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JZANGA

Programos anotacija

Jauni Zmonés neretai turi puikiy idéjy, bet jy nejgyvendina, nes triksta pasitikéjimo savo jégomis.
Be abejonés, jie supranta, kad yra nemaza rizika, triiksta Ziniy. Si programa ir yra parengta tam, kad
suteikti Ziniy ir praktiniy patarimy, kurie sudarys sglygas sékmingai pradéti ir organizuoti verslg,
siekiant savarankisko uZzimtumo ir darbo vietos sukirimo pradzioj sau, o véliau ir kitiems.

Sia mokymo programa siekiama ugdyti masazo profesija jgijusiy asmeny versluma ir sugebéjima
prisitaikyti Siuolaikinémis ekonominémis sglygomis, suteikti batinas teorines ir praktines Zinias bei
kompetencijas, batinas norint savarankiskai vykdyti kasdienes nuosavo verslo veiklas: priimti
tinkamus sprendimus, atlikti finansines operacijas ir tvarkyti jy apskaitg, teikti reikiamas deklaracijas,
mokéti mokescius, vykdyti marketingo akcijas, pritraukti klientus ir juos islaikyti ir pan.

Programos tikslas — suteikti Ziniy ir praktiniy gebéjimy bei patarimy, sudaranciy sglygas sékmingai ir
savarankiSkai pradéti verslg, susikurti darbo vieta.

Programos uzdaviniai:

e  Ugdyti profesijg jgijusiy asmeny versluma ir sugebeéjima prisitaikyti Siuolaikinémis ekonominémis
sglygomis.

e Suteikti batinas teorines ir praktines Zinias bei plétoti besimokanciojo kompetencijas, bitinas
savarankiskai vykdyti kasdienes nuosavo verslo veiklas.

Tikétinos kompetencijos, kurias jgis Programg baiges asmuo, mokymo(-si) metodai, jgyty
kompetencijy jvertinimo budai

Programoje
numatoma suteikti Mokymo modelis lgytos (-u)
Ziniy ir supratimo, Kompetencija (-os) (mokymo(-osi) metodai ir kompetencijos (-y)
gebéjimy bei badai) jivertinimo budai
formuoti nuostatas
Ziniy ir supratimo 1. Tirtirinka Jtraukianti paskaita. Palygintos verslo
igijimas Praktines uzduotys. organizavimo formos.
0 dali ] o Paaiskinti paslaugy
(teoriné dalis) Atvejy analizé. imoniy veiklos
Diskusija, jzvalgos ir ypatumai. ISvardyti
apibendrinimas. pagrindiniai vidaus ir
Koncepcijy Zemélapiai. iSores informacijos
Saltiniai.
Mokymasis
2. |steigti smulkiojo verslo jmone bendradarbiaujant. livardyti dokumentai
Refleksija. individualiajai jmonei
. . steigti arba verslo
Video treningas. liudijimui jsigyti,
reglamentuojantys
smulkiy jmoniy
veikla.
3. Priimti .verslo sprendimus ir juos Paaikinta rinkodaros
pagristi komplekso elementy
(prekeés, kainos,




4. Planuoti jmonés darbus

5. Organizuoti darbg smulkiojo
verslo jmonéje

6. Organizuoti jmonés apskaitos
tvarkymg

7. Tvarkyti smulkios jmoneés
dokumentacijg

8. Bendrauti ir bendradarbiauti su
verslo parneriais ir klientais

9. Kurti jmonés jvaizdj

prekiy pateikimo,
rémimo) ir veiksniy
analizés eiga.

Apibadinti vidiniai
jmonés veiklos
organizavimo
principai. Paaiskinti
tiekimo,
sandéliavimo,
kokybés procesai.
Apibidintas
pardavimo proceso
organizavimas.

ISvardyti pirminiai

apskaitos
dokumentai.

ISvardyti reikalingi
jmonés dokumentai.

Apibldintos
bendravimo Zinios
konkreciose
situacijose.

Aprasytos jmonéje
naudojamos jvaizdzio
formavimo

priemonés.

Gebéjimy jgijimas
(praktiné dalis)

1. Tirtirinka

2. steigti smulkiojo verslo jmone

3. Priimti verslo sprendimus ir juos
pagrjsti

Praktinés uzduotys.
Atvejy analizeé.
»Minciy lietus”.
Darbas grupése.

Komandinés uzduotys

taikant projekty metoda.

Mokymasis
bendradarbiaujant.

Video treningas.

Parinktas rinkos
tyrimo metodas,
pateiktos iSvados ir
pasitlymai.

Parengti dokumentai
individualiajai jmonei
steigti arba verslo
liudijimui jsigyti,
reglamentuojantys
smulkiy jmoniy
veikla.

Apibiddintos darbo
saugos ir darbo
higienos reikalavimus
atitinkancios darbo
vietos.

Atlikta rinkodaros
komplekso elementy
(prekes, kainos,
prekiy pateikimo,
rémimo) ir veiksniy
analizé. Parinkti

rinkodaros elementai
verslo plétrai.




