveiks pasitenkinimg ir lojalumg®, — sako Stragien¢.

Lietuvos marketingo asociacija savo tinklalapyje taip pat dalinasi jzvalgomis apie tai, ko vartotojai
18 prekeés zenkly tikisi Siandien.

ISryskeja tokios tendencijos, kurios taip pat pagrindzia mokslininky jzvalgas apie vartotojy
suvokiamas vertes ir apie tai, kad iSskirtinés vertés sukiirimui yra labai svarbus zmogiskasis faktorius,
t.y. aptarnaujantis personalas — pardavéjai konsultantai ir jy kompetencijos.

,Custom Experience Insight” (2016) teigia, kad:

1. Vartotojams triiksta asmeniSkumo. Gana ironiska, taciau Siandieniame virtualiame pasaulyje,
kur beveik visos verslo ar asmeninés interakcijos gali biiti anoniminés, vartotojai vél nori
suasmenintos patirties.

2. Stipréja nuolatinio kontakto poreikis. Didzioji dalis vartotojy néra nusiteike priesiskai pries
bendroviy pastangas i§ vartotojy gauti griztamajj rySi. Taciau paslaptis slypi niuansy pajautime:
suteikti tinkama ir neerzinantj kieki informacijos, atrasti tobulg laikg ir mégstamiausig vartotojo
kanalg. Pagrindiniai liikesciai i§ vartotojy pusés — kad kompanija su gauta informacija padarys kazka
naudingo, todé¢l jei skambuciai, trumpos anketos internete ar kiti biidai renkant informacija apie
vartotojo patirt] néra pernelyg dazni ir jkyrus — tikétina, kad vartotojai tokj jmonés zingsnj vertins kaip
papildoma pridéting verte.

3. Biitina trumpinti komunikacijos granding. Vartotojy tolerancijos lygis — stipriai sumazgjes. Jie
pageidauja, kad jy norai biity igyvendinti tg pacig minute, vos tik uzsinoréjus, todél tikisi, kad su jais
tiesiogiai kontaktuojantys jmoniy atstovai turés visg informacijg ir bus jgalioti padéti bet kokiais
klausimais (customerexperienceinsight.com, 2016).

Idomias jzvalgas pateikia ir Richardas Hammondas, vienos populiariausiy knygy apie mazmening
prekyba ,,Smart Retail autorius. Jis teigia, kad dabar prekyboje vyksta penktasis lazis, kurj
Hammondas vadina ,,vietos agnosticizmu®. Tai reiskia, kad parduotuvé bus visur, kur yra Zzmogus, o
jvairios paslaugy vietos susijungs su parduotuvémis. Taciau tai nereiskia, kad parduotuvés artimiausiu

metu iSnyks, jos tiesiog pakeis savo pobiidj. Nors mazmeningje prekyboje nuolat iSrySkéja gausybe
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naujy tendencijy, Hammondas iSskiria keturis naujus vartotojy poreikius, kurie Siuo metu formuoja
prekybos veida.

Visy pirma, vartotojai nori turéti daugiau galios ir jie jos lengvai gauna.

,Mes nebeturime galios. Jg turi vartotojas. Jis gali nuspresti, ar jam kazkg pirkti kainuoja per daug
pastangy. Nesvarbu, kur mes norime pardavinéti savo prekes, bet kuris vartotojas gali jas vis vien
gauti“, — aiSkina Hammondas.

Antra, vartotojai linksta i vietine kultiirg, bendruomeng. ,,Nors klientai dabar yra globaliis pirkéjai,
jie rodo mums, kad nori lokalumo, nori priklausyti vietinéms gentims*, — aiSkina Hammondas.

Trecias naujas mazmeninés prekybos posiikis — vartotojai nebéra identifikuojami tik pagal vieng
bruoza. Dabar kaip Zmonés mes sakome, nesvarbu, kad aS senas, a$ taip pat noriu buti didzéjus. Yra
daugiau nei vienas dalykas, kuris mus apibrézia®, — sako Hammondas.

Paskutiné, ir turbiit rySkiausia, mazmeninés prekybos tendencija yra poreikis teatrui. ,,Mes maziau
linkg tiesiog eiti ir apsipirkti, mes norime iSgyventi tam tikrg potyrj, — aiSkina Hammondas.
Parduotuvéms, kurios stengiasi savo vartotojams suteikti ypatingy potyriy, sekasi geriau nei kitoms.

Annot Hammondo prekybos veida keis ir technologiniai pokyciai. Tai yra naujos mokéjimy
formos, kaip mok¢jimai telefonu ar mokéjimai, paremti veido atpazinimu bei pirSty antspaudais.

»Mes galésime iSlaisvinti Zmones i§ prekystaliy. Tai gali lemti naujus santykius su vartotojais.
Dabar, jei zmogus nori nusipirkti Zoliapjove, jis ateina j parduotuve jau biidamas zoliapjoviy ekspertas
ir Zino daugiau uz darbuotojus, — sako Hammondas. — Taciau, jeigu mes iSlaisvintume darbuotojus

nuo jprastos fizinés prekybos formy, jie gali tapti ekspertais.” (vz.1t, 2015)

Apibendrinant $ias jvairiuose Saltiniuose randamas jzvalgas bity galima pasakyti, kad jei
susimastysime kaip iSsiskirti Siandieningje arSioje konkurencinéje kovoje maZmeningje prekyboje,
neturint kazkokio labai i$skirtinémis savybémis pasizymincio produkto ar paslaugos, negalint pasitlyti
pacios Zemiausios kainos, tai galima padaryti dviem budais: arba proceso produktyvumu per savo
darbuotojy igiidzius arba iSskirtiniu, personalizuotu démesiu vartotojui. O geriausia biity pasinaudoti
abiem biuidais ir pabandyti sukurti vert¢ vartotojams per juos aptarnaujancio personalo kompetencijas.

Siandien kompanijoms tenka ieskoti naujy j vartotojg orientuoty vertés pateikimo formy, kurios
suteikty papildoma vert¢ produktams. Verté vartotojui — tai skirtumas tarp vertés, kurig vartotojas jgyja
nusipirkgs ir naudodamas produkta, ir produkto bendryjy ijsigijimo sgnaudy. Vartotojai lygina
suvokiamg produkto ar paslaugos teikiamg naudg ir suvokiamg kaing, tuo remdamiesi susidaro
nuomone¢ apie produkto verte ir priima reikiamg sprendimg (Larreche, 2011). Taigi nustatyti
suvokiama verte ir siekti vartotojy pasitenkinimo yra pagrindinis $iuolaikinio verslo tikslas (Ziikaite,
2011). Jeigu jmoné dés visas pastangas tam, kad jos klientai buty patenkinti ir i§likty lojaliis — jmoné

gali tikétis verslo plétros, konkurencinio pranaSumo ir didesnio pelno.
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Howardas (2010) i$skyré Sesis pagrindinius sprendimus, kuriuose vartotojai koncentruojasi j verte:

1. Svarbiis bruozai ir funkcijos, kuriais vartotojas turi galimybe¢ individualizuoti sprendimus
(pritaikyti juos savo poreikiams);

2. Pasirinkimai ir lankstumas;

3. Santykiai gristi pasitikéjimu ir atlyginti vartotojy lojalumu;

4. Pakankamos Zinios ir informacija;

5. VisiSkas ir pilnas pasitenkinimas;

6. Greitis ir patogumas.

Howardas (2010) teigia, kad vartotojai nori Zinoti, kokius bruozus, savybes ir funkcijas turi jy
norimi jsigyti produktai. Vartotojai, suprasdami verte, nori jsigyti toki produkta, kuris geriausiai
atitinka jy poreikius uz tam tikra ileistg pinigy suma.

Nemaziau svarbu ir galimybé | pasirinkimg bei lankstumas. Vartotojui turi buti suteikiama
galimybé rinktis pagal individualius poreikius, tafiau tai néra visai tas pats, kaip produkto pritaikymas
individualiai kiekvienam vartotojui. Lankstumas vartotojui suteikiamas per lankscig imoniy valdymo
politikg ir proceduras, kurios parodo, kad jmonéms pirmoje vietoje yra vartotojas, o ne kazkokia
dokumentais ir potvarkiais numatyta tvarka.

Mazmeninés prekybos veiklos atveju, kai personalas tiesiogiai bendrauja su galutiniu vartotoju ir
neabejotinai daro didele jtaka vartotojy pasitenkinimo ir vertés suvokimo procese, punktas apie
pasitikéjimu gristus santykius yra vienas svarbiausiy. Imonés, kurios sugebés apmokyti ir jgalinti
darbuotojus (dazniausiai aptarnaujantj personalg — pardavejus konsultantus, kuris tiesiogiai saveikauja
su vartotoju), kad jy kompetencija suteikty papildomg, aukStesn¢ verte vartotojams, neabejotinai
mainais gaus aukstesnio lygio vartotojy pasitenkinima, lojalumg ir pakartotinius sandorius. Santykiai
su vartotojais turi biiti pagristi pasitikéjimu ir, tikétina, bus atlyginti vartotojy lojalumu. Lojalumas,
deja, negali buti nuperkamas, jis turi biiti uzsitarnautas. Lojalis klientai yra uZsitarnaujami tik
uztikrinant pastovig produkto kokybe, prekés zenklo charakteristikas, gaunamo aptarnavimo
pranasumg kiekvieng kartg vartojant. Kai vartotojas pasitiki: sutrumpéja pirkimo procesas, sukuriami
racionallls ir emociniai kriterijai pakartotonam pirkimui, produkto ar prekés Zenklo lojalumui.

Zinios ir informacija apie produktus ir prekes, jy technines savybes ir privalumus jau nebedaro
isptidzio iSprususiam Siandieniniam klientui. Juk visg jj domincig informacijg jis gali susirasti ir pats.
Todel vartojui perduodama informacija ir zinios turi biiti ypatingai profesionaliai surinktos ir
pateikiamos, kad suteikty jam papildoma vert¢ ir praturtinty vartotoja. Tik pranokdami vartotojy
lukescius, pasakydami tai, ko jis neZinojo arba tai, kas iSsprendzia jo problemas, galime padaryti jam
ispudj ir uzsitarnauti pasitikéjima bei lojaluma.

Isigijimo patogumas ir greitis yra savaime suprantamos vartotojy pasitenkinimo dedamosios. Jos
yra neatskiriamos nuo visisko ir pilno pasitenkinimo jsigyta preke ar paslauga.
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Susumavus viska kas pasakyta, galima apibendrinti — vartotojai renkasi, jy nuomone geriausia
prekiy, paslaugy ar organizacijy suteikiamg verte. Produktas, kuris apeliuoja i daugelj pojiiciy, bus
geresnis uz ta, kuris apeliuoja tik | vieng ar du. Galima parduoti ne tik prekes ar paslaugas, bet ir
pirkimo bei vartojimo patyrimus.

Verslo globalizacija, auganti konkurencija bei nuolat kintantys vartotojy poreikiai ragina jmones
ieSkoti inovatyviy sprendimy, kurie jgalinty jas iSlikti konkurencingomis. Kaip teigia Ginevicius
(2007), kompleksiskoje ir dinamiskai kintanCioje aplinkoje organizacijoms tampa vis svarbiau
orientuotis ] rinkg ir vartotoja. Akivaizdu, jog pasikeitusi jmoniy aplinka lemia tai, kad jy veikloje
aktualizuojama paslaugy paradigma, t. y. orientacija | vartotoja — pakelti asmeninio komforto lygj
suteikiant jam konsultacija. Kaip teigia Bakeris (2004), XXI a. pradzioje susiformavo naujojo
vartotojo konceptas. Autorius iSskiria sekancius naujojo vartotojo bruozus:

a) Naujas vartotojas priklauso nuo laiko. Siandien laikas tapo brangia vertybe. Vartotojai, kurie
neturi laiko, bet pakankamas pajamas stengiasi sutaupyti kiekvieng minutg: samdo aukles,
drabuzius skalbia skalbyklose ir pan.

b) Naujas vartotojas mégsta turéti daug vaidmeny ir juos keisti, prisitaikant atskirose situacijose.

c) Naujas vartotojas patirties ieSko patirtyje. Perkant nauja preke ar naudojantis nauja paslauga,
naujas vartotojas nori teigiamos patirties.

d) Naujas vartotojas yra labai reiklus ir iSmanantis rinkodara, tod¢l patenkinti jo poreikius tampa
vis sudétingiau. Jis atpazjsta rinkodaros gudrybes lygiai taip pat, kaip ir rinkodaros specialistai.

e) Naujas vartotojas intensyviai naudoja informacinio rySio technologijas, kurios i§ esmés labai
pakeité visg vartojimo procesga (daugeli prekiy ar paslaugy galima jsigyti internetu,

elektroningje erdvéje rasti reikiamg informacijg ir pan.) (Zr. 1 pav.).

Iesko patirties

e N
[ Priklauso nuo laiko ] [ Naudoja IRT ]
NAUJASIS

VARTOTOJAS

[ Reiklus ] [ Turi daug vaidmeny ]

ISmano marketinga

1 pav. Naujojo vartotojo apibiidinimas (Baker, 2004, p. 29)
Kaip matyti i§ pateikto paveikslo, dauguma vartotojy yra reikliis ir iSmano Siuolaikinés rinkodaros

principus bei niuansus. Mokédami pinigus jie tikisi gauti ne tik kokybiSka, inovatyvy produkta ar
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paslaugg, bet tuo pat metu nori biiti greitai, maloniai aptarnauti, sulaukti deramo démesio, gauti
aiskios, vertingos ir teisingos informacijos. Siandiena laikas jgavo nejkainojamos vertés, todél
naujajam vartotojui prioritety saraso virSuje yra laikas, kuris sugaiStamas vieniems ar kitiems
poreikiams patenkinti. Didelés jtakos sprendimui pirkti ar nepirkti, naudotis ar nesinaudoti jmonés
paslaugoms turi teigiama arba neigiama patirtis, svetima jtaka, jvairls informacijos Saltiniai.
Vartotojai, girdédami teigiamus atsiliepimus arba patys bent kartg susidiir¢ su jmone ir lik¢ patenkinti,
mielai ir toliau bendrauja su ja ir teikia jai prioriteta. Informacinés technologijos ir naujausi mokslo
pasiekimai, akivaizdu, turi jtakos vartotojy elgsenos ir pirkimo jprociams, kurie i§ esmés keicia visa
vartojimo procesa.

Siandienos ar kitaip pavadinto — naujojo, Z kartos, skaitmeninés kartos — vartotojo santykis su
technologijomis yra ypatingas. Pasak Targamadzés, Girdzijauskienés, Simelionienés, Pegiuliauskienés
ir Nauckunaités (2015), esant dideliam informacijos kiekiui, atsirinkti tinkamg informacijg tiek
kokybés, tiek naudingumo ir kitais pozitiriais néra paprasta. Taigi, ¢ia pardavéjo konsultanto vaidmuo
tampa ypatingai svarbus, padedant vartotojui susigaudyti informacijos gausoje.

Siuolaikinio arba naujojo vartotojo savoka autoriai Bakanauskas ir Rackauskaité (2010) dar
labiau iSplecia ir teigia, kad vertinant vartotojy norus ir poreikius, svarbu atsizvelgti j tai, kad
vartotojai stengiasi realizuoti save ir jsigyjamos prekés ar paslaugos turi tarnauti Siam tikslui. Autoriy

teigimu, biitina jvertinti tokias dabarties vartotojy charakteristikas (zr. 2 pav.).

< - ~
IS Labiau individualis, juos sunkiau prognozuoti.
o > <
? ~| Lengviau suviliojami apgaule, netradicine informacija, nes dauguma kilusiy nory
~ nepagrazinti.
- > <
"( .| Labiauemocionalis.
i - <
n Léciau priima pirkimo sprendima ir ne taip greitai pasiduoda reklamai ar kitiems
i rémimo veiksniams.
a \ 7
i ( . C e L o h
' Prekes ir paslaugas identifikuoja kaip lygiaverCius, sunku perteikti skirtuma tarp
v > konkuruojanciy prekiy bei paslaugy.
. > <
r Labiau atkreipia démesj j skirtumus tarp konkuruojanciy jmoniy.
t \ <z
o e <
t Pirkimo sprendima lemia kokybés charakteristikos, o ne kainos poky¢iai.
o
j > <
a Vartotojai ne tokie jautras kainy pokyciams.
i ~

. vy

2 pav. Siuolaikiniai vartotojai (Bakanauskas ir Ra¢kauskaité, 2010, p. 18)
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Kaip matyti (zr. 2 pav.), Siuolaikiniams vartotojams yra biuidingas platus savybiy spektras, kuris
apsunkina jmoniy pastangas siekiant patenkinti jy poreikius. Nauji vartotojai ne tik labiau
emocionaliis, maziau patiklis ir individuals, bet ir link¢ konkuruojancias prekes ir paslaugas
sugretinti, sprendimg pirkti ar nepirkti priimti lé¢iau, kuri nulemia produkty suvokiama verté, o ne
kaina. Susidarius tokiai situacijai didel¢ reikSmé tenka aptarnaujanciam kontaktiniam personalui—
pardavéjams konsultantams, nes biitent nuo jy kompetencijy ir profesionalumo gali priklausyti
galutinis vartotojy apsiprendimas pirkti ar nepirkti, sugrjzti pakartotiniam apsipirkimui, o gal net tapti
lojaliu jmonés klientu.

I8siaiskinus, kad iSskirting verte Siandieniniams vartotojams ir konkurencinj pranasumg tikrai buty
galima sukurti panaudojant pardavéjy konsultanty kompetencijas, reikia rasti buidus tai jgyvendinti.
Identifikuojant kokios kompetencijos yra biidingos Siandienos pardavéjams konsultantams, surandant
konsultanty kompetencijy tobulinimo galimybes ir sukuriant pardavéjy konsultanty kompetencijomis

paremtg klienty aptarnavimo modelj mazmeninés prekybos imonei.

1.2. MaZmeninés prekybos pardavéju konsultanty vaidmuo vertés vartotojui

Kurime

Pardave¢jai konsultantai visame pasaulyje susiduria su laikotarpio i$Siikiais: informacijos gausa,
konkurencija rinkoje ir vartotojy reiklumu, taciau ne visi geba prisitaikyti prie auganciy reikalavimy.
Lietuvoje dar néra brandzios pardavimo kulttiros, todél specialistai neretai stokoja pasitikéjimo savimi
ir vadovaujasi pasenusiais metodais.

Uzsienyje, ypa¢ JAV, pardavimo profesionalai yra gerbiami ir jtakingi, o Lietuvoje pardavéjams
tenka kovoti su neigiamu jvaizdziu. Brandzios pardavimo kultiiros ir profesionaly bendruomenés
nebuvimas apsunkina Siy specialisty profesinj augima.

Kuriant vartotojams vert¢ panaudojant pardavéjy konsultanty kompetencijas yra tikimasi pasiekti
didesnio vartotojy pasitenkinimo perkamais produktais ir auk$ciausio tokio pasitenkinimo jrodymo —
lojalumo. Vartotojy lojalumas susiformuoja kaip unikaliy patir¢iy pasekme, kurias vartotojui sukuria
konkreti paslaugas teikianti ar prekes parduodanti jmoné. Dazniausiai lojalumui jtaka padaro ne
parduodami produktai ar paslaugos, o juos parduodantys zmonés — pardavéjai konsultantai. Bitent
pardavéjai konsultantai savo elgesiu aptarnavimo metu gali sukurti ilgalaikius santykius, vedancius
link lojalumo arba prieSingai, juos visam laikui sugadinti.

Tomas Misiukonis, lektorius, akredituotas ugdymo specialistas, knygy ,,Asmeninio ugdymo
praktika vadovams” ir ,Koucingo technikos” autorius dalina tokius patarimus pardavéjams

konsultantams ir juos samdanc¢ioms jmonéms:
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Kurkite vartotojams unikalias ir jsimenamas patirtis. Kokias unikalias patirtis jisy manymu
vartotojai noréty iSsinesti i$ jlsy kompanijos ir kaip Sias patirtis galite sukurti?

VirSykite vartotojy lukescius arba juos valdykite. Ko i$ jiisy tikisi vartotojai ir kokiais jums net
nieko nekainuojanciais veiksmais galite Siuos liikes¢ius vir§yti?

Kalbe¢kités su vartotojais, kad jie i$¢j¢ kalbéty apie jus. Kiek pazjstate savo vartotojus? Kokias
istorijas galite jiems papasakoti, kad jtrauktuméte juos | bendravima? Ka norétuméte, kad apie jus jie
papasakoty kitiems? Kokj jausma norétuméte palikti vartotojams po to, kai jie uzdarys jusy
parduotuves duris? (salesblog.lt, 2017)

Tarp vartotojo ir pardavéjo konsultanto turi rastis pasitikéjimu grindziami santykiai. Norint
suprasti, kaip pardavimo sékme¢ lemia pasitikéjimas, privalu apsvarstyti, kaip pirkimo procese
naudojamasi pardavéjo konsultanto paslaugomis. Konsultantas, kaip teigia Block (2013), ,,yra Zmogus,
uzimantis tokiq padetj, kad gali daryti tam tikrq jtakq individui, bet neturi tiesioginiy galiy kq nors
keisti ar jgyvendinti.. (p. 20). Tarptautiniy zodziy zodyne (2001) pateikiama tokia zodzio
konsultantas apibréztis: ,konsultantas (lot. consultans — apsvarstantis, apmagstantis), kurios nors
srities specialistas, duodantis patarimus savo specialybés klausimais” (p. 396). Pagal profesijy
klasifikatoriy pardavéjo profesija apraSoma taip: parduotuviy pardavéjai parduoda jvairias prekes ir
paslaugas tiesiogiai visuomenei ar mazmenings ir didmeninés prekybos jmoniy vardu, aiskina $iy
prekiy ir paslaugy funkcijas ir savybes. Toks apibrézimas ir tokios pardavéjo funkcijos nebeatitinka
Siandieninés mazmeninés prekybos reikalavimy ir nebetenkina Siandieniniy vartotojy poreikiy. Turime
pradéti kalbéti ne apie tiesiog pardaveja, kurio funkcija yra surasti tinkamo dydZzio produktus ir apie
juos papasakoti bei parduoti. Kalbame apie pardaveéja konsultantg, kuris turi atlikti daug platesng
funkcija, reikalaujancia tam tikry kompetencijy.

Taigi, zvelgiant | esamg situacijg, galima konstatuoti, kad neuztenka biiti vien geru savo srities
specialistu (prekés ekspertu), reikia turéti jvairiy sri¢iy igiudziy ir kompetencijy krepseli, kaip
pavyzdziui: gebéti bendrauti, mokéti spresti problemas, pateikti sprendimus, suprasti savo pasnekova
emociskai ir pan. Cia svarbu viskas: pradedant komunikacija ir derybomis, psichologija, vartotojy
elgsena, vadyba ir adminstravimu ir baigiant ekonominés vertes kiirimu.

Norédamos, kad bendravimas su vartotojais buty produktyvus bendrovés moko pardavimo
vadybininkus, pardavéjus konsultantus biiti mandagiais, draugiSkais ir jtikinanciais. Taciau pamirsta,
jog ilgalaikiai santykiai su vartotojais galéty biiti kuriami pasitelkiant iSskirtines pardavéjy konsultanty
kompetencijas, pasinaudojant jy geb¢jimu iSsiaiSkinti, informuoti ir pasitlyti vartotojui problemos
sprendimus, kurie pakeisty esamg situacija j norimg. Rinkodaros literattiroje i§skiriami trejopi santykiy
su vartotojais verslo modeliai:

a) produktu grindZiamas verslo modelis,
b) vartotojo poreikiais grindziamas verslo modelis,
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c) santykiais grindziamas verslo modelis.

Maisteris, Greenas ir Galfordas (2012) pateikia keturiy santykiy su vartotojais tipus (zr. 3 pav.).
Siandien pardavéjy konsultanty démesys labiausiai vis dar skiriamas tiesiog turimy prekiy sitilymui,
jos techninéms charakteristikoms apibuidinti, geriausiu atveju, atsizvelgiama ] iSsakytus vartotojo
poreikius, jo nurodytas vartojimo aplinkybes ir i§ turimo asortimento pritaikomas pasiiilymas. To
visiSkai pakanka plataus vartojimo, jprastoms prekéms, bet jei prekés turi iSskirtiniy verte suteikianciy
savybiy, ypatingai svarbus pardavimo procese tampa zmogiSkasis veiksnys. Kiekviename santykiy
lygyje démesio, laiko ir energijos sanaudy, vartotojui santykiy teikiamos naudos ir s¢kmés rodikliy
reikSmés yra skirtingos (Maister ir kt, 2012).

Pardave¢jai tampa konsultantais ir pataréjais. Pardavéjas konsultantas nebéra tik informacijos apie
produkta Saltinis — toks, anot Algirdo Karaliaus, lyderystés psichologijos eksperto ir Lietuvos verslo
konsultanto, yra vienas didziausiy pardaveéjo konsultanto profesijos pasikeitimy. Interneto laikais
kiekvienas vartotojas prie§ susitikimg su pardavéju konsultantu gali susirinkti daugiau informacijos
apie produkta, nei apie jj zino pardavéjas konsultantas. ,,Vartotojai tikisi, jog pardavéjas konsultantas
ivardys kokias nors pasléptas problemas, kuriy jie patys nemato, kad pasiiilys originaly, neakivaizdy
problemy sprendima. Kitaip tariant, i§ pardavejo konsultanto reikalaujama ne tiek biiti produkto
specialistu, kiek gerai pazinti ir i¥manyti vartotojo problematikg®, — aidkino A. Karalius. Sie pardavéjy
konsultanty darbo poky¢iai, anot jo, rinkoje matomi jau kelerius metus. Kai tampa vis sunkiau
pasitlyti kg nors ypatingo, nuo konsultacinio pardavimo pereinama prie edukacinio — pardavéjai

konsultantai moko vartotojus neatrasty subtilybiy (1zinios.lt).

A
2! . eq e
= [ Pagrjstas pasitikéjimu ]
=
29 . ..
< [ Pagrjstas santykiais ]
O
- : o
0 [ Pagrjstas poreikiais J
&
g

[ Pagristas produkty sialymu ]

SANTYKIU GYLIS

3 pav. Keturi santykiy su vartotojais tipai (sudaryta pagal Maister, Green ir Galford, 2012)
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Apibendrinus tai, kas iSdéstyta, galima daryti i§vada, kad pardavéjy konsultanty kompetencijos
mazmeninéje prekyboje daro didele jtaka vartotojy vertés suvokimui. Turintis atitinkamag kompetencijy
portfelj pardavéjas konsultantas, gali daryti didelg jtakg pardavimy skatinimui, vartotojy lojalumui ir
pasitenkinimui.

Didel¢ konkurencija mazmeninéje rinkoje, produkty ir paslaugy specifiSkumas, pateikimo kanaly
vairove salygoja sunkumus, kurie kyla pardavéjams konsultantams. Todél tampa ypac¢ svarbu suvokti,
kas iS tiesy kuria verte vartotojui.

Rackhamas (2008) atskleidé, kad norint parduoti vidutinés ar didelés vertés preke, pardaveéjas
konsultantas, prie§ pateikdamas prekés nauda vartotojui, turi gerai suvokti pastarojo iSsakytus
poreikius, kitaip tariant, problemas. Svarbiauisias tokiame pardavimo procese yra vartotojas, nes tik jis
geriausiai zino kas jam yra reikalinga. Pardavéjo konsultanto tikslas yra padéti vartotojui suprasti ir
pasirinkti tai, kas jam labiausiai reikalinga. Esm¢é yra tame, kad Rackhamas (2008) perkélé démesio
fokusa i$ teiginio j klausima. SPIN teorija pasiiilé naujg paradigma, paremtg klausimais. Taip, siekiant
i8siaiskinti vartotojo poreikius tarsi pracinami keturi etapai:

- Situaciniai klausimai (angl. Situation)

- Probleminiai klausimai(angl. Problem)

- Itraukimo, aktualizavimo klausimai(angl. Implication)

- Nukreipiantys klausimai(angl. Need-payoff)

Dugdale ir Lambert (2008) toki pardavimg pavadinio konsultaciniu pardavimu. Konsultacinio
pardavimo tikslas — padéti pirkéjui pagerinti jo namy tikio salygas, pakeisti esamg situacijg j norima,
parodyti produkto teikiamg naudg per visg prekés gyvavimo cikla, pasidalyti Ziniomis, sukaupta
patirtimi ir pan. Démesio sutelkimas i pagalba, o ne | pardavima puoseléja ilgalaikius santykius, kuriy
rezultatas — daugiau gery rekomendacijy, atsiliepimy, daugiau pajamy. Formuojant abipusius santykius
labai svarby vaidmenj atlieka komunikacija konsultacinio pardavimo metu: vartotojai turi geranoriskai
dalintis informacija apie save su pardavéju konsultantu, o pastarieji — gebéti atskleisti ir formuoti
naujus vartotojy poreikius bei atitinkamai | tai reaguoti.

Néra abejonés, jog prasmingas ir nuolatinis pardavéjy konsultanty bendravimas su vartotojais
leidzia sustiprinti abipusj pasitikejima, glaudzius tarpusavio santykius, paremtus jsipareigojimu,
pasitenkinimu ir lojalumu. Mazmeninés prekybos jmonés turi déti visas pastangas, kad sukurty tokia
organizacing aplinka, kuri suteikty galimybes pardavéjy konsultanty vert¢ vartotojams kurianciy

kompetencijy identifikavimui, ugdymui ir tobulinimui.
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2. VERTES VARTOTOJUI KURIMAS MAZMENINEJE PREKYBOJE

Siandieniniai, naujieji vartototojai turi begale pasirinkimy. Gyventojy nuolat mazéja, mokiy
vartotojy dar labiau. Be to, dél jy piniginés varZosi nesuskaifiuojamas kiekis mazmenininky. Lieka
vienintel¢ iSeitis, orientacija | vartotoja, i jo kintan¢ius poreikius — tai ypac¢ aktualu mazmeninés
prekybos jmonése, kur prekés parduodamos galutiniam vartotojui, kur pardavéjo konsultanto santykis
yra tiesioginis ir labai jtakojantis vartotojo sprendima ir pasitenkinimg. Mazmeninés prekybos jmoniy
vartotojai verte suvokia vadovaudamiesi labai daugeliu kriterijy. Siame darbe vertés kirimas
analizuojamas per pardavéjy kompetencijomis galima sukurti verte vartotojui. Cia pardavéjy
konsultanty kompetencijos yra suvokiamos kaip produktas, pats galintis kurti vert¢ vartotojams ir
uztikrinti jy pasitenkinima, bei auksc¢iausig jo iSraiska — lojalumg. Vartotojams suteikus auksto lygio,
jo poreikius ir reikalvimus atitinkantj, likesCius virSijant] aptarnavima, jie taps labiau patenkinti
produktu, kurj jsigijo. Ilgam laikui jsimins pirkimo patirtj, kaskart pasinaudodamas jsigytu produktu,
teigiamai vertins jo funkcionaluma, nes patirtos teigiamos emocijos, didina pasitenkinimg ir paciu

produktu.

2.1. Vartotojo suvokiamos verteés struktira

Siandieniné mazmeninés prekybos rinka yra perpildyta jvairios paskirties prekémis ir paslaugomis.
Kad biity jmanoma iSsiskirti i§ konkurenty, jmoné privalo aiSkai Zinoti, kokie yra jos vartotojy
lukesciai, norai ir poreikiai ir imtis efektyviy sprendimy tiems poreikiams patenkinti. Poreikis, kaip
pabrézia Rackham, yra ,.bet koks pirkéjo norg arba susirupinimgq isreiskiantis pareiskimas, kurj gali
patenkinti pardavéjas” (Rackham, 2008, p. 84). Didéjanti konkurencija, spar¢iai kintanti vartotojy
elgsena, augantys kokybes reikalavimai, technologinés inovacijos ir dél jy vykstantys poky¢iai versle
leidzia teigti, kad kiekvienos organizacijos s¢kmeés pagrindas — gebé¢jimas teikti vartotojams tokia
vertg, kurios negaléty suteikti konkuruojancios organizacijos (Vaitkien¢ ir Pilibaityte, 2008). Vertés
klientui kiirimas tampa pagrindiniu jmoniy jrankiu, kurj galima pasiekti tik tuo atveju, jei jmoné
pazjsta savo klientus, zino jy poreikius ir likesc¢ius (Pilelien¢, 2008).

Vartotojo poreikiai pirkti kyla i§ skirtingy paskaty ar tam tikros biisenos: alkio, troskulio,
nepatogumo, reikmes, kiti atsiranda i§ noro biiti pripazintam ar gerbiamam. Poreikis tampa motyvu,
kai jis pasiekia pakankama stiprumo lygj. Motyvas (angl. motive) yra poreikis, kuris skatina asmenj
ieSkoti, kaip ji patenkinti (Kotler, Armstrong, Saunders,Wong, 2003). Kiekvienos imonés tikslas yra
sugebeti poreikius paversti motyvais, skatinanciais jsigyti jy parduodamus produktus. MaZmeninéje
prekyboje, $i funkcija atlickama per pardavéjus konsultantus. Norint, kad Sis procesas biity sklandus,

pardavéjai konsultantai turi turéti tam tikras zinias ir kompetencijas kaip $iy tiksly pasiekti.
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Pardavimo procesg ir santykius su vartotoju reikia perkelti | naujg pasitikéjimu gristg lygj. Taigi,
kokios vertés dedamosios klientui gali perkelti santykius i kitg lygmenj? Molleris (2006) isskiria tris
vertés dedamasiais:

a) mainy verte;

b) santykiy verte;

c) savininko/privati (angl. proprietary) verté.

Mainy verté vertinama kokybés ir santykiy kriterijais: technine kokybe, funkcine kokybe, santykiy
ir jvaizdzio dedamosiomis. Pasak Gronross (2006), tikslinga vertés kirimo procesa paremti
panaudojama verte. Ji sukuriama tuomet, kai vartotojai naudojasi jiems suteiktomis prekémis ar
paslaugomis, t. y. suteikta verte. Taip pat pazymima, kad jvaizdzio dedamoji suprantama labai siaurai,
todel sitiloma keisti platesne pasitikéjimo dedamaja. Ji apima ne tik jvaizdj, bet ir reputacija, prekés
zenkla. VisiSkai akivaizdu, kad pasitikéjimas yra vienas svarbiausiy kriterijy renkantis jmong
mazmeninéje prekyboje. Pagrindiniai pasirinkimo kriterijai, kuriais vadovaujasi vartotojas, tikédamas

i§spresti savo problema, pateikti 1 lentel¢je.

1 lentelé. Vertés kiirimo procesa atskleidziantys kriterijai (sudaryta pagal Moller, 2006; Gronross, 2006)

Vertés vartotojui dedamosios Pardavéjo pasirinkimo Kkriterijai

Suvokta produkto/ paslaugos teikéjo patirtis,

Produkto/ paslaugos kokybé kompetencija, specializuotos zinios, jgtidziai, problemos
sprendimo gebé&jimai ir pan.

Suvokti produkto/ paslaugos teikéjo santykiy ir

Mainy Santykiai komunikavimo jgiidziai, sprendimo perdavimo pirkéjui
. gebéjimai, bendravimo kultira ir stilius.
verte a
Rekomendacijos
Pasitikéjimas Reputacija

Gyvas zodis
Kiano kalba ir t. t.

Kaip pardavéjas suvokia vartotojo tikslus,
Panaudojama verté poreikius ir interesus, vartotojo vertés kiirimo
procesas.

Vartotojai labai skirtingai elgiasi pasirinkdami prekes ir paslaugas. Jy norai ir siekiai tiek kiekio,
tiek kokybés prasme labai skirtingi ir pasirinkimas pirkti yra grindziamas vertés, kurig skirtingi
produktai ar paslaugos gali suteikti, suvokimu. Daznai produktas, teikiantis pasitenkinimg vienam
zmogui, visai nereikalingas ir nevertingas kitam. Sia prasme pasirinkimas priklauso nuo skirtingo
produkto vertés suvokimo. Verté (lot. valorum) — buti vertingam, biti stipriam, t. y. kai nauda, kuriag
vartotojas gauna su produktu, yra didesné, nei ilgalaikés iSlaidos, kuriy vartotojas tikisi turéti. Eggertas

ir Ulaga (2002) isskiria dvi esmines vertés sampratas:
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* Vert¢ — tai tam tikras fiziniy prekés ar paslaugos savybiy bei techninio aptarnavimo
derinys;
* Vertés suvokime yra daug subjektyvumo elementy. Skirtingi vartotojai skirtingai suvokia
teikiamg verte.
Kiekvienas individas produkto ar paslaugos vert¢ suvokia skirtingai. Larreche (2011) vartotojy

vertés suvokimg vaizduoja schema, kuri gali biiti pasitelkta analizuojant vartotojy suvokiama verte (Zr.

4 pav.).

FUNKCINE FINANSINE
VERTE VERTE

“a
NEMATERIALION
VERTE

~
v

EMOCINE
VERTE

4 pav. Pleistiné vartotojuy suvokiamos vertés schema (Larreche, 2011, p. 91)

Astrusis Sio pleiSto galas ir apatinis trikampélis, apimantis emocinius aspektus tarsi simbolizuoja
tai, kas yra arCiausiai vartotojo, t.y. tikrasias vartotojy suvokiamos vertés paskatas. Juk i§ tikryjy butent
emocijos pagal Larreche (2011) lemia veiksmus, net jei tikroji jy paskata ir ne visada aiSki arba ja
galima paaiSkinti remiantis logiSkais argumentais. Tas rySys yra atvaizduojamas didelémis rodyklémis
Sonuose, vedanciomis ] lengviausiai suvokiamas ir paaiskinamas funkcing ir finansing vertes.

Pleistiné vartotojy suvokiamos vertés schema aprépia visus keturis vertés aspektus ir jie iSdéstyti
i§ virSaus ] apacig taip, kad atspindéty realy jy matomuma ir atpazjstamumg. Rodyklés rodo jy
tarpusavio saveikas.

Analizuojant suvokiamos vertés schema reikia pazymeéti, kad vartotojo suvokiama verté susideda i§
skirtingy ver¢iy dimensijy:

a) Funkciné verte (verté atsiranda atsizvelgiant i fizines produkto savybes: dydi, svorj, spalva,

praktinius aspektus);

b) Finansiné verté —Kaina;

c) Nematerialioji verté (rizika, laikas, naujoviskumas, jvaizdis) sieja visas kitas tris vertes ir
yra maziau pastebima;

d) Emociné verteé (teigiamos ir neigiamos sukeliamos emocijos) yra sunkiausiai paaiskinima,

nes gebéti jzvelgti vartotojo vidinius jausmus, sietinus su produktu, yra ypatingai sunku. (Larreche,
2011).

25



Parengtos pleistinés vartotojy vertés schemos paskirtis yra iStyrinéti kuo daugiau jvairiy aspekty ir
padéti atskleisti naujas finansines, funkcines, nematerialigsias ir emocines patrauklios vertés paskatas.
Larreche (2011) teigia, jog §i schema yra puiki priemon¢, padésianti nuodugniai iSnagrinéti tai, kas
sudaro ir lemia skirtingy klienty grupiy suvokiamg verte. Ir ne tik tai, bet ir metodiSkai atrasti jvairiy
naujy biidy, kaip gerinti suvokiama verte, kurig patobulinus atsiveria naujos plétros galimybeés. Sis
procesas, pasak Larreche (2011), turi biiti nenutrikstamas.

Tuo tarpu Liangas ir Wangas (2005) pateikia kiek kitokias vertés suvokimo dedamasias: funkcinés
(susijusios su produkto ar paslaugos kaina, funkcinémis savybémis, tai yra su ap¢iuopiama nauda),
emocinés (pasireiskiancios per vartojimo procesu kylan¢ius jausmus) ir socialinés (susijusios su verte,
kuri aktuali vartotojo socialinéje aplinkoje).

Pasak Khalifa (2004) vartotojo gaunama naudg galima iSreiksti:

*  Apciuopiamomis savybeémis (priskiriama nuolaidos, specialiis pasiiilymai, finansinis atpildas uz

pakartotinj apsilankyma, papildomos paslaugos);

*  Neapciuopiamomis savybémis (apeliavimas j iSskirtinuma, socialinj statusg).

Nagrinéjant moksling literatirg susidaro nuomone, kad vertés suvokimas i§ esmés yra labai
subjektyvus dalykas. Kotleris ir Kelleris (2007) vartotojo suvokiamg verte apibiidina kaip skirtuma
tarp biisimos vartotojo naudos ir bendryjy sanaudy jvertinimo. O Dovalienés (2005) teigimu verte
vartotojui galima vadinti visy marketingo sprendimy pagrindu, nes didesnés vertés vartotojui teikimas
laikytinas vienu i§ svarbiausiy konkurencinj pranasumg didinanciy ir vartotojo lojalumg uztikrinanciy
veiksniy.

Imoné, norédama sukurti i$skirting vertg vartotojui, turi jzvelgti kliento suvokiamy verciy bei
nepatenkinty poreikiy sgveika ir suprasti emocijas bei jausmus, kurie vartotojus paskatinty priimti
teigiamg sprendimg — pirkti. Mazmenin¢je prekyboje didziausia galimybé tai padaryti yra per
pardavéjus konsultantus, tai yra personalas, kuris tiesiogiai bendrauja su galutiniu vartotoju ir gali
analizuoti gaunamg informacijg ir daryti jtaka jy sprendimams.

Apibendrinant vertés suvokimo teorijas, galima daryti iSvada, kad jmon¢, teisinga kryptimi
orientuodama savo veikla  vartotojus ir atsizvelgdama j jy suvokiamg verte, gali pasiekti konkurencinj
pranasuma.

Verta pabreézti tai, kad vartotojai vertina jmones ne tik pagal jy sitilomus produktus ir jy teikiama
verte, bet ir pagal tai, kaip jy darbuotojai, mazmeninés prekybos atveju — pardavejai konsultantai, nori
ir geba spresti jy problemas. Mokslinés literatiros analiz¢ rodo, kad verté vartotojui gali buti
suprantama kaip santykis tarp vartotojo gaunamos apciuopiamos ir neapciuopiamos naudos ir

vartotojo patiriamy piniginiy ir nepiniginiy sagnaudy.
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2.2. Vertés vartotojui kiirimo procesas

VW —

Sios sgvokos heterogeniSkumas. Jis pasireiskia tuo, kad vartotojai yra labai skirtingi ir tos pacios

prekés ar paslaugos verte suvokia labai nevienodai, be to pardavéjai ar paslaugos teikéjai turi savo

suvokima apie vartotojams kuriamg verte, kuris nebiitinai sutampa su vartotojy nuomone. Kaip

moksliniuose Saltiniuose skirtingi autoriai iSskiria vartotojy suvokiamas dedamgsias jau aptaréme

praeitame skyriuje. Toliau reikia paanalizuoti kokie gali biiti vertés kiirimo sprendimai. Imantis

analizuoti kaip vartotojai suvokia verte ir siekiant nustatyti tos suvokiamos vertés didinimo galimybes

yra svarbu suvokti kaip ta vert¢ vartotojui yra kuriama. Nebeuztenka sukurti vartotojui vertés

pasiilyma atsizvelgiant | marketingo komplekso elementus — preke (naujy prekiy kiirimas, prekinio

zenklo stiprinimas) ir kaing. Reikia orientuotis ne i tik produkto savybes, bet ir i didesnés vertés

vartotojui kiurimg. Rintamaki, Kuusela ir Mitronen (2007) pateikia tokij, orientuota ne i produktio

savybes, bet 1 didesnés vertés vartotojui kiirimg orientuotg vertés vartotojui kiirimo procesa. (zr. 5

pav.)
PAGRINDINIU
VARTOTOJO A SUVOKIAMOS B SUVOKIAMOS C SUVOKIAMOS D
SUVOKIAMOS VERTES > VERTES > VERTES
VERTES VEIKSNIU KURIMAS KOMUNIKAVIMAS IVERTINIMAS
IDENTIFIKAVIMAS
Kas yra verté Vartotoju Rémimo Vartotoju
vartotojui? poreikius veiksmai pasitenkinimo
atitinkantis tyrimai
paslaugy
' Pagrindine : paketas I Papildoma :
: suvokiama | : suvokiama |
I verté 1 I verté 1

5 pav. Vartotojo suvokiamos vertés kiirimo procesas (sudaryta pagal Rintamaki ir kt., 2007)

Vartotojo suvokiamos vertés kiirimo procesas vyksta keturiais etapais:

a) Vartotojo suvokiamos vertés identifikavimas;

b) Suvokiamos vertés pasitilymo sukiirimas;

¢) Suvokiamos vertés pasiiiymo komunikavimas;

d) Suvokiamos vertés pasitilymo jvertinimas, ar jis leis sukurti konkurencinj pranaSuma.

Vertinant persipynusias vertés vartotojui ir vartotojo suvokiamos vertés koncepcijas galima remtis

Vaitkienés ir Pilibaitytés (2008) nuomone, kad per santykius tarp imonés ir vartotojy sukuriama verteé

abiem sgveikaujan¢ioms puséms — vartotojui ir jmonei. Kadangi vartotojo gaunamai vertei didelg jtaka

daro 18 ilgalaikiy santykiy gaunama nauda, galima teigti, kad vertés vartotojui kiirimas ir vystymas yra
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nuoseklus procesas, vykstantis etapais ir evoliucionuojantis per gana ilga laikotarpj. Siuose etapuose
organizacija priima sprendimus ir atlieka veiksmus, kurie kuria vert¢ vartotojui, o sickdama $ig verte
plétoti organizacija privalo nustatyti vartotojo suvokiamg verte. Vertés vartotojui kiirimo procesas
nukreiptas ne | patj produkta, bet i didesnés vertés vartotojui kiirimg. Imoné, siekdama sukurti didesne
vert¢ vartotojui, turéty iSsiaiSkinti, kaip vartotojai suvokia verte (vertés nustatymas), remiantis
vartotojy vertés preferencijomis suskirstyti juos 1 segmentus, pateikti jy vertés liikesCius atitinkantj
produkto pasitlyma (vertés kiirimas), komunikuoti sukuriamos vertés konkurencinguma rinkoje
(vertés komunikavimas) ir atlikti vartotojy pasitenkinimo tyrimus (vertés jvertinimas).

Pasak Rintamaki ir kiti (2007) jmoné turéty iSsiaiskinti du esminius dalykus: kintancius vartotojy
poreikius ir tai ar konkurentai tenkina Siuos vartotojy poreikius. Reikia suvokti i§ kokiy veiksmy gali
susidéti vartotojo suvokiama verté.

Sie autoriai sako, kad konkurencinis vertés sitilymas (angl. customer value proposition) vartotojui
yra vienas pagrindiniy mazmenininky konkuravimo biidy, galintis padéti iSsiskirti bei pritraukti
vartotojy. Vertés pasiiilymo kiirimo samprata pagal Rintamaki ir Kuusela (2007) atvaizduota grafiskai
(Zr. 6 pav.).

Pateikia skirtingo lygio vertés dimensijas:

1. Ekonominé vert¢ — objektyvi piniginé verté (kaina), kuri, lyginant su alternatyviais

konkurenty pasitilymais vartotojui atrodyty priimtinesng;

2. Funkciné verté — vartotojy suvokiama nauda, kylanti i§ produkto teikiamos vertés, jo
apc¢iuopiamy, fiziniy pozymiy ir funkcionalumo, susijusi su patogumu, nauda;

3. Emociné verté — suvokiama nauda, sukelianti tam tikrus jausmus ir emocijas vartotojui. Si
vertés iSraiSka yra labiausiai jtakojama vartojimo patirties, nes vartotojas eina apsipirkti j ta
parduotuve, kurioje maloni aplinka, kurioje jis buvo maloniai aptarnautas, gerai jauciasi;

4. Simboliné vert¢ — vartojimui prasme¢ suteikiantys elementai, susij¢ su vartotojo saves
suvokimu, atitikimu, t. y. jam prasmingi ir stimuliuojantys pamatines vertybes, atitinkantys
gyvenimo bidg ir pan.

Remiantis $ia samprata, vertés dimensijos yra iSdéstytos hierarchiskai nuo objektyviausios ir

konkreciausios, lengviausiai jvertinamos (ekonominés), kurig sukurti néra labai sunku (pvz.
sumazinant kaing) iki subjektyviausios ir abstrakciausios (simbolinés), kurios suktirimui reikia daug

1zvalgy ir pastangy.
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6 paveikslas. Vartotojo suvokiamos vertés nustatymo schema (sudaryta pagal Rintamaki ir Kkiti,
2007)

Vertés vartotojui kiirimo etape turi buti kuriami pasitilymai atsizvelgiant j tiksling rinka, jos
poreikius. Suvokiamos vertés vartotojui kiirimo rezultatas yra vertés pasiiilymas uz kurj vartotojai
sutinka mokéti, o jmonei yra juos naudinga pateikti. Tai atsispindi per mainus tarp jmonés ir vartotojo,
susitiprinant rySio abipusiSkumg (Baker, 2004). Mazmeningje prekyboje identifikuojant vertés
suvokimg ir sudarant vartotojy poreikius atitinkant] pasiiilymg ypatinga atsakomybé tenka
pardavéjams konsultantams. Siame etape labai svarbu yra pardavéjy konsultanty kompetencija, nes
biitent jiems tenka iSsiaiSkinti ir nuspresti kuri verté yra motyvatorius atitinkamam vartotojui.
Mazmeninés prekybos atveju tam yra skirta labai mazai laiko. Pardavéjas konsultantas turi labai ribota
laikg atpazinti kuris motyvatorius (ekonoming, funkcing, emocin¢ ar simboliné vert¢) yra svarbiausia ir
kalbéti konkreCiam vartotojui tinkamiausia kalba. Teisingai i$siaiSkinus motyvatorius ir suvokiamg
verte, reikia rasti vartotojo problemg iSsprendziantj pasiiilyma. Tam reikalingos ypatingos pardavéjy
konsultanty kompetencijos. Tokios pardavéjy konsultanty kompetencijos galéty biiti vertinamos kaip
kurian€ios vartotojams vertg. Jos uZtinrinty vartotojy poreikiy pazinima, santykiy su vartotojais

uzmezgimg ir garantuoty vartotojy lojaluma.
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2.3. Vertés vartotojui kiirimas santykiy kairimo ir vystymo kontekste

Daugelis mazmeninés prekybos imoniy su vartotojais nebeplétoja jokiy kity santykiy, iSskyrus
tuos, kurie susij¢ su jy sitilomy produkty pardavimu. Matomas didelis skirtumas nuo mazmeninés
prekybos iStaky kai kiekvienos krautuvelés savininkas asmeniskai pazinojo savo vartotojus ir Zinojo jo
vartojimo jprocius. Tarp jmonés darbuotojy, pardavéjy konsultanty ir vartotojy nebéra jokio emocinio
ry$io. Imonés turéty pradéti matuoti savo sékme atsizvelgdamos | susizavéjusiy vartotojy dalj. Itin
svarbu uztikrinti entuziastingg klienty pasitenkinima, nes jis yra pirmasis pozymis, rodantis, kad jmoné
ima traukti vartotojus. Vartotojy pasitenkinimas yra proto biisena, o ne veiksmas, taciau tikroji Sio
pasitenkinimo vert¢ susijusi su jo jkvepiamais veiksmais: pirkimu, lojalumu ir Zodinémis
rekomendacijomis (Larreche, 2011). Imonéms vis sunkiau darosi i$silaikyti intensyvios konkurencijos
salygomis, jei jos orientuojasi j trumpalaikius, vienkartinius sandorius. Zvireliené ir Bal&itinas (2008)
teigia, kad norédamos islikti greitai besikeicianciose, didelés konkurencijos rinkose, kokia ir yra
mazmeninés prekybos rinka, jmonés turi atsisakyti pardavimo valdymo ir vietoj to pereiti prie
ilgalaikiy santykiy su vartotojais kiirimo. Jiems pritaria Vaitkiené ir Pilibaityt¢ (2008) teigdamos —
santykiy marketingo strategijos vystymo organizacijoje viena i§ pagrindiniy teikiamy galimybiy yra ta,
kad organizacija gali vartotojui pasitlyti tokiag verte, kuri reiskiasi ne tik didesne ap¢iuopiama nauda,
bet ir papildoma verte, kuri sukuriama vartotojo ir organizacijos ilgalaikéje saveikoje.

Eggertas ir Ulaga (2002) iSskiria orientavimasi i individualy vartotojy aptarnavimg, duomeny apie
juos kaupima. Vartotojy duomeny baziy kiirimui didele reikSme suteikia ir Kotleris ir Kelleris (2007).
Jie sukaupta duomeny baz¢ vadina pagrindine jmonés pelninguma keliancia jéga ir pateikia tokj
apibrézima: duomeny baziy marketingas yra vartotojy duomeny baziy ir kity duomeny baziy (prekiy,
tiekéjy, pardavimo tarpininky) kiirimo, iSlaikymo ir naudojimo procesas, padedantis susisiekti su
vartotojais, palengvinti sandorius ir kurti gerus santykius. Tai ypac svarbu Siandien, kai mazmeninés
prekybos pardavéjas konsultantas nebegali pazinti ir prisiminti kiekvieno aptarnauto vartotojo,
nebeprisimena jo vartojimo istorijos ir nebeprisimena jo vartojimo jpro¢iy. Mazmeningje prekyboje
del vartotojy gausos jvyko susvetiméjimas ir nutolomas nuo vartotojo, nuasmeninimas, kuris jtakojo
vartotojy lojalumo sumazéjima.

Bagdonien¢ ir Hopenien¢ (2005) dar iSskiria ir aptarnaujancio personalo svarbg santykiy
marketingo kontekste. Jos teigia, kad kontaktinis personalas igyja ypatingg svarba, nes, vartotojo
akimis, darbuotojas yra dalis gaunamos vertés, be to, kontaktinis personalas turi tiesioginés jtakos
vartotojy pasitenkinimui. Patenkintas savo darbu personalas maloniau bendrauja su vartotojais ir teikia
geresnes kokybes paslaugas, o tai tiesiogiai jtakoja vartotojy pasitenkinimg. MaZmeninés prekybos
atveju aptarnaujantis personalas, pardavéjai konsultantai daro lemiamg jtaka santykiy su vartotojais

kokybei ir lojalumui. Tai kokia nuomong vartotojas susidaro apie juos aptarnaujant] pardavéja
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konsultanta, tiesiogiai daro jtaka tam, ka vartotojas galvoja apie parduodamg produktg ir apie jmoné
apskritai.

Augant mazmeninés prekybos aplinkos dinamiSkumui ir konkurencingumui, vis daugiau
mazmeninés prekybos jmoniy atkreipia démesj j vartotojy lojalumo lygio kiirima bei valdyma. Visa tai
suponuoja tarptautiné konkurencija, rinky koncentracija, informaciniy technologijy plétra ir t. t., kurie
sustiprino vartotojy sagmoningumg ir lémé tai, kad sékmés ilguoju laikotarpiu nebeuztikrina patraukli
prekiy ar paslaugy kaina ar jy kokybés charakteristikos. Todél imonés stengiasi uzsitikrinti sékme
rinkose, kurdamos ir plétodamos ilgalaikius rySius su vartotojais (Bivainis ir Vilkaite, 2010).

Vartotojy lojalumas, kaip teigia Pilelien¢ (2008), yra pagrindinis santykiy rinkodaros tikslas.
Vartotojy lojaluma reikéty suprasti kaip asmeninj jsipareigojimg jmonei ir norg su ja bendradarbiauti
(Sussman, 2005). Rothenbergeris, Grewala ir Iyeris (2008) mano, kad vartotojy lojalumas lemia jy
pasitenkinimg. Pasak autoriy, bet kokios pastangos iSlaikyti vartotojus duoda teigiamus rezultatus ir
atneSa jmonéms pelng. Siekdami pagristi savo teiginj, autoriai formuoja tokj klienty lojalumui jtakos

turinciy veiksniy modelj (zr. 7 pav.).

Vartojimo lygis N
(. J/
( A
Aptarnavimo jkainojimas
> < LOJALUMAS
Aptarnavimo kokybe . rek'omenduoti' 1mone kitiems
L ) A »| - ketinimas pasinaudoti
r \ paslauga arba pirkti vél
Lojalumo programos
e a
Skundai — kliento _/

pasitenkinimo santykis
su skundy valdymu

- BesiskundZzianciyjy santykis
su nesiskundzianciaisiais
- Patenkinty klienty santykis su nepatenkintais

7 pav. Vartotojuy lojalumo veiksniy modelis (Rothenberger, Grewal ir Iyer, 2008, p. 363)

Remiantis paveikslu matyti, kad kuo vartotojai ilgiau yra su jmone, tuo jy indélis i sékmingg jos
veikla yra didesnis. Aptarnavimo kokybé lemia, ar klientai sugri§ vél ir pirks pakartotinai jmonés
prekes ar naudosis teikiamomis paslaugomis. Lojalumo programos leidzia jmonéms iSlaikyti

vartotojus, pririSti juos prie saves. Efektyvus skundy valdymas sutrumpina kelig bei sumazina
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patiriamas iSlaidas siekiant iS$siaskinti, ar vartotojai yra patenkinti jmone ar ne. Rekomendacijy dé¢ka
imones gali ne tik iSlaikyti esamus vartotojus, bet ir pritraukti potencialius. Ketinimas pasinaudoti
paslauga arba pirkti vél, yra vartotojy lojalumo indikatoriai, kurie yra salygojami paslaugy lygio,
konsultanto kompetencijy, vartotojy pasitenkinimu. Kai kalbama apie vartotojy pasitenkinimg, Cia
pasitenkinimas suprantamas kaip vartotojy aktyvus lojalumas jmonei. Kaip pazymi Larreche (2011),
jie ne tik daug karty perka jiisy produkta, bet ir atlieka ypa¢ svarby vaidmenj rekomenduodami jiisy
imone¢ draugams bei Seimos nariams (p. 216). Tokie vartotojai aktyviai siuncia signalus apie gera
bendrovés varda, konsultanty profesionalumg ir palankiai veikia bendrovés veikla.

Sargeantas ir Westas (2001) pagal lojaluma jmonei iSskiria keturis vartotojy lygius:
a) nelojaliis vartotojai;
b) tariamai lojalus vartotojai;
c) salyginai lojaliis vartotojai,
d) visiskai lojaliis vartotojai.

Vartotojy lojalumo piramide grafiskai vaizduoja 8 paveikslas.

Visiskai
lojaluis vartotojai

Salyginai lojaluis vartotojai

Tariamai lojaluis vartotojai

Nelojalis vartotojai

8 pav. Vartotoju lojalumo piramidé (Sargeant ir West, 2001, p. 261)

Zemiausiame piramidés lygyje yra nelojaliis vartotojai, kurie jsigydami vienos ar kitos jmonés
produktus daro prielaida, kad visi jie priklauso tam tikrai vienai kategorijai, yra vienodi, ir pirkimas
vienoje vietoje neturi jokios naudos. Kitame piramidés lygmenyje yra tariamai lojallis jmonei
vartotojai. Tai vartotojai, kurie nejaucia didelio skirtumo tarp skirtingy prekiy Zenkly, bet tuo paciu
renkasi vieng gamintoja. Vadinasi, vartotojai néra linke ieSkoti naujo gamintojo, tac¢iau perka ten, kur
yra jprat¢. Salyginai lojaliis vartotojai budami treCiame piramidés lygyje yra tie, kurie faktiskai jaucia

lojaluma jmonei, bet perka toje pacioje jmonéje ne kiekviena karta. Siuo atveju vartotojo lojalumas yra
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salygojamas tam tikry norminiy (atspindi vartotojo norg reguliariai keisti prekiy gamintojus) ir
situaciniy (atspindi, kokioms situacijoms esant, vartotojas teikia pirmenybe vienai ar kitai jmonei)
salygy. Piramidés virSuje yra visiSkai lojaltis vartotojai, kurie visada renkasi ta paciag imonge ar prekés
zenkla. Sis lojalumas pasireidkia tuomet kai vartotojas turi pladias pasirinkimo galimybes bei toliau
palaiko santykius su jmone ar gamintoju (Sargeant ir West, 2001).

Norint visapusiSkai patenkinti vartotojy poreikius ir sukurti jiems tokig vertg, kurios jie tikisi,
reikia, negailéti nei laiko, nei finansiniy investicijy vartotojy poreikiy nustatymui ir atskleidimui.
Kontaktinio personalo reakcija j vartotoja, jo elgesys ir emocijos bendraujant su vartotoju, geb¢jimas
iSgauti atsaka ir likesCius i§ vartotojo — tai tie svarblis vertés sukiirimo aspektai, kurie uztikrinty
ilgalaikius santykius ir vartotojy lojalumg. Kitaip tariant, kuo daugiau lojaliy klienty ir jy
rekomenduoty asmeny lankysis jmonés parduotuvése, tuo labiau gerés veiklos pelningumas. Tiesa ta,
kad nauji vartotojai suteikia maziau pelno negu senieji ne tik todé¢l, kad norint jgyti naujy vartotojy
reikia skirti daugiau 1éSy, bet ir todél, kad nauji vartotojai reikalauja daugiau pardavejy konsultanty
démesio ir laiko nei senieji. Taigi, ¢ia pardavéjy konsultanty kompetencijos, iSskirtinis sugebéjimas
bendrauti, yra bitinos, kad pardavéjy konsultanty veikla bty veiksminga.

Kaip minéta, pasitikéjimu grjstas santykiy aspektas yra galimybé veiksmingai spresti svarbias
vartotojui problemas, pardavéjui konsultantui pasitelkiant vertingiausius asmeninius jgidzius ir
gebéjimus. Taciau norint tai pasiekti, reikia gebéti derinti kompetencija su organizaciniais, techniniais
ir asmeniniais igtidziais (Maister ir kiti, 2012).

Akivaizdu, kad pasitikéjimu pagristas verslo metodas turi tapti pagrindiniu vertés kiirimo Saltiniu.
Taigi verta pastebéti, kad pasitikéjimu gristiems santykiams budingi tokie ypatumai (Maister ir kiti,
2012):

a) Susitelkiama j klientg kaip asmenj;

b) Energija skiriama suprasti klienta;

c) Klientas gauna problemos sprendima;

d) Sekmes rodikliais tampa: pakartotiniai pirkimai, aktyvus tvirtas lojalumas.

Apibendrinant tai kas pasakyta jvairiy autoriy mokslinés literattiros ir kituose $iy dieny aktualijas
nagrin¢janciuose informacijos Saltiniuose, galime teigti, kad kuriant vert¢ vartotojui mazmeningje
prekyboje, ypatinga svarba tenka aptarnaujaniam personalui, pardavéjams konsultantams ir jy
kompetencijai. Biitent nuo to kaip pardavéjai konsultantai sugebés atpazinti vartotojy poreikius ir
problemas, identifikuoti jiems vert¢ kurian¢ius motyvatorius ir pasitilyti vartotojams personalizuota, jy
poreikius tenkinantj vertés pasiiilyma, priklauso didel¢ dalis bendros jmonés verslo sékmés. Todél
mazmeninés prekybos jmonés turi skirti dideles pastangas tinkamai pardavejy konsultanty
kompetencijai uztikrinti. Nuolat sekti kintancius vartotojy poreikius ir vartojimo jprocius ir prisitaikyti
prie jy. Pardavejy konsultanty kompetencija tokioje dinamiSkoje mazmeninés prekybos rinkoje, turi
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biiti nuolat tobulinama. Tik lanksciai reaguojant j kintancius vartotojy poreikius ir jprocius galima
pasiekti gery rezultaty. Tinkamai darbuotojy, pardavéjy konsultanty, kompetencijas iSnaudojanti
jmoné gali sukurti verte vartotojams ir uzsitikrinti konkurencinj prana$umg. Zinoma, tam reikia tikrai
nemazai pastangy ir investicijy j darbuotojy kompetencijy tobulinimg bei jy motyvacijos uztikrinima.
Egzistuoja tiesioginis rySys tarp darbuotojy pasitenkinimo ir vartotojy pasitenkimo. Sito jmonés,

kurios nusprendzia savo veiklg orientuoti j vartotojg turi nepamirsti.
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3.PARDAVEJU KONSULTANTU KOMPETENCIJOMIS KURIAMA
VERTE

3.1. Pardavéju konsultanty orientacijg | vartotoja jgalinantys veiksniai

Egzistuoja vartotojy ir darbuotojy pasitenkinimo rySys. Patenkinti darbuotojai palaiko geresnius
santykius su vartotojais. Tai ypatingai svarbu tuomet kai yra tiesioginis kontaktas su galutiniu
vartotoju, kaip tai yra mazmeninés prekybos atveju. Atsizvelgiant i tai, kad darbuotojai — pardavé¢jai
konsultantai yra viena i§ pagrindiniy, jtakg daranciy pardavimo proceso daliy, reikéty analizuoti jy
pasitenkinimo prielaidas ir nepasitenkinimo priezastis. SaviraiSka, motyvuojantis darbo atlygis,
tinkama skatinimo sistema, geri santykiai su vadovais — tai seniai Zinomi ir negincijami darbuotojy
pasitenkinimg takojantys veiksniai, taciau kiekviena jmoné turéty ieSkoti naujy, gal net specifiniy
motyvavimo formy.

Pasak Raabo ir kt. (2008), orientacija | klienta yra esminis ir svarbiausias s¢kmingos imonés
rezultaty veiksnys. Sie autoriai, kaip ir kiti, analizuodami moksling literatiira jvardija, kad klienty
pasitenkinimas turi didziausig jtakg galutiniam jmongés rezultatui, taciau jmonés orientacijos j klienta
didinimo procese, pirminiai etapai biitent yra darbuotojy nory ir reikalavimy jvykdymas jmonés viduje
ir darbuotojy pasitenkinimas. Tod¢l, jy teigimu, jmonés turéty analizuoti tiek savo klienty, tiek ir
darbuotojy reikalavimus, potencialius norus ar problemas. Zemiau pateiktame paveiksle matoma, kaip
vyksta darbuotojy orientacijos i klientg didinimo procesas.

Siandieniné situacija mazmeninés prekybos darbo rinkoje tokia, kad kalbédami apie vertés
vartotojams kiirimg ir darbuotojy orientacijos | vartotoja ugdyma, privalome lygiagreciai kalbéti ir apie
vidinj marketingg. Tai yra apie vertés kiirimg jmon¢je dirbantiems darbuotojams. Anot Donavano,
Browno ir Moweno (2004), darbuotojo pasitenkinimas ir darbuotojo orientacija i klientg yra glaudziai
susij¢, todel 1§ esmés veiksniai suteikiantys darbuotojui pasitenkinimg darbu yra taip pat didinantys
darbuotojy orientacija j klientg. Kalbant apie mazmeninés prekybos jmones siekius ugdyti atsidavusj ir
lojaly pardavéja konsulatanta butina kryptingai nagrinéti, kaip socializacijos procesai, taikomos
motyvavimo priemonés, ugdomos kompetencijos, vadovy ir darbuotojy pastangos siekti bendry
(organizacijos) tiksly atitinka organizacijoms keliamus reikalavimus. Iki $iol tik nedidel¢ dalis vadovy
investuoja i darbuotojy tobulinima, siekia pazadinti jy poreikj matyti savo perspektyva organizacijoje.
Tokia situacija lemia paslépta darbuotojo ir darbdavio konflikta, kuris neretai baigiasi darbuotojo
iS¢jimu 1§ darbo. Grazulio ir Markuckienés (2013) vykdomi tyrimai leidzia teigti, kad silpnoji vadovy
savybé — teoriniy vadybos ziniy spragos, nes daugiausia démesio skiriantys verslui plétoti vadovai iki
Siol menkai rtpinasi darbuotojy kompetencija ir jos tobulinimu. Tik realizuodamas savo lukescius

darbuotojas jaucia pasitenkinimg darbu ir jsipareigojima organizacijai, kokybisku darbu siekia bendry
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organizacijos tiksly, o organizacija formuoja atsidavusia ir kompetentingg komanda, biting
konkurencinés ekonomikos salygomis (Robbins, 2006; Grazulis ir Bazien¢, 2009).

Grazulio ir Markuckienés (2013) tyrimai darbuotojy socializacijos tema parodo, kad 4 i§ 5
pavaldiniy pageidauty didesniy vadovy pastangy suteikti daugiau galimybiy tobulinti darbuotojy
igidzius, kompetencijas, ugdytis, plétoti darnius tarpusavio santykius, daugiau démesio skirti vyresnio
amziaus darbuotojams ir kt.

Tyrimo rezultatai atskleide, kad:

- Darbuotojams svarbiausia nuolatinis tobul¢jimas ir saviraiSka, o nuo asmenybés tobul¢jimo
plétojant kompetencijas priklauso jy darbo motyvacija;

- Isipareigoti organizacijai darbuotojus labiausiai skatina didesnis kiirybiSkumas darbe, galimybe
dalyvauti sprendimy priémimo procesuose, didinti kompetencija ir kt., o daugiausiai tobulintini
elementai siekiant gerinti zmogiSkyjy iStekliy valdyma Lietuvos organizacijose — sékmingos
komunikacijos uZztikrinimas, didesnis démesys darniy tarpusavio santykiy ugdymui, didesnés
galimybés tobulinti kompetencija (Grazulis ir Markuckiené 2013).