4. Planuoti jmonés darbus

5. Organizuoti darbg smulkiojo
verslo jmonéje

6. Organizuoti jmonés apskaitos
tvarkyma

7. Tvarkyti smulkios jmonés
dokumentacijg

8. Bendrautiir bendradarbiauti su
verslo parneriais ir klientais

9. Kurti jmonés jvaizdj

Parengti ir jforminti
jmonés
dokumentai.Parengti
pirminiai

apskaitos
dokumentai.

Pritaikytos
bendravimo Zinios
konkreciose
situacijose.

Pritaikytos jvaizdZio

formavimo

priemonés.
Nuostaty jgijimas Verslumas, komunikabilumas, Refleksija. Atsiskleidzia
(vertybiniy, etiniy- pasitikéjimas savimi, lankstumas, Diskusija, j2valgos ir temos bendraujant
profesiniy nuostaty imlumas, bendravimas ir apibendrinimas konkreciose
teikimas ir jgijimas) bendradarbiavimas, patikimumas, situacijose.

tolerancija.




WSTEP

Adnotacja programu

Mtodzi ludzie czesto majg swietne pomysty, ale nie wdrazajg ich z powodu braku zaufania do wiasnych
mocnych stron. Niewatpliwie rozumiejg, ze istnieje duze ryzyko, brakuje wiedzy. Program ten ma na celu
dostarczenie wiedzy i praktycznych porad, ktére umozliwig skuteczne rozpoczecie i zorganizowanie wtasnego
przedsiebiorstwa, zapoczatkowanie samozatrudnienia i stworzenie miejsca pracy dla siebie, a nastepnie dla
innych.

Celem tego programu jest rozwdj przedsiebiorczosci i umiejetnosci dostosowania sie do wspétczesnych
warunkow ekonomicznych oséb, ktére ukonczyly zawdd masazysty, zapewnienie im niezbednej wiedzy
teoretycznej i praktycznej oraz kompetencji koniecznych do realizacji codziennych czynnosci zwigzanych z
wtasnym biznesem: podejmowanie wiasciwych decyzji, przeprowadzanie transakcji finansowych, zarzadzanie
swoimi kontami, sktadanie niezbednych deklaracji, ptacenie podatkéw, prowadzenie kampanii
marketingowych, przycigganie i zatrzymywanie klientéw, i tak dalej.

Cel programu - zapewnienie wiedzy, praktycznych umiejetnosci i porad, aby umozliwi¢ pomysine
rozpoczecie wtasnego biznesu i stworzenia miejsc prac.

Zadania programowe:

e Rozwijanie umiejetnosci przedsiebiorczych u oséb, ktére uzyskaty okreslony zawdd, a takze ich
umiejetnosci dostosowywania sie do nowoczesnych warunkdéw gospodarczych.

e Zapewnienie niezbednej wiedzy teoretycznej i praktycznej oraz rozwijanie kompetencji osob
uczacych sie w zakresie samodzielnego prowadzenia wiasnej codziennej dziatalnosci gospodarcze;j.

Oczekiwane kompetencje nabyte przez osobe wypetniajacg Program, metody nauczania/uczenia
sie, sposoby weryfikacji nabytych kompetenc;ji:



Przewidziane w
programie
dostarczenie wiedzy,
zrozumienia i
umiejetnosci,
ksztattowanie zasad

Kompetencje

Model nauczania/uczenia
sie (metody i sposoby)

Sposoby weryfikacji
nabytych
kompetencji

Zdobywanie wiedzy i
zrozumienia
(czes¢ teoretyczna)

1. Badanie rynku

2. Zatozenie matego
przedsiebiorstwa

3. Podejmowanie decyzji
biznesowych i ich uzasadnianie

4. Planowanie pracy firmy

5. Organizowanie pracy w matym
przedsiebiorstwie

6. Organizacja ksiegowosci w firmie

7. Zarzadzanie dokumentacjg w
matej firmie

8. Komunikowanie sie i wspotpraca z
partnerami biznesowymi i
klientami

9. Tworzenie wizerunku firmy

Wyktad wprowadzajgcy.
Zadania praktyczne. Analiza
przypadkow. Dyskusja,
wglad i podsumowanie.
Mapy konceptualne.
Uczenie sie we wspotpracy.
Refleksje. Video trening.

Poréwnano formy
organizacji biznesu.
Woyjasniono specyfike
firm ustugowych.
Wymieniono
podstawowe zrédta
informacji
wewnetrznych i
zewnetrznych.

Wymieniono
dokumenty
regulujgce dziatalnosé
matych firm, ktére
dotyczg zatozenia
firmy indywidualne;j
lub nabycia licencji
biznesowe;.

Objasniono przebieg
analizy elementéw i
czynnikdw kompleksu
marketingowego
(towary, ceny,
prezentacja towarow,
wsparcie).

Opisano wewnetrzne
zasady organizacji
dziatalnosci firmy.
Wyjasniono procesy
zaopatrzenia,
przechowywania,
jakosci. Opisano
organizacje procesu
sprzedazy.

Wymieniono
podstawowy
dokumenty ksiegowe.

Wymieniono
wymagane
dokumenty firmowe.

Opisano umiejetnosci
komunikacyjne w
okreslonych
sytuacjach.

Opisano stosowane w
firmie $rodki do
tworzenia jej
wizerunku.




Nabywanie
umiejetnosci (czesc¢
praktyczna)

1. Badanie rynku

2. Zatozenie matego
przedsiebiorstwa

3. Podejmowanie decyzji
biznesowych i ich uzasadnianie

4. Planowanie pracy firmy

5. Organizowanie pracy w matym
przedsiebiorstwie

6. Organizacja ksiegowosci w firmie

7. Zarzadzanie dokumentacjg w
matej firmie

8. Komunikowanie sie i wspotpraca z
partnerami biznesowymi i
klientami

9. Tworzenie wizerunku firmy

Zadania praktyczne.
Analiza przypadku.
"Burza moézgow".

Praca w grupach.

Praca zespotowa z
wykorzystaniem metody
projektu.

Uczenie sie we wspotpracy.

Video trening.

Wybrano metode
badania rynku,
przedstawiono
whioski i sugestie.

Przygotowano
dokumenty
niezbedne do
zatozenia firmy
indywidualnej lub
uzyskania licencji
biznesowej,
regulujacej
dziatalnos$¢ matych
przedsiebiorstw.
Opisano wymogi
bezpieczenstwa i
higieny pracy
dotyczace
okreslonego miejsca
pracy.

Dokonano analizy
elementéw i
czynnikdw kompleksu
marketingowego
(towary, ceny,
prezentacja towarow,
wsparcie). Wybrano
elementy
marketingowe dla
rozwoju biznesu.

Przygotowano i
sformalizowano
dokumenty firmowe.
Przygotowano
wstepne

dokumenty ksiegowe.

Dostosowano wiedze
z zakresu
umiejetnosci
komunikacyjnych w
okreslonych
sytuacjach.

Zastosowano srodki
tworzenia wizerunku.

Ksztattowanie zasad
(zapoznawanie z
wartosciami,
zasadami etyczno-
zawodowymi) iich
przyswajanie

Przedsiebiorczos¢, komunikatywnosé,
pewnosc¢ siebie, elastycznosé, zdolnosé
reagowania, komunikacja i
wspotpraca, rzetelnosé, tolerancja.

Refleksja.
Dyskusja, wglad i
uogodlnienie tematu

Ujawnia sie podczas
komunikacji w
okreslonych
sytuacjach.




1 tema. Bendras jvadas j verslg ir versluma

Verslumo samprata

Verslumas apibidinamas kaip procesinis reiskinys,
verslumu, situacijos palankumu, jsitikinimu savo sékme ir prisiimdamas finansine, moraline bei
socialine atsakomybe, suformuoja naujg pelningg ir vartotojams naudg teikiancig verslo idéjg“.

(Lydeka, 1996)!

Verslumas (angl. entrepreneurship) — tai Zzmoniy polinkis ir gebéjimas imtis ekonominés veiklos
sujungiant kapitalg, darbg ir kitus ekonominius iSteklius, siekiant gauti pelno ir prisiimant visg su Sia

veikla susijusig rizika?.

DaZniausiai minimi psichologiniai verslumo bruozai:
* pasiekimy poreikis,
* padéties kontrolé,
* polinkis rizikuoti,
* tolerancija neaiskumui,
* pasitikéjimas savimi,
e inovatyvumas. (Koh, 1996)3

Tipinés sékmingo verslininko savybeés:
* gebéjimas rizikuoti,
* inovatyvumas,
* Zinojimas, kaip funkcionuoja rinka,
* rinkodaros gebéjimai,
* verslo vadybos gebéjimai,
e gebéjimas bendradarbiauti. (Casson, 1982)*

Verslininkui reikalingos savybés, kurios gali bati iSmoktos:

,kuomet asmuo pasikliaudamas savo

* galutinis jsipareigojimas, ryztingumas ir .
atkaklumas,
* poreikis siekti ir augti, .
* posukis j tikslus ir galimybes,
* iniciatyvos ir asmeninis atsakomybés .
turéjimas,

tolerancija neaiskumui, stresui
ir neZinomybei,

paskaiciuotos rizikos priémimas
ir rizikos pasidalijimas,

Zemas  poreikis  tarnybinei
padéciai ir jégai,

1 Lydeka, Z. (1996). Verslininkas, verslumas ir verslininkysté // Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai. Nr. 2.. — Kaunas: VDU.

2 Rata Vainiené. (2005). Ekonomikos terminy Zodynas. Vilnius: Tyto alba.

3 Koh H. C. (1996). Testing hypotheses of entrepreneurial characteristics. Journal of Managerial Psychology. Vol. 11. P. 12-25.
4 Casson (1982), remtasi Littunen H. (2000). Entrepreneurship and the characteristics of the entrepreneurial personality.