Apibendrinant mokslinés literatiiros analize ir mokslininky tyrimus, galime teigti, jog norint
sukurti vert¢ mazmeninés prekybos jmongje vartotojams per pardavéjy konsultanty kompetencijas,
pirmiausiai reikia identifikuoti kompetencijas, kuriancias vert¢ vartotojui. Tuomet sudaryti kurianciy
verte vartotojui kompetencijy modelj ir ji pritaikyti klienty aptarnavimo standarte. Lygiagreciai
suteikiant verte ir jmonés darbuotojams, pardavéjams konsultantams, jgalinant juos tobulinti savo
kompetencijas, ugdytis, skatinant kiirybiSkuma ir suteikiant galimyb¢ sviraiskai. Jtraukiant pardavejus
konsultantus j sprendimy priémimo procesus, iSklausant jy jzvalgas. Tik realizuodamas savo likesc¢ius
darbuotojas jaucia pasitenkinimg darbu ir jsipareigojimg organizacijai, kokybiSku darbu siekia bendry
organizacijos tiksly. Imonés, sugebancios susieti visus Siuos veiksmus j bendra visuma, neabejotinai
sugebés suformuoti atsidavusig, kompetentinga darbuotojy komanda, kuri savo kompetencijomis
sugebés kurti verte klientams, taip sukurdama konkurencinj pranasumg Siandieninés ekonomikos

salygomis.
3.2.Kompetencijos samprata ir kompetenciju modeliai

Siandieninéje mazmeninés prekybos rinkoje, kaip ir daugelyje kity, svarbiausiais istekliais tampa
darbuotojai, jy znios, geb¢jimai, kvalifikacija, kitaip tariant kompetencija. Darbuotojai tobulindami
savo zinias ir jgiidzius, nuolatos mokydamiesi ir tobulindamiesi, gali i§ tikryjy padéti jmonei
prisitaikyti prie nuolat kintancios aplinkos ir i§likti konkurencingje rinkoje. Kompetencijos tuo paciu
yra svarbus darbuotojy lojalumo didinimo faktorius, o galimybé plésti kompetencijas yra vienas i§

zmogiskyjy iStekliy valdymo elementy. Kompetencijy modeliy kiirimas ir taikymas yra pagristas darbo
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kokybés wuztikrinimu bei organizacijos veiklos efektyvumu (Grazulis ir Markuckiene, 2013).
Kompetencijos koncepcija ir sagvoka yra glaudziai susijusi su efektyvumo sgvoka.

Nagrinéjant kompetencijos sagvoka vakaruose labiausiai paplite du poziiiriai | kompetencija:

» Funkcinis analitinis, kuris plétojamas Didziosios Britanijos Iniciatyviojoje vadybos chartijoje
(Management Charter Initiative — MCI).

» Asmeniniy charakteristiky, kurj propagavo Boyatzis. Labiau paplitgs JAV.

Boyatzis pateikia asmeniniy charakteristiky metoda, iSskirdamas asmeninés kompetencijos blokus,
kurie leidzia labai gerai atlikti darbe reikalingas funkcijas. Kompetencijos sudedamosios dalys:
mokéjimai ir jglidziai; elgsenos motyvai; socialiniai vaidmenys. Boyatzio kompetencijos modelis yra
orientuotas | darbuotojo inasa i organizacijos siekiamus tikslus, koncentruojasi ties individualiomis
charakteristikomis ir siejamas su darbo turiniu. MCI modelis orientuotas j rezultata, telkiamasi ties
darbo atlikimo reikalavimais ir tai siejama su darbo vaidmeniu / funkcija. (Petkevicitité ir Kaminskyte,
2003)

Atsizvelgiant | mazmeninés prekybos specifika ir kompetencijos reikalavimus pardavéjams
konsultantams kompetencija yra nagrin¢jama tokiame kontekste: tikimasi, kad darbuotojas dirbs
maksimaliai efektyviai, jei jo kompetencijos atitiks organizacing aplinka ir darbo vietos pobtdj
(Boyatzis, 1982). Tai turéty pasireiksti tuo, kad konkreCiai pareigybei, Siuo atveju pardaveéjo
konsultanto, biity atrenkamas zmogus, turintis tam tikrus profesinius jgiidzius, asmenines savybes,
vertybes, zinias ir gebéjimus. Jis atitikty konkrecios darbo vietos reikalavimus ir veikty pagal
organizacijos nustatytas vertybes, struktiirg ir sistemg. Negana to, jis buty kryptingai ugdomas ir
skatinamas nuolat tobuléti ir gerinti savo kompetencijg. Taip biity uZtikrinamas maksimaliai geriausias
rezultatas. Lucas (2009) pasiiilytame kompetencijy modelyje, pabréziama stipri specialisto orientacija
1 nuolatinj saves investavimg j i§simokslinima, tobul¢jima, tam, kad biity generuojamos naujos idéjos
ir mintys specialisty veiklos diapazone. Kompetencijy s¢kmé pasizymi tuo, kad vyksta nuolatinis
judéjimas | priek] ir tobul¢jimas, tai niekada nesibaigiancios investicijos.

Taciau svarbu jvertinti ir tai, kad kompetencijy hierarchijos, tipy ir svoriy suvokimas ir strateginis
ju ugdymas, dar nesuteikia specialisto visiSko potencialo iSnaudojimo. Mokslininkai pabrézia, kad
maksimalus naSumas yra manoma, kad atsiranda, kai asmens geb¢jimas ar talentas yra suderinamas su
poreikiu darbo reikalavimams ir organizacine aplinka (Boyatzis, 1982). 9 pav. pateikta, kad tokiu
pozilriu pabréziama, kad specialisto vertybés, poziiiris, interesai, karjeros liikesCiai turi biiti tapatiis
organizacijos kulttrai, produkto, rinkos specifikai, nes organizacijos ir rinkos specifiSkumas reikalauja
tam tikry savybiy atsiskleidimo, tam kad biity pasiekiami auksti rezultatai. Boyatzis (1982) pasitlé Siag
schema, kaip integruota sistemin¢ diagrama, kuri vaizduoja koncentrinius apskritimus, su asmens

pasamonés motyvais ir bruozais iSdéstytais centre.
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Tikslai 2
Funkcijos %
Vaidmenys =

Kompetencijos ir
gebéjimai
Karjeros/gyvenimo
etapas
Gyvenimo stilius
Interesai

Kultdra ir klimatas
Struktiira ir sistema
Pramonés Sakos brandumas
Strateginé pzicija
Aplinkos kontekstas

o) >
7 A\
ga”izaciné ap™

9 pav. Efektyvaus darbo atlikimo modelis (Boyatzis, 1982, p.13)

Kontingencijos teorija (lot. contigere ) kas iSvertus | lietuviy kalba reiksty — ivykti atsitiktinai ir
pazymi reiskinius ir dalykus, kurie gali jvykti, bet gali ir nejvykti, kuria remiasi Boyatzis, teigia, kad
individo talentai apibiidinami kaip vertybés, vizija, asmeniné filosofija, zinios, kompetencijos,
gyvenimo ir karjeros kokybe, interesai bei stilius. Darbo vietos reikalavimai gali biiti apibiidinami kaip
atsakomybe¢ ir siekiami tikslai, o organizaciné aplinka apima tokius aspektus kaip kulttra, klimatas,
strukttira ir t.t., kuri turi suteikti darbuotojui tinkamai panaudoti savo kompetencijas.

Iki Siol néra sutarta dél visuotinai priimtino vieno kompetencijos apibrézimo. Daugiausiai dél
skirtingos profesinés ir vadybinés patirties ir dél skirtingy supratimy, nulemty turimy teoriniy ir
koncepciniy poziiiriy ir susiklosCiusios vartojimo tradicijos Lauzackas (2008), kompetencijos sagvoka
liecka ginCytina, o kompetencijos samprata jvairialypé ir plati. Nagrinéjant jvairiausius literatiiros
Saltinius vistik yra randami bendri salyCio taSkai. Kompetencija, pasak Gibbert, Golfetto ir Zerbini
(2007), yra krepselis igiidziy ir sukaupty ziniy, naudojamy organizaciniuose verslo procesuose.
Chizzoli ir Pace (2005) kompetencijg apibiidina kaip i$skirtinj zZinojima, kuris jo turétojui leidzia atlikti
veikla (spresti problemas) ir daryti tai efektyviau uz kitus. Skarzauskiené ir Parazinskaté (2010) mano,
kad kompetencijos sgvoka tiek mokslinéje literatiiroje, tiek kasdien¢je kalboje vartojama
sugebéjimams susijusiems su patirtimi, tokiems kaip meistriSkumas, specializacija, problemy
sprendimas, apibrézti. Pagal JuceviCieng ir Blazénaite (2008) kompetencijos tai asmens zinios,
igiidziai, geb¢jimai, poziiiriai, vertybés, gludinCios zmogaus viduje ir pasireiSkianc¢ios konkrecios
srities, veiklos darbo rezultatais. Tarptautiniy zodziy Zodyne (2003) pateikiama tokia apibréztis —
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kompetencija (lot. competentia — priklausomybé pagal teisg¢) — klausimy ir reiskiniy sritis, su kuria
kas gerai suspazines” (p. 386). Pagal Oxfordo zodyna, kompetencija (angl. competence arba
compentency) yra geb&jimas padaryti kg nors sékmingai arba efektyviai. Kompetencija (lot.
competentia) — ,.funkcinis gebéjimas adekvaciai atlikti tam tikrq veiklg* (Vaitkevicituté, 1999). Jeigu
konkrecioje profesijoje zmogus atlieka daug skirtingy funkcijy (taip biina beveik visais atvejais),
vadinasi, jis turi turéti daug skirtingy kompetencijy. Siuo atveju galima kalbéti apie kompetencijy
puokste, visuma, jgalinancig darbuotoja veikti tam tikroje profesijoje Apibendrinus kompetencijos
savokos apibrézimus, galima konstatuoti, kad kompetencija sudaro tam tikry Ziniy ir gebéjimy visuma,
leidzianti efektyviai dirbti tam tikroje situacijoje. Nagin¢jant kompetencijos savoka, tikslinga atkreipti
démes;j | jos sasajas su kvalifikacija bei kompetetingumu. Taigi, nuo Zmogaus Ziniy ir gebéjimuy, t. y.
kompetencijos, priklauso jo darbo rezultatai, o galiausiai ir jj samdanc¢ios jmonés verslo s€kmé.
Lauzacko nuomone (2008), kompetencijos ir kvalifikacija yra glaudziai susijusios su Svietimo bei
profesine sistema. Profesijos aplinka, siekianti uztikrinti savo klienty poreikius, iSkelia reikalavimus
darbuotojui, kuriuos jis turi atitikti. Kvalifikacija nurodo | gebéjimus, kuriuos privalo turéti kurios nors
veiklos specialistas. Kompetencija reikalinga atlikti profesinés veiklos suskaidytas dalis — funkcijas,
uzdavinius ir kt. Profesija sujungia kvalifikacija ir kompetencijg | vientisa Zmogaus veiklos darinj,
apimantj Svietimo sistema, kadangi mokydamasis zmogus tampa profesionalu, gebanciu dirbti kurioje
nors srityje, o jo darbo rezultatai parodo realig kvalifikacijos puse, kuria galétuméme pavadinti
kompetencija. Apie kvalifikacija kalbame, kai norime pabrézti gebéjimy, reikalingy tam tikrai
profesijai, visumg, kalbédami apie geb¢jimg atlikti konkre€ig operacija vartojame zodj kompetencija.
Lauzackas (2008) nurodo, kad kvalifikacijg reikéty suprasti labiau kaip profesinio rengimo tiksla
suteikti Zinias, gebéjimus, pozilrius, kuriy reikia profesijai. Kompetencija labiau pazymi Zmogaus

gebéjimy ir realios veiklos salyti (Zr. 10 paveiksla).

39



[ KOMPETENCIJA J—V Efektyvi veikla

Asmeninés
charakteristikos,
vertybés, poZzitriai,
1galiojimai

T konkretaus darbo aplinka

[ KVALIFIKACIJA ]

patvirtinantis dokumentas

igudziai
Z1n10s
mokeéjimai

Svietimo sistema iﬁ pasirengimas —Jp»

10 pav. Kontingencijos teorija, besiremianti kompetencijos samprata (LauZackas, 2008)

Kvalifikacija pazymi ziniy, jgudziy, gebéjimy rinkinj, kurj Zmogus gauna besimokydamas, kad
jgauty pasirengimg atlikti tam tikras funkcijas, patvirtintg tam tikru mokymo jstaigos dokumentu. Tuo
tarpu kompetencija yra individo charakteristiky, vertybiy, ir pozitiriy, paremty kvalifikacija visuma,
kurios iSraiSka yra eefektyvi veikla konkrecioje darbingje aplinkoje. Remiantis Siuo poziiiriu
kvalifikacija yra pamatas, tarsi pirmas zingsnis atitinkamos kompetencijos link.

Apibendrindamas XXI amziaus kompetencijas, kurios ypac svarbios efektyviems darbuotojams
Boyatzis (2007) teigia, kad galima identifikuoti tris klasterius, kurie parodo skirtumus tarp vidutiniskai
gero atlikejo (angl. performer) ir i§skirtinai gero, tai:

1. Kognityvinio intelekto kompetencijos, tokios kaip sisteminis mastymas ir struktiiry
atpazinimas, kritinis diagnostinis mastymas, sugeb¢jimas diagnozuoti problema;

2. Emocinio intelekto kompetencijos, tokios kaip asmeniné savimoné ir savo kompetencijy
vadyba, esminé savimoné ir emociné savikontrolé;

3. Socialinio intelekto kompetencijos, tokios kaip socialinis sgmoningumas ir tarpusavio

santykiy vadyba (empatija, komandinis darbas).

Terminu “kompetencijy klasteriai” apibiidinama tam tikra grupé kompetencijy, kurios tinkamai
pritaikytos gali duoti norimy rezultaty (Skarzauskiené, 2008). 2 lenteléje pateikiamos emocino,
socialinio ir kognityvinio intelekty kompetencijy skalés, iliustruojancios kas sudaro ir kuo pasireisSkia
iSvardintos kompetencijos.
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2 lentelé. Emocinio, socialinio ir kognityvinio intelekty kompetencijy skalés (Skarzauskiené¢, 2008, p. 115)

KOMPETENCIJU SKALES

EMOCINIO INTELEKTO

SOCIALINIO INTELEKTO

KOGNITYVINIO
INTELEKTO

Emociné savivoka ir

emociné savikontrolé

Inspiraciné lyderysté

Socialinis nuovokumas

Empatija

Psitikéjimas

Sisteminis mastymas

Savo kompetencijy vadyba

Tarpusavio santykiy vadyba

Dinaminis mastymas

Tikslo siekimas Komunikacija Interaktyvumas

Streso valdymas Konflikty valdymas Sistemin¢ logika

Lankstumas Itaka Proceso orientacija

Tolerancija Komandinio darbo jgiidziai Nuolatinis mokymasis

Optimizmas Pokyc¢iy inicijavimas Mentaliniy modeliy
suvokimas

Pastaruoju metu jau atsisakoma to pozitrio, kad darbinei veiklai reikalinga kompetencija
suprantama kaip dalykinés, profesinés Zinios, jgyjamos formalaus mokymosi biidu. Imama suprasti jog
norint i$likti darbo rinkoje vien iSsilavinimo, darbo patirties ir techniniy ziniy neuztenka. Vis didesne
reikSme¢ jgyja asmeninés savybés bei socialiné kompetencija. Daugelis mokslininky pritaria, jog
darbuotojo elgesio kompetencijos (minkStieji jgudziai) yra labiau vertingos uZz technines
kompetencijas. Tai ypatingai svarbu ir pardavé¢jams konsultantams. Elgesio kompetencijos gali biiti
priskiriamos emociniam intelektui. Emocinis intelektas yra pagrindinis karjeros s¢kmés veiksnys
(Goleman, 2008). Vis sudétingesni ir naujai apibréziami darbo bei asmeniniai santykiai akivaizdZziai
rodo, kad biitina ugdyti emociniam intelektui priskiriamus geb¢jimus (Hoffmann ir kt., 2005, p. 10).
Jei darbuotojas neturi pakankamai emocinio intelekto gebé¢jimy, jis nesugebés pasinaudoti
Pardave¢jai konsultantai vertinami ne vien pagal prota, iSsilavinima ir patirtj, bet ir pagal nauja kriterijy,
pagal tai, kaip susitvarko su savimi ir kitais. Akademiniai gebéjimai Siam matui néra labai svarbis.
Pagal naujajj rodiklj tam tikri intelektiniai geb¢jimai ir techniniai jgidziai laikomi savaime suprantamu
dalyku, taCiau démesys kreipiamas ] tokias asmenybés savybes kaip iniciatyvumas, empatija,
prisitaikymas ir jtaigumas (Goleman, 2008). Siuo modeliu besiremiantys tyrinétojai isskiria tokius
emocinés kompetencijos gebéjimus: savivoka, motyvacija, savireguliacija, empatija ir santykiy
iSmanymas t.y. gebéjimas atpazinti emocijas; gebéjimas reguliuoti emocinius impulsus; gebéjimas

suprasti savo bei kity emocijas; geb¢jimas teisingai panaudoti emocijas mastymui palengvinti
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(Goleman, 2008; Skarzauskiené, 2008). Sios savybés ypatingai svarbios dirbaniam su Zmonémis
personalui, pardavéjams konsultantams.

Liptakas (2008) teigia, kad atlikty tyrimy rezultatais nustatyta, jog vadovai labiausiai vertina
darbuotojy tarpasmeninius gebéjimus (angl. Interpersonal skills), po kuriy ne maziau svarbi etika ir
saziningumas, atkaklumas ir tik po to darbui atlikti reikalingos srities Zinios. Sie gebé¢jimai ir
asmenings savybés yra neatskiriama pardavejy konsultanty darbo esmés dalis. Darbdaviams svarbios

darbuotojy savybés pateikiamos 3 lenteléje.

3 lentelé. Darbdaviams svarbios darbuotojy savybés (Goleman, 2008, p. 26)

DARBDAVIAMS SVARBIOS DARBUOTOJU SAVYBES

Geb¢jimas isklausyti ir bendrauti

Gebé¢jimas prisitaikyti ir kiirybiSkas atsakas ] nesékmes bei kliiitis

Savitvarka, pasitikéjimas, noras siekti tiksly, karjeros ir didziuotis pasiekimais

Veiksmingumas darbe ir asmeniniuose santykiuose, bendradarbiavimas ir grupés darbas, deryby

jgudziai

Veiksmingumas organizacijoje, noras prisidéti ir pirmauti

Pasaulio ekonomikos forume, vykusiame 2017 m. Sveicarijos mieste Davose, paskelbta desimt
svarbiausiy igudziy, kuriy reikés darbo rinkoje 2020 metais (Katkevicius, Verslo klasé, 2017 vasaris,
p. 42). Desimtuko sarase atsirado visiskai nauji igiidziai, tokie kaip emocinis intelektas ir pazZintinis
lankstumas. Akivaizdu, kad sugeb¢jimo prisitaikyti ir lankstumo rodikliai taps vieni i§ svarbiausiy
kasdieniniame verslo ir asmeniniame gyvenime. Pasitikéjimu gristi santykiai tampa strateginiu
veiksniu, kurianciu verte vartotojui. Noras ieskoti, bandyti, eksperimentuoti, laisvé nebijoti nesékmés
turi tapti, kaip byloja Pasaulio ekonomikos forumo prognozeés, rutininiais ir bitinais jgidziais (Verslo
klase, 2017, p. 43). Vadinasi, kompetencijy saraSe turi rastis tokie jgtidziai:

1) kritinis mastymas, 2) kiirybiSkumas, 3) sudétingy problemy sprendimas, 4) jvertinimas ir
sprendimy priémimas, 5) zmoniy vadyba, 6) koordinavimas su kitais, 7) orientacija i
paslaugas, 8) deryby jgudziai.

Taigi, orientacija j paslaugas suponuoja butinybe padéti vartotojams spresti jy problemas
pasitelkus pardavejo konsultanto kompetencijas.
Apibendrinant tai, kas mokslinéje literatliroje yra aptariama nagrin¢jant kompetencijy savoka,
reikia iSskirti konkreciai atitinkamai specialybei btidingas ir reikalingas kompetencijas. Prisitaikyti

kompetencijy modelj, kuris labiausiai atitikty veiklos sritj ir padéty sukurti vert¢ vartotojams.
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Siandien dauguma pazangiy organizacijy turimy vertybiy pagrindu kuria specialius kompetencijy
modelius, kurie jprasmina organizacijos likes¢ius darbuotojy Zziniy, jgidziy, vertybiy ir elgesio
atzvilgiu. Kompetencijos modeliai yra puiki priemon¢ kryptingai ugdyti darbuotojus siekiant ilgalaikiy
organizacijos tiksly. Tuomet vertybés iSreiSkiamos ir ugdomos tobulinant konkrec¢ias kompetencijas.

Mokslininkai, tirdami kompetencijas bando jas klasifikuoti - suskirstyti | jvairias grupes,
remdamiesi skirtingais pozymiais pagal skirtingas darbo sferas, kuriose kompetencija pasireiskia.
Galima rasti jvairiausiy skirstymy, kiekvienas autorius remiasi tyrimais, atliktais tam tikroje sferoje ir
grupuoja kompetencijas savaip. Kompetencijy grupe dazniausiai sudaro tarpusavyje susijusiy
kompetencijy sarasas. Skarzauskiené ir Parazinskaité (2010) akcentuoja butinybe ne tik sudaryti
kompetencijy saraSus, bet ir identifikuoti kompetencijy derinius, schemas, orientuotas j “idealy”.
Daznai literattiroje sutinkamos kompetencijy risys yra asmeniné bei socialin¢ kompetencijos. Grazulio
duomenimis (2008), svarbiausios bendrosios kompetencijos, reikalingos integracijai j Lietuvos darbo
rinkg yra instrumentinés bendrosios kompetencijos. Autorius taip pat pazymejo tarpasmenines bei
sistemines bendrasias kompetencijas. Kiekviena jmon¢é priklausomai nuo veiklos srities ir tiksly gali
suteikti savo reik§me ir klasifikavima. Kompetencija apima jvairias darbuotojy charakteristikas, kurios
nulemia puiky darbo atlikimg. Jvairlis autoriai pateikia skirtingg kompetencijy klasifikacija.
Atsizvelgiant | imoniy individualius poreikius jos turéty buti grupuojamos ] tarpusavyje susijusiy
kompetcijy kategorijas, kurios formuoja kompetencijy modeli. Mokslininky kompetencijy
klasifikavimas turi nemazai bendry pasikartojanciy bruozy. Bendriausios ir reikSmingiausios

pateikiamos Martinkaus, Neverausko ir Sakalo (2002) klasifikavime (4 lentelé).

4 lentelé. Kompetencijy klasifikavimas (Martinkus, Neverauskas, Sakalas 2002)

KOMPETENCIJOS RUSYS KRITERIJAI
ASMENINE- asmens issivystymas, Komunikavimo ir kooperavimo sugebéjimai
bendravimas su zmonémis, kolektyvu Sugebé¢jimas deleguoti
Kirybiskumas

Stabilumas ir pasitikéjimas savimi
Sugebéjimas dirbti komandoje
Sugebéjimas intensyviai dirbti

SOCIALINE- mokéjimas dirbti su Saves pateikimas
bendradarbiais, vadovais, klientais bei Sugebéjimas kontaktuoti
sugebéjimas sukurti atitinkama klimata Derybinis lankstumas

Sugebéjimas kooperuotis
Sugebéjimas iSdéstyti savo nuomone
Sugebéjimas klausyti

METODINE- sugebéjimas gautg informacija | Sugebéjimas spresti problemas

perdirbti, jvertinti, teikti pasiilymus veiklai Analitinis mastymas

gerinti, dalyvavimas socialiniuose procesuose | Tikslo suvokimas, sugeb¢jimas planuoti
Analizuoti rezultatus

Individualaus grupinio darbo technikos iSmanymas
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Organizacijos vystymas

PROFESINE- apima visas Zinias,

Dalykinés zinios

pasirengima, reikalingg konkretiems Specialybiné patirtis

profesiniams uzdaviniams atlikti Taikymo patirtis
Dalykiniai jgtidziai
Zinios apie produkta

VALDYMO- savo darbo srities,
organizacijos valdymas

Imonés rezultaty uztikrinimas
Gamybos apriipinimas

Inovacijos
Strateginis mastymas ir planavimas
Bendradarbiy skatinimas

3.3. Pardavéjo konsutanto kompetenciju modelis kuriantis vert¢ vartotojui

Pagal profesijy klasifikatoriaus apraSymus pardavéjui konsultantui reikalingos kompetencijos yra
Sios: asmeniné atsakomyb¢, vidiné motyvacija, bendravimo jgtidziai, greita orientacija, sagziningumas,
punktualumas. Profesijai reikalingas i$silavinimas nereglamentuotas, gali biiti reikalaujamas profesinio
mokymo diplomas ar pazyméjimas. Atsizvelgiant j Siandienos aktualijas yra visiSkai aiSku, kad tai yra
visiSkas minimumas kompetencijy, visiskai neatitinkantis niidienos vartotojy likes¢iy.

Smaliukiené, Korsakiené ir Prakapas (2010) remdamiesi konsultaciniy gebéjimy teorijomis
(Shanteau 1992), sako, kad konsultanto veikloje pasireiSkiantys (arba nepasireiskiantys) geb¢jimai
priklauso nuo penkiy veiksniy grupiy: dalykinés kompetencijos, socialinés kompetencijos,
kognityviniy geb¢jimy, sprendimo strategijos ir uzduoties charakteristikos.

Dalykin¢ kompetencija yra viena pagrindiniy salygy, leidZzianti asmenj jvardyti specialistu
konkregioje veiklos srityje ir pasitikéti jo konsultacija. Si kompetencija apima tiek teorines dalyko
zinias, tiek profesing patirtj, kuri pagrista atvejy analize ir virsta savitai struktiirizuota informacija.
Nors dalykiné kompetencija yra biitina, taciau jos nepakanka efektyviam pardavéjo konsultanto darbui
— pardavéjas konsultantas turi ne tik turéti ziniy, bet ir elgtis kaip specialistas. Tai apima tokias
socialing kompetencija sudarancias psichologines savybes, kaip pasitik¢jimas savimi, komunikaciniai
gebéjimai, geb¢jimas prisitaikyti prie naujy situacijy ir aiSkus atsakomybés jausmas. Kognityviniai
gebéjimai, tokie kaip pastabumas, gebé¢jimas pastebéti iSimtis, esminiy dalyky identifikavimas, yra
svarbiis pardavéjo konsultanto veikloje. Pardavéjy konsultanty veiklos analizé leidzia teigti, kad dar
vienas s¢kmingg veiklg lemiantis veiksnys yra gebéjimas panaudoti formalias ir neformalias
sprendimy strategijas. Sios strategijos leidzia pardavéjui konsultantui susisteminti turima informacija ir
taip kompensuoti kognityvinius trikumus. Sprendimy priémimo strategijos gali buti buidingos tik
nagrin¢jamai sric¢iai arba bendrosios, kurias galima panaudoti visose veiklos srityse.

Ziniy ekonomikos visuomené tampa itin priklausoma nuo auksto lygio profesionaly, o tai savo

ruoztu daro jtaka tiek darbo rinkos, tiek visos visuomenés poky¢iams. Siy pokyéiy kontekste
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formuojasi didesné profesionaliy darbuotojy paklausa, keiciasi jau dirban¢iy zmoniy darbo salygos.
Akivaizdu, jog dabartinés Ziniy ekonomikos salygomis sékmingai veikia tos jmonés, kurios turi ir
atitinkamai suformuotg pardavéjy konsultanty komanda, jiems keliamus tikslus ir uzdavinius. Svarbu
sukurti salygas, kuriomis visi dirba todél, kad turi tinkamas kompetencijas ir nori, o ne todel, kad
privalo. Reikia nuolatiniy pastangy ir reagavimo j kintan¢ius vartotojy poreikius, kad jmoné¢ iSsiskirty
ir savo produkcija ir pardavéjy konsultanty kompetencija i§ konkurenty. Sékmingai plétoti verslg ir
kurti ilgalaikius santykius su vartotojais galima tik priimant inovatyvius, | klientus orientuotus
kiirybiskus sprendimus.

Modernizuojant zmogiskyjy iStekliy valdyma, tenka spresti tokius strategiSkai svarbius klausimus
kaip darbuotojo motyvacija dirbti, vadovo gebé¢jimai tinkamai vadovauti, nes, kaip teigia Blaskova ir
Grazulis (2009), vadovo valdymo stilius dideliu mastu lemia darbuotojy savijauta ir elgseng darbe, jy
motyvacijg dirbti efektyviai, poreiki nuolat tobuléti ir buti lojaliems. Druckeris (2004),
polemizuodamas su kai kuriais organizacijy vadybos klasikinés teorijos specialistais del veiklos
efektyvumo vertinimy, grieztai laikési pozicijos, kad Zmoniy nebereikia ,,valdyti*, ,,uzdavinys yra
vadovauti zmonéms, juos vesti, o tikslas yra panaudoti kiekvieno individo konkrecias stiprigsias puses
bei zinias“ (Drucker, 2004, p. 35). Tik realizuodamas savo lukesCius darbuotojas jaucia pasitenkinima
darbu ir jsipareigojimg organizacijai, kokybiSku darbu siekia bendry organizacijos tiksly, o
organizacija formuoja atsidavusig ir kompetentingg komanda, biting konkurencinés ekonomikos
salygomis (GraZzulis ir Bazien¢, 2009).

Siandien jsigali naujos tendencijos, kai susidoméjimo objektu tampa ir pardavéjo konsultanto
kompetencijos bei jgiidziai, o ne tik pats produktas ar paslauga. Anot Kotler ir Keller (2007) yra
»paslaugy fabrikas“, kuris aptarnauja ,prekiy fabrikg“. Daugiausiai tai maZmeninés prekybos
darbuotojai — kasininkai, pardavéjai, klienty aptarnavimo specialistai — pardavéjai konsultantai. I[moniy
produktai ir sitilomi sprendimai atskleidzia esamg tiek¢jo kuriamag vertg, taciau inovatyviems,
ambicingiems, naujiems vartotojams to nepakanka. Produkto/paslaugos tiekéjo kompetencijos tampa
vartotojui svarbiu veiksniu renkantis pardavéja.

Dabartinis verslo pasaulis kinta labai sparCiai, tod¢l biitina orientuotis ne tik j Siandienos
keliamus reikalavimus kompetencijai, bet ir nuspéti, kokios kompetencijos lems sé¢kmg ateityje. Turbiit
kad néra né vienos organizacijos, né vieno zmogaus, kuris (kuri) turéty visas jmanomas kompetencijas.
Vadinasi, verslo sékme¢ lemia ne kompetenciju gausa, bet tam tikry esminiy (svarbiausiy)
kompetenciju krepSelis. Konkurencinés rinkos salygomis, imoné gali ir turi susikurti iSskirtines
pozicijas rinkoje identifikuodama tam tikras kompetencijas kaip paklausy produkta (Blois ir Ramirez,
2006). Siuo poziriu kompetencijos vertinamos kaip galutinis produktas (angl. output), kuris kuria

vertg vartotojams.
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Siandien jau nebereikia jrodinéti, jog svarig jtaka mazmeninés prekybos verslo sékmei,
konkurencinio pranaSumo didinimui turi pardaveéjy konsultanty turimos zinios, kompetencijos ir
talentai, puoseléti ilga laikg ir nuolat tobulinami. Akivaizdi tiesa, kad Siandienos jmoniy augimas ir
s¢kmé priklauso nuo gebéjimo i$sigryninti jmonei svarbiausias kompetencijas, jas ugdyti ir i§saugoti.

Anksciau labai daznai pardavéjo rankose biidavo daugiau pranasumy nei pirkéjo, Siandien
situacija yra apsivertusi auk3tyn kojomis. Zmonés $iandien nori pirkti tada, kai jie patys nusprendzia, o
ne tada, kai jus norite parduoti. ,,Visur verslas sprendzia ta klausima, nepaisant geografiniy ir
kulttiriniy skirtumy: kaip pritraukti daugiau vartotojy, padidinti pardavimus ir pelng®, — teigia Stevas
Clarkas, pardavimy ekspertas i§ Jungtinés Karalystés. Jis vadovavo ne vienai imonei JK ir JAV, kurig
nuo startuolio uzaugino iki birzinés bendrovés. Ekspertas sausio 17 d. dalyvavo konferencijoje
,Pardavimo profesionaly diena 2017

Paklaustas, kas labiausiai pakeité pardavimy sektoriy per pastarajj deSimtmetj, pirmiausia mini
socialiniy tinkly jsigaléjima ir nuolat prie jvairiausiy jrenginiy prisijungusj vartotoj3. ,,Mes dabar
susiduriame su beveik viskg iki menkiausiy smulkmeny Zinanciu, nuolat prisijungusiu vartotoju. Taip
nebuvo nei prie§ deSimt, nei dar prie$ penkerius metus®, — sako Clarkas.

»Dabar sekmingam pardavimui kaip niekada svarbus yra pasitikéjimo kiirimas ir pridétiné verte
vartotojui, atviras bendravimas su juo, — pabrézia ekspertas. — Zmonés $iandien nori pirkti tada, kai jie
patys nusprendzia, o ne tada, kai jus norite parduoti®. (vz.lt, 2017)

Jis nurodo penkias gero pardavéjo konsultanto savybes:

-Démesys, leidziantis susikoncentruoti;

-Atsparumas ar ,,stora oda®;

-Tikéjimas. Sékmingas pardavéjas turi besalygisSkai tikéti savimi ir savo gebéjimu padéti spresti
problemas. Privalo tikéti savo produktu ir savo jmone, prekés Zenklu;

-Sugebéjimas iSgirsti ir klausytis. Puikus pardavéjas yra visy pirma ir puikus klausytojas;

-Gebé¢jimas prisitaikyti. S€kmingas pardavéjas turéty biiti kaip chameleonas, kuris suprasty, kad
zmones perka vedami emocijy, taCiau viska pagrindzia logika. Todé¢l yra ypatingai svarbu kurti
emocinj rysj su klientais. Vienas pardavimo metodas visais atvejais neveikia. Privalu prisitaikyti prie
kliento poreikiy, vartotojo profilio ir laviruoti priklausomai nuo aplinkybiy. Kaip chameleonui savo
aplinkoje®, — teigia Clarkas.

Jis priduria, kad Siandien ypatingai sunku patraukti nuolat uzsiémusiy klienty démes;j. ,,Vien tik
transliuoti savo zinute Siandien nebeuztenka. Svarbiausias raktas Siandien — klienty jsitraukimas.
Labiau vartotojus inspiruoja ne reklama, o vertingas jiems turinys, informacija, kuria pasidalijo jy
draugai. Tad kaip tiksliai identifikuosite savo vartotojy poreikius, norus ir troskimus, ir remiantis tuo

pateiksite jiems aktualy turinj, tuo lengviau bus jums uzmegzti abipusj ry$j*, — neabejoja Clarke‘as.
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Néra pagrindo abejoti, jog bet kuriai problemai spresti reikalinga atitinkama darbuotojy
kompetencija. Kompetencija — tai ne tik reikiamos problemai spr¢sti konkrecios profesinés
zinios. Tai ne tik profesing, bet ir socialiné, asmeniné, funkciné/metodiné kompetencijos (Sakalas,
2003):

I.Profesiné kompetencija — reikalinga konkretiems profesiniams uzdaviniams atlikti. Tai
kompetencijos, kurios padeda atlikti tam tikrg profesing veikla, pasiekti tam tikrus tikslus.