International Journal of Entrepreneurial Behaviour and Research. Vol. 6. No.

6. P. 295-309.




* teisingas jsitikinimas ir humoro jausmas,

e grjztamojo rysio ieskojimas ir
panaudojimas,

* vidinis padéties kontroliavimas,

garbingumas ir patikimumas,

ryztingumas, neatidéliojimas ir

kantrumas,

mokymasis iS nesékmiy,

komandos sudarymas ir

asmenybiy puoseléjimas.
(Timmons ir kt., 1985)°

Taciau ir tai néra galutinis sgrasas.

Verslo sékmés kontrolinis sgrasas:

* Strategija: parengta verslo strategija, atsizvelgiant j konkurencinius faktorius ir aplinkos

tendencijas.

* Strategijos komunikavimas: strategija iSkomunikuota visiems darbuotojams taip, kad jie
supranta savo tikslus, ir siekia jy jgyvendinimo taip, kad baty pasiektas bendras tikslas.

* Rodikliai: nustatyti aiSkds kriterijai (rodikliai),

leidZiantys pamatuoti, kaip sékmingai

jgyvendinami tikslai, ir, jei reikia, patikslinti strategines kryptys.
* Procesai: jmonés veiklos procesai orientuoti j strateginius tikslus.

Verslo séekmés kontrolinis sgrasas

informacija savo veiklos vykdymui ir valdymui.

Nuoseklumas: nuolat perzitrima ir tobulinama jmonés veikla.

Struktdra: jmonés struktira optimizuota efektyviam procesy valdymui.
Kompetencija: darbuotojai turi reikiamas Zinias ir jgudzius, reikalingus veiklos vykdymui.
Priemonés: darbuotojai turi reikiamas priemones (ypac IT sistemas) ir gauna reikiamg

* Motyvacija: darbuotojai motyvuoti taip, kad jy pastangos buty tinkamai nukreiptos bendry

tiksly jgyvendinimui.®

Ar galima iSmok(y)ti verslumo?

Tikrasis verslumo procesas apima meno ir mokslo sritj. ,,Mokslo“ srities, kuri siejama su verslo ir
vadybos funkciniais gebéjimais, gali bati mokoma tradiciniais pedagoginiais metodais. Taciau ,meno”
srities, kuri remiasi karybingumu ir inovatyvumu, negali biti mokoma tais paciais metodais kaip

,mokslo” srities. (Jack ir Anderson, 1998)’

5Timmons J. A, Smollen L. E., Dingee A. L. M. (1985). New Venture Creation. Irwin: Home wood, IL.

6 Saltinis: https://www.verslilietuva.lt/verslauk/rinkodara/imones-strategija

7 Jack S. L., Anderson A. R. (1998). Entrepreneurship Education within the condition of Entreprenology. Proceedings of the

Conference on Enterprise and Learning, Aberdeen: Denmark.



2 tema. Verslo pradzia zingsnis po zingsnio (jmonés steigimas ar veikla kita
forma), proceduros ir teisiniai reikalavimai. (ir. prieda)

3 tema. Rinkodara. Klienty pritraukimas ir islaikymas. Paslaugy kainodara.

Rinkodara — tai priemoniy sistema, apimanti prekés ar paslaugos kelig nuo jos idéjos iki vartotojo.
TradiciSkai laikoma, kad rinkodara susideda i$ keturiy elementy:

* prekés ar paslaugos idéja, jos iSvystymas,

* kainos nustatymas,

* paskirstymas,

* pardavimo skatinimo veiksmy sumanymas ir vykdymas.
Visi keturi veiksniai yra svarbis vykdant rinkodaros veiklas.

Preké ar paslauga — tai pagrindinis s€kmés bei pardavimy elementas. Ji turi bti naudinga, patraukli
klientui, kokybiska bei reikalinga rinkai. Ji turi iSsiskirti i$ kity rinkoje esanciy sprendimuy, o jos teikéjas
turi suprasti ir identifikuoti savo potencialy pirkéjg bei atsizvelgti j jo poreikius.

Kaina

Produkto ar paslaugos kaina atspindi produkto verte. Kainos pasirinkimas priklauso ir nuo klienty
— atsizvelkite j potencialiy klienty pajamas ir galimybes.

Nepaisant teikiamy paslaugy kainos, jmoné turi uzdirbti pelng, todél svarbu apskaiciuoti, kokia
yra vienos suteiktos paslaugos ar prekeés savikaina, jskaiiuojant medZiagas, darbo jéga, komunalinius
mokescius bei kitas veiklos islaidas.