II. Metodiné kompetencija — parodo gebé¢jima atlikti darbg nepriklausomai nuo jo profesinio turinio,
panaudojant tinkamus darbo metodus ir buidus. Ji pasireiSkia siekiant darbiniy tiksly, planuojant,
organizuojant; jdiegiant modernius darbo metodus; panaudojant pazangius pristatymo metodus.

III. Socialiné kompetencija — apibiidina mokejimag dirbti ir bendrauti su kolegomis, vadovais,
klientais ir sukurti atitinkamg jmonés klimatg. Apima kooperavimo, bendradarbiavimo su klientais bei
vadovavimo kompetencijas, meistriSkumg sprendziant jvairias konfliktines situacijas ir geb&jimas jy
iSvengti.

IV. Asmeniné kompetencija — tai realistiSkas saves jvertinimas, motyvacija produktyviai dirbti,
mokslo bei tobuléjimo siekis darbe ir uz jo riby. Si kompetencija rodo, kaip darbuotojas sugeba priimti
sprendimg sudétingose situacijose, ar gali efektyviai dirbti perkrovos salygomis, ar sugeba mobilizuoti
vidinius iSteklius, ar gali atsakingai ir laiku jvykdyti uzduotj, biiti aktyvus, mokéti save pateikti. Visa tai
lemia ne Ziniy lygis, bet asmeninés savybés.

Remiantis teorine kompetencijos analize ir pardavéjy konsultanty veiklos ypatumais, galima
sudaryti tokj apibendrintg pardavéjy konsultanty kompetencijos modelj (Zr. 11 pav.).

Pateiktas pardavéjo konsultanto kompetencijos modelis yra apibendrintas ir orientuotas |
konsultanty  veiklos specifika ir apima keturias pagrindines kompetencijas: asmening,
metoding/funkcine, socialing ir profesing. Sis modelis néra galutinis, nes kompetencijy krepselis
priklauso nuo imonés veiklos pobiidzio, verslo misijos, strategijos ir taktikos, imonés dydzio,
struktiiros, naudojamy technologijy, uzimamos rinkos dalies, reputacijos, jvaizdzio ir pan.

Remiantis Siuo teoriniu modeliu ir bus atliekamas tyrimas — vertinamos pardavéjy konsultanty

kompetencijos, siekiant nustatyti kuriancias vertg vartotojui.

47



Pardavéjo konsultanto kompetencijos

!

v

v

v

v

Asmeniné Funkciné Profesiné Socialiné
Lankstumas ‘. . . Polinkis j
Proaktyvumas Zinios apie : !
) Jukt naujoves
Produktyvumas Gebé¢jimas pro 2
priimti i Gebg¢jimas
Pasitikéjimas sprendimus Patirtis darbe bendrauti,
savimi . reiksti savo
Iniciatyva ir Profesines mintis '
Moké¢jimas karybiSkumas ZIIos It
valdyti dalykiniai Gebg¢jimas
emocijas Gebéjimas ighdziai itaigiai kalbéti
spresti
Noras mokytis problemas ir Kalllj.q. . Gebg¢jimas
ir tobuléti konfliktines mokejimas vesti derybas
situacijas ‘. . .
Pozityvumas ZII’II.OS apie Sugebé¢jimas
Analitinis nau;all(l.sms . formuluoti
Pomégiy ir mastymas pasiekimus ir klausimus
interesy darbo metodus
turéjimas Sugebéjimas .. Gebéjimas
gauti, kaupti ir Sugebejimas iSgirsti
Meile valdyti taikyti teorines
7monéms informacija Zmas - Atakomybé
praktikoje

11 pav. Pardavéjo konsultanto kompetencijos modelis (Sudaryta pagal Sakalas, 2003; Smaliukiené,

Korsakiené ir Prakapas 2010; Martinkus, Neverauskas ir Sakalas 2002)

Dalykin¢ arba profesiné konsultanto kompetencija placiai aptariama literatiiroje kaip holistiska
teorijos ir ilgamentés praktikos metu jgyty ziniy dermé (Smaliukieké ir kt, 2010). Autoriai teigia, kad
priimant i darba darbuotojus, kuriy funkcija yra konsultavimas, rekomenduojama atsizvelgti i darbo
patirt, bet ji pati savaime nereiskia, kad jis bus geras konsultantas. Smaliukien¢ ir kiti (2010) kaip
ypatingai svarbius jvardija kognityvinius geb¢jimus konsultanto veikloje. Mokslingje literatiiroje
analizuojami keturi persidengiantys geb¢jimai: empatija, démesingumas, orientacija j kitus ir saveikos
valdymas.

Wiemann (2003) apibiidino empatijg kaip gebéjimg atsakyti j parodyta démesj, pasiysti Zoding
reakcija, rodancig kitiems supratimg ir jausmus bei aktyvy klausyma.

Apibendrinant biity galima i§skirti tokius pardavéjo konsultanto sékmés veiksnius:
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- Pardav¢jo konsultanto kompetencijos lygis: kiek geros yra jo parduodamo produkto Zinios; kiek
skiria laiko ir jégy kliento poreikiy, pomégiy, problemy pazinimui ir kiek pazjsta vartotojo
poreikius ir galimybes; kiek turi informacijos apie konkurentus; kokius darbo organizavimo
ir pardavimo bei deryby metodus naudoja; kiek laiko skiria klienty pirkimo istorijos analizei.

- Pardavejo konsultanto motyvacijos ypatumai: kokie poreikiai labiausiai skatina siekti geriausiy
rezultaty, kiek pasitiki jmone, kiek tiki parduodamu produktu ir jo reikalingumu klientams.

- Pardav¢jo konsultanto asmeninés savybeés: kiek yra empatiSkas, orientuotas j pasiekimus,
pasitikintis savimi, atsakingas, atkaklus, entuziastingas, smalsus, atsparus stresui,
optimistiSkas ir kurybiskas; koks jo gyvenimo biidas ir laisvalaikio pomégiai; kiek yra
sgziningas su savimi ir klientais; ar myli Zmones ir sugeba jsiklausyti i jy poreikius.

Taigi galima teigti, kad geras pardavéjas konsultantas turi:

a) turéti profesinj pasirengima, vadybiniy ziniy, gerai iSmanyti konsultavimo dalyka, moketi

taikyti jvairius pardavimo techniky metodus, turéti kuo daugiau Ziniy apie parduodama produkty ir

srities inovacijas;

b) turéti patirties (negalima teigti, kad blogai konsultuoja jauni darbuotojai, kurie remiasi kity

sukaupta patirtimi, kol jgyja pakankamai savosios. Siuo atveju svarbu gebéjimas perteikti patirtj);

c) nuolat atnaujinti savo zinias, ugdyti ir tobulinti savo kvalifikacija, bliti smalsus, pasitikintis

savimi, aktyvus ir optimistiskas;

d) sugebéti savarankiskai organizuoti savo veiklg ir priimti sprendimus;
e) moketi dalykiSkai bendrauti;

f) mokéti iSklausyti ir iSgirsti, nedaugzodziaujantis;

g) sugebéti analizuoti ir apibendrinti duomenis, daryti i§vadas;

h) biiti nesaliSkas, saziningas, nesuteikti per dideliy likesc¢iy, vykdantis duotus pazadus.
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4. PARDAVEJU KONSULTANTU KOMPETENCIJU KURIAMOS VERTES
VARTOTOJUI TYRIMAS

4.1.AB “Audimas” atvejo analizé

AB , Audimas” pasirinkta neatsitiktinai. Si jmon¢ jkurta dar 1931 metais, savo veikla pradéjo nuo
trikotazo gaminiy gamybos. Po nepriklausomybés paskelbimo, reorganizuota | AB ,,Audimas”, savo
veiklg 1991 metais papildé mazmeninés prekybos veikla. Siuo metu jmonés veikla mazdaug per puse
dalinasi j gamybos ir nuosavo prekinio Zenklo mazmeninés prekybos tinklg. Mazmeninés prekybos
sritis — prekyba sporto ir aktyvaus laisvalaikio apranga. AB ,,Audimas” patys kuria, gamina ir
parduoda inovatyvius, naudojant naujausias gamybos technologijas pagamintus produktus. Visi
produktai turi funkcines sgvybes, iSskirtinius privalumus juos dévint. Naudojamos specialiomis
technologijomis apdorotos medziagos, klijuotos siiilés, vandeniui ir véjui nepralaidiis uztrauktukai.
Visi Sie aspektai jtakoja tai, kad paradvéjams konsultantams yra biitina $ia informacija pasidalinti su
vartotojais. Tai nulemia, kad pardavéjams konsultantams reikalingos kompetencijos, jgalinancios
jsisavinti technin¢ informacijg ir vaizdziai bei jtikinanciai perduoti ja vartotojams. Tokiame veiklos
modelyje pardavéjy konsultanty kompetencijos gali tapti kurianciomis vertg vartotojui.

Kita vertus, Lietuvoje susidariusi tokia situacija darbo rinkoje, kad pardavéjo konsultanto pareigas
renkasi kaip laikinas ir nereikalaujancias ypatingy gebéjimy bei pastangy. Esant tokiam pozitiriui
tampa labai sunku rasti motyvuotus investuoti i savo kompetencijas laiko ir pastangy pardavéjus
konsultantus. IS imonés pozicijos ziiirint, reikia daug pastangy iSmokyti tokius pardavéjus
konsultantus, jtikinti juos investuoti laiko ir pastangy | savo kompetencijy tobulinima.

Siandien maZmeninés prekybos tinklui ,,Audimas” priklauso 14 parduotuviy Lietuvoje, 1
parduotuvé Latvijoje ir 10 franSizés principu veikian¢iy parduotuviy. Tyrimo metu visame
mazmeninés prekybos tinkle dirbo apie 100 pardavéjy konsultanty. Vienu metu parduotuveje dirba 2-4
pardavéjai konsultantai, priklausomai nuo pardutotuves dydzio, darbo dienos laiko ir savaites dienos.

AB ,,Audimas” turi numatytg klienty aptarnavimo standartg, kuriuo turi vadovautis pardavéjai
konsultantai, taip pat vidaus tvarkos taisykles, nustatomus kas pusmetj pardavimo planus, materialinés
atsakomybés aktus. Naujiems darbutotojams yra taikoma jvedimo programos procediira. Pardavéjai
konsultantai su produktais supazindinami pateikiant jiems mokymo medZziaga apie kolekcijas ir
produktus, jy techninius parametrus ir gamybos technologijas. Pardavé¢jams konsultantams du kartus
metuose rengiami naujos sezoninés kolekcijos pristatymai. AB ,,Audimas” organizuoja ,,Slapto
vartotojo” tyrimus, rengia pusmetines atestacijas, kuriy rezultatas yra koeficientas, jtakojantis

kintancios darbo uzmokescio dalies dydi.
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Pastaruoju metu, paskutinius 2-3 metus, stebima didelé aptarnaujancio personalo, pardavéjy
konsultanty kaita, imone¢ per pastaruosius dvejus metus paliko daug ilgameciy darbuotojy. Stebimas
pardavéjy konsultanty sumazejes lojalumas darbdaviui ir tik trumpalaikis poziiiris | darbo specifika,

nepuoseléjimas ilgalaikiy santykiy, motyvacijos stoka.

4.1.Tyrimo metodologija

Atlikus teoring vertés kiirimo vartotojui proceso analizg, iSanalizavus pardaveéjy konsultanty
kompetencijy daroma jtaka vartotojy vertés suvokimui, darbuotojy pasitenkinimo kaip orientacijos i
vartotoja didinimo veiksnius, sudarytas teorinis mazmeninés prekybos jmonés pardavéjo konsultanto
kompetencijy modelis. Tyrimo metu bus siekiama identifikuoti mazmeninés prekybos pardavéjy
konsultanty kompetencijas, kurian¢ias vert¢ mazmeninés prekybos tinklo AB ,,Audimas” lojaliems
klientams ir iSsiaiSkinti, kurias kompetencijas kaip labiausiai kuriancias vert¢ jy vartotojams iSskiria
AB ,,Audimas” pardavéjai konsultantai. Tyrimo metu gauti rezultatai bus lyginami, siekint i$siaiSkinti
galimus nesutapimus. Tuo paciu tyrimu bus siekiama jvertinti mazmeninés prekybos tinklo AB
,»2Audimas” pardavéjy konsultanty turimas kompetencijas, jy paciy ir lojaliy vartotojy pozitiriu.

Kadangi mazmeninéje prekyboje pajamos i§ pardavimy lemia jmonés iSlikima, tai nuo pardavejy
konsultanty ir jy kompetencijy priklauso labai didelé jmonés sékmés dalis. Argyle (1989, 2001)
konstatavo, kad pardavimy rezultatus jtakojantys veiksniai gali biiti suskirstomi j keturias grupes.
Prekiy ir paslaugy kokybé 25 proc. jtakoja pardavimy rezultatus. Pirkéjo nusiteikimas pirkti sudaro 21
proc., prekiy ir paslaugy kaina 17 proc. , o likusig didziausig itaka pardavimy rezultatams turi
pardavimo darbuotojy, pardavéjy konsultanty profesinés ir asmenybés savybés. Todél pardavimo
procesui turi buti skiriamas didelis démesys. Susikloscius tokioms rinkos sglygoms, konkurencing
kova laimi tos jmonés, kuriy pardavimy personalas sugeba prisitaikyti prie kliento ir pasiekti
pardavimy rezultatg. Darbo skelbimy portaly siilomy darbo viety statistika rodo, kad vienas
ketvirtadalis visy sitilomy darby yra susij¢ su pardavimais. Profesionaliy pardavimo darbuotojy-
pardavéjy konsultanty atranka, mokymas ir iSlaikymas yra aktuali tema jmoniy vadovams, personalo
valdymo specialistams ir organizacijy psichologams.

Tyrimo teorinis pagrindimas. Kompetencijos ir kompetencijy modeliai nuolat tyrinéjami ir
aprasomi, bandoma sukurti jvairiausius kompetencijos modelius, skirtingoms verslo Sakoms,
profesijoms ir jmonéms. Kompetencijos modeliai placiai taikomi Vakary organizacijose planuojant
pokyc€ius, samdant ir mokant personalg. Kiekviena veikla turi savo specifika, kuri nulemia
reikalavimus ja atliekanciam asmeniui. Pardavéjo konsultanto veikla taip pat turi savo specifika, kuri
salygoja reikalingy kompetencijy struktiira.

Pagal profesijos apraSyma (aikos.smm.lt), patvirtinta Lietuvos $vietimo ministerijos pardavéjai

konsultantai parduoda jvairias prekes ir paslaugas tiesiogiai visuomenei ar mazmenings ir didmeninés
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prekybos imoniy vardu, aiskina Siy prekiy ir paslaugy funkcijas ir savybes. Pardavéjy konsultanty

atliekamos uzduotys:

klienty pageidavimy nustatymas ir konsultavimas gaminiy asortimento, kainos, pristatymo,
garantijy ir gaminiy naudojimo bei prieziiiros klausimais;

imonegs prekiy ir paslaugy klientams rodymas ir aiskinimas;

prekiy ir paslaugy pardavimas, jvairiais mokéjimo budais atliekamy mokeéjimy priémimas,
saskaity rengimas ir pardavimo registravimas kasos aparatu;

pagalba nuolat tvarkant atsargas, pavyzdZziui, inventorizuojant gaminius, ir dalyvavimas
atliekant inventorizacija;

parduodamy prekiy sukrovimas, iSdéstymas, parduoty prekiy vyniojimas ir pakavimas.

Reikalinga kvalifikacja, jgyjama baigus profesinio mokymo programa.

Be apraSyty profesiniy ir metodiniy pardavéjy kompetencijy, kurios yra jgyjamos mokantis, o

veliau ir per praktinius jgudzius, lygiagre€iai turi buti nagrinéjami ir psichologiniai asmenybés

niuansai, po kuriais “telpa” asmeninés ir socialinés pardavéjy kompetencijos. Pardavimy proceso

situacijos reikalauja asmenybés resursy. ISgirdus daugybe ,ne“ — pardavimy darbuotojas turi

,henuleisti ranky® ir atrasti vidiniy resursy siekti uzsibrézty tiksly. Inesa Vadminiené¢ (2010)

organizacinés psichologijos mokslo darbe nagrinéja butent asmenybés bruozus, reikalingus

pardavéjams konsultantams. Ji, remdamasi jvairiais mokslo Saltiniais teigia, jog egzistuoja rySys tarp

pardavéjy konsultanty asmeniniy savybiy ir kompetencijy. Vadminiené¢ (2010) savo darbe cituoja

mokslinius Saltinius (5 lentelé):

5 lentelé. Pardavéjy konsultanty asmenybés bruozai (Vadminiené, 2010, p. 7-11)

CITATA AUTORIUS

Asmenybé sudaryta i§ unikaliy psichologiniy savybiy neabejotinai | Zimbardo, Weber, (1994)
daro jtaka pirkéjo elgesiui

Kiekvienas pardavimo darbuotojas yra individualus ir unikalus
atlikdamas §j darba Farrell, Hakstian, (2001)

Pardavimo personalas susiduria su jvairiomis socialinémis, Badovick, Hadaway, Kaminski,
emocinémis ir motyvacijos stokos problemomis, kurioms spresti (1992); Brown, Cron, Slocum, (1997)
reikia panaudoti skirtingas pardavimo technikas ir elgesio

modelius

Gero pardavéjo savybés tai jgimtas menas jtikinti, sugebéjimas Adidam 2006)

jgyti ry$iy tinklg arba tiesiog gyvenimiSkos praktikos lygis

Be komunikaciniy gebéjimy labai svarbis kertiniai asmenybés Spring (1993)

bruozai ir savybés lemiantys pardavimy rezultatus

Tyrimai nustaté, kad sékmingas pardavimy darbuotojas yra Greenberg, Weinstein, & Sidler,
charakterizuojamas tam tikromis asmeninémis savybémis (1996)

Egzistuoja prielaida, kad tie darbuotojai, kurie jauciasi Schulman, (1999)

laimingesni, yra efektyvesni uz tuos, kurie jauciasi nepatenkinti ir
blogos nuotaikos. Pardavimy rezultatus skirtingose verslo
sektoriuose prognozuoja pardavimy darbuotojy optimizmo lygis
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Kiekvienas pardavimo darbuotojas nepaisant to, yra individualus
ir unikalus atlikdamas §j darba (Farrell, Hakstian, 2001). Farrell, Hakstian, (2001)

Pasitenkinimas gyvenimu turi jtakos darbo nasumui, atlikti Boehm, Lyubomirsky (2008)
tyrimai patvirtino, kad laimingas Zmogus, kuris daznai patiria
teigiamas emocijos tokias kaip dziaugsmas, pasitenkinimas,
entuziazmas ir susidoméjimas yra sékmingesni atliekant uzduotis
ir siekiant karjeros

Sékmingi pardavéjai pasizymi tokiomis savybémis, kaip Dzordzas Paajanen, (1997)
dominavimas, energingumas, jtakingumas, iniciatyvumas,
organizuotumas, atsparumas stresui

Svarbus empatiSkumas, pasitikéjimas savimi Doyle ir Stern (2006)

Sékmingas pardavéjas turi biiti pajégus “laiméti ir i§laikyti kity McMurry (1961)
meile". Be Sios savybés svarbu turéti didelj energijos lygi,
pasitikéjima, pinigy alkj

Svarbus empatiSkumas ir aukstas ego iSreik§tumas Mayer ir Greenberg (1964)

Svarbu zinoti ir iSskirti parduodama produkta ar paslauga Pepper (2006)

Sis tyrimas apie pardavéjy konsultanty kompetencijy daromga jtaka vertés kirime vartotojams
mazmeninés prekybos tinkle. Kokios kompetencijos yra svarbios vartotojams ir kokiomis i§ jy
pasiZymi ir vertina kaip vert¢ kuriancias patys AB ,,Audimas” pardavé¢jai konsultantai.

Suvokiant biitiny geb¢jimy jtaka pardavéjo konsultanto darbo sékmei, pristatomu tyrimu siekiama
nustatyti kompetencijy reikSme ir jtaka vartotojy vertés suvokimui bei nustatyti ar vienodai vartotojai
ir pardavéjai konsultantai suvokia kompetencijas, kuriancias verte.

Zinomiausi kompetencijas tyrinéje mokslininkai McClellandas (1973), Boyatzis (1982). L.ir
S.Spenceriai (1993) nurod¢, kad apie kompetencijy buvimg negali byloti tik geri studijy rezultatai.
Kompetencijy iSraiSka yra tam tikro elgesio demonstravimas darbe, kurio rezultatas yra efektyvus
darbo atlikimas. Kompetencijos gali biti grupuojamos | klasterius pagal jy demonstravimo pobidj,
apraSomos ir vertinamos. Nagrinéjant vadybing kompetencijg tyrin¢janciy autoriy mokslinius darbus,
ryskéja, kad Vakaruose labiausiai paplite du pozitriai:

-funkcinis analitinis;

-asmeniniy charakteristiky.

Pirmajj pozitrj plétoja Iniciatyvioji vadybos chartija (Management Charter Initiative— MCI)
(Jungtiné Karalyst¢). Asmeniniy charakteristiky pozitris pradétas plétoti mokslininko Boyatzio, kuris
1982 m. iSanalizavo JAV jmoniy praktika. Literatiiroje Sie pozitriai dazniausiai i§skiriami kaip JAV ir
Jungtinés Karalystés mokslininky pozitiriai ] kompetencija.

Literatiroje yra vadybinés kompetencijos pavyzdziy ir kaip priklausomo kintamojo, ir kaip
nepriklausomo kintamojo pagal vadybing elgseng. JAV mokslininky poziiiriu, kompetencija yra
nepriklausomas kintamasis pagal vadybing elgsena, o Jungtinés Karalystés mokslininky poziiiriu,
kompetencija — priklausomas atitikmuo darbo atlikimo standartams.

JAV mokslininko Boyatzio (1982) manymu, kompetencija — tai individo savybés, kurios
priezastiniais rySiais susijusios su efektyviu arba geresniu darbo atlikimu. Plaiausiai Zinomame
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Boyatzio darbe, kuriame jis nagriné¢ja vadybing kompetencija, keliami reikalavimai darbuotojams ir
individualioms jy savybéms, neatsizvelgiant j darbo vietos ypatybes. Jo poziiirio centre — pats zmogus.

Taigi vadybiné kompetencija jvairiai apibiidina asmenj: savybémis, bruozais, ziniomis, jgiidZiais,
motyvais bei pan. ir priezastiniais rySiais sieja su pranasSesniu darbo atlikimu. Boyatzis pateikia
asmeniniy charakteristiky metoda, pagal kurj iSskiriami asmeninés kompetencijos blokai, leidziantys
labai gerai atlikti vadybos funkcijas. Pagal Boyatzj, kompetencijos sudedamosios dalys yra Sios:

-mokéjimai ir jgidziai;

-elgsenos motyvai;

-socialiniai vaidmenys.

Kompetencija apibréziant jvertinus ir organizacijos specifika, kompetencija nusakoma kaip
organizacijos vertybé, priskiriama tos organizacijos asmeniui tam tikroje kultlirinéje aplinkoje.
Organizaciné kompetencija gali buti laikoma kaip objektyvas zvelgiant | vadybing kompetencija, jos
indélio sritis ir kompetencijos elementas, kuris sufokusuoja Sias kompetencijas ir leidzia jas apibrézti.
Organizacin¢ kompetencija yra formuojama organizacinés kultliros ir iSorés aplinkos sgveikos.
Organizacin¢ kompetencija gali buti reguliuojama kintanciy aplinkybiy, o tai jgalina periodiskai
perzitréti jau turimg kompetencija. Kompetencijos perzitir¢jimas, reaguojant j kintancig aplinka,
pasalina kompetencijos modeliy statiSkumg ir yra teisingas pozitris, jgalinantis organizacijos pokyc¢ius
ir lankstuma (Petkevicitté ir Kaminskyté, 2003).

[Sanalizavus daugelj kompetencijos savoky, galime rasti, kad jvairiy tyréjy nuomonése yra daug
bendro. Diskutuojant apie kompetencija iSskiriamos kelios jy riiSys: asmeniné, socialiné, profesiné,
intelekting, edukaciné, tarpasmeniné, techniné/technologing, dalykiné ir pan. Siame darbe,
atsizvelgiant | pardavejo konsultanto profesijos specifika, tyrimui pasirinktos:

-Profesing, susijusi su sugeb¢jimu realiai atlikti tam tikras uzduotis konkrecioje veikloje;

-Asmeniné, susijusi su asmeninémis individo savybémis, padedanciomis pardavimo procese,
motyvacija ir saviverte;

-Metoding, susijusi su gebéjimu panaudoti tinkamus darbo metodus ir buidus;

-Socialing, apibiidinanti mokéjima dirbti su klientais ir bendrauti su kolegomis, sukurti klimata.

Tyrimo tikslas — identifikuoti maZmeninés prekybos pardavéjy konsultanty kompetencijas,
kuriancias vertg¢ vartotojams.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Identifikuoti pardavéjy konsultanty kompetencijas, kuriancias verte vartotojams.

2. Identifikuoti, kurias kompetencijas patys pardavéjai konsultantai i$skiria kaip kuriancias verte
vartotojui.

3. SuZinoti kaip lojaliis vartotojai vertina turimas pardaveéjy konsultanty kompetencijas, darancias
jtaka vartotojy vertés suvokimui.
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4. Suzinoti kaip savo turimas kompetencijas vertina patys pardavéjai konsultantai.

5. Palyginti ar sutampa vartotojy ir pardavéjy konsultanty nuomoné apie vert¢ kuriancias
kompetencijas.

6. Palyginti ar sutampa lojaliy vartotojy ir pardavéjy konsultanty nuomoné apie turimas
kompetencijas.

Tyrimo objektas: mazmeninés prekybos tinklo AB ,,Audimas” pardavejy konsultanty
kompetencijos.

Tyrimo metodika. Anot L. Marcinkeviciutés (2010), dazniausiai motyvai ar lemiantys veiksniai
vienu ar kitu klausimu yra nustatomi anketavimo ir apklausos metodais, todél tyrimui atlikti
pasirinktas anketinés apklausos metodas. Siekiant iSsiaiSkinti pardavéjy konsultanty kompetencijos
modelio sudétines dalis, kurios kuria verte vartotojams, buvo atliktas anketinis AB ,,Audimas” lojaliy
klienty ir pardavejy konsultanty tyrimas. Pardavéjy konsultanty kompetencijy, kurianciy verte
vartotojams nustatymui ir turimy kompetencijy jvertinimui taikyti Sie metodai:

*Anketinis metodas: ankety sudarymas, demografiniy klausimy sudarymas, anketinés apklausos
vykdymas. Anketa yra klausimy lapas tam tikroms zinioms surinkti. Tai vienas populiariausiy
sociologinio tyrimo metody (Tidikis, 2003).

*Lyginimo metodas: tyrimo metu nustatyti duomenys lyginami tarpusavyje, siekiant nustatyti jy
reikSmines sgsajas. Lyginimas yra mastymo operacija, kurios tikslas yra skirtingy objekty gretinimas ir
vertinimas siekiant paZzinti jy tarpusavio santykius (Tidikis, 2003).

Tyrimo imtis visuming, tyrimo anketos iSsiystos visiems AB , Audimas” darbuotojams
pardavéjams konsultantams ir sutikusiems atsakyti j anketos klausimus lojaliy klienty duomeny bazés
respondentams.

Tyrimo instrumentarijus. Pardavéjo konsultanto kompetencijy tyrimo instrumentarijus sudarytas
i$ dviejy ankety (priedas 1; priedas 2). Viena anketa skirta AB ,,Audimas” lojaliems klientams, kita
AB ,,Audimas” pardavéjams konsultantams. Ankety pagrindg sudaro kompetencijy sarasas,
sugrupuotas ] keturias kategorijas, kuriose yra nuo 14 iki 20 kompetencijy. Klausimai parengti
naudojantis mokslinés literatiros Saltiniy analizés metu susisteminta informacija, AB ,,Audimas”
pateiktomis ,,Slapto pirkéjo” tyrimy ataskaitomis, asmeninémis refleksijomis. Siekiama identifikuoti ar
bendra kompetencijy logika paremta teorija, atitinka realig situacija ir ar yra aktuali ir reikalinga.

Siekiama identifikuoti kompetencijy modelio veiksniy svarbg ir svorius.
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6 lentelé. Klausimyno struktiira

KLAUSIMO | KLAUSIMU BLOKAS KLAUSIMU BLOKO TIKSLAS
NR.
1-14 Profesinés kompetencijos | Siekiama jvertinti kompetencijy modelio profesinio

faktoriaus ziniy, igiidziy ir geb¢jimy veiksniy svarba
ir aktualuma.

1-20 Asmeninés Siekiama jvertinti kompetencijy modelio asmeniniy
kompetencijos savybiy faktoriaus mastymo, gebéjimy ir vertybiniy
nuostaty veiksniy svarbg ir aktualuma.

1-14 Metodinés kompetencijos | Siekiama jvertinti kompetencijy modelio funkcinio
faktoriaus analitiniy ir analizés veiksniy svarbg ir
aktualuma.

1-17 Socialinés kompetencijos | Siekiama jvertinti kompetencijy modelio socialinio

faktoriaus veikos, komunikacijos, bendradarbiavimo
veiksniy svarbg ir aktualuma.

Si dalis yra bendra ir lojaliems klientams ir pardavéjams konsultantams, kadangi tikslas yra gauty
rezultaty palyginimas, siekiant nustatyti kaip vert¢ kuriancias kompetencijas supranta vartotojas ir
pardavéjas konsultantas. Anketa sudaryta veidrodiniu principu. Kur I-oji dalis klausimy skirta likes¢iy
nustatymui, o II-o0ji dalis skirta realiai padéciai jvertinti.

Siy klausimy bloky I-oje dalyje respondentai, AB ,,Audimas” pardavéjai konsultantai, buvo
prasomi jvertinti kompetencijas pagal tai, kaip jy nuomone, jas kaip verte kuriancias vertina jy lojaltis
vartotojai. Respondentai AB ,,Audimas” lojaltis klientai, buvo praSomi jvertinti, kurios pardavejy
konsultanty kompetencijos jiems kuria vertg.

Likerto skale kompetencijos buvo sugraduotos skale nuo 1 iki 4 pagal jy svarba:

4 Labai svarbu — (butina kompetencija pardavéjui konsultantui, kurig labai daznai vertéty naudoti
darbe);

3 Svarbu — (labai reikalinga kompetencija pardavéjui konsultantui, kurig pakankamai daznai
vertéty naudoti darbe);

2 Beveik nesvarbu — (vidutiniSkai reikalinga kompetencija pardavéjui konsultantui, kurig galbat
vertéty naudoti darbe);

1 VisiSkai nesvarbu — (minimaliai reikalinga kompetencija pardavéjui konsultantui, kurig mazai
bty verta naudoti darbe).

Siy klausimy bloky II-oje dalyje respondentai, AB ,, Audimas” pardavéjai konsultantai, buvo

prasomi jsivertinti savo turimas, vert¢ vartotojams kurianc¢ias kompetencijas. Respondentai, AB
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»2Audimas” lojaliis klientai, buvo prasomi jvertinti, AB ,,Audimas” pardavéjy konsultanty turimas,
jiems verte kurian¢ias kompetencijas.

Likerto skale kompetencijos buvo sugraduotos skale nuo 1 iki 4:

4 Puikiai — (pardavéjy konsultanty tikrai turima kompetencija, kuri labai daznai naudojama darbe);

3 Gerai — (pardavejy konsultanty turima kompetencija, pakankamai daznai naudojama darbe);

2 Silpnai — (pardavejy konsultanty galimai turima kompetencija, kuri retai naudojama darbe);

1 Neturiu/neturi — (pardavejy konsultanty neturima arba nenaudojama darbe kompetencija).

Toliau anketose ( ir darbuotojams, ir klientams) buvo palikta vieta atviram klausimui, kur buvo
galima jraSyti galimai nepaminétas pardavéjy konsultanty kompetencijas kuriancias vert¢ vartotojams.

Sekantis ankety klausimy blokas, skirtas teiginiy jvertinimui. Analizuojant mokslinés literattiros
Saltinius buvo pastebéta, kad Salia pagrindiniy kompetencijy yra dar ir kiti veiksniai, suteikiantys verte
ir turintys jtakos sékmingai pardavéjo konsultanto veiklai, vadinamosios “mikstosios kompetencijos”.
Pardavejy konsultanty veiksmai jtakoja kokia patirt] iSsine§ vartotojas, kokie jausmai jam liks po
apsilankymo pardavimo vietoje. Bitina jvertinti ne tik intelektinj, bet ir emocinj kapitalg. Todél
klausimynas buvo papildytas elgsena, motyvus ir emocinj fong galin¢iais identifikuoti klausimais. Ne
maziau svarbilis emociniu lygmeniu yra ir iSvaizdos bei asmeninio jvaizdzio klausimai, tod¢l Sis
klausimy blokas buvo skirtas identifikuoti kiek Sie “mikstyjy kompetencijy” aspektai yra pastebimi
vartotojy ir kiek jie gali jtakoti sékminga pardavéjo konsultanto veikla.

7 Lentelé. Emocinio lygmens klausimai

ELGSENA ISVAIZDA/IVAIZDIS/BRUOZAI MOTYVACIJA
Emocin¢ savikontrolé, saves | Stiliaus pojiitis, tvarkos ir Svaros Moralinés nuostatos,
vertinimas, pozityvus suvokimas, laikysena, nuotaiky poziiiriai, interesai,
poziiiris, placios paziiiros, demonstravimas lukesciai, ketinimai

asmeniniai interesai,
motyvacija, impulsy
kontroliavimas, tolerancija

Pvz. A§ jauciu ar su manimi | Pvz. AS pastebiu kuo vilki pardavéjas Pvz. AS vertinu, kad
bendrauja nuoSirdZiai. konsultantas aptarnavio metu. stengiasi nesukelti man
AS jauciu ar pardavejas Tai kuo vilki pardavéjas konsultantas nepagristy likesciy.
konsultantas pasitiki savimi | formuoja mano nuomong apie jmon¢ ir | Man daro jspudj, kad

ir yra emociskai ramus. jos parduodamus produktus. pardavéjai konsultantai
AS jauciu ar mano problemos | Man patinka, kad pardavéjas patys sportuoja ir aktyviai
ir poreikiai i8 tikryjy domina. | konsultantas didziuojasi savo profesija. | leid-ia laisvalaik].

Man svarbus sugebé¢jimas AS jauciu ar pardavéjas
i8sklaidyti mano baimes ir konsultantas pats tiki
abejones. parduodamu produktu.

Likerto skale teiginiai buvo sugraduoti skale nuo 1 iki 4:
4 Tikrai pritariu
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3 Pritariu

2 Nesutinku

1 Visiskai nesutinku

Paskutinis bendras abiejy ankety klausimy blokas skirtas jvertinti asocijacijoms su AB
,2Audimas”. ISvardinti 10 teiginiy, suformuluoty i§ imonés vieSai komunikuojamos misijos, vizijos ir
vertybiy, rinkodaros komunikacijos. Siais klausimais siekiama nustatyti kiek lojaliis vartotojai ir patys
imongs darbutojai pritaria organizacinéms jmonés vertybéms ir su jomis sutinka.

Likerto skale teiginiai buvo sugraduoti skale nuo 1 iki 4:

4 Tikrai pritariu

3 Pritariu

2 Nesutinku

1 Visiskai nesutinku

Toliau esantys klausimai anketose i$siskiria.

Anketa AB ,,Audimas” darbuotojams toliau susideda i§ demografiniy klausimy ir klausimy apie
kitus faktorius, galinCius turéti jtakos kompetencijos vertinimui. Organizacinis faktorius buvo
darbuotojy darbo stazas pardavéjo konsultanto pareigose, darbo stazas pardavéjo konsultanto pareigose
AB ,,Audimas”, individualius faktorius sudaré lytis, amzius, iSsilavinimas, Seimyniné padétis.
Anketoje buvo pateikti klausimai respondenty nuomonei apie pardavéjo konsultanto profesija. Ar
mano, kad $i profesija gali biti verta pasididziavimo ir pagarbos. Taip pat ar galima sulaukti
paasisekimo ir pripazinimo diebant pardavéju konsultantu. Taip pat klausimas ar mato save dirbant
pardavéju konsultantu ilgesnéje perspektyvoje.

Anketa AB , Audimas” lojaliems klientams be demografiniy klausimy apie lytj, amziy,
iSsilavinimg, darbing patirtj, Seimining¢ padét] bei pajamas dar turi klausimus apie tai, kokius
produktus, skirtus sportui ir aktyviam laisvalaikiui jie paprastai perka ir kiek vidutiniSkai ey skiria
per sezong Siems riitbams jsigyti.

Vienas klausimas, vadinamas kontroliniu, naudojantis proga skirtas jvertinti vartotojy lojalumui.
Jame praSoma skal¢je nuo 1 iki 10 jvertinti galimybe, kad rekomenduoty apsipirkti AB ,,Audimas”
parduotuvése savo draugui, Seimos nariui. Fred Reichheld ilgus metus nagrinéjo ir parasé pora knygy
Sia tematika, iSved¢ klienty lojalumg pamatuojantj rodiklj — NPS (angl. net promoter score) bei esminj
vieng klausima, kuris ir apsprendzia klienty lojaluma:

NPS (angl. net promoter score)

Skal¢je nuo 1 iki 10 kokia tikimybeé, kad Jis rekomenduotuméte misy prekes savo draugams ir

pazjstamiems? Sitas klausimas turi daug variacijy, bet visgi jis yra esminis vertinant klienty lojaluma.
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1-6 balai — nepatenkinti (angl. detractors). Skleidzia negatyvia informacija apie imone, kai kurie i§
ju gali biiti pelningi Zitrint i§ finansinés pusés, taciau jy pozitris bei kritika tik gadina jlsy jmonés
reputacija, atgraso naujus klientus ar demotyvuoja imonés aptarnaujantj personalg.

7-8 balai — pasyvis (angl. passives). Patenkinti, bet imonei meilés nejaunciantys. Jei konkurentai
pasistengs ar pasiiilys kazka pigiau, geriau, daugiau — didele tikimybe¢, kad jie pamirs jus.

9-10 balai — lojaliis, tavo jmonés “advokatai” ir fanai (angl. promoters). Jie rekomenduoja jmong
kitiems, su jais lengva dirbti klienty aptarnavimo specialistams, su laiku jie ir patys iSleidzia vis
daugiau pinigy juisy prekéms ar paslaugoms.

Tyrimo organizavimas. Tyrimas buvo atliktas 2017 04 ménesj, internetiniy apklausy ir iSdalinty
pardavimo vietose ankety pagalba.

Tiriamieji. Mazmeninio prekybos tinklo AB ,,Audimas” lojaliis klientai. Mazmeninio prekybos
tinklo AB ,,Audimas” darbuotojai pardavé¢jai konsultantai.

Statistinés hipotezés

1. Vartotojy ir pardavéjy konsultanty nuomones apie vertg kurian¢ias kompetencijas nesutampa;

2. Vartotojy ir pardavéjy konsultanty nuomonés apie pardavéjy konsultanty turimas

kompetencijas nesutampa.

3. Pardavéjy konsultanty turimos kompetencijos nesutampa su kurianciomis vert¢ vartotojams.
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S.TYRIMO REZULTATAI IR DISKUSIJA

Atlikus mokslinés literatliros analize ir radus artimas sgsajas tarp vartotojy vertés suvokimo ir
aptarnaujancio personalo kompetencijy, buvo numatyta sudaryti verte kurianciy kompetencijy modelj
mazmeninés prekybos tinklui ,,Audimas”.

Norint sudaryti verte kurian¢iy kompetencijy modelj buvo atliktas tyrimas, kuriuo buvo siekiama
i8siaiskinti kurios pardavéjy konsultanty kompetencijos yra labiausiai kuriancios vert¢ mazmeninés
prekybos tinklo vartotojams. Norint giliau panagrinéti vert¢ kuriancio kompetencijos modelio
sudedamasias dalis buvo apklausiami ir pardavé¢jai konsultantai ir lojaliis to paties mazmeninés
prekybos tinklo klientai, kad buty galima atlikti palyginamaja analiz¢ tarp to kaip vert¢ suvokia
klientai ir patys pardavejai konsultantai. Kita tyrimo dalimi tuo paciu siekta jvertinti §iuo metu esama
realig padétj.

Tyrimo anketin¢ apklausa buvo atlickama internetin¢je apklausy platformoje manoapklausa.lt ir
mazmeninés prekybos tinklo AB ,,Audimas” parduotuvése. Norint gauti kuo tikslesnius duomenis su
tikslu juos lyginti vienus su kitais, buvo nuspresta apklausti visus mazmeninés prekybos tinklo AB
,»Audimas” pardaveéjus konsultantus bei tokj patj skaiciy lojaliy AB ,,Audimas” klienty. Buvo gautas
sutikimas 1§ jmonés vadovy tokia apklausa vykdyti ir anketos nuoroda arba atspausdinta anketa (pagal
pageidavima, tiems kas nenoréjo pildyti internetinés anketos) buvo nusiysta 98 pardavéjams
konsultantams bei 105, sutikusiems atsakyti i anketos klausimus lojaliems klientams. Tyrimas buvo
vykdomas keliais etapais, i§ pradziy buvo pildomos anketos internete, o véliau atsiradus Zmoniy
nenorin¢iy pildyti ankety internetu, jiems buvo perduotos spausdintinés anketos. Tyrimo metu buvo
teisingai uzpildytos ir tolimesnei analizei naudotos 89 (90,8%) pardavéjy konsultanty ir 98 (93,3%)
lojaliy klienty anketos. Duomeny apdorojimui, analizei ir atvaizdavimui naudojama ,,Microsoft Exel”

programa.

5.1.Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo anketingje apklausoje dalyvavo 187 respondentai. 89 AB , Audimas” pardavéjai
konsultantai ir 98 vartotojai — jmonés lojaliis klientai.

Naudojantis proga, lojaliems klientams buvo uzduotas klausimas, jy lojalumui patikrinti. Ar
rekomenduotuméte (Seimos nariams, draugams, kolegoms ir t.t.) apsipirkti AB ,,Audimas”
parduotuvése? Skaléje nuo 1 iki 10 (kur 1 reiSkia ,tikrai nerekomenduociau”, o 10 ,tikrai
rekomenduociau™) gautas rezultatas yra 7,81, kas patvirtina ganétinai auks$ta apklausty klienty

lojalumo laipsnj. Ir leidzia gautus rezultatus analizuoti kaip gautus i§ lojaliy jmonés vartotojy.
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8 lentele. Respondenty socialinés demografinés charakteristikos

Respondenty lytis DARBUOTOJAI VARTOTOJAI
Moteris 100 % 58%
Vyras 42%
Respondenty amZius DARBUOTOJAI VARTOTOJAI
Nuo 20 iki 25 61% 8%

Nuo 26 iki 30 36% 10%
Nuo 31 iki 40 3% 35%
Nuo 41 iki 50 - 37%
Virs 50 - 10%
Respondenty iSsilavinimas DARBUOTOJAI VARTOTOJAI
Vidurinis 19% 6%
Profesinis 23% 7%
Aukstesnysis 22% 20%
Aukstasis 36% 67%
Respondenty Seimyniné padétis VARTOTOJAI

Netekéjusi/Nevedes 27%

IStekéjusi/Vedes/Gyvenu kartu 68%

I8siskyrusi/ISsiskyres 5%

Naslé/Naslys -

Respondenty namuy iikio dydis VARTOTOJAI

Gyvenu vienas (-a) 11%

Du Seimos nariai 21%

Trys Seimos nariai 23%

Keturi $eimos nariai ir daugiau 45%

Kadangi duomeny analizés metu reikSmingos tyrimo atsakymy priklausomybés nuo socialiniy

demografiniy charakteristiky nenustatyta (nuokrypis nesiekia net 3%), néra prasmés nagrinéti rezultaty

atskirai skirtingoms charakteristikoms. Galime daryti prielaida, kad aptarnavimo kokybei vienodai

jautrios visos amziaus, Seimyninés padéties ir iSsilavinimo respondenty grupés. Kaip verta paminéti

pasteb¢jima biity galima jvardinti tik tai, kad i§ lojaliy klienty pusés atsakyti | anketos klausimus

sutiko didesnis procentas aukstesnjji ir aukstajj iSsilavinima turintys, bei vyresnés nei 30 mety moterys
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respondentés. AB ,,Audimas” pardavéjy konsultanty pareigose Siuo metu néra pardavéjy konsultanty

vyry arba jie neatsakingjo j anketos klausimus. Vidutinis darbuotojy amzius 25 metai.

60%
50%
0,

0% e=m»Darbo pardavéju
30% konsultantu trukmé
20%

0 e Darbo pardavéju
10% konsultantu AB ,,Audimas”

trukmeé

0%

Iki %2 -1 1-2 2-3 3-4 Daugiau
mety metai metai metai metai nei4
metai

12 pav. Pardavéjuy konsultanty darbo trukmé

Vidutinis ir dazniausiai pasitaikantis iSdirbtas pardavéjo konsultanto pareigose laikas yra apie 1
metus. AB ,,Audimas” atveju vidutinis ir dazniausiai iSdirbtas laikas taip pat yra tik l-eri metai.
Ilgiausiai iSdirbtas AB ,,Audimas” laikas yra 4 metai, bendrai pardavéjo konsultanto pareigose 6 metai.
IS to matome, kad darbuotojy kaita mazmeninés prekybos sferoje yra tikrai labai didelé. Trumpas
i8dirbtas laikas yra nepakankamas jgiidziams ir patir€iai jgyti. Per tokj trumpg iSdirbta laikg
nejmanoma iStobulinti kompetencijy iki vert¢ vartotojams kuriancio lygmens. Tai lemia, kad jmoné
yra priversta nuolat ieSkoti personalo ir naudoti iSteklius jy apmokymui. Tokiems darbuotojams

nusprendus palikti darbo vietg yra prarandama labai daug jdéty pastangy jy kompetencijy kélimui.

Manau, kad galima sulaukti pasisekimo
ir profesinio pripazinimo dirbant
pardavéjo (-os) konsultanto (-és)

paregose i

Manau, kad pardavéjo (-0s)
konsultanto (-és) specialybé yra verta
pagarbos ir pasididziavimo

ENE
Pardavéjo (-os) konsultanto (-és)

pareigos yra mano laikinas darbas, “TAIP
nematau saves visg laikg dirbant
pardavéju (-a) konsultantu (-e) |

Pardavéjo (-os) konsultanto (-és)
specialybé yra mano pasaukimas ir
man patinka

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

13 pav. Pardavéjo konsultanto profesijos vertinimas
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Kad pardavé¢jo konsultanto profesija yra jy paSaukimas ir patinka, TAIP atsaké 49% respondenty,
bet save ateityje ilga laika dirbant Siose pareigose mato tik 16% respondenty. Nepaisant to, kad
pardavéjo konsultanto profesija yra verta pagarbos ir pasididziavimo mano net 81% respondenty.
Didelis skaicius respondenty, net 84% mano, kad galima pasiekti profesinio pasisekimo ir pripazinimo
dirbant pardavéjo konsultanto pareigose. Tai patvirtina jzvalgas, kad pardavéjo konsultanto profesija
Lietuvoje yra nevertinama, laikoma laikina darbo vieta, neskiriama daug démesio pardavéjy
konsultanty kompetencijy tobulinimui, investavimui | savo kompetencijas.

Taip pat ir AB ,,Audimas” pardavéjy konsultanty ir lojaliy vartotojy buvo papraSyta jvertinti su
kuo jiems asocijuojasi AB ,,Audimas”. Teiginiai buvo paimti i§ vieSai ir vidiniuose jmonés Saltiniuose

deklaruojamy jmonés vertybiniy nuostaty, misijos ir vizijos teiginiy.

5% o e=t=>DARBUOTOJAI NEPRITARIU
5 «0=VARTOTOJAI NEPRITARIU

14 pav. Respondenty neigiamai jvertinty asocijaciju palyginimas

IS grafiko kreiviy matyti, kad labiausiai iSsiskiria darbuotojy ir vartotojy nuomonés kalbant apie
darbuotojy profesionalumg. Savo profesionalumg neigiamai vertina tik 3% darbuotojy, kai tuo tarpu
net 39% vartotojy darbuotojy profesionalumg vertina neigiamai. Taip pat vartotojai kur kas pras¢iau
nei darbuotojai jvertina kainos ir kokybés santyki. Labai stipriai vartotojy ir darbuotojy nuomonés
i§siskiria vertinant jmonés orientacija j vartotoja. Siuo aspektu jmonés veiklg neigiamai vertina tik
16% darbuotojy, kai tuo tarpu net 42% vartotojy neigiamai vertina Smonés orientacijg i vartotoja, Siam

teiginiui nepritardami.
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15 pav. Respondenty teigiamai jvertinty asocijacijy palyginimas

Teigiamai jvertinty teiginiy kreivés rodo, kad vartotojai kur kas pras¢iau nei darbuotojai vertina
visus teiginius. Ypa¢ nuomongs issiskiria vertinant darbuotojy profesionaluma, i§ kreivés matyti, jog
teigiamai savo profesionalumg vertina 39% darbuotojy, tuo tarpu taip pat galvoja tik 11% vartotojy.
Zenklus atotriikis ir vertinant jmonés orientacija j vartotoja. 36% darbuotojy orientacija j vartotoja
vertina tikrai gerai, kai tuo tarpu taip pat atrodo tik 14% lojaliy vartotojy. Tyrimo rezultatai pagrindzia
hipoteze, kad aptarnavimo kokybé netenkina vartotojy ir parodo, kad darbuotojai ne taip pat kaip

vartotojai suvokia susidariusig situacija.

5.1.1.Verte kurianciy pardavéju konsultanty kompetencijy vertinimo analizé

Respondenty buvo klausiama apie kompetencijy modelio sudedamyjy daliy svorius pagal tai ar jie
kuria jiems verte (atrodo naudingi). Bendrai vertinant atliktos apklausos duomenis, beveik visi
aspektai buvo jvertinti teigiamai, kaip kuriantys vertg, tai yra svarbis arba labai svarbiis pardavejo
konsultanto veiklos sékmei. Tai parodo, kad visos parinktos kompetencijos yra tinkamos ir svarbios
tiek teoriniu tiek praktiniu aspektais. Tyrimo rezultaia taip pat pagrindzia mokslinés analizés metu
padarytas jzvalgas, kad panaudojant pardavéjy konsultanty kompetencijas galima sukurti verte
vartotojams. Parodo kokig didele itaka vartotojy vertés suvokimui daro aptarnavimo kokybeé.
Mazmeninés prekybos atveju §i verté turéty buti kuriama panaudojant pardavéjy konsultanty

kompetencijas.
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16 pav. Darbuotojy nuomone verte kurian¢iy profesiniy kompetencijy jvertinimas

Darbuotojy nuomone labiausiai kuriancios vartotojams verte profesinés kompetencijos yra $ios:

Sugebéjimas informatyviai reprezentuoti prekes (labai svarbu 70%);

Sugebéjimas biiti nesalisku ir saziningu (labai svarbu 70%);

Ziniy apie parduodamus produktus, jy gamybos technologijas ir procesus turéjimas (labai
svarbu 63%);

Kalby mokéjimas (labai svarbu 58%);

Sugebéjimas sukurti jaukig atmosferg pardavimo vietoje (labai svarbu 58%);
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- Sugebg¢jimas atlikti daug uzduociy vienu metu (svarbu 62%);
- Pardavimo ir deryby metody taikymo patirtis (svarbu 58%);

- Informacijos apie konkurentus ir prekes alternatyvas tur¢jimas (svarbu 58%).
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17 pav. Vartotoju nuomone verte kurian¢iy profesiniu kompetencijy jvertinimas

Vartotojy nuomone labiausiai kurian¢ios vartotojams verte profesinés kompetencijos yra §ios:
- Zinios apie naujausius pasiekimus ir inovacijas sporto prekiy srityje (svarbu 67%);

- Sugebé¢jimas informatyviai reprezentuoti prekes (svarbu 64%);
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- Kalby mok¢jimas (svarbu 56%);
- Ziniy apie parduodamus produktus, jy gamybos technologijas ir procesus tur¢jimas (svarbu

55%).
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18 pav. Vartotojy ir darbuotoju profesiniy kompetencijy vertinimo palyginimas

Apibendrinant profesiniy kompetencijy vertinimo rezultatus reikia pastebéti, kad patys darbuotojai
daug didesne¢ reikSme¢ skiria profesinéms kompetencijoms nei vartotojai. Kita vertus negalima sakyti,
kad profesinés kompetencijos néra svarbios vartotojams. Tiesiog vartotojy jos vertinamos kaip ir
savaime suprantama gero aptarnavimo dalimi, o ne vert¢ kurianciomis. Tuo tarpu darbuotojai,
elementarias profesines kompetencijas vis dar jvardija kaip vartotojui vert¢ kuriancias. IS tokio
pozitriy skirtumo galima spresti, kad i§ dalies pasitvirtina hipotez¢, kad vartotojai ir pardaveéjai

konsultantai skirtingai suvokia vert¢ kuriancias kompetencijas ir jy svarbg vartotojams.
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19 pav. Darbuotoju nuomone verte kurianciy asmeniniy kompetencijy jvertinimas

Darbuotojy nuomone labiausiai kuriancios vartotojams verte asmeninés kompetencijos yra Sios:

Energija, iniciatyvumas ir entuziazmas bendraujant (labai svarbu 84%);
Mokéjimas valdyti emocijas ir stabilumas (labai svarbu 74%);
Darbstumas, atsakingumas ir sgziningumas (labai svarbu 71%);
Sugebéjimas patarti (labai svarbu 67%);

Pasitikéjimas savimi ir stabilumas (labai svarbu 65%);

Sugebéjimas betarpiskai bendrauti (labai svarbu 61%);

Sugebéjimas jsiklausyti ir démesingumas (labai svarbu 61%).
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20 pav. Vartotojuy nuomone verte kurianciy asmeniniy kompetencijy jvertinimas

Vartotojy nuomone labiausiai kurian¢ios vartotojams verte profesinés kompetencijos yra §ios:

Draugiskumas ir geranoriSkumas (svarbu 61%);

Akivaizdus mégavimasis savo darbu (svarbu 61%);

Pastabumas ir jzvalgumas (svarbu 58%);

Kantrumas bendravime ir darbo rutinoje (svarbu 58%);

Platus akiratis ir pomégiy tur¢jimas (svarbu 56%);

Sugebéjimas jsijausti j kito zmogaus poreikius (svarbu 56%).
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21 pav. Vartotoju ir darbuotojy asmeniniy kompetenciju vertinimo palyginimas

Kaip matosi i§ kreiviy prasikeitimo, darbuotojy ir vartotojy nuomones iSsiskiria ir asmeniniy
kompetencijy vertinimo atveju. Darbuotojai labiau vertina energija, entuziazma bendraujant,
darbstumag, atsakingumga ir s3ziningumg, sugebéjima patarti ir kitas kompetencijas, kurios jiems
reikalingos kasdieniniame darbe, aptarnaujant klientus. Bet vartotojai verte kurianc¢iomis
kompetencijomis jvardija sugeb¢jima jsijausti j kito Zmogaus poreikius, platy akiratj ir pomégiy
turéjimg, akivaizdy mégavimasi savo darbu, pastabumga ir izvalguma, tai yra labiau tas kompetencijas,
kurias siejame su emociniu intelektu. Darbuotojai vélgi verte kurian¢ioms kompetencijoms priskiria
komptencijas, kurios ir taip turéty biti suvokiamos kaip gero aptarnavimo dalis. Siandieninis
vartotojas 1§ pardavéjo konsultanto tikisi kur kas daugiau nei tiesiog geras aptarnavimas. Jis tikisi
geros patirties apsiperkant, kuri teikty jam pridétine verte ir emocinj pasitenkinima pirkiniu. Sios
dalies analizé taip pat patvirtina hipoteze, kad darbuotojy ir vartotojy suvokimas apie vert¢ kuriancias

kompetencijas skiriasi.
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22 pav. Darbuotojuy nuomone verte kurian¢iu metodiniy/funkciniy kompetencijy jvertinimas

Darbuotojy nuomone labiausiai kurian¢ios vartotojams vert¢ metodinés/funkcinés kompetencijos

yra $ios:

Darbo prasmés suvokimas (labai svarbu 65%);

Analitinis mastymas (svarbu 68%);

Sugebéjimas motyvuoti save kasdieninéje veikloje (labai svarbu 58%);
Sugebéjimas spresti konfliktus ir konfliktines situacijas (labai svarbu 58%);

Sugebéjimas gauti, kaupti ir valdyti darbui reikalingg informacijg (svarbu 58%).
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23 pav. Vartotoju nuomone verte kurianc¢iy metodiniy/funkciniy kompetencijy jvertinimas

Vartotojy nuomone labiausiai kuriancios vartotojams vert¢ metodinés/funkcinés kompetencijos

yra $ios:

- Sugeb¢jimas susirasti reikalingg informacija (svarbu 67%);

- Sugeb¢jimas gauti, kaupti ir valdyti darbui reikalingg informacija (svarbu 61%);

- Darbo prasmés suvokimas (svarbu 56%);

- Individualaus darbo technikos iSmanymas (svarbu 56%);

- Sugeb¢jimas spresti nekasdienines iskilusias problemas (svarbu 53%).
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24 pav. Vartotoju ir darbuotojy metodiniu/funkciniy kompetencijy vertinimo palyginimas

IS prasikei¢ianCiy grafiko kreiviy vél matyti darbuotojy ir vartotojy dalinis nuomoniy
prasilenkimas. Vartotojams kur kas labiau nei analitinis mgstymas ir darbo prasmés suvokimas verte
kuria tokios kompetencijos kaip sugebéjimas spresti nekasdienines iskilusias problemas, individualaus
darbo technikos i§manymas ir geb¢jimas surasti reikalinga informacija. Siose kreivése matome ir
nemazai salyCio tasky. Ir vartotojams ir darbuotojams vertingos tokios kompetencijos, kaip
sugeb¢jimas motyvuoti save kasdieningje veikloje ar sugebéjimas gauti, kaupti ir valdyti reikalingg
informacijg. Dziugu, kad ir darbuotojai supranta vartotojy poreiki gauti jau susiteminta, aiSkiai
pateikiama, biitent jiems asmeniskai pritaikyta informacijg. Vartotojai tikisi, kad didZiaja darbo dalj
informacijos paieskose uz juos padarys darbuotojas, jiems pateikdamas tik tai, kas jam galéty buti
vertinga. Tai labai svarbi kompetencija, galinti sutaupyti laiko Siandieniniam iSprususiam ir labai
skuban¢iam vartotojui. Informacijos aplink tiek daug, kad atsirinkti jg reikalauja be galo daug laiko,
vartotojai nelinke daug laiko skirti informacijos paieSkoms ir jos tikrinimui, todé¢l jiems tikrai verte
kurian¢ia kompetencija galéty tapti pardaveéjy konsultanty gebéjimas atrinkti, susisteminti ir

individualiai kiekvieno vartotojo poreikiams pritaikyti esmine jiems verte kurian¢ig informacija.
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25 pav. Darbuotojy nuomone verte kurianciy socialiniy kompetenciju jvertinimas

Darbuotojy nuomone labiausiai kuriancios vartotojams verte socialinés kompetencijos yra §ios:
- Pagalba ir pagarba bendradarbiams (labai svarbu 67%);

- Sugeb¢jimas uzmegzti kontakta (labai svarbu 65%);

- Sugebé¢jimas jtikinti (svarbu 61%);

- Sugebe¢jimas islikti nesaliSku (svarbu 61%);

- Sugeb¢jimas sukurti abipusj pasitikéjima (labai svarbu 58%).
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26 pav. Vartotojy nuomone verte kurianc¢iy socialiniy kompetencijy jvertinimas

Vartotojy nuomone labiausiai kurian¢ios vartotojams verte socialinés kompetencijos yra §ios:
- Sugebg¢jimas pastebéti artéjant nepasitenkinimag (svarbu 64%);
- Sugeb¢jimas iSgirsti atsakymus (labai svarbu 54%);

- Sugeb¢jimas uzmegzti kontaktg (labai svarbu 53%).
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27 pav. Vartotoju ir darbuotojy socialiniy kompetenciju vertinimo palyginimas

Dar vienas grafinis atvaizdavimas kaip prasilenkia vartotojy ir darbuotojy nuomonés apie verte
kuriancias kompetencijas. Darbuotojams akivaizdu, kad verte kuria sugebéjimas uzmegzti kontakta,
sugeb¢jimas jtikinti, sugebéjimas iSlikti nesaliSku bei pagalba ir pagarba bendradarbiams. Ir tai yra
paaiskinama, nes $ios kompetencijos yra sudétiné gero aptarnavimo dalis. Sios kompetencijos yra
kasdien naudojamos gery pardavéjy konsultanty ir akivaizdu, kad duoda vienokiy ar kitokiy juos
tenkinanciy rezultaty. Taciau, Siuolaikiniam vartotojui jspiidj daro tik sugebéjimas sukurti abipusj
pasitikéjima, sugebéjimas iSgirsti, o ne tik klausytis. O didziausig verte sukurty sugeb¢jimas pastebéti
artéjant] nepasitenkinimg. PlaCigja prasme paanalizavus §i aspekty, suprasime, jog Siandieniniam
vartotojui svarbu, kad pardavéjas konsultantas identifikuoty jo nuotaika, emocijas ir elgtysi
atsizvelgdamas j tai. Siuolaikinis vartotojas nori, kad pardavéjas konsultantas sugebéty identifikuoti jo
emocijas anksCiau nei jos taps nemaloniomis nei jam paciam, nei pardavéjui konsultantui. Tai
patvirtina hipotezes, kad vartotojai Siandien nori ne tik jsigyti prekes ar naudotis paslaugomis, bet ir

kurti malonias patirtis. Apsipirkimas turi tapti tik geras emocijas kuriantis procesas.
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AS vertinu tai, kad stengiasi nesukelti s
man nepagristy likesciy

Man patinka, kad pardavéjas
konsultantas didziuojasi savo
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AS pastebiu kuo vilki pardaveéjas [
konsultantas aptarnavimo metu

28 pav. Darbuotojy nuomone verte kurian¢iy “minkStyju” ir emocijomis grindZiamy kompetencijy

ivertinimas
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29 pav. Vartotojuy nuomone verte kurian¢iy “minkstyju” ir emocijomis grindZiamy kompetenciju
ivertinimas
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Pastarasis ankety klausimy blokas, skirtas teiginiy jvertinimui. Analizuojant mokslinés literatiiros
Saltinius buvo pastebéta, kad Salia pagrindiniy kompetencijy yra dar ir kiti veiksniai, suteikiantys verte
ir turintys jtakos sékmingai pardavéjo konsultanto veiklai, vadinamosios “mikstosios kompetencijos”.
Pardavejy konsultanty veiksmai jtakoja kokia patirt] iSsine§ vartotojas, kokie jausmai jam liks po
apsilankymo pardavimo vietoje. Bitina jvertinti ne tik intelektinj, bet ir emocinj kapitalg.
28 paveikslélyje vaizduojami darbuotojy pazymeéti teiginiai. Vertingiausiais darbuotojai jvardijo:
- Vartotojas pastebi kuo vilki pardavéjas konsultantas aptarnavimo metu (svarbu 71%);
- Vartotojui svarbu pasitikéti aptarnaujan¢iu asmeniu (svarbu 65%);
- Vartotojas jaucia ar pardavéjas konsultantas pasitiki savimi ir yra emociSkai ramus (svarbu
62%);

- Vartotojui svarbu, kad sutaupo jo laiko informacijos paieSkoms, surasdami ja uz jj (svarbu
58%);

- Vartotojas vertina tai, kad stengiamasi nesukelti jam nepagrjsty likesciy (svarbu 58%);

- Vartotojui patinka sugebé¢jimas vaizdziai paaiskinti ir parodyti prekiy privalumus, i§skirtinuma
(svarbu 58%).

29 paveikslélyje vaizduojami vartotojy pazyméti teiginiai. Vertingiausiais vartotojai jvardijo:

- Man patinka sugebéjimas vaizdziai paaiskinti ir parodyti prekiy privalumus, iSskirtinumag
(svarbu 64%);

- Man patinka kiirybiskas (nestandartinis) pozitris j klienty aptarnavima (svarbu 64%);

- Man daro jspiudj, kad pardavéjai konsultantai patys sportuoja ir aktyviai leidzia laisvalaikj
(svarbu 64%);

- ASjauciu ar pardavejas konsultantas pasitiki savimi ir yra emociSkai ramus (svarbu 64%);

- AS vertinu tai, kad stengiamasi nesukelti man nepagrjsty likesc¢iy (svarbu 64%);

- A$jauciu ar mano problemos ir poreikiai i$ tikryjy domina ir riipi (svarbu 61%).

Apibendrinant Sios dalies duomenis dziugu pastebéti, kad tarp labiausiai vertinamy kompetencijy
net pusé teiginiy yra aukstais balais jvertinti ir pardavéjy konsultanty ir lojaliy vartotojy. Tai teikia
vilties, kad gali atsirasti daugiau tarpusavio supratimo. Zinoma, neapsieinama ir be suvokimo
prasilenkimo (zr. 30 pav.). Darbuotojai pernelyg sureikSmina aprangos daroma jtaka vartotojui. Vietoj
aprangos vartotojui didesnj jspiidj daro tai, jog akivaizdu, kad pardavéjas konsultantas pats sportuoja ir
aktyviai leidzia laisvalaikj. Vartotojams patinka kiirybiSkas (nestandartinis) pozidris ] klienty
aptarnavimg. Tai néra priimtina ir suprantama pardavéjams konsultantams, Sioje vietoje stebimas
didziausias nuomoniy atotriikis. Ir vartotojai ir darbuotojai sutaria, kad nereikia suteikti nepagristy
lukescCiy, patinka geb¢jimas vaizdziai paaiskinti ir parodyti prekiy privalumus ir iSskirtinumg. Keli
teiginiai patvirtina, kad vartotojams labai svarbus nuoSirdumas ir neapsimestinis ripestis. Ir
darbuotojai ir vartotojai supranta, kad laikas yra nejkainojama §iy dieny vertybé.
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sugebéjimas
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30 pav. Vartotojy ir darbuotojy nuomone verte kurian¢iy “minkStyju” ir emocijomis grindZiamy

kompetencijy jvertinimo palyginimas
Dar reikia pastebéti ir tai, kad vartotojai Sioms kompetencijoms suteikia daug didesne reikSme nei

darbuotojai. Tod¢l tobulinant kompetencijas reikia turéti omenyje kam prioritetg atiduoda vartotojai ir

kas 18 tikro jiems kuria verte.
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5.1.2.AB “Audimas” pardavéjuy konsultanty turimy kompetencijy vertinimo

analizé

Tuo paciu buvo atliekamas ir mazmeninés prekybos tinklo AB ,,Audimas” pardavéjy konsultanty
turimy, vartotojams vert¢ kurian¢iy kompetencijy vertinimas. Tikslumo dé¢lei turimas kompetencijas
vertino ir patys darbuotojai, pardavéjai konsultantai ir lojaliis vartotojai. Siame skyriuje apzvelgsime

pardavéjy konsultanty turimas kompetencijas ir atliksime jy palyginamaja analizg.

Sugebéjimas sukurti jaukia
atmosfera pardavimo vietoje

Kalby mokéjimas - -

Pardavimo ir deryby metody
taikymo patirtis

[statymuy ir kity teisés akty

Zinojimas I

Profesinés etikos laikymasis I I I I I

Sugebéjimas atlikti daug uzduociy
vienu metu

Sugebéjimas buti nesalisku ir & puikiai
saziningu gerai
Sugebéjimas informatyviai

reprezentuoti prekes | | | [ ] “ silpnai

Informacijos apie konkurentus ir neturiu
prekes alternatyvas turéjimas = | |
Zinios apie naujausius pasiekimus ir [~
inovacijas sporto prekiy srityje mTTTT
Sugebéjimas iSsiaisSkinti asmeninius
vartotojo poreikius

Ziniy apie parduodamy produkty
panaudojimo ir pritaikomumo

Ziniy apie parduodamus produktus,
ju gamybos technologijas ir

[Ssilavinimas, pasireiskiantis [~
jvairiapusiSsku bendravimu ir
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31 pav. Darbuotojy nuomone jy turimu, verte kurianciy profesiniy kompetencijy jvertinimas

Darbuotojai, AB ,,Audimas” pardavé¢jai konsultantai, geriausiai jsivertino §ias savo turimas ir
vartotojams verte kuriancias profesines kompetencijas:

- Pardavimo ir deryby metody taikymo patirtis (gerai 68%);
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- Sugebe¢jimas iSsiaiskinti asmeninius vartotojo poreikius (gerai 65%);

- I8silavinimas, pasireiskiantis jvairiapusisku bendravimu ir mokéjimu reiksti mintis (gerai
64%);

- Sugebe¢jimas informatyviai reprezentuoti prekes (gerai 61%);

- Ziniy apie parduodamus produktus, jy gamybos technologijas ir procesus turéjimas (gerai

61%).