Paskirstymas / Vieta
Paskirstymas arba prekybos/paslaugos viety pasirinkimas, svarbus norint pasiekti savo tiksline

auditorija, jei neturite savo nuosavy patalpy. Identifikuokite:

* kuriose vietose lankosi Jusy klientai;

* kokio kainy lygio pardavimy vieta Jums labiausiai tinka;

* kokioje teritorijoje norite pardavinéti savo paslaugas/prekes (vietovés, Salies mastu).
Jei planuojate turéti savo nuosavas patalpas paslaugoms teikti, svarbu suprasti Jus supancig aplinka,
iSsirinkti vietg, kurioje JUsy paslaugos bty paklausios.

Pardavimy skatinimas
Pardavimus gali skatinti tokios veiklos kaip:
* reklama internete, spaudoje, televizijoje;
* brosiuros, plakatai;
* jvairios akcijos pardavimo vietose, socialiniuose tinkluose;
* akcijos vieSose vietose ir kt.



Pardavimy skatinimui yra svarbu ne tik pritraukti naujy prekés ar paslaugos pirkéjy, bet ir iSlaikyti jau
esamus klientus — ilguoju laikotarpiu jie gali tapti nuolatiniais Jusy klientais, pritraukianciais naujus
klientus i3 savo aplinkos. 8

Reklama socialiniuose tinkluose

Blogiausia, kai siekiama parduoti produktus vartotojams, iki tol jiems nesukirus jokios pridétinés
vertés. Todél verta prisiminti priezastis, kodél Zmonés naudojasi socialiniais tinklais. Vartotojai nori
gauti naujieny, suzinoti, kg veikia jy biciuliai, ir su jais bendrauti, tad nereikéty stebétis, kad j tokj
srautg sudétinga jterpti reklamag, kuri paskatinty pardavimus.

Nemazai eksperty pataria, kad pirmiausia reikia sudominti auditorijg, o tada galima tikeétis, kad ji
taps nuolatiniais pirkéjais. Vienas i$ budy to pasiekti — kuriam laikui pamirsti démesj savo produktams
ar paslaugoms ir dalintis jdomiu turiniu, kurj kuria kiti vartotojai. ,,Forbes” sililo kelias taisykles, kaip
feisbuke derinti reklamg ir patrauklesnj vartotojams turinj:

e Auksiné proporcija
30% turinio turéty bati sukuriama pacios organizacijos, 60% — generuojama i$ kity 3altiniy, o
deSimtadalj srauto turéty sudaryti reklaminis turinys, raginantis vartotojus veikti — jsigyti produkta.

e Trejeto taisyklé
Atskiriamas trejopas turinys — praneSimai apie organizacijg arba jos pacios kuriamas turinys,
informacija, kurig skelbia kiti Saltiniai, ir asmeniniai rySiai su vartotojais, bendravimas, kuris ir kuria
prekeés Zenkla.

o 4-1-1
Keturias turinio dalis (67%) turéty sudaryti kity skelbiamos naujienos, kurios yra aktualios auditorijai,
viena dalis informacijos turéty bati originalus, pacios organizacijos kuriamas edukacinis turinys, dar
viena — reklama, skatinanti pardavimus — nuolaidy kuponai, naujienos apie produktus.

Jei socialiniuose tinkluose komunikuojama norint suburti tiksline auditorijg ir su ja bendrauti, gera
kryptis yra dalintis sektoriaus naujienomis, eksperty jzvalgomis. Nederéty pamirsti, kad pagrindinis
siekis —gauti graZos ir padidinti pardavimus, kuo daugiau vartotojy nukreipiant j e. svetaine. Norint to
pasiekti, atrodo kiek keista dalintis kity turiniu, taip atkreipiant démes;j j kitas jmones ir ekspertus, o
ne j nuosavg verslg. Vis délto norint atkreipti auditorijos démesj reikia suteikti jai motyvy
prenumeruoti turinj, juo dalintis, aplankyti e. svetaine, vadinasi, sudominti informacija nepaisant to,
kas jg paskelbé. Vartotojy démesio neprikaustys vos vienas straipsnis ar vaizdo jrasas, taCiau jei bus
skiriama laiko jdomiam, kokybiskam turiniui ir bendravimui su auditorija, pavyks organiskai auginti
skaiiy prenumeratoriy.

Svarbiausia, kad naujienos buty autentisSkos ir realios. Rekomenduojama pasitelkti ir mokama
reklama, kuri padidinty Zinomuma ir atkreipty naujy klienty démes;j.°

Jmonés aplinkos tyrimas

Aplinkos dinamikos analizé. Jvertinkite, kiek aplinka dinamiska ir stabili.

8 Pagal https://www.verslilietuva.lt/verslauk/rinkodara
9 Saltinis: https://www.vz.lt/rinkodara/2017/05/27/proporcijos-kiek-reklamos-skelbti-feisbukeverta-zinoti-#ixzz5In3tqBKi



1. PEST analizé:

* Politiniai (tarptautiné ir vidiné salies situacija) veiksniai,

* Ekonominiai (ekonominis augimas, infliacija, uZimtumas, palikany normos, valiuty kursy
svyravimai, investicijy klimatas) veiksniai,

* Socialiniai ir Kultdriniai (gyventojy vartojimo pokyciai, Svietimas, sveikatos apsauga)
veiksniai,

* Technologiniai (naujos technologinés galimybés) veiksniai,

* Teisiniai (Salies ir Europos teisiniai reguliavimai) veiksniai,

* Ekologiniai (klimato kitimas, Salies ar region ekologiniai pokyciai) veiksniai.

2. Svarbiausi sékmeés veiksniai. Tai veiksniai, kurie nulemia jmonés sékme rinkoje: darbo
sgnaudos, paskirstymo kanalai, ,priéjimas” prie klienty arba geografiné padétis, ,prié¢jimas”
prie zaliavy ir kity istekliy, finansinis pajégumas, Zinomumas, prestizas.

3. Penkiy jégy modelis. Apima esamus ir naujus konkurentus, klienty bei tiekéjy deréjimosi galig
ir Jisy sukurto produkto/paslaugos pakaitaly grésme.

Rinkos salygy analizé.

5. Konkurenty analizé.

6. Klienty analizé.

Rinkos analizé

1. Kas yra jlisy vartotojai (klientai)?
Ar tai visi asmenys nepriklausomai nuo lyties, amziaus, pajamy, iSsilavinimo, uzsiémimo,
gyvenamosios vietos ar budo? Ar pasirinkimg riboja tik asmeniniai Zmoniy poreikiai, pomégiai,
sveikatos buklé ir pasitla? Norint iSsiaiskinti, ar jmonés paslaugos/prekés turés paklausg, reikia
iSanalizuoti jy paklausg jtakojancius veiksnius. Norédami suzinoti ar reikalinga tokia paslauga/preké,
galite apklausti savo teritorijos gyventojus.

2. Kas ir kokie yra jusy konkurentai?
Objektyviai iSanalizuokite konkurenty stiprigsias ir silpnasias puses, dydj, plétrg ir pelninguma, jvaizdj
rinkoje ir pozicionavimo strategijg, esama bei buvusias strategijas, jmonés organizacine kultura.

Pigesni rinkodaros sprendimai:
Nedidelis smulkiyjy biudzetas riboja ir jy rinkodaros galimybes, taciau gera strategija nebutinai
turi bati brangi. Portalas Entrepreneur.com sitlo, kaip pristatyti nebrangiai, bet efektyviai.
Kreiptis asmeniskai
Asmeninis démesys 56% klienty skatina palankiau vertinti prekiy Zenklg, todél patariama
pritaikyti prekes ar paslaugas konkretiems klientams. Teigiama klienty reakcijg gali lemti bet koks jo
paminéjimas: ant pasitlymo uZrasytas jo vardas ir pan.
Bdti aktyviems socialiniuose tinkluose
Jvairiomis iniciatyvomis reikia skatinti vartotojus dalintis prekés Zenklu socialiniuose tinkluose,
nes taip galima padidinti Zinomuma ir jgyti naujy klienty neisleidZiant né cento. Pavyzdziui, paskelbti



asmenukiy ar istorijy konkursa, kuriame vartotojai, norintys laiméti prizy, dalinsis jmonés arba prekés
Zzenklo pavadinimu, nuoroda j jos paskyra.
Padékoti klientams

77% klienty vertina prekés Zenklus, kurie yra linke padékoti savo pirkéjams. Paprasciausias bldas
— pridéti ,, Aci, kad pirkote” ¢ekyje arba kvite, taciau galima organizuoti specialius renginius pristatyti
naujiems produktams, kurie skatins klienty lojaluma ir burs naujus klientus.
Skatinti iStikimus klientus

Lojalumo programose registruojasi 80% JAV rinkos Z kartos pirkéjy, kurie nori gauti specialiy
pasitlymy ir nuolaidy. Paprasciausias variantas — nuolaidy kuponai, taiau galima pritaikyti ir
sudétingesne narystés programg, kurioje klientai bty apdovanojami pagal tai, kaip daznai apsilanko,
ar net pirkiniams iSleistg suma.
Apklausti klientus

Paprasta klienty apklausa gali patvirtinti, kurios priemonés veikia, kuriy reikéty atsisakyti, o kuriy
vis dar néra, nors jau seniai reikéjo imtis. Apklausg galima organizuoti loterijos principu — vienas i$
atsakiusiyjy gali laiméti dovany ¢ekj.°

Paslaugy kainodara

Kainodaros tikslai

Kainodaros tikslai tiesiogiai siejasi su rinkodaros tikslais, kurie savo ruoztu priklauso nuo jmonés
tiksly. Jmoniy, teikianciy paslaugas, kainodaros tikslai orientuoti j:

* pelng,

* pardavimus,

* konkurentus,

* kastus.
Paslaugy kainodara yra tiesiogiai susijusi su vartotojo pritraukimu, jo nory, pageidavimy tenkinimu.!