Sugebéjimas sukurti jaukia
atmosfera pardavimo vietoje [ |

Kalby mokéjimas e (R B R
Pardavimo ir deryby metody [~
taikymo patirtis |
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Zinojimas U e
Profesinés etikos laikymasis e TR R B B

Sugebéjimas atlikti daug uzduociy [~
vienu metu T e |

Sugebéjimas buti nesalisku ir [~ & puikiai
sgziningu —— gerai
Sugebéjimas informatyviai

reprezentuoti prekes o o N N “ silpnai

Informacijos apie konkurentus ir [ & neturi
prekes alternatyvas turéjimas = [ | |

Zinios apie naujausius pasiekimus [
ir inovacijas sporto prekiy srityje £ [ |
Sugebéjimas iSsiaiskinti —
asmeninius vartotojo poreikius = [

Ziniy apie parduodamy produkty *
panaudojimo ir pritaikomumo [ |

Ziniy apie parduodamus
produktus, jy gamybos [ [

[$silavinimas, pasireiSkiantis [~
jvairiapusisku bendravimuir
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32 pav. Vartotoju nuomone pardavéjy konsultanty turimu, verte kurianc¢iu profesiniu kompetenciju

ivertinimas

Vartotojai, AB ,,Audimas” lojalus klientai, geriausiai jvertino $ias pardavéjy konsultany turimas
ir jiems vert¢ kuriancias profesines kompetencijas:
- Profesinés etikos laikymasis (gerai 78%);
- Kalby mok¢jimas (gerai 72%);
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- I8silavinimas, pasireiskiantis jvairiapusisku bendravimu ir mokéjimu reiksti mintis (gerai

70%):;
- Ziniy apie parduodamy produkty panaudojimo ir pritaikomumo aplinkybes turéjimas (gerai
69%).
Pardavimo ir
deryby metody
5 taikymo patirtis
Ziniy apie 80% Sugebéjimas
parduodamy o iSsiaiskinti
produkty -’-f" asmeninius
panaudojimo j 400 vartotojo
/lii ' I$silavinimas, ] o
Kalby (4 4 / ﬁ %\ pasireiskiantis e=(=» darbuotojy vertinimas
T U\7 . .. v
mokéjimas ‘ / jvairiapusisku == yartotojy vertinimas
\ / bendravimu ir
frachims
etikos v i
. . reprezentuoti
laikymasis
5 prekes
Ziniy apie
parduodamus
produktus, ju
gamybos

33 pav. Vartotoju ir darbuotojy turimy profesiniu kompetenciju jvertinimo palyginimas

IS paveikslo matyti, kad vartotojy ir darbuotojy nuomoné apie pardavéjy konsultanty turimas
kompetencijas daugeliu atveju sutampa. AB ,,Audimas” lojaliis vartotojai gana gerai vertina pardavéjy
konsultanty kompetencijas, kai kur net geriau, nei pardavéjai konsultantai jvertino save patys. Yra tik
vienas, gana rySkus ir svarbus savo reikSme neatitikimas, | kurj vertéty atkreipti démesj formuojant
vert¢ kurian¢iy kompetencijy modelj. Vartotojai Zemesniu balu nei patys darbuotojai jvertino

pardavéjy konsultanty sugebéjimg isiaisSkinti asmeninius jy poreikius.
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34 pav. Darbuotojy nuomone jy turimy, verte kurian¢iy asmeniniy kompetenciju jvertinimas

Darbuotojai, AB ,,Audimas” pardavéjai konsultantai, geriausiai jsivertino $ias savo turimas ir
vartotojams verte kuriancias asmenines kompetencijas:
- Pozityvus démesys vartotojo poreikiams (gerai 71%);
- Sugebé¢jimas betarpiskai bendrauti (gerai 65%);
- Energija, iniciatyvumas ir entuziazmas bendraujant (gerai 62%);
- Sugeb¢jimas ikvepti kitus (gerai 61%);

- Asmeninis stiliaus pojitis (gerai 61%).
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35 pav. Vartotojuy nuomone pardavéjy konsultanty turimy, verte kurianciy asmeniniy kompetencijy

ivertinimas
Vartotojai, AB ,,Audimas” lojaliis klientai, geriausiai jvertino Sias pardavejy konsultany turimas
ir jiems vert¢ kuriancias asmenines kompetencijas:

- Asmeninis stiliaus pojiitis (gerai 72%);

- Darbstumas, atsakingumas ir sgziningumas (gerai 70%);

- Draugiskumas ir geranoriSkumas (gerai 67%);

- Pozityvus démesys mano poreikiams (gerai 67%);

- Mokéjimas valdyti emocijas ir stabilumas (gerai 61%).
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36 pav. Vartotoju ir darbuotojy turimy asmeniniy kompetencijy jvertinimo palyginimas

IS paveikslo matyti, kad dalyje vertinimy aspekty vartotojai net geriau nei patys darbuotojai,
pardavéjai konsultantai vertina jy turimas asmenines kompetencijas. Dziugu, kad vartotojai jvertina
pardavéjy konsultanty draugiskuma ir geranoriSkuma, darbstumg, asmeninj stiliaus pojiiti, net geriau
nei apie save galvoja patys pardavéjai konsultantai. Taciau tenka pastebéti, kad sugebéjimas jkvépti,
kurj aukStai vertina patys darbutojai, nejtikina vartotojy, taip pat kaip ir sugebéjimas betarpiskai
bendrauti. PrieSingai sugebéjima jkveépti 56% vartotojy netgi jvertina ,,silpnai”. Biitina atsizvelgti | tai
sudarant verte kurianc¢iy kompetencijy modeli. Tuo paciu dar bitina paminéti ir tai, kad i§ 35 paveikslo
matyti, jog net 47% vartotojy darbuotojy norag mokytis ir tobuléti, bei smalsumg ir zingeiduma jvertina

,»silpnai”. Tai vieni pras¢iausiy kompetencijy jvertinimy.
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37 pav. Darbuotojy nuomone ju turimuy, verte kurianc¢iy funkciniy/metodiniy kompetencijuy

ivertinimas

Darbuotojai, AB ,,Audimas” pardavéjai konsultantai, geriausiai jsivertino $ias savo turimas ir

vartotojams verte kuriancias funkcines/metodines kompetencijas:

Sugebéjimas spresti nekasdienines iskilusias problemas (gerai 71%);

Sugebéjimas gauti, kaupti ir valdyti darbui reikalingg informacija (gerai 71%);

Analitinis mastymas (gerai 68%);

Sugebéjimas nustatyti poreikius ir juos analizuoti (gerai 64%);

Sugebéjimas teikti pasitilymus ir jzvalgas, remiantis patirtimi tolimesnio darbo patobulinimui

(gerai 62%).
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38 pav. Vartotojuy nuomone pardavéjy konsultanty turimy, verte kurian¢iy funkciniy/metodiniy

kompetencijy jvertinimas

Vartotojai, AB ,,Audimas” lojalis klientai, geriausiai jvertino $ias pardavéjy konsultany turimas

ir jiems verte kuriancias funkcines/metodines kompetencijas:

Sugebéjimas gauti, kaupti ir valdyti darbui reikalingg informacija (gerai 75%);
Sugebéjimas spresti konfliktus ir konfliktines situacijas (gerai 72%);

Darbo prasmés suvokimas (gerai 64%);

Analitinis mastymas (gerai 58%);

Sugebéjimas spresti nekasdienines iskilusias problemas (gerai 58%).
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39 pav. Vartotoju ir darbuotojy turimy funkciniy/metodiniy kompetenciju jvertinimo palyginimas

IS 39 paveikslo matyti, kad funkcines/metodines kompetencijas darbuotojai, pardavéjai
konsultantai ir lojaltis vartotojai vertina gana nevienodai. Darbo prasmés suvokimg ir sugebé¢jima
spresti konfliktines situacijas vartotojai jvertino net geriau nei patys darbuotojai, taciau Zzemiau nei
patys pardavéjai konsultantai vertina save, vartotojai jvertino tokias svarbias kompetencijas kaip
sugebéjimg spresti nekasdienines iSkilusias problemas, sugebé¢jimg teikti pasitlymus ir jzvalgas
tolimesnio darbo tobulinimui, analitinj mastyma, sugebéjima nustatyti poreikius ir juos analizuoti.
Pastaruosius du punktus netgi jvertino “silpnai”: analitinis mastymas 34% vartotojy jvertinas “silpnai”,
sugebéjimas nustatyti ir analizuoti poreikius 31%. | Sias gana neigiamai vertinamas kompetencijas,

biitina atsizvelgti formuojant vert¢ kurian¢iy kompetencijy modelj.
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40 pav. Darbuotojy nuomone jy turimu, verte kurianciu socialiniy kompetenciju jvertinimas

Darbuotojai, AB ,,Audimas” pardavéjai konsultantai, geriausiai jsivertino $ias savo turimas ir
vartotojams verte kuriancias socialines kompetencijas:
- Sugeb¢jimas jtikinti (gerai 71%);
- Deryby meno zinojimas (gerai 68%);
- Sugebé¢jimas pasirinkti tinkamus komunikavimo biidus (gerai 68%);
- Mokéjimas save pateikti (gerai 65%);

- Sugebé¢jimas entuziastingai priimti kity mintis ir nuomones (gerai 64%).
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41 pav. Vartotoju nuomone pardavéjy konsultanty turimy, verte kurianciy socialiniy kompetenciju

ivertinimas

Vartotojai, AB ,,Audimas” lojaliis klientai, geriausiai jvertino Sias pardavejy konsultany turimas
ir jiems vert¢ kuriancias socialines kompetencijas:
- Atsakomybés jausmas (gerai 68%);
- Sugeb¢jimas iSgirsti atsakymus (gerai 67%);
- Sugebé¢jimas neprimesti savo nuomonés (gerai 64%);

- Sugeb¢jimas sukurti abipusj pasitikéjima (gerai 64%).
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42 pav. Vartotoju ir darbuotojy turimy socialiniy kompetencijy ivertinimo palyginimas

IS Sio paveikslo matome tik du dziuginancius vertinimo aspektus. Atsakomybés jausmas, ir
ypatingai svarbus vertinimo kriterijus — sugebéjimas iSgirsti atsakymus, vartotojy jvertintas geriau, nei
patys darbuotojai, pardavéjai konsultantai save jvertina. Visais kitais aspektais darbuotojai apie save
galvoja ir vertina geriau, nei juos mato jy lojaliis klientai. Ypatingai reikia atkreipti démesj | tokius
aspektus kaip sugeb¢jimas tinkamai pasirinkti komunikavimo biidus ir entuziastingai priimti kity

mintis ir nuomones, nes $i aspekta 36% vartotojy dar jvertino ,,silpnai”.

5.1.3.DidzZiausig verte¢ vartotojams kurianc¢iy ir pardavéjy konsultanty turimy

kompetencijy palyginimas

Siame skyriuje bus atlikta respondenty auks¢iausiais jvertinimais kaip verte kuriancios jvertinty

kompetencijy ir pardavéjy konsultanty turimy kompetencijy palyginamoji analizé. Ji bus atlieckama,
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siekiant nustatyti kokiomis kompetencijomis reikia papildyti kuriama kompetencijy modelj. Sie

duomenys bus panaudojami sudarant vartotojams verte kurianciy kompetencijy model;.
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sukurti jaukig
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43 pav. Vartotojams verte kurian€iu ir darbuotojy turimy profesiniy kompetenciju jvertinimo
palyginimas

I§ 43 paveikslo matyti, kad didzioji dalis vert¢ kurianciy kompetencijy turéty biti tobulinamos ir
itrauktos 1 kompetencijy modelj. Labiausiai démesj reikéty atkreipti ziniy apie naujausius pasiekimus
ir inovacijas kaupima ir atnaujinimg. Taip pat tobulinti sugebéjimus informatyviai reprezentuoti
prekes, turéti informacijos apie konkurentus ir prekes alternatyvas, kad biity paprasciau isskirti
saviems produktams budingus iSskirtinumus ir privalumus. Kalby moke¢jimas jvertinamas geriau nei
atrodyty bitina, todél Sios kompetencijos galima ir nejtraukti | formuojama kompetencijy modelj kaip
jau turimg kompetencija.

IS 44 paveikslo matyti, kad asmeninés vert¢ kurian¢ios kompetencijos taip pat yra daugeliu atveju
tobulintinos. Disziausiag démesj reikéty skirti pastabumo, jzvalgumo, sugebéjimo jsiklausyti ir
démesingumo ugdymui. Verta atkreipti démesj, kad vartotojams daro ispidi pomégiy ir plataus
akiracio tur¢jimas, energija, iniciatyvumas ir entuziazmas, pasitikéjimas savimi. | visus Siuos aspektus
bitina atkreipti démesj atsirenkant naujus darbutojus, kad jie pasiZzyméty tokiomis asmeninémis

savybémis, o taip pat ugdant bei tobulinant jau esamy darbuotojy kompetencijas.
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44 pav. Vartotojams verte kurianc¢iy ir darbuotojy turimy asmeniniy kompetencijy jvertinimo

palyginimas

Darbo prasmeés
suvokimas

Sugebéjimas
spresti

y e=0== yerte kuriancios
Sugebéjimas kompetencijos

darbo technikos {1 ﬁ & motyvuoti save
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45 pav. Vartotojams verte kurianc¢iy ir darbuotojy turimy metodiniy/funkciniy kompetencijy
jvertinimo palyginimas
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IS 45 paveikslo matyti, kad tarp labiausiai tobulintiny kompetencijy turi atsirasti analitinis
mastymas, sugebéjimas i$ didelés gausos informacijos atrinkti biitent tuo metu reikalingg informacija,
sugebéjimas spresti nekasdienines iskilusias problemas ir padéti darbuotojams suprasti darbo prasme,

bei saves motyvavimg kasdieninéje veikloje.
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46 pav. Vartotojams verte kurianc¢iy ir darbuotojy turimy socialiniy kompetencijy jvertinimo
palyginimas
46 paveiksle matyti tobulintinos socialinés kompetencijos, kurios turi biiti jtrauktos j verte
vartotojams kurian¢iy kompetencijy modelj. Kaip labiausiai tobulinting reikéty paminéti sugeb¢jima
i8likti neSaliSku, sugeb¢jimg iSgirsti atsakymus, sugeb¢jima uzmegzti nuoSirdy, jtikinantj kontakta,
sugebéjimag nujausti artéjant] nepasitenkinima, iSplaukiantj i§ to, kad nesugebéta surasti vartototoja
tenkinancio bendravimo biido su juo. Malonu pastebéti, kad vartotojai puikiai vertina labai svarbig
kompetencija — sugebéjima sukurti abipusj pasitikéjimg. Nors vertinimai geri, Si kompetencija, be

abejonés, turi atsirasti verte kurian¢iy kompetencijy modelyje.
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6.REKOMENDACIJOS AB “AUDIMAS”

6.1.Rekomendacijos pardavéjy konsultanty orientacijos j vartotoja

tobulinimui

Mokslinés literatiiros ir tyrimo analizés metu nustatyta, kad geriausius rezultatus savo veikloje
pardavéjams konsultantams pavyksta pasiekti kai jy veikla yra orientuota j vartotoja ir jo poreikiy
tenkinimg. Todél mazmeninés prekybos jmonés tikslas yra taip suformuoti aptarnaujancio personalo —
pardavéjy konsultanty kompetencijy modelj, kad jis padéty kuo geriau tenkinti vartotojy poreikius, taip
sukurdamas jiems vert¢. Analizés rezultatai parodé, kad nors savo profesionalumg ir jmoneés
orientacija | vartotoja patys AB ,,Audimas” darbuotojai vertina gana optimistiskai, taciau tam toli
grazu nepritaria jmonés lojalis vartotojai. Tai yra labai rimtas signalas jmonei, gresiantis
konkurencinio pranasumo praradimu.

Apibendrinant atlikto tyrimo analizés rezultatus galime pastebéti, kad labiausiai verte
kurianc¢iomis jvardijamos asmeninés ir socialinés pardavéjy konsultanty kompetencijos. Galima daryti
prielaida, kad profesinés ir funkcinés kompetencijos Siandieniniy vartototojy jau yra suvokiamos kaip
savaime suprantamos ir buitinos pardavejy konsultanty darbe. Tarp prasciausiai jvertinty tyrime taip pat
dominuoja asmeninés ir socialinés kompetencijos. Be to pastebima tendencija, kad vartotojai i$
pardavéjy konsultanty tikisi ne tik nepriekaistingo aptarnavimo, bet ir gery emocijy bei geros patirties
apsiperkant. Pabréziamos tokios emocijos kaip nuoSirdumas, saZiningumas, natiiralus S$iltas,
individualus démesys. Atsipalaidavimas ir gera nuotaika. Geras jumoro jausmas ir lakoniSkumas. Pro
akis vartotojams nepraslysta ir pardavéjy konsultanty iSvaizda bei darbo metu dévima apranga,
sportiSkas kiino sudéjimas, energija, optimizmas ir pasitikéjimas savimi, aktyvus gyvenimo bydas. Tai
tik patvirtinta mokslininky jzvalgas apie aptarnaujancio personalo kompetencijy daroma jtaka
vartotojy pasitenkinimui.

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima pateikti tokias jZvalgas:

-Vartotojui  biitina suteikti visg ji galin€ig sudominti informacija, net ir papildoma, jei jos
nereikés, jis pats pasakys;

-Neklausian¢iam vartotojui taip pat reikia suteikti informacija, tarp vartotojy yra nedrasiy, uzdary
zmoniy. Pokalbio metu pardavéjas konsultantas turi imtis iniciatyvos;

-Vartotojas gri$ ten kur su juo elgiamasi ypatingai, nepriklausomai kg ir kiek jis perka;

-De¢l prastos aptarnavimo kokybés vartotojas gali lengvai ,,iSduoti” mégiama produkta;

-Pardavéjui konsultantui svarbu reguliuoti balso tona, intonacija, bendravimo maniera, prisitaikant

prie vartotojo ir situacijos;
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-Pardavéjas konsultantas turi sugebéti iSskaityti vartotojo poreikius ir numatyti teikiamus
prioritetus;

-Pardavéjas konsultantas turi nejtikinéti pirkti, bet pristatyti alternatyvas pasirinkimui, visus ,,uz”
ir ,,pries”;

-Biitina jvertinti ir atsizvelgti | kliento turimg laika produktui jsigyti, parodyti jog gerbia ir
brangina vartotojg ir jo laika;

-Vartotojas turi jaustis vienintelis ir svarbiausias kai su juo bendraujama;

-Vartotoju reikia ripintis visg laika nuo jo pasirodymo iki i$¢jimo i§ parduotuvés, nepriklausomai
nuo to ar jis ka nors pirko;

-Biitina uZzsitarnauti vartotojy pasitikéjima nuo pat pirmos minutés, nesuteikti nepagristy likesciy,
stengtis i$laikyti duotus pazadus;

-I8kilus nesusipratimams ir problemoms kiekvienas pardavéjas konsultantas turi jausti
atsakomybe;

-Reikia negailéti laiko pirkimo istorijos analizei, vartotojy poreikiy analizei, doméjimuisi
vartotojy gyvenimo pomégiais, poreikiais ir problemomis;

-Biitina dométis konkurentais ir produktais analogais, kad biity galima jvardinti argumentuotai
savo produkty i$skirtinuma;

-Apsipirkimas vartotojui turi tapti jsimintina, teigiama patirtimi.

Kaip jau buvo anks¢iau ne karta aptarta, vartotojo pasitenkinimas tiesiogiai priklauso nuo jj
aptarnaujancio darbuotojo pasitenkinimo darbu, todél reikia lygiagreciai tobulinti darbo salygas,
motyvuoti darbuotojus ir didinti darbuotojy pasitenkinimg, siekiant norimo rezultato — orientacijos |
vartotojg ir vartotojams vert¢ kurian¢io aptarnavimo.

Pirmiausia rekomenduojama nustatyti atitinkamus reikalavimus samdant naujus darbuotojus,
priimti tuos, kurie atitinka sudaryta kompetencijy modelj, yra bendraujantys, geranoriski bei pasirenge
padéti vartotojams.

Jau dirbantiems pardavéjams konsultantams suteikti visg reikalingg informacijg apie produktus, jy
funkcines savybes ir vartojimo aplinkybes, apie visas naujoves ir inovacijas, nuolat atnaujinti
informaciniy technologijy sistema.

Skatinti kiirybiSkuma, suteikti galimybe pasitlyti savo idéjas darbo proceso patobulinimui,
suteikti galimybe pasirinkti i§ pasiiilyty alternatyvy, prisiimti asmening atsakomybe.

Skatinti kritinj ir analitinj mastyma, skatinti daryti sprendimus, pagristus argumentais, daryti
prielaidas ir suteikti galimybe pasirinkti.

Skatinti smalsuma, skatinti klausti, dométis, tobuléti, siekti naujoviy, mokytis 1§ savo klaidy, plésti

akiratj, ugdyti tolerancijg ir pagarba, nepasiduoti po pirmy sunkumy.
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Ne maziau svarbu ugdyti pardavéjy konsultanty pasitikéjimg savimi, padéti pajausti saviverte,
pasididziavimg savo profesija. Pardavéjas konsultantas turi pasitikéti savimi, iSlikti orus, didziuotis
savo pareigomis ir neatsidurti ,,praSytojo”, ,,atsiprasinétojo”, ,,patarnautojo” vaidmenyje.

Aprengti darbutojus uniforma atitinkancia parduodama produkta, sezong, nauja kolekcija. Suteikti
galimybe lengvatinémis salygomis, oriai, iSgerti kavos, pertraukeliy metu pietauti, lankytis sporto
klube ir grozio salone. Suteikti galimybe testuoti produktus realioje aplinkoje, iSbandyti patiems
parduodamos produkcijos privalumus ir biitinai pasakyti atsiliepimus ir pastebé¢jimus.

Rekomenduojama atlyginti (nebitinai pinigine forma) uz iniciatyvos rodymg ir entuziazma,
lankymasi sporto klube ir specialios profesinés literatiiros skaityma.

Taip pat labai svarbus pasitenkinimo darbu faktorius yra nuomonés atsiklausimas ir jtraukimas j
sprendimy priémimg. Rekomenduojama kviesti j iSankstinius biisimy kolekcijy aptarimus, pristatymus.
Atsiklausti nuomonés, iSklausyti patarimus, atsizvelgti ] pasiilymus. Rekomenduojama turéti
,huomoniy/pasiiilymy banka”.

Ivairiais budais skatinti, pastebéti ir jvertinti nuolatinj tobul¢jimg, jrengti profesinés literatiiros
bibliotekas, paruosti mokymo ir mokymosi medziagg iliustruotg foto ir video medziaga. Organizuoti
atraktyvius mokymus realioje aplinkoje. Suteikti reikalingus jrankius ir instrumentus vizualizuoti
produkty funkcionalumui, medziagy ir gamybos proceso technologijy savybiy pavaizdavimui.

Apibendrinant visus aptartus faktorius sudarytas vartotojams verte¢ kurianciy mazmeninés
prekybos pardavéjo konsultanto kompetencijy modelis. Sis kompetencijy modelis turéty biti
naudojamas atrenkant kandidatus j pardavéjo konsultanto darbo vieta, jo pagrindu turéty biti

tobulinamos jau esanciy darbuotojy kompetencijos.

6.2.Siulomas pardavéjuy konsultanty kompetenciju modelis

IS mokslinés literattiros, antriniy duomeny, jmonés pateikty duomeny, asmeniniy jizvalgy ir tyrimo
rezultaty analizés matosi, kad Siandien pardavéjy konsultanty kompetencijoms keliami labai auksti
reikalavimai norint, kad jos tapty orientuotos j vartotojg ir vert¢ vartotojams kurianc¢iomis. Pardavéjai
konsultantai turi pasizymeéti ypatingomis asmeninémis charakterio ir gyvenimo biido savybémis, turéti
aukSta emocin] intelekta, puikius bendravimo ir bendradarbiavimo jgiidzius. Be to, kad pardavéjai
konsultantai turi biiti tikri parduodamo produkto Zinovai, atsakyti j visus klienty uzduodamus
klausimus tiksliai ir uztikrintai, jie tuo pat metu turi biti ir puikiis vartotojy psichologijos Zinovai.
Zemiau pateikiamas pardavéjy konsultanty kompetencijy modelis, sudarytas i3 labiausiai vartototojy
nuomone verte kurian¢iy kompetencijy. (zr. 9 lentelg)

Sitlomas pardavéjy konsultanty kompetencijos modelis apima svarbiausius kriterijus, vertinant

pardavéjo konsultanto pareigybés kompetencijas. Modelyje pateiktos dalys su procentine iSraiSka yra
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itin svarbios, nes Sie kriterijai buvo nustatyti atlikus tyrimg ir jo analiz¢. Sitilomas modelis susideda i$

keturiy vienodai svarbiy daliy: profesinés, metodinés/funkcinés, socialinés ir asmeninés

kompetencijos. Kiekvieng dalj sudaro tam tikri kriterijai, kuriuos jvertinus galima daryti i§vadas apie

pardavéjo konsultanto turimg kompetencijy lygj, tuo paciu galima sudélioti jam tobulinimosi programa

9 lentelé. Sitllomas mazmeninés prekybos pardavéjy konsultanty kompetencijy modelis

-Sugebé¢jimas informatyviai ir vaizdziai reprezentuoti
prekes (labai svarbu 22%, svarbu 64%);
-Sugebéjimas biiti nesalisku ir sgziningu (labai svarbu
39%, svarbu 47%);

-Zinios apie naujausius pasiekimus ir inovacijas sporto
ir aktyvaus laisvalaikio prekiy srityje (labai svarbu
22%, svarbu 67%);

-I§samos Zinios apie parduodamus produktus, jy
gamybos technologijas ir procesus (labai svarbu 39%,
svarbu 55%);

-Sugebéjimas sukurti jaukia atmosfera pardavimo
vietoje (labai svarbu 30%, svarbu 53%);

-Pardavimo ir deryby metody taikymo patirtis (labai
svarbu 20%, svarbu 47%);

-Informacijos apie konkurentus ir prekes alternatyvas
turéjimas (labai svarbu 20%, svarbu 44%);

-Zinios apie parduodamy produkty panaudojimo ir
pritaikomumo aplinkybes (labai svarbu 41%, svarbu
45%).

-Pagalba ir pagarba bendradarbiams (labai svarbu
42%, svarbu 44%);

-Sugebé¢jimas uzmegzti kontakta (labai svarbu 39%,
svarbu 53%);

-Sugebé¢jimas islikti neSaliSku (labai svarbu 39%,
svarbu 44%);

-Sugebéjimas sukurti abipusi pasitikéjimg (labai
svarbu 41%, svarbu 50%);

-Sugebéjimas pastebéti artéjanti nepasitenkinima
(labai svarbu 30%, svarbu 64%);

-Sugebé¢jimas iSgirsti atsakymus (labai svarbu 54%,
svarbu 36%);

-Sugebéjimas nuosirdziai dométis problemomis (labai
svarbu 47%, svarbu 39%);

-Sugebéjimas suformuluoti ir uzduoti klausimus (labai
svarbu 47%, svarbu 36%).

PROFESINES KOMPETENCIJOS

SOCIALINES KOMPETENCIJOS

PARDAVEJU KONSULTANTU KOMPETENCILJOS

FUNKCINES KOMPETENCILJOS

ASMENINES KOMPETENCIJOS

-Darbo prasmés suvokimas (labai svarbu 30%, svarbu
56%);

-Sugebéjimas motyvuoti save kasdieninéje veikloje
(labai svarbu 27%, svarbu 53%);

-Sugebéjimas spresti konfliktus ir konfliktines
situacijas (labai svarbu 31%, svarbu 50%);
-Sugebéjimas gauti, kaupti ir valdyti darbui reikalinga
informacijg (labai svarbu 22%, svarbu 61%));
-Sugebéjimas susirasti reikalinga informacija (labai
svarbu 22%, svarbu 67%);

-Individualaus darbo technikos iSmanymas (labai
svarbu 30%, svarbu 56%);

-Sugebéjimas spresti nekasdienines iskilusias
problemas (labai svarbu 30%, svarbu 53%);
-Sugebéjimas nustatyti poreikius ir juos analizuoti
(labai svarbu 39%, svarbu 50%).

-Energija, iniciatyvumas ir entuziazmas bendraujant
(labai svarbu 36%, svarbu 50%);

-Mokéjimas valdyti emocijas ir stabilumas (labai
svarbu 42%, svarbu 44%);

-Darbs§tumas, atsakingumas ir sagziningumas (labai
svarbu 47%, svarbu 36%);

-Sugebéjimas patarti (labai svarbu 45%, svarbu 55%);
-Pasitikéjimas savimi ir stabilumas (labai svarbu 33%,
svarbu 50%);

-Sugebéjimas betarpiskai bendrauti (labai svarbu 36%,
svarbu 56%);

-Sugebéjimas jsiklausyti ir démesingumas (labai
svarbu 52%, svarbu 42%);

-Draugiskumas ir geranoriSkumas (labai svarbu 36%,
svarbu 61%);

-Akivaizdus mégavimasis savo darbu (labai svarbu
28%, svarbu 61%);
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-Pastabumas ir jZvalgumas (labai svarbu 36%, svarbu
58%);

-Platus akiratis ir pomégiy turéjimas (labai svarbu
25%, svarbu 56%).

Atsizvelgiant ] tai, kad pardavéjo konsultanto kompetencijos modelj sudarancios kompetencijos
yra reikalaujancios tikrai auksto iSsilavinimo, Ziniy, jgidziy, emocinio intelekto lygio, vertybiniy
nuostaty ir ypatingy asmeniniy charakterio savybiy bei asmenybés bruozy, reikéty atsizvelgti | tai
priimant naujus darbuotojus ir ugdant jau esamy darbuotojy kompetencijas. Kadangi ne kiekvienas
Siandienos darbo rinkoje esantis darbuotojas, pretenduojantis j pardavéjo konsultanto pozicija gali
turéti tokias kompetencijas, be to tokio lygio darbuotojai turéty biiti geriau apmokami,
rekomenduojama reorganizuoti parduotuvés personalo struktiirg, suskirstant ir padalinant jiems
pareigas ir funkcijas pagal turimas kompetencijas. Nuo atliekamy funkcijy kiekio ir sudétingumo,

priklausyty ir specialisto darbo uzmokestis.

10 lentelé. Sitilomas mazmeninés prekybos personalo funkcijy padalinimo modelis

KIEKIS PAREIGOS ATLIEKAMOS REIKALINGOS
FUNKCIJOS KOMPETENCIIOS
1-2 Salés ir sandélio Sandéelio priezitira ir Mokéjimas naudotis sandéliy
darb. darbuotojas tvarkymas; jranga;
Prekiy priémimas; Sugebéjimas dirbti
Prekiy paruosimas prekybai; | technologiniais jrengimais;
Prekiy likucio sekimas ir Sugebéjimas paruosti darbui
papildymas; prekes, jrengimus ir inventoriy;
Prekybingés salés priezitra; Zinios apie produktus, jy
Prekybinés salés identifikavimas;
papildymas, tvarkymas; Dokumentacijos tvarkymo
Matuoty prekiy sutvarkymas | zinios;
ir paruosimas; Tvarkingumas;
Tinkamo modelio, spalvos, | Atsakingumas.
dydzio suradimas.
1-2 Kasininkas pardavéjas Zinanéiy ka nori jsigyti ISmanyti profesinio bendravimo

darb.

konsultantas

klienty aptarnavimas;
Pardavimo techniky
taikymas;

Norin¢iy susimokéti uz
prekes klienty aptarnavimas;
Darbas kasos aparatu;
Nuolaidy skaiciavimas ir

etika;

Sugebéti taikyti pardavimo
technikas;

Mokeéti dirbti kasos aparatu ir
sandélio valdymo programomis;
Sugebéjimas apskaiciuoti prekiy
kainas, nuolaidas ir likucius;

pritaikymas; Sugebé¢jimas demonstruoti ir
Prekiy keitimas, grazinimas, | reklamuoti prekes;
dokumentacija; ISmanyti vartojamasias ir

Prekiy likucio sekimas;

naudojamasias prekiy savybes;
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Tinkamo modelio, spalvos,
dydzio suradimas sistemoje;
Lojajumo programos
techninis aptarnavimas;

Sugebéjimas pildyti apskaitos
dokumentus;

Mandagumas;

Paslaugumas.

1-2
darb.

Ekspertas pardavéjas
konsultantas

Profesionalus klienty
aptarnavimas;

Informacijos apie produktus,
ju funkcionaluma ir
funkcines savybes
suteikimas;

Informacijos apie vartojimo
aplinkybes ir galimybes
suteikimas;

Prekiy funkcionalumo
demonstravimas;

Kliento poreikiy ir motyvy
1$siaiSkinimas;

Pardavimo techniky
taikymas;

Santykiy su klientais
uzmezgimas;

Lojalumo programos jrankiy
taikymas;

Ziniy apie klienty poreikius
rinkimas;

Naudos klientui
iliustravimas;

Démesio klientui ir jo
turimai problemai rodymas;
Tinkamos atmosferos
pardavimo vietoje kiirimas;
Ilgalaikiy santykiy su
klientais kiirimas ir
puoseléjimas;

Bendravimas su klientu po
pardavimo;

Informacijos apie produkty
priezitirg suteikimas;
Patarimai apie galimus
produkto pritaikymus;
Grjztamojo rysio
uztikrinimas.

ISmanyti pardavimo ir
komunikacijos technologijas;
ISmanyti profesinio bendravimo
etika;

Sugebéti tirti prekiy paklausa;
Sugebéti konsultuoti klientus
pagal ju poreikius;
Sugebéjimas identifikuoti
klienty problemas ir poreikius;
Sugebéjimas atskirti klienty
tipus ir jy motyvus;

Zinios apie parduodamus
produktus, jy vartojamasias ir
naudojamasias savybes;
Prekiy alternatyvy Zinojimas;
PranaSumo prie§ konkurentus
Zinojimas;

Sugebéjimas patraukliai
demonstruoti ir reklamuoti
prekes;

Sugebé¢jimas analizuoti situacija;
Kritinis mastymas;
Lankstumas ir derybiniai
lgudziai;

Analitinis mastymas;
Klausymosi ir jsiklausymo
sugebéjimas;

Démesingumas, pastabumas,
1zvalgumas;

Nuosirdumas ir sgziningumas;
Socialinis ir kultiirinis
aktyvumas;

Empatija;

Optimizmas ir energija;
Atsakomyb¢;

Orientacija i klienta;
Iniciatyvumas;

Sugebéjimas prisiimti
atsakomybe, argumentuoti savo
veiksmus;

Pasitikéjimas savimi.