Paslaugy rinkodarai kaina yra svarbi dél daugelio priezasciy:

1) Kaina kartais yra vienintelé priemoné jmonei tiesiogiai uzdirbti. Kita vertus, ji gali sudaryti
papildomy islaidy.

2) Kainos dydis gali buti pagrindinis jmonés jvaizdzio, prestizo veiksnys.

3) Kaina yra pagrindinis strateginis sprendimas: ar atitiks konkurento kaing (bei kokybe), ar bus
aukstesné/Zzemesné. Tai yra paslaugos padéties rinkoje nustatymo pagrindas.

4) Kaina ne visada yra pagrindinis motyvas, nes faktiskai daug kainuojancios paslaugos (ar prekés)
parduodamos daug geriau negu pigios, nors pastarosios vartotojui yra ekonomiskai naudingesnés.

5) Kai paslaugos kaina yra priimtina, vartotojas gali ja nesinaudoti, jeigu piniginis jvertinimas
neatitinka paslaugos vertés.

6) Kaina yra svarbus rodiklis ne tik paslaugas teikianciai jmonei, bet ir paslaugy vartotojams, nes
ji kaip tik nulemia santykius tarp jmonés ir paslaugy rinkos, garantuodama trumpalaikj ar ilgalaikj
pelno gavima.

10 Saltinis: https://www.vz.It/agroverslas/2017/04/02/pigesni-rinkodaros-sprendimai-smulkiesiems#ixzz5In7ecOXN
11 Saltinis: https://straipsniai.org/paslaugu-kainodara



K3 reikia jvertinti nustatant kaing
Priimant sprendimus, susijusius su paslaugy kainy nustatymu, batina jvertinti:
* organizacijos siekius,
* sgnaudas,
* paklausos lankstumag kainai,
* kainos lankstuma,
* konkurencijg,
* rinkodaros kompleksg.

Organizacijos siekiai

Paprastai organizacijos nustato vieng i$ keturiy kainodaros tiksly:

* pelno maksimizavima,

* pardavimy didinimg,

* rinkos dalies didinimg,

* konkurencinj pariteto siekima.

Nuo pasirinkto organizacijos tikslo priklauso ir paslaugy kainos. Siekiant maksimizuoti pelng,
nustatomos aukstos paslaugy kainos, leidZiancios organizacijai gauti didziausig pelng. Organizacija,
kurios tikslas padidinti pardavimus, nustatys kaing, kuri sudarys prielaidas didinti gaunamas pajamas.
Siekiant iSplésti rinkos dalj, nustatoma kaina, kuri leisty pritraukti daugiau vartotojy. Kai organizacija
siekia konkurencinio pariteto, ji nustato panasias j artimiausiy konkurenty kainas.

Sanaudy analizé

Nustatant paslaugy kaing remiantis sgnaudomis, organizacija pirmiausia apskaiciuoja sanaudas ir
prideda pelno norma:

Kaina =
= kintamosios sgnaudos +
+ pastoviosios sgnaudos +
+ pelno norma

Sgnaudy analizé atliekama apskaiéiuojant kintamasias ir pastovigsias sgnaudas. Dereéty skirti
sgnaudy dydj vienam paslaugos vienetui ir visy paslaugy sgnaudy suma.

Kintamuyjy sgnaudy suma priklauso nuo paklausos — kuo daugiau suteikta paslaugy, tuo didesné
suma. Pavyzdziui, maisto produkty maitinimo jstaigose, maisto ir degaly — aviakompanijose ir pan.

Pastoviyjy sgnaudy suma nepriklauso nuo paklausos dydzio. Visgi aptarnaujamy vartotojy
skaicius ir teikiamy paslaugy apimtys daro netiesiogine jtakg. Pavyzdziui, Iéktuvo nusidévéjimas
priskirtinas aviakompanijos pastoviosioms sgnaudoms.
DidZiausia problema, kurioms sgnaudoms — kintamosioms ar pastoviosioms — priskirti darbo
apmokeéjima. Kai paklausa iSauga, paslaugas teikiancios organizacijos samdo papildomy darbuotojy.
PavyzdZiui, vasarg, kai padidéja turisty srautai, maitinimo, apgyvendinimo paslaugas, jvairias
pramogas ir kitas paslaugas sitlancios organizacijos samdo papildomy darbuotojy. Vadinasi, paklausa
daro jtaka darbo sgnaudoms. Taciau vienareikSmiskai pasakyti, kad darbo apmokéjimas turéty buati
priskiriamas kintamosioms sgnaudoms, negalima. Yra nemazai paslaugy, kuriy teikianc¢io personalo



apmokeéjimas nepriklauso nuo paklausos, pavyzdziui, bendrosios praktikos gydytojy. Daugelyje
paslaugy organizacijy yra dalis darbuotojy, kuriy darbo apmokéjimas priskiriamas pastoviosioms
sgnaudoms (pavyzdziui, direktoriaus, vyriausiojo finansininko) ir dalis, kuriy darbo uzmokestis bus
jskaiciuojamas j kintamasias sgnaudas (pavyzdzZiui, draudimo agenty, taksisty ir kt.).

Paslaugos paklausos lankstumas

Paslaugos paklausos lankstumg veikia:

* pakeiciancios ir papildancios viena kitg paslaugos,

* santykis su konkurenty kainomis,

* paslaugos vartojimo pobudis,

* asmeninés vartotojo charakteristikos,

* laikas.

Paklausa dazZniausiai yra lanksti, kai tg patj poreikj patenkinancig paslaugg galima pakeisti kita
paslauga. UZzuot mokéjes brangiau, vartotojas perka pakaitala. Tai daznai pastebima pramogy verslo
paslaugy sferoje. Sakykim, iSaugus golfo kainoms, vartotojai gali ieSkoti alternatyvios pramogos,
pavyzdZiui, teniso, iSsinuomoti dviratj ir pan. Kuo daugiau yra substituciniy paslaugy, tuo paklausa
lankstesné.

Papildanciy viena kitg paslaugy paklausa lanksti. Padidéjus papildancios paslaugos kainai,
vartotojai paprastai nekeiéia savo nusistatymo. Pavyzdziui, kelionés Iéktuvu, automobiliy nuoma,
viesbuciai ir pramogos yra papildancios viena kitg (komplementarios) paslaugos. Sakysim, Salia Disney
World parko jsiktrusiam viesbuciui padidinus kambariy kainas, paklausa isliks tokia pati, kadangi
turistai, norintys aplankyti Sj parka, neturi alternatyvos.

Kai paslaugos kaina skiriasi nuo konkurenty teikiamy paslaugy kainy, paklausa bus lanksti. Jei
paslaugy organizacija nustato aukstesnes kainas nei konkurenty, tai vartotojai paprastai renkasi
konkurenty teikiamas paslaugas. Zemesné uZ? konkurenty paslaugos kaina padeda pritraukti
vartotojus. Taciau jei konkurenty teikiamy paslaugy kainos skiriasi labai nezymiai, paklausa yra
nelanksti.

Paklausos lankstumui jtakos turi ir paslaugos vartojimo pobddis, t.y. priklauso nuo to, ar paslauga
yra pirmo batinumo, ar prabangos dalykas. Pirmo butinumo paslaugy kainy pasikeitimas paklausai
turés nedidelés jtakos. Dazniausiai vartotojai neigiamai reaguoja j kainy padidéjima, taciau vis tiek
naudojasi paslauga. Prabangos paslaugy paklausai bidingas gana didelis lankstumas — tokiy paslaugy
kainy padidéjimas arba sumazéjimas stipriai veikia paklausg. Prie prabangos paslaugy galima priskirti
laisvalaikio paslaugas ir pramogas (teatrai, sportiniai renginiai, restorany paslaugos ir kt).
Aviakompanijai sumazinus kainas, paklausa paprastai sparciai auga, ypac per turistinj sezong. Taciau
daZniausiai aviakompanijos kainas sumazina, kai turistinis sezonas pasibaigia. Tai palankiai vertina kiti
vartotojy segmentai, pavyzdziui, vykstantys mokslo ir verslo tikslais.

Asmeninés vartotojy charakteristikos skirtingai veikia paklausos lankstuma. PavyzdzZiui, daugelis
vartotojy poilsio dienomis eina j kino teatrus, pietauja restoranuose ar kavinése. Jei kino teatrai
padidins biliety kainas poilsio dienomis, vartotojai sureaguos skirtingai. Dalis vartotojy nekeis savo
pomeégio praleisti vakarg kino teatre ir sekmadienj pietauti restorane, todél tokiy vartotojy sglygojama
paklausa bus nelanksti. Kita dalis vartotojy, kurie, tarkim, mano, kad nebutina eiti j kino teatra
kiekvieng savaite, nuspres pasirinkti kitg laisvalaikio leidimo forma, pavyzdZiui, iSsinuomos



vaizdajuoste ir filma pasiziGrés namuose. Siuo atveju minéty paslaugy paklausa lanksti. Paklausos
lankstumui turi jtakos ir asmeninés pajamos. Prabangos paslaugy kainos padidéjimas maziau jtakos
turés asmenims, gaunantiems didesnes pajamas nei tiems, kuriy pajamos mazos.

Dar vienas veiksnys, darantis jtakg paklausos lankstumui, yra laikas. Pasikeitus kainoms, vartotojas
gali pakeisti elgesj, kai tam turi pakankamai laiko. Paprastai neatidéliotiny paslaugy (pavyzdZziui,
avalynés taisymo, kirpyklos, stomatologijos paslaugos) nejmanoma pakeisti kitomis panasSiomis
paslaugomis, todél tokiy paslaugy paklausa yra nelanksti. Ty paslaugy, kurios vartojamos ilgg laikg ir
yra jy pakaitaly, paklausa pasizymi dideliu lankstumu. Tarkime, vartotojo blstas Sildomas elektra.
Augant elektros