Pagal tokj pavyzdj reorganizavus aptarnaujancio personalo struktiirg ir perskirs€ius atlickamas

funkcijas bty galima i$spresti tokias problemas:

Zenkliai pagerinti aptarnavimo kokybe, nes kiekvienas darbuotojas biity puikus savo srities ir

funkcijy Zinovas ir ekspertas;
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Sutrumpinti aptarnavimo laika;

Pagerinti darbuotojy pasitenkinimg darbo pobudziu;
Supaprastinti klienty aptarnavimo schema;

Pagerinti darbuotojy pasitenkinimg darbo uzmokesciu;
Supaprastinti naujy darbuotojy paieskos procesa;

Supaprastinti naujy darbuotojy apmokymo procesa;

Padidinti darbuotojy pasitenkinima darbu;

Sumazinti darbuotojy kaita;

Sutrumpinti naujy darbuotojy apmokymo laikg;

Padidinti vartotojy pasitenkinimg aptarnavimo kokybe;

Sukurti verte vartotojams, panaudojant personalo kompetencijas;
Igyti konkurencinj pranasuma;

Uzsitarnauti klienty pasitikéjimg jmone ir jos parduodamais produktais;

Uzsitikrinti klienty lojaluma.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Mokslininky iSskirtos keturios suvokiamos vertés dimensijos: ekonominé/financing, funkciné,
emocingé ir simboliné¢ nematerialioji, — atspindi vartotojo motyvy prigimtj, todé¢l jomis remiantis yra
svarbu formuoti verte kuriancius pasitilymus vartotojams.

Atlikus mokslinés literatiiros apie vertés vartotojui kiirimg ir vartotojy suvokiamg verte nustatyta,
kad viena i§ reikSmingy verte kurianc¢iy dedamyjy mazmeninéje prekyboje yra aptarnavimo kokybé,
pasireiskianti per aptarnaujancio personalo — pardavéjy konsultanty turimas kompetencijas.

Apibendrinant tai kas pasakyta jvairiy autoriy mokslinés literattiros ir kituose $iy dieny aktualijas
nagrin¢janciuose informacijos Saltiniuose, galime teigti, kad kuriant vert¢ vartotojui mazmeningje
prekyboje, ypatinga svarba tenka aptarnaujaniam personalui, pardavéjams konsultantams ir jy
kompetencijai. Bitent nuo to kaip pardavéjai konsultantai sugebés atpaZzinti vartotojy poreikius ir
problemas, identifikuoti jiems verte kuriancius motyvatorius ir pasitilyti vartotojams personalizuota, jy
poreikius tenkinantj vertés pasiiilyma, priklauso didel¢ dalis bendros jmonés verslo sékmés. Todél
mazmeninés prekybos jmonés turi skirti dideles pastangas tinkamai pardavejy konsultanty
kompetencijai uztikrinti, ugdyti ir tobulinti.

ISanalizavus maZmeninés prekybos orientacijos | vartotoja esm¢ galima teigti, kad mazmeninés
prekybos jmongés orientacija | vartotoja — tai jmonés darbuotojy, pardavéjy konsultanty siekiamybé
patenkinti vartotojo likescius ir suteikti kuo geresnes paslaugas vartotojams (konsultuoti, informuoti,
pasitulyti ar kitaip padéti vartotojui prekés jsigijimo procese), tokiu budu sukurti vartotojui
pasitenkinimg jsigyta preke. Pardavéjy konsultanty orientacijos ] vartotoja svarba mazmeninés
prekybos jmong¢je yra neginCytina, kadangi mazmeninés prekybos jmonéms asortimentu bei kainomis
i8siskirti Siuo metu yra sudétinga, todél orientacija j vartotojag yra vienas i§ esminiy mazmenines
prekybos jmonés sekmes ir teigiamy finansiniy jmonés rezultaty pasekmiy.

Atlikus mokslinés literatiiros analizg, nustatyta, kad kompetencija — tai Zmogaus kvalifikacijos
raiSka, gebé¢jimas veikti, saglygotas individo ziniy, mokéjimy, jgtidziy, poziiiriy, asmenybés savybiy bei
vertybiy. Kompetencija turi biiti formuojama atsizvelgiant j vartotojy poreikius. Kiekvienoje
profesijoje personalo darbas yra ne tik daugialypis, bet ir kompleksinis. Profesinés veiklos turinys
apima ne tik gebéjima kokybiskai atlikti tam tikrg kiekj veiklos funkcijy, bet yra neiSvengiamai susijes
ir su jy tarpusavio derinimu arba sgveika. Vadinasi, pardavéjas konsultantas, norédamas kokybiskai
(kvalifikuotai) atlikti savo darba, turi pasizyméti tam tikrais funkciniais, asmeniniais, metodiniais bei
socialiniais gebéjimais, kurie vadinami kompetencijomis, jgalinan¢iomis jj sékmingai atlikti minétas
veiklos funkcijas. Tokiy j funkcijy atlikimg nukreipty kompetencijy visuma leidzia kalbéti apie
atitinkamo laipsnio kvalifikacijg. Jeigu konkrecioje profesijoje Zzmogus atlieka daug skirtingy funkcijy

(taip biina beveik visais atvejais), vadinasi, jis turi turéti daug skirtingy kompetencijy. Siuo atveju
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galima kalbéti apie kompetencijy puokste, visuma, jgalinancig darbuotoja sékmingai veikti tam tikroje
profesijoje. Mazmeninés prekybos pardavéjams konsultantams sitilomas, verte vartotojams kurianciy
kompetencijy modelis, pateikiamas 9 lentel¢je.

Atlikus tyrimg nustatyta, kad Siandieniniam vartotojui profesinés ir funkcinés pardavejy
konsultanty kompetencijos atrodo savaime suprantamos ir privalomos, o verte kuria pardavéjy
konsultanty ,,minkstosios kompetencijos”, emocinis intelektas, kurie pasireiSkia empatija, lankstumu,
socialiniu ir kultiiriniu aktyvumu, kritiniu mastymu.

Siandien vis labiau didéja atotriikis tarp to ka pardavéjai konsultantai moka ir geba ir to kg jiems
reikéty moketi ir sugebéti. Dar vis gajus suvokimas, kad produktas ar paslauga turi kalbéti pati uz save.
Kad produkto techniniy savybiy vaidmuo yra lemiantis vartotojo apsisprendime pirkti. Kad pardavéjo
konsultanto vaidmuo yra tik produkty demontsravimo ir pardavimo procesai. Tafiau mokslinés
literatiros analiz¢ ir atlikto tyrimo duomenys rodo visai ka kita. Siandieninis aptarnaujantis personalas,
pardavéjai konsultantai turi mokeéti bendradarbiauti, betarpiskai bendrauti, buti atidiis klausytojai ir
turéti analitiniy sugebéjimy. Turéti ypatingai iSlavintus problemy sprendimo jgiidzius. Visos Sios
savybés yra analizuojamos per emocinj pradg. Derinant su tradiciniais jguidZiais ir bendrosiomis
profesinémis kompetencijomis socialinés ir asmeninés — emocinés kompetencijos pritaikys
darbuotojus Siandieniniams darbo rinkos poreikiams.

Atsizvelgiant ] tyrimo rezultatus AB ,,Audimas” pardavéjy konsultanty ir lojaliy vartotojy
nuomonés apie didziausig verte kuriancias kompetencijas dalinai sutampa, bet yra aspekty kur
nesutampa. Reikia iSskirti tai, jog pardavéjai konsultantai didesng¢ reikSme skyré profesinéms ir
funkcinéms kompetencijoms, tuo tarpu vartotojams didesn¢ verte kuria asmeninés, socialinés emociniu
pagrindu grindziamos kompetencijos, kuriy pagalba bty sukuriama teigiama apsipirkimo patirtis.
Galima daryti prielaida, kad Siandieniniai vartotojai funkcines ir profesines kompetencijas laiko
savaime suprantama gero aptarnavimo dalimi. Tuo tarpu pardavéjai konsultantai pernelyg sureikSmina
funkcines ir profesines kompetencijas ir démesi daugumoje atvejy skiria tik jy panaudojimui. Per
mazai reikSmes skiria “minkstyjy kompetencijy” tobulinimui ir naudojimui savo kasdieningje veikloje.

IS maZmeninés prekybos tinklo AB ,,Audimas” pardavéjy konsultanty turimy kompetencijy
vertinimo analizés matyti, kad i§ esmés situacija néra visai prasta. Vartotojai gana teigiamai vertina
turimas profesines ir funkcines pardavéjy konsultanty kompetencijas, bet pasigenda asmeniniy ir
socialiniy kompetencijy. Tuo tarpu patys pardavéjai konsultantai savo kompetencijas vertina mazdaug
per vidurj, nei labai teigiamai, nei labai prastai. Pagal tai, kokiy kompetencijy pasigendama, galima
daryti prielaida, kad AB “Audimas” reikéty pagalvoti apie dalj kitokiy asmeniniy savybiy ir geresnius
bendravimo, bendradarbiavimo bei socialinius jgiidZius turin¢iy darbuotojy susiradima.

Atsizvelgiant | mokslinés literatiros ir atlikto tyrimo analizés rezultatus mazmeninés prekybos
tinklui AB ,,Audimas” rekomenduojama tobulinti turimas pardavéjy konsultanty kompetencijas ir
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papildyti jas reikiamomis, vert¢ vartotojams kurian¢iomis. Rengti mokymus, seminarus, skatinti
darbuotojus tobuléti ir bendradarbiauti tarpusavyje, paruosti darbui reikalingus jrankius, padedancius
pardavéjams konsultantams tinkamai vykdyti savo pareigas. Taip pat uztikrinti, kad atlygis bty
konkurencingas iSoriskai ir teisingas darbuotojy atzvilgiu.

Atsizvelgiant | visas mokslinés literatiros ir atlikto tyrimo analizés metu padarytas iSvadas
mazmeninés prekybos tinklui AB ,,Audimas” rekomenduojama i§ esmés reorganizuoti vartotojy
aptarnavimo modelj, perkeliant pardavéjo konsultanto profesija i kita kokybinj lygmenj. Tokiu biidu
bty iSsprendziama situacija kai Siuo metu darbo rinkoje esanti darbuotojy pasiiila neatitinka darbo
vietai keliamy reikalavimy. Tai galéty buti organizuojama pagal 10 lenteléje pavaizduota galimg

pareigy pasiskirstymo pavyzdj.
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PRIEDAI
1 Priedas

Anketa lojaliems vartotojams
Gerb. Respondente,

Kauno technologijos universiteto ekonomikos ir verslo fakulteto magistranté Airida Montviliené vykdo tyrimq, kuriuo siekiama
Jvertinti, kokios pardavéjy konsultanty kompetencijos kuria verte vartotojams, jsigyjant preke. Tuo paciu siekiama nustatyti ar AB
“Audimas” pardavéjai konsultantai, Jiisy nuomone, turi verte Jums kurianciy kompetencijy.

Apklausa yra anoniminé. Rezultatai bus analizuojami bei apibendrinti tik surinkus visq informacijq ir panaudojami tik mokslinei
analizei atlikti. Klausimynq sudaro 17 klausimy, pildymo instrukcija nurodyta prie kiekvieno klausimo. UZtruksite iki 7 minuciy.

Patikslinimas. Pardavéjai konsultantai — tai pardavéjai, aptarnaujantys Jus, atéjus apsipirkti | AB “Audimas” parduotuve.
Kompetencijos — tai pardavéjo konsultanto Zinios, jgudziai, gebéjimai, poziiuriai, vertybés, gliidincios Zmogaus viduje ir pasireiskiancios
sékmingais darbo rezultatais.

Jusy nuomoné mums labai svarbi. NuosSirdZiai dékojame!

1. Ar esate bent karta pirkusi (-¢s) AB “Audimas” parduotuvése? (Atsakymq pazymékite varnele)
1.1 TAIP 2.JNE

DEMESIO! Jei paiyméjote NE, 5 -8 klausimuose atsakinékite tik j I DAL] (JUMS VERTE KURIANCIOS
KOMPETENCIJOS). ACIU u? dalyvavimgq apklausoje!

2. Ar rekomenduotuméte (Seimos nariams, draugms, kolegoms ir t.t.) apsipirkti AB “Audimas” parduotuvése? (Atsakymg
pazymékite skaléje nuo 1 iki 10. Kai 1 tikrai nerekomenduociau, o 10 tikrai rekomenduociau)

Tikrai Tikrai
nerekomenduocdiau rekomenduocdiau
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Ivardinkite, kokius AB “Audimas” produktus perkate (Varianty gali biiti daugiau nei vienas. Atsakymq pazymeékite varnele).

1.[] Neperku AB “Audimas” parduotuvése

2.[7] Sportui viduje skirti drabuZiai

3.[]] Sportui lauke skirti drabuZiai

4[] Aktyviam laisvalaikiui skirti drabuziai

5.[]] Laisvalaikiui skirti drabuziai

6.[] Aksesuarai (pirstinés, kepurés, $alikai, kuprinés ir t.t.)

4. Kiek vidutini$kai iSleidZiate sporto ir aktyvaus laisvalaikio riibams per sezona (pavasaris/vasara; ruduo/Ziema)? Galimas
vienas atsakymo variantas. Atsakymq pazymékite varnele.

1.[[] Kas ménesj perku sporto ir laisvalaikio prekiy
2.[] iki 50 Eur
3.[]J iki 100 Eur
4.[] iki 200 Eur
5.[] iki 300 Eur ir daugiau
5. PROFESINES KOMPETENCIJOS

I
I “ 2 ;
JUMS VERTE KURIANCIOS AB “AUDIMAS™ PARDAVEJU
KOMPETENCIJOS KONSULTANTU TURIMOS
KOMPETENCIJOS

Kurios pardavéjuy konsultanty
profesinés kompetencijos Jums kuria verte
(atrodo naudingos)? Kriterijaus svarbumo

Ivertinkite AB “Audimas”
pardavéju konsultanty turimas
profesines kompetencijas. [vertinimo

i balg pazymeékite.
. I. 2 3 < . 1 2 3 4
TATI AT svarbu 2D neturi silpnai erai uikiai
nesvarbu nesvarbu svarbu P 8 P

1. I8silavinimas, pasireiSkiantis
jvairiapusisku bendravimu ir mokéjimu 1 2 3 4 1 2 3 4
reiksti mintis

2. Ziniy apie parduodamus produktus, juy 1 2 3 4 1 2 3 4

112




gamybos technologijas ir procesus
turéjimas
3. Ziniy apie parduodamy produkty
panaudojimo ir pritatkomumo aplinkybes 1 2 3 4 1 2 3 4
turéjimas
4. Suggbejlma§ 1.s51alsk1nt1 asmeninius / 5 3 4 ] 5 3 4
vartotojo poreikius
.5. Zlnlgs apie naujausius p.aS{eklmus ir ] 5 3 4 ] 5 3 4
inovacijas sporto prekiy srityje
6. Informacijos apie konkurentus ir prekes ] 5 3 4 ] 5 3 4
alternatyvas turéjimas
7. Sugebéjimas informatyviai reprezentuoti / 5 3 4 ] 5 3 4
prekes
8. Sugebéjimas biti nesalisku ir sagziningu 1 2 3 4 1 2 3 4
9. Sugebéjimas atlikti daug uzduociy vienu / 5 3 4 ] 5 3 4
metu
10. Profesinés etikos laikymasis 1 2 3 4 1 2 3 4
11. Jstatymy ir kity teisés akty zinojimas )i 2 3 4 1 2 3 4
12..Pz?1rdav1mo ir deryby metody taikymo / 5 3 4 ] 5 3 4
patirtis
13. Kalby mokéjimas )i 2 3 4 1 2 3 4
14. Sugebej imas sukurti jaukia atmosfera ] 5 3 4 ] 5 3 4
pardavimo vietoje
6. ASMENINES KOMPETENCIJOS
I II
. “ ) i
JUMS VERTE KURIANCIOS Al LM L Ltk L LA
KOMPETENCIIOS KONSULTANTU TURIMOS
KOMPETENCIJOS

Kurios pardavéjuy konsultanty
asmeninés kompetencijos Jums kuria verte
(atrodo naudingos)? Kriterijaus svarbumo
balg pazymékite.

Ivertinkite AB “Audimas”
pardavéju konsultanty turimas
asmenines kompetencijas. [vertinimo

balg pazymékite.
- ! . Z 3 4 1 2 3 4
visiskai beveik svarbu labai neturi | silpnai erai uikiai
nesvarbu | nesvarbu svarbu P & p

1. Pozityvus démesys mano poreikiams 1 2 3 4 1 2 3 4
2. Energlja, iniciatyvumas ir entuziazmas / 5 3 4 ] 5 3 4
bendraujant
3. Asmeninis stiliaus pojiitis )i 2 3 4 1 2 3 4
4. Nuosirdumas ir atvirumas )i 2 3 4 1 2 3 4
5. Draugiskumas ir geranoriskumas )i 2 3 4 1 2 3 4
6. Meilé Zzmonéms 1 2 3 4 1 2 3 4
7. Sugebéjimas betarpiskai bendrauti )i 2 3 4 1 2 3 4
8. Sugebéjimas jkvépti kitus )i 2 3 4 1 2 3 4
9. Akivaizdus mégavimasis savo darbu 1 2 3 4 1 2 3 4
10. Sugebéjimas patarti )i 2 3 4 1 2 3 4
.1 lv Srﬁr}alsumas ir 21ngelqumas, naujoviy ) P 3 4 ] 5 3 4
ieskojimas, noras mokytis ir tobuléti
12. Sugebejlmas isijausti j kito Zmogaus ) P 3 4 ] 5 3 4
poreikius
13. Platus akiratis ir pomégiy turéjimas )i 2 3 4 1 2 3 4
14. Kantrumas bendravime ir darbo rutinoje )i 2 3 4 1 2 3 4
15. Pasitikéjimas savimi ir stabilumas )i 2 3 4 1 2 3 4
16. Pastabumas ir jzvalgumas )i 2 3 4 1 2 3 4
17. Sugebejlmas isiklausyti ir / 5 3 4 ] 5 3 4
démesingumas
18; .D.arbstumas, atsakingumas ir / 5 3 4 ] 5 3 4
saziningumas
19. Mokejlmas valdyti emocijas ir ] P 3 4 ] 5 3 4
stabilumas
20. Lankstumas ir sugebéjimas prisiderinti )i 2 3 4 1 2 3 4
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7. FUNKCINES/METODINES KOMPETENCIJOS

II
| “ ) ;
JUMS VERTE KURIANCIOS e T
KOMPETENCIJOS KONSULTANTU TURIMOS
KOMPETENCIJOS
Kurios pardavéjy konsultanty s « s,
Sfunkcinés/metodinés kompetencijos Jums ar di‘;?m:(l::;lﬁgn?uti;?;;s
kuria verte (atrodo naudingos)? Kriterijaus parcavejy . Y -
R B funkcines/metodines kompetencijas.
' vertinimo balg pazymékite.
q pazy
- ! . Z 3 4 1 2 3 4
visiskai beveik svarbu labai neturi | silpnai erai uikiai
nesvarbu | nesvarbu svarbu P & &
1. Analitinis mastymas 1 2 3 4 1 3 4
2. Sugebgm{as ggutl, kaup.t.l ir valdyti / 5 3 4 ] P 3 4
darbui reikalinga informacija
3. Sugebejlmqs spresti konfliktus ir ] P 3 4 ] 5 3 4
konfliktines situacijas
4. Komandinio darbo technikos iSmanymas )i 2 3 4 1 2 3 4
.5; Individualaus darbo technikos / 5 3 4 ] P 3 4
iSmanymas
6. Darbo prasmés suvokimas 1 2 3 4 1 2 3 4
7. St.lgebeijlmas nustatyti poreikius ir juos / 5 3 4 ] P 3 4
analizuoti
Sj $ug§bejlmas spresti nekasdienines / 5 3 4 ] P 3 4
iskilusias problemas
?. Sugebglmas susirasti reikalingg / 5 3 4 ] P 3 4
informacija
10. Gebejlmas savaranklskal dary.tl A ] P 3 4 ] 5 3 4
sprendimus, numatant jy jtaka ateityje
11. Gﬁebejlmgs analizuoti duomenis ir / 5 3 4 ] P 3 4
rengti ataskaitas
12. Sugebéjimas iSskirti tuo metu
reikalingg informacijg i§ turimos bendros 1 2 3 4 1 2 3 4
informacijos
13. S.ugfeb.eg imas m(?tyvuotl save ) P 3 4 ] 5 3 4
kasdieningje veikloje
14. Sugebéjimas teikti pasitilymus ir
izvalgas, remiantis patirtimi tolimesnio 1 2 3 4 1 2 3 4
darbo patobulinimui

8. SOCIALINES KOMPETENCIJOS

II
I “ ) ;
JUMS VERTE KURIANCIOS AB “AUDIMAS” PARDAVEJY
KOMPETENCLIOS KONSULTANTU TURIMOS
KOMPETENCIJOS
Kurios pardavéjuy konsultanty socialinés .. 3 q 0D
kompetencijos Jums kuria verte (atrodo [ve:lztmklte AB Audnflas
. L pardavéjuy konsultanty turimas
naudingos)? Kriterijaus svarbumo balg .. 7 .
B socialines kompetencijas. [vertinimo
p ’ balg pazymékite.
. ! . Z 3 4 1 2 3 4
iy U Zal svarbu s neturi | silpnai erai uikiai
nesvarbu | nesvarbu svarbu P & p
1. Sugebéjimas jtikinti 1 2 3 4 1 2 3 4
2. Atsakomybés jausmas 1 2 3 4 1 2 3 4
3. Deryby meno Zinojimas )i 2 3 4 1 2 3 4
4. Sugebejlmas suformuluoti ir uzduoti / 5 3 4 ] P 3 4
klausimus
5. Sugebéjimas igirsti atsakymus )i 2 3 4 1 2 3 4
6. Pagalba ir pagarba bendradarbiams )i 2 3 4 1 2 3 4
7. Mokéjimas save pateikti )i 2 3 4 1 2 3 4
8. Sugebéjimas uzmegzti kontakta )i 2 3 4 1 2 3 4
9. Sugebéjimas pastebéti artéjantj 1 2 3 4 1 2 3 4
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nepasitenkinima

10. Sugebéjimas sukurti abipusj pasitikéjima 1 2 3 4 1 2 3 4
11. Sugebéjimas pasirinkti tinkamus ] 5 3 4 ] 5 3 4
komunikavimo biidus

12. Sugebéjimas islikti nesalisku )i 2 3 4 1 2 3 4
13. Sugebéjimas entuziastingai priimti kity

mintis ir nuomones ! 2 3 4 ! 2 3 4
14. Sugebéjimas nekritikuoti ir nejzeisti )i 2 3 4 1 2 3 4
15. Sugebéjimas neprimesti savo nuomonés )i 2 3 4 1 2 3 4
16. Sugebéjimas nuosirdziai dometis / ) 3 4 ] P 3 4
vartotojo problemomis

17. Kryptingas ir produktyvus bendravimas / 5 3 4 ] P 3 4
sprendZziant vartotojo problema

9. Kokios pardavéjy konsultanty kompetencijos Jums kuriancios verte (atrodancios naudingos) nebuvo

auksciau? (Prasome jrasyti iki trijy varianty)
1.

paminétos

2.

3.

10. Prasome jvertinti teiginius. [vertinimo balg pazymeékite.

R
visiSkai . By tikrai
. nesutinku | pritariu .

nesutinku pritariu
1. AS pastebiu kuo vilki pardavéjas konsultantas aptarnavimo metu 1 4
2. Tai kuo vilki pardavéjas konsultantas formuoja mano nuomong apie pacia jmong ir ] P 3 4
parduodamus produktus
3. A§ jauciu ar su manimi bendrauja ir Sypsosi nuoSirdziai ir natiraliai 1 2 3 4
4. A§ jauciu ar mano problemos ir poreikiai i$ tikryjy domina ir rapi 1 2 3 4
5. A§ jauciu skubéjima ir nekantruma mano atzvilgiu aptarnaujant 1 2 3 4
6. Mano nusiteikimui daro jtaka tai, kaip jauciasi mane aptarnaujantis asmuo 1 2 3 4
7. Mano pasitikéjimui jmon.e iF parduodamomis prekémis daro jtaka pardavéjo ] P 3 4
konsultanto elgesys su manimi
8. .Mal.l svzflrb1.1 aptarnaujanéio asmens sugebéjimas atpazinti mano nuotaikg ir ] P 3 4
prisitaikyti prie jos
9. Man svarbus individualus démesys mano poreikiams ir problemoms 1 2 3 4
10. Man svarbu pasitikéti aptarnaujanciu asmeniu 1 2 3 4
.1 I. Mgn patinka sugebé¢jimas vaizdziai paaiSkinti ir parodyti prekiy privalumus, / 5 3 4
iSskirtinumag
12. Man patinka, kad duoda laiko i§sakyti ir leidzia pasirinkti kas man asmeniskai / 5 3 4
svarbiausia
13. AS vertinu tai, kad nejauciu tiesioginio spaudimo pirkti 1 2 3 4
14. Man patinka kiirybiskas (nestandartinis) pozitris j klienty aptarnavima 1 2 3 4
15. Man svarbu sugebéjimas i§sklaidyti mano baimes ir abejones argumentuotai 1 2 3 4
16. Man svarbu sugebéjimas paprastai, “Zmoniy kalba” paaiskinti prekiy privalumus ir / 5 3 4
gamybos proceso niuansus
17. Man svarbu, kad sutaupo mano laiko informacijos paieskoms, surasdami ja uz / 5 3 4
mane
18. .Man. svarbu, kad saziningai pasako visus privalumus ir trikumus, jvardija ] P 3 4
pasirinkimo alternatyvas
1?. Maq qaro ispudj, kad pardavéjai konsultantai patys sportuoja ir aktyviai leidzia / 5 3 4
laisvalaikj
20.. Man da.ro ispﬁdj,.lfad pardayéjai konsultantai yra praktiskai iSbande¢ produktus ir / 5 3 4
turi_asmeninés vartojimo patirties
21. AS jauciu ar pardavéjas konsultantas pasitiki savimi ir yra emociSkai ramus 1 2 3 4
22. AS jauciu ar pardavéjas konsultantas pats tiki parduodamu produktu 1 2 3 4
23. Man patinka, kad pardavéjas konsultantas didziuojasi savo profesija 1 2 3 4
24. AS vertinu tai, kad stengiasi nesukelti man nepagrjsty liikes¢iy 1 2 3 4
25. Pasitikéjimas pardavéju konsultantu, skatina mane sugrjzti pakartotinai 1 2 3 4
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11. Su kuo Jums asocijuojasi AB ,,AUDIMAS“? [vertinimo balg apibraukite.

. 1. 2 3 . 4
visiskai . . tikrai
. nesutinku | pritariu ..
nesutinku pritariu
1. Darbuotojy profesionalumas 1 2 3 4
2. Produkty kokybé 1 2 3 4
3. Tinkamas kokybés ir kainos santykis 1 2 3 4
4. Inovacijos 1 2 3 4
5. Gamybos profesionalumas 1 2 3 4
6. Orientacija | vartotoja 1 2 3 4
7. Lyderiavimas rinkoje 1 2 3 4
8. Draugiskumas aplinkai 1 2 3 4
9. Kultiiriniy, sporto veikly rémimas 1 2 3 4
10. LietuviSkas prekinis Zenklas 1 2 3 4
12. IraSykite, kiek Jums suéjo mety per paskutinj gimtadienj:
13. Koks Jiisy issilavinimas? 16. Koks Jusy namy ukio dydis?
1.[]] Vidurinis / spec. vidurinis 1.[] Gyvenu viena / (-as)
2. Aukstesnysis 2.[] Du $eimos nariai
3.0 Aukstasis 3.0 Trys Seimos nariai
4.[] Keturi $eimos nariai ir daugiau
14. Kokia Jiisy Seimyniné padétis?
1.[[] Netekéjusi / Nevedes 17. Kokios Jiisy ménesio pajamos, tenkanc¢ios vienam Seimos
2.[] Tstekéjusi / Vedes, gyvenu kartu nariui?
3. Issiskyrusi / I$siskyres 1.[] Tki 250 Eur
4.[] Naslé / Naslys 2.[1251-350 Eur
3.[] 351-500 Eur
15. Koks Jiisy uZsiémimas? 4.[] 501-700 Eur
1.[]] Pati / Pats sau darbdave / (-ys) 5.1 701 Eur ir daugiau
2.[] Specialist¢ / (-as), tarnautoja / (-as)
3.[] Darbininkeé / (-as) 18. Jiis esate:
4[] Moksleivé / (-is), studenté / (-as) 1.[] Vyras
5.[] Senjore / (-as) 2.[[] Moteris
6. ] Nedirbanti / (-is)
2 Priedas

Anketa darbuotojams, pardavéjams konsultantams
Gerb. Respondente,

Kauno technologijos universiteto ekonomikos ir verslo fakulteto magistranté Airida Montviliené vykdo tyrimq, kuriuo siekiama
Jvertinti, kurios pardavéjy konsultanty kompetencijos, Jisy nuomone, galimai kuria vertg vartotojams, jsigyjant preke. Tuo paciu
siekiama nustatyti kaip AB “Audimas” pardavéjai konsultantai vertina savo paciy turimas kompetencijas.

Apklausa yra anoniminé. Rezultatai bus analizuojami bei apibendrinti tik surinkus visq informacijq ir panaudojami TIK mokslinei
analizei atlikti. Klausimynqg sudaro 18 klausimy, pildymo instrukcija nurodyta prie kiekvieno klausimo. UZtruksite iki 7 minuciy.

Patikslinimas. Kompetencijos — tai pardavéjo konsultanto Zinios, jgidziai, gebéjimai, poziiiriai, vertybés, glidincios zmogaus
viduje ir pasireiskiancios sékmingais darbo rezultatais.

Jusy nuomoné mums labai svarbi. NuoSirdZiai dékojame!

1. PROFESINES KOMPETENCIJOS

I 1T
VARTOTOJUI VERTE JUSY TURIMOS
KURIANCIOS KOMPETENCIJOS KOMPETENCIJOS

Kurios pardavéju konsultanty
profesinés kompetencijos, Jusy nuomone,
galimai kuria verte vartotojams (atrodo
naudingos)? Kriterijaus svarbumo balg
pazymeékite.

Ivertinkite savo paciy turimas
profesines kompetencijas. [vertinimo
balg pazymékite.
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1
visiskai
nesvarbu

2
beveik
nesvarbu

svarbu

4
labai
svarbu

1
neturiu

2
silpnai

gerai

4
puikiai

1. I8silavinimas, pasireiSkiantis
jvairiapusisku bendravimu ir mokéjimu
reiksti mintis

1

2

4

2. Ziniy apie parduodamus produktus, ju
gamybos technologijas ir procesus
turéjimas

3. Ziniy apie parduodamy produkty
panaudojimo ir pritatkomumo aplinkybes
turéjimas

4. Sugebéjimas iSsiaiskinti asmeninius
vartotojo poreikius

5. Zinios apie naujausius pasiekimus ir
inovacijas sporto prekiy srityje

6. Informacijos apie konkurentus ir prekes
alternatyvas turéjimas

7. Sugebéjimas informatyviai reprezentuoti
prekes

8. Sugebéjimas biti nesalisku ir sagziningu

9. Sugebéjimas atlikti daug uzduociy vienu
metu

10. Profesinés etikos laikymasis

11. Jstatymy ir kity teisés akty zinojimas

12. Pardavimo ir deryby metody taikymo
patirtis

13. Kalby mokéjimas

14. Sugebéjimas sukurti jaukia atmosfera
pardavimo vietoje
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2. ASMENINES KOMPETENCIJOS

I

VARTOTOJUI VERTE
KURIANCIOS KOMPETENCIJOS

1T

JUSY TURIMOS

KOMPETENCILJOS

Kurios pardavéju konsultanty
asmeninés kompetencijos, Jiisy nuomone,
galimai kuria verte vartotojams (atrodo
naudingos)? Kriterijaus svarbumo balg
pazymeékite.

balg pazymékite.

Ivertinkite savo paciy turimas
asmenines kompetencijas. [vertinimo

1
visiskai
nesvarbu

2
beveik
nesvarbu

3
svarbu

labai
svarbu

1
neturiu

2
silpnai

gerai

4
puikiai

1. Pozityvus démesys vartotojo poreikiams

1

2

3

1

2

4

2. Energija, iniciatyvumas ir entuziazmas
bendraujant

3. Asmeninis stiliaus pojiitis

. NuoSirdumas ir atvirumas

. Draugiskumas ir geranoriSkumas

. Meilé Zmonéms

. Sugebéjimas betarpiskai bendrauti

XA ||~

. Sugebg¢jimas jkvepti kitus

9. Akivaizdus mégavimasis savo darbu

10. Sugebéjimas patarti

11. Smalsumas ir zingeidumas, naujoviy
ieskojimas, noras mokytis ir tobuléti
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12. Sugebéjimas jsijausti j kito Zzmogaus
poreikius

13. Platus akiratis ir pomégiy turéjimas

14. Kantrumas bendravime ir darbo rutinoje

15. Pasitikéjimas savimi ir stabilumas

16. Pastabumas ir jzvalgumas

17. Sugebéjimas jsiklausyti ir démesingumas
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18; .D.arbstumas, atsakingumas ir / 5 3 4 ] 5 3 4
sgziningumas
19. Mokéjimas valdyti emocijas ir stabilumas )i 2 3 4 1 2 3 4
20. Lankstumas ir sugebéjimas prisiderinti )i 2 3 4 1 2 3 4
3. FUNKCINES/METODINES KOMPETENCIJOS
I I
VARTOTOJUI VERTE JUSU TURIMOS
KURIANCIOS KOMPETENCIJOS KOMPETENCIJOS
Kurios pardavéjy konsultanty
funkcinés/metodinés kompetencijos, Jiisy s 1. - .
nuomone, galimai kuria verte vartotojams i kcli‘:::/l;ll;tl;flis:e‘;oklz)iclme::;gi{l:ss
(atrodo naudingos)? Kriterijaus svarbumo L ympetencijas.
bt e Ivertinimo balg pazymeékite.
- ! . Z 3 4 1 2 3 4
visiSkai beveik varb labai neturi iIonai rai ikiai
nesvarbu | nesvarbu SYArO svarbu eturiu | sepnat gerar | puraat
1. Analitinis mastymas 1 2 3 4 1 3 4
2. Sugebgymgs ggutl, kaup‘tAl ir valdyti / 5 3 4 J 5 3 4
darbui reikalinga informacija
3. Sugebejlmqs spresti konfliktus ir ] P 3 4 ] 5 3 4
konfliktines situacijas
4. Komandinio darbo technikos iSmanymas )i 2 3 4 1 2 3 4
.5; Individualaus darbo technikos / 5 3 4 ] 5 3 4
iSmanymas
6. Darbo prasmés suvokimas 1 2 3 4 1 2 3 4
7. St.lgebe.ymas nustatyti poreikius ir juos / 5 3 4 ] 5 3 4
analizuoti
Sj $ug§bejlmas spresti nekasdienines ] P 3 4 ] 5 3 4
iskilusias problemas
?. Sugebglmas susirasti reikalingg / 5 3 4 J 5 3 4
informacija
10. Gebejlmas savaranklskal dary?l A ] P 3 4 ] 5 3 4
sprendimus, numatant jy jtaka ateityje
11. ngejlmas analizuoti duomenis ir rengti ] P 3 4 ] 5 3 4
ataskaitas
.12. Sugelzej imas 1ﬁssk1rt1 tuo me.tu relkahggq / 5 3 4 ] 5 3 4
informacija iS turimos bendros informacijos
13. S.ugfeb.eg imas m(?tyvuotl save ) P 3 4 ] 5 3 4
kasdieningje veikloje
14. Sugebéjimas teikti pasitilymus ir
izvalgas, remiantis patirtimi tolimesnio 1 2 3 4 1 2 3 4
darbo patobulinimui
4. SOCIALINES KOMPETENCIJOS
11
VARTOTOJUI VERTE JUSU TURIMOS
KURIANCIOS KOMPETENCIJOS KOMPETENCIJOS

Kurios pardavéju konsultanty
socialinés kompetencijos, Jusy nuomone,
galimai kuria verte vartotojams (atrodo
naudingos)? Kriterijaus svarbumo balg

Ivertinkite savo paciy turimas
socialines kompetencijas. [vertinimo

i balg pazymeékite.
1 2 4
P (2T svarbi i neturilu silpmfi gera? puiki;li
nesvarbu nesvarbu svarbu
1. Sugebéjimas jtikinti 1 2 3 4 1 2 3 4
2. Atsakomybés jausmas )i 2 3 4 1 2 3 4
3. Deryby meno zinojimas )i 2 3 4 1 2 3 4
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4. Sugebejlmas suformuluoti ir uzduoti / ) 3 4 ] P 3 4
klausimus

5. Sugebéjimas igirsti atsakymus )i 2 3 4 1 2 3 4
6. Pagalba ir pagarba bendradarbiams )i 2 3 4 1 2 3 4
7. Mokéjimas save pateikti )i 2 3 4 1 2 3 4
8. Sugebéjimas uzmegzti kontakta )i 2 3 4 1 2 3 4
9. Sugebéjimas pastebéti artéjantj / ) 3 4 ] P 3 4
nepasitenkinima

10. Sugebéjimas sukurti abipusj pasitikéjima 1 2 3 4 1 2 3 4
11. Sugebéjimas pasirinkti tinkamus / 5 3 4 ] 5 3 4
komunikavimo biidus

12. Sugebéjimas islikti nesalisku )i 2 3 4 1 2 3 4
13. . Sugebéj imas entuziastingai priimti kity / 5 3 4 ] 5 3 4
mintis Ir NUOMOoNes

14. Sugebéjimas nekritikuoti ir nejzeisti )i 2 3 4 1 2 3 4
15. Sugebéjimas neprimesti savo nuomonés 1 2 3 4 1 2 3 4
16. Sugebéjimas nuosirdziai dometis / ) 3 4 ] P 3 4
vartotojo problemomis

17. Kryptingas ir produktyvus bendravimas ] 5 3 4 ] 5 3 4
sprendZziant vartotojo problema

5. Kokios pardavéjuy konsultanty kompetencijos, Jisu nuomone, galimai kuriancios verte vartotojams (atrodancios

naudingos) nebuvo paminétos auksc¢iau? (Prasome jrasyti iki trjy varianty)

1.

2.

3.

6. Prasome jvertinti teiginius. [vertinimo balg pazymékite.

s ! . 2 3 . 4
visiSkai . . tikrai
. nesutinku | pritariu ..
nesutinku pritariu
1. Vartotojas pastebi kuo vilki pardavéjas konsultantas aptarnavimo metu 1 2 3 4
2. Tai kuo vilki pardavéjas konsultantas formuoja vartotojo nuomong apie / 5 3 4
pacia jmong ir parduodamus produktus
3. Vartotojas jaucia ar su juo bendraujama ir Sypsomasi nuosirdziai ir / 5 3 4
naturaliai
fl. Vartotojas pajaucia ar jo problemomis ir poreikiais i$ tikryjy domimasi ] 5 3 4
ir ripinamasi
5. Vartotojas pajaucia skubéjima ir nekantruma jo atzvilgiu aptarnaujant 1 2 3 4
6. Vartotojo nuotaikai daro jtaka tai, kaip jauciasi jj aptarnaujantis asmuo 1 2 3 4
7. Vartotojo pasitikéjimui jmone ir parduodamomis prekémis daro jtak ] 5 3 4
pardavéjo konsultanto elgesys su juo
8. Vartotojui svarbu aptarnaujancio asmens sugebéjimas atpazinti mano / 5 3 4
nuotaika ir prisitaikyti prie jos
9. Vartotojui svarbus individualus démesys jo poreikiams ir problemoms 1 2 3 4
10. Vartotojui svarbu pasitikéti aptarnaujanciu pardavéju konsultantu 1 2 3 4
11. Vartotojui patinka sugeb¢jimas vaizdziai paaiSkinti ir parodyti prekiy / 5 3 4
privalumus, iSskirtinuma
12. Vartotojui patinka, kai jam duodama laiko i§sakyti savo nuomong ir
s AT . er s L7 1 2 3 4
leidziama pasirinkti tai, kas jam asmeniSkai svarbiausia
13. Vartotojas vertina tai, kad nejaucia tiesioginio spaudimo pirkti 1 2 3 4
14. Vartotojui patinka kiirybiskas (nestandartinis) pozitris j aptarnavima 1 2 3 4
15. Vartotojui svarbu pardavéjo konsultanto sugebéjimas issklaidyti jo / 5 3 4
baimes ir abejones argumentuotai
16. Vartotojui svarbu sugeb¢jimas paprastai, “Zmoniy kalba” paaiskinti / 5 3 4
prekiy privalumus ir gamybos proceso niuansus
17. Vartotojui svarbu, kad sutaupome jo laiko informacijos paieskoms, ] 5 3 4
surasdami jg uZ juos
18. Vartotojams svarbu, kad saziningai pasakome visus privalumus ir
- ; .. L 1 2 3 4
trikumus, jvardijame pasirinkimo alternatyvas
19. Vartotojams daro jspudj tai, kad pardavéjai konsultantai patys
o S ) 1 2 3 4
sportuoja ir aktyviai leidzia laisvalaikj
20. Vartotojams daro jsptidj, jei pardavéjai konsultantai yra praktiskai ] 5 3 4

iSbande produktus ir turi asmeninés vartojimo patirties
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21. V.arto'.[ojas jaucia ar pardavéjas konsultantas pasitiki savimi ir yra / 5 3 4
emociSkai ramus
22. Vartotojas pajaucia ar pardavéjas konsultantas pats tiki parduodamu ] 5 3 4
produktu
23. Va.r.totojui patinka, jei pardavéjas konsultantas didziuojasi savo / 5 3 4
profesija
24. Vartotojui patinka, kai stengiamasi nesukelti nepagristy likesciy 1 2 3 4
25. Pasit.iké.jimas pardavéju konsultantu, skatina vartotoja sugrizti ] 5 3 4
pakartotinai
7. Su kuo Jums asocijuojasi AB ,,AUDIMAS“? [vertinimo balg apibraukite.
1 2 3 4
visiskai nesut prit tikra
nesutinku inku ariu i pritariu
1. Darbuotojy profesionalumas 1 2 3 4
2. Produkty kokybeé 1 2 3 4
3. Tinkamas kokybés ir kainos santykis 1 2 3 4
4. Inovacijos 1 2 3 4
5. Gamybos profesionalumas 1 2 3 4
6. Orientacija j vartotoja 1 2 3 4
7. Lyderiavimas rinkoje 1 2 3 4
8. Draugiskumas aplinkai 1 2 3 4
9. Kultiiriniy, sporto veikly rémimas 1 2 3 4
10. Lietuviskas prekinis Zenklas 1 2 3 4

8. Irasykite, kiek Jums suéjo mety per paskutinj gimtadieni:

9. Irasykite, kiek laiko dirbate pardavéju (-a) konsultantu (-e):

10. Irasykite, kiek laiko dirbate pardavéju (-a) konsultantu (-e) AB “Audimas”:
11. Pardavéjo (-os) konsultanto (-és) specialybé yra mano pasaukimas ir man patinka:
1.0 TAIP 2.JNE

12. Pardavéjo (-os) konsultanto (-és) pareigos yra mano laikinas darbas, nematau saves visa laika dirbant pardavéju (-a)
konsultantu (-e):

1.0 TAIP 2.JNE
13. Manau, kad pardavéjo (-os) konsultanto (-és) specialybé yra verta pagarbos ir pasididZiavimo:

1.] TAIP 2.CINE

14. Manau, kad galima sulaukti pasisekimo ir profesinio pripaZinimo dirbant pardavéjo (-os) konsultanto (-és) paregose:

1.0 TAIP 2.JNE
15. Koks Jiisy issilavinimas? 17. Koks Jusy namy ukio dydis?
1.[]] Vidurinis / spec. vidurinis 1.]Gyvenu viena/ (-as)
2. Aukstesnysis 2.[]Du seimos nariai
3.0 Aukstasis 3.|:|Trys $eimos nariai
4.[] A% pagal issilavinimg pardavéja (-as) /konsultanté (-as) 4.[JKeturi $eimos nariai ir daugiau
16. Kokia Jiisy Seimyniné padétis? 18. Jus esate:
1.[Netekeéjusi/Nevedes 1.[] Vyras
2.[1stekejusi/Vedes, gyvenu kartu 2.[[] Moteris

3.[issiskyrusi/I$siskyres
4 [[INaslé/Naslys
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3 Priedas

1 lentelé. Pardavéjy konsultanty darbo trukmé

Darbo pardavéju konsultantu

Darbo pardavéju konsultantu

trukmé AB ,,Audimas” trukmé
Iki /> mety 10% 16%
-1 metai 35% 55%
1-2 metai 19% 16%
2-3 metai 13% 7%
3-4 metai 7% 6%
Daugiau nei 4 metai 16% -

2 lentelé. Respondenty asocijacijy jvertinimo procentiné iSraiska

SU KUO ASOCIJUOJASI AB
,», AUDIMAS” DARBUOTOJAMS

SU KUO ASOCIJUOJASI AB
»» AUDIMAS” VARTOTOJAMS

1 2 3 4 1 2 3 4
LT nesutinku | pritariu CLET LT nesutinku | pritariu CLE
nesutinku pritariu_| nesutinku pritariu
113 ‘r(g:;?;f;ﬁi;as 3% 58% | 39% 6% 33% 50% | 11%
2. Produkty kokybé 10% 32% 58% 8% 56% 36%
3. Tinkamas kokybes ir 3% 23% 52% | 22% 44% 39% | 17%
kainos santykis
4. Inovacijos 3% 19% 45% 33% 28% 56% 16%
5. Gamybos profesionalumas 13% 61% 26% 11% 67% 22%
6. Orientacija j vartotoja 3% 13% 48% 36% 3% 39% 44% 14%
7. Lyderiavimas rinkoje 13% 58% 29% 6% 28% 53% 13%
8. Draugiskumas aplinkai 10% 61% 29% 25% 61% 14%
?érﬁ‘i?s“m“’ sporto veikly 3% 45% | 52% 14% 56% | 30%
; gﬁ;fSUVISkaS prekinis 29% 71% 33% 67%

3 lentelé. Respondenty nurodyty verte kurian¢iy profesiniy kompetencijy jvertinimo procenting iSraiska

DARBUOTOJAMS VERTE VARTOTOJAMS VERTE
KURIANCIOS KOMPETENCIJOS KURIANCIOS KOMPETENCIJOS
PROFESINES KOMPETENCIJOS 1 2 4 1 2 4
ey . 3 .  er . . 3 ,
visiskai beveik labai visiskai beveik labai
svarbu svarbu
nesvarbu nesvarbu svarbu nesvarbu nesvarbu svarbu
1. I8silavinimas, pasireiSkiantis
jvairiapusisku bendravimu ir 25% 50% 25% 11% | 50% 39%
mokéjimu reiks§ti mintis
2. Ziniy apie parduodamus 37% 63% 6% | 55% | 39%
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produktus, jy gamybos
technologijas ir procesus
turéjimas

3. Ziniy apie parduodamy
produkty panaudojimo ir

pritaikomumo aplinkybes
turéjimas

5%

45%

50%

14%

45%

41%

4. Sugebéjimas iSsiaiskinti
asmeninius vartotojo poreikius

46%

54%

14%

50%

36%

5. Zinios apie naujausius
pasiekimus ir inovacijas sporto
prekiy srityje

17%

54%

29%

11%

67%

22%

6. Informacijos apie
konkurentus ir prekes
alternatyvas turé¢jimas

13%

58%

29%

3%

33%

44%

20%

7. Sugebé¢jimas informatyviai
reprezentuoti prekes

30%

70%

14%

64%

22%

8. Sugebéjimas biiti nesalisku
ir saZiningu

30%

70%

14%

47%

39%

9. Sugebé¢jimas atlikti daug
uzduociy vienu metu

13%

62%

25%

3%

39%

30%

28%

10. Profesinés etikos
laikymasis

45%

55%

19%

50%

31%

11. Istatymy ir kity teisés akty
Zinojimas

19%

51%

30%

3%

28%

53%

16%

12. Pardavimo ir deryby
metody taikymo patirtis

13%

58%

29%

33%

47%

20%

13. Kalby mokéjimas

3%

9%

58%

6%

19%

56%

19%

14. Sugebé¢jimas sukurti jaukia
atmosfera pardavimo vietoje

3%

39%

58%

17%

53%

30%

4 lentelé. Respondenty nurodyty verte kurianciy asmeniniy kompetencijy ivertinimo procenting iSraiska

DARBUOTOJAMS VERTE VARTOTOJAMS VERTE
KURIANCIOS KOMPETENCIJOS KURIANCIOS KOMPETENCIJOS

ASMENINES KOMPETENCIJOS 1 2 3 4 1 2 3 4

visiSkai beveik b labai visiSkai beveik b labai

nesvarbu | nesvarbu svarou svarbu nesvarbu | nesvarbu SVArot | svarbu
113 Oi‘:ﬁ;ﬁ‘g‘s démesys mano 39% | 61% 3% | 53% | 44%
2. Engrglja, 1n1c1atyv1.1mas ir 6% 10% R4% 14% 50% 36%
entuziazmas bendraujant
3. Asmeninis stiliaus pojiitis 3% 65% 32% 17% | 56% 27%
4. NuoSirdumas ir atvirumas 3% 49% 48% 11% 56% 33%
g eg;i‘fiﬁ‘;n;‘s = 3% | 39% | 58% 3% | 61% | 36%
6. Meilé Zmonéms 3% 13% | 58% 26% 14% | 50% 36%
Z‘eﬁiﬁ?lm“ betarpiSkai 61% | 39% 8% | 56% | 36%
8. Sugebéjimas jkveépti kitus 6% 42% 52% 25% | 47% 28%
gé Vpc‘)ké‘;xldus megavimasis 10% | 42% | 48% 11% | 61% | 28%
10. Sugebéjimas patarti 32% 67% 55% 45%
11. Smalsumas ir Zingeidumas, 48% 52% 3% 14% | 47% 36%
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naujoviy ieSkojimas, noras

mokytis ir tobuléti

}2. Sugebepmag isijausti j kito 3% 4% 5504 3% 8% 56% 33%
zmogaus poreikius

tllfr'éilri;“: akiratis ir pomégiy 7% | 51% | 42% 19% | 56% | 25%
é:;bliag;‘rfga: bendravime ir 3% | 39% | 58% 8% | 58% | 34%
15. l?asmkejlmas savimi Ir 359 65% 17% 50% 33%
stabilumas

16. Pastabumas ir jzvalgumas 6% 45% 49% 6% 58% 36%
ézhlse‘;?f;jgias isiklausyti ir 39% | 61% 6% | 42% | 52%
.18. ]?grbstumas, atsakingumas 0% 1% 7% | 36% 47%
ir saziningumas

19. Mokéjimas valdyti 2% | 74% 14% | 44% | 42%
emocijas ir stabilumas

ﬁ?i's{ai?ﬁtti“mas ir sugebéjimas 10% | 39% | 51% 14% | 44% | 42%

5 lentelé. Respondenty nurodyty verte kurian¢iy metodiniy/funkciniy kompetencijy jvertinimo procenting

iSraiska
DARBUOTOJAMS VERTE VARTOTOJAMS VERTE
KURIANCIOS KOMPETENCIJOS KURIANCIOS KOMPETENCIJOS
METODINES/FUNKCINES 1 2 3 4 1 2 3 4
KOMPETENCIJOS visiSkai beveik labai visiSkai beveik labai
svarbu svarbu

nesvarbu | nesvarbu svarbu nesvarbu | nesvarbu svarbu
1. Analitinis mastymas 26% 68% 6% 44% | 39% 17%
2. Sugebéjimas gauti, kaupti ir
valdyti darbui reikalinga 10% | 58% 32% 17% | 61% 22%
informacija
3. Sugeb¢jimas spresti
konfliktus ir konfliktines 3% 39% 58% 19% 50% 31%
situacijas
flv. Komandinio darbo technikos 30, 49% 43% 19% 47% 349
iSmanymas
>- Individualaus darbo 13% | 39% | 48% 14% | 56% | 30%
technikos iSmanymas
6. Darbo prasmés suvokimas 3% 3% 29% 65% 14% | 56% 30%
7. Sugebé¢jimas nustatyti 489% 520 1% 50% 399
poreikius ir juos analizuoti ° ° ° ° ’
8. Sugebéjimas spresti
nekasdienines iskilusias 3% 3% 49% 45% 17% | 53% 30%
problemas
9. Sugebejimas susirasti 7% | 2% | 51% 1% | 67% | 22%
reikalingg informacija
10. Gebéjimas savarankiskai
daryti sprendimus, numatant jy 3% 52% 45% 22% | 44% 34%
jtaka ateityje
11. Gebejimas analizuoti 3% 13% | 45% | 39% 14% 31% | 39% | 16%
duomenis ir rengti ataskaitas
12. Sugebejimas iSskirti tuo 3% | 2% | 45% 17% | 50% | 33%
metu reikalinga informacijg i$
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turimos bendros informacijos

13. Sugebé¢jimas motyvuoti

L. MBS 3% 3% 36% 58% 3% 17% 53% 27%
save kasdieninéje veikloje
14. Sugebéjimas teikti
pasitlymus ir jzvalgas, 3% | 48% | 49% 11% | 47% | 42%

remiantis patirtimi tolimesnio
darbo patobulinimui

6 lentelé. Respondenty nurodyty verte kurian¢iy socialiniy kompetencijy jvertinimo procenting iSraiska

DARBUOTOJAMS VERTE VARTOTOJAMS VERTE
KURIANCIOS KOMPETENCIJOS KURIANCIOS KOMPETENCIJOS
SOCIALINES KOMPETENCIJOS 1 2 3 4 1 2 3 4
visiSkai beveik b labai visiSkai beveik b labai
nesvarbu nesvarbu svarou svarbu nesvarbu nesvarbu svarou svarbu
1. Sugebé¢jimas jtikinti 3% 61% 36% 6% 22% 50% 22%
2. Atsakomybés jausmas 3% 10% | 39% 48% 17% | 42% 41%
3. Deryby meno Zinojimas 3% 7% 48% 42% 33% | 39% 28%
4L Suggbejlmgs suformuluoti ir 30 48% 49% 3% 14% 36% 47%
uzduoti klausimus
5. Sugebé¢jimas iSgirsti 520 48% 1% 36% 549
atsakymus ’ ’ ’ ° ’
6. Pagalba ir pagarba 10% | 23% | 67% 14% | 44% | 42%
bendradarbiams
7. Mokéjimas save pateikti 51% 42% 31% | 42% 27%
Eéi?aiizeﬂmas uzmegzti 3% | 32% | 65% 8% | 53% | 39%
9. Sugebejimas pastebeti 6% | 49% | 45% 6% | 64% | 30%
artéjantj nepasitenkinimag
10. Sugebé¢jimas sukurti
. ; S 42% 58% 3% 6% 50% 41%
abipusj pasitikéjima
11. Sugebéjimas pasirinkti 520 48% 19% 479 34
tinkamus komunikavimo budus ’ ° ’ ° ’
rll éiﬁ?eﬂmag iSlikti 7% | 61% | 32% 17% | 44% | 39%
13. Sugebéjimas entuziastingai 7% | 55% | 38% 2% | 47% | 31%
priimti kity mintis ir nuomones
r11 ;;elilsgﬁebej imas nekritikuoti ir 79, 359 58% 6% 479 479
15. Sugebéjimas neprimesti
4V NUOMONES 7% 48% 45% 14% 47% 39%
16. Sugebejimas nuoSirdziai 7% | 48% | 45% 3% 1% | 39% | 47%
dométis vartotojo problemomis
17. Kryptingas ir produktyvus
bendravimas sprendziant 55% 45% 11% | 45% 44%
vartotojo problema
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7 lentelé. Respondenty nurodyty verte kurian€iy “minkstyjy” ir emocijomis pagrjsty kompetencijy

jvertinimo procentiné iSraiSka

DARBUOTOJU IVERTINTI
TEIGINIAI

VARTOTOJU IVERTINTI
TEIGINIAI

IVERTINKITE TEIGINIUS

1
visiskai
nesvarbu

2
beveik
nesvarbu

3
svarbu

4
labai
svarbu

visiskai
nesvarbu

1 2 3 4
beveik labai
svarbu
nesvarbu svarbu

1. AS pastebiu kuo vilki
pardavéjas konsultantas
aptarnavimo metu

7%

71%

22%

19% 53% 28%

2. Tai kuo vilki pardavéjas
konsultantas formuoja mano
nuomong apie pacig imong ir
parduodamus produktus

6%

54%

40%

22% 53% 25%

3. A§ jauliu ar su manimi
bendrauja ir Sypsosi
nuosirdZiai ir natiiraliai

6%

52%

42%

14% 50% 36%

4. As jauciu ar mano
problemos ir poreikiai i§
tikryjy domina ir riipi

6%

52%

42%

3% 11% 61% 25%

5. AS jauciu skubéjimg ir
nekantruma mano atzvilgiu
aptarnaujant

10%

55%

35%

11% 56% 33%

6. Mano nusiteikimui daro
jtaka tai, kaip jauciasi mane
aptarnaujantis asmuo

10%

48%

42%

11% 55% 34%

7. Mano pasitikéjimui jmone ir
parduodamomis prekémis daro
jtaka pardavéjo konsultanto
elgesys su manimi

13%

52%

35%

8% 47% 45%

8. Man svarbu aptarnaujancio
asmens sugebéjimas atpazinti
mano nuotaika ir prisitaikyti
prie jos

26%

51%

23%

19% 53% 28%

9. Man svarbus individualus
démesys mano poreikiams ir
problemoms

3%

55%

42%

14% 50% 36%

10. Man svarbu pasitikéti
aptarnaujanciu asmeniu

3%

65%

32%

3% 19% 47% 31%

11. Man patinka sugebg¢jimas
vaizdziai paaiSkinti ir parodyti
prekiy privalumus,
i§skirtinuma

10%

58%

32%

11% 64% 25%

12. Man patinka, kad duoda
laiko i8sakyti ir leidzia
pasirinkti kas man asmeniskai
svarbiausia

10%

45%

45%

3% 47% 50%

13. AS vertinu tai, kad nejauciu
tiesioginio spaudimo pirkti

3%

48%

49%

3% 42% 55%

14. Man patinka kirybiskas
(nestandartinis) pozitris |
klienty aptarnavima

3%

16%

55%

26%

6% 64% 30%

15. Man svarbu sugeb¢jimas

6%

52%

42%

6% 56% 38%
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i§sklaidyti mano baimes ir
abejones argumentuotai

16. Man svarbu sugeb¢jimas
paprastai, “Zmoniy kalba”
paaiskinti prekiy privalumus ir
gamybos proceso niuansus

3%

55%

42%

3%

11%

47%

39%

17. Man svarbu, kad sutaupo
mano laiko informacijos
paieSkoms, surasdami jg uz
mane

6%

58%

36%

6%

58%

36%

18. Man svarbu, kad saziningai
pasako visus privalumus ir
trukumus, jvardija pasirinkimo
alternatyvas

6%

55%

39%

6%

53%

41%

19. Man daro jspudj, kad
pardaveéjai konsultantai patys
sportuoja ir aktyviai leidzia
laisvalaikj

6%

29%

36%

29%

8%

64%

28%

20. Man daro jspudj, kad
pardavéjai konsultantai yra
praktiskai iSbande produktus ir
turi asmeninés vartojimo
patirties

3%

13%

45%

39%

8%

44%

48%

21. AS§ jauciu ar pardavéjas
konsultantas pasitiki savimi ir
yra emoci$kai ramus

6%

62%

32%

8%

64%

28%

22. AS§ jauciu ar pardavéjas
konsultantas pats tiki
parduodamu produktu

3%

48%

49%

3%

8%

50%

39%

23. Man patinka, kad
pardavéjas konsultantas
didziuojasi savo profesija

10%

23%

48%

19%

17%

58%

25%

24. AS vertinu tai, kad
stengiasi nesukelti man
nepagristy lukesciy

13%

58%

29%

6%

64%

30%

25. Pasitikéjimas pardavéju
konsultantu, skatina mane
sugrizti pakartotinai

6%

45%

49%

6%

58%

36%

8 lentelé. Respondenty jvertinty turimy profesiniy kompetencijy jvertinimo procentiné iSraiska

DARBUOTOJU ISIVERTINTOS
TURIMOS VERTE KURIANCIOS

VARTOTOJU IVERTINTOS
TURIMOS VERTE KURIANCIOS

KOMPETENCIJOS KOMPETENCIJOS

PROFESINES KOMPETENCLIOS P 2 3 4 1 2 3 4

neturiu silpnai gerai puikiai neturi silpnai gerai | puikiai
1. I8silavinimas, pasireiSkiantis
jvairiapusisku bendravimu ir 6% 64% 30% 3% 19% | 70% 8%
mokéjimu reiks§ti mintis
2. Ziniy apie parduodamus
produktus, jy gamybos 6% | 61% | 33% 3% 25% | 61% | 11%
technologijas ir procesus
turéjimas
3. Ziniy apie parduodamy 6% 48% 46% 3% 25% | 69% 3%
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produkty panaudojimo ir
pritaikomumo aplinkybes
turéjimas

4. Sugebéjimas iSsiaiskinti
asmeninius vartotojo poreikius

3%

65%

32%

3%

28%

53%

16%

5. Zinios apie naujausius
pasiekimus ir inovacijas sporto
prekiy srityje

3%

32%

55%

10%

3%

39%

42%

16%

6. Informacijos apie
konkurentus ir prekes
alternatyvas turé¢jimas

3%

29%

58%

10%

3%

39%

53%

5%

7. Sugebé¢jimas informatyviai
reprezentuoti prekes

10%

61%

29%

3%

14%

58%

25%

8. Sugebéjimas biiti nesalisku
ir sagZiningu

3%

55%

42%

22%

64%

14%

9. Sugebé¢jimas atlikti daug
uzduociy vienu metu

3%

58%

39%

6%

31%

55%

8%

10. Profesinés etikos
laikymasis

3%

55%

42%

14%

78%

8%

11. Istatymy ir kity teisés akty
Zinojimas

26%

48%

26%

6%

28%

58%

8%

12. Pardavimo ir deryby
metody taikymo patirtis

6%

68%

26%

31%

61%

8%

13. Kalby mokéjimas

29%

48%

23%

3%

11%

72%

14%

14. Sugebé¢jimas sukurti jaukia
atmosfera pardavimo vietoje

55%

45%

11%

64%

25%

9 lentelé. Respondenty jvertinty turimy asmeniniy kompetencijy jvertinimo procentiné iSraiSka

DARBUOTOJU ISIVERTINTOS VARTOTOJU IVERTINTOS
TURIMOS VERTE KURIANCIOS TURIMOS VERTE KURIANCIOS
KOMPETENCIJOS KOMPETENCIJOS
ASMENINES KOMPETENCIJOS 1 2 3 P P 2 3 4
neturiu silpnai gerai puikiai neturi silpnai gerai | puikiai

1. P0.21.tyvus démesys mano 71% 29% 19% | 67% 14%
poreikiams
2. Engrglja, 1n1c1atyv1.1mas ir 62% 389% 39, 259% | 58% 14%
entuziazmas bendraujant
3. Asmeninis stiliaus pojiitis 10% | 61% 29% 22% | 72% 6%
4. NuoSirdumas ir atvirumas 3% 48% 49% 28% | 55% 17%
5. DraugiSkumas ir 3% | 39% | 58% 19% | 67% | 14%
geranoriSkumas
6. Meilé Zmonéms 3% 23% | 51% 23% 36% | 56% 8%
7. Sugebglmas betarpiskai 65% 359 3% 25% | 58% 14%
bendrauti
8. Sugebg¢jimas jkvépti kitus 10% | 61% 29% 3% 56% | 36% 5%
; Vls(‘)ké‘;?éidus fegavimasts 10% | 61% | 29% 9% 31% | 56% | 4%
10. Sugebéjimas patarti 3% 48% 49% 22% | 58% 20%
11. Smalsumas ir zingeidumas,
naujoviy ieSkojimas, noras 6% 58% 36% 3% 47% | 42% 8%
mokytis ir tobuléti
12. Sugebéjimas jsijausti j kito 6% 58% 36% 3% 31% | 50% 16%
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zmogaus poreikius

tllffeilri;uss akiratis ir pomegiy 55% | 45% 3% 33% | 50% | 14%
14. Kantr.um.as bendravime ir 10% 45% 45% 30 31% | 47% 19%
darbo rutinoje

15. l?asmkejlmas savimi 1r 6% 48% 46% 30, 259 | 58% 14%
stabilumas

16. Pastabumas ir jzvalgumas 3% 52% 45% 33% | 50% 17%
éZﬁSezig;;jﬂ;::saS isiklausyti ir 3% | 55% | 42% 33% | 53% | 14%
ilrgs‘;;frff;gﬁz? atsakingumas 45% | 55% 19% | 70% | 11%
19. Mokejimas valdyti 13% | 48% | 39% 2% | 61% | 17%
emocijas ir stabilumas

ﬁ?i's{ai?ﬁtti“mas ir sugebéjimas 7% | 45% | 48% 28% | 53% | 19%

10 lentelé. Respondenty jvertinty turimy metodiniy/funkciniy kompetencijy jvertinimo procentingé iSraiska

DARBUOTOJU ISIVERTINTOS VARTOTOJU IVERTINTOS
TURIMOS VERTE KURIANCIOS TURIMOS VERTE KURIANCIOS
KOMPETENCIJOS KOMPETENCIJOS
METODINES/FUNKCINES 1 2 3 4 1 2 3 4
KOMPETENCLJOS neturiu silpnai gerai puikiai neturi silpnai gerai | puikiai
1. Analitinis mastymas 16% 68% 16% 34% | 58% 8%
asty.

2. Sugebéjimas gauti, kaupti ir
valdyti darbui reikalinga 10% | 71% 19% 19% | 75% 6%
informacija
3. Sugebé¢jimas spresti
konfliktus ir konfliktines 3% 58% 39% 19% | 72% 9%
situacijas
?é‘ni?f;;r;‘l‘mo darbo technikos 10% | 39% | 51% 3% 36% | 56% | 5%
>- Individualaus darbo 10% | 42% | 48% 25% | 58% | 16%
technikos iSmanymas
6. Darbo prasmés suvokimas 10% | 45% 45% 30% | 64% 6%
7. Sugebgjimas nustatyti 7% | 64% | 29% 3% | 58% | 11%
poreikius ir juos analizuoti
8. Sugebéjimas spresti
nekasdienines iskilusias 10% 71% 19% 33% | 58% 9%
problemas
9. Sugebejimas susirasti 7% | 45% | 48% 33% | 47% | 20%
reikalingg informacija
10. Gebéjimas savarankiskai
daryti sprendimus, numatant jy 13% | 45% 42% 3% 31% | 53% 13%
jtaka ateityje
L1. Gebejimas analizuoti 3% 16% | 45% | 36% 36% | 56% | 8%
duomenis ir rengti ataskaitas
12. Sugebéjimas isskirti tuo
metu reikalingg informacija i$ 13% | 52% 35% 33% | 56% 11%
turimos bendros informacijos
13. Sugebejimas motyvuoti 13% | 48% | 39% 39% | 56% | 5%
save kasdieninéje veikloje
14. Sugebéjimas teikti 3% 62% 35% 33% | 44% 23%
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pasitlymus ir jzvalgas,
remiantis patirtimi tolimesnio
darbo patobulinimui

11 lentelé. Respondenty jvertinty turimy socialiniy kompetencijy jvertinimo procenting iSraiska

DARBUOTOJU ISIVERTINTOS VARTOTOJU IVERTINTOS
TURIMOS VERTE KURIANCIOS TURIMOS VERTE KURIANCIOS
KOMPETENCIJOS KOMPETENCIJOS
SOCIALINES KOMPETENCILJOS P 2 3 P P 2 3 P
neturiu silpnai gerai puikiai neturi silpnai gerai | puikiai
1. Sugebé¢jimas jtikinti 7% 71% 22% 3% 30% | 61% 6%
2. Atsakomybés jausmas 45% 55% 28% | 68% 4%
3. Deryby meno Zinojimas 7% 68% 25% 33% | 61% 6%
4L Suggbejlmgs suformuluoti ir 79 51% 4% 30 25% | s6% 16%
uzduoti klausimus
;Sigiﬁlmas 1sgirsti 7% | 45% | 48% 17% | 67% | 16%
6. Pagalba ir pagarba 7% | 35% 58% 19% | 61% | 20%
bendradarbiams ° ° ° ° ° °
7. Mokéjimas save pateikti 3% 65% 32% 3% 31% | 58% 8%
Eéi?aiizej Imas uzmegzi 7% | 51% | 42% 28% | 56% | 16%
9. Sugebejimas pastebeéti 10% | 55% | 35% 3% 33% | 58% | 6%
artéjantj nepasitenkinimag
10. Sugebé¢jimas sukurti
. ; et e 58% 42% 3% 25% | 61% 11%
abipusj pasitikéjima
1.1. Sugebéjimas .p351.r1nkt1_ 68% 30 30, 259 | 58% 14%
tinkamus komunikavimo budus
ﬁgiﬁ?eﬂmag islikti 10% | 45% | 45% 3% 33% | 44% | 20%
13. Sugeb¢jimas entuziastingai 13% | 64% | 23% 8% 36% | 50% | 6%
priimti kity mintis ir nuomones
r11 éeli.iSeliliiebej imas nekritikuoti ir 3% 45% 5204 33% | 47% 20%
; j&f‘;ﬁzﬁéﬁ? neprimesti 10% | 52% | 38% 3% 17% | 64% | 16%
16. Sugebejimas nuoSirdziai 13% | 39% | 48% 25% | 53% | 22%
dométis vartotojo problemomis
17. Kryptingas ir produktyvus
bendravimas sprendziant 52% 48% 6% 22% | 61% 11%
vartotojo problema
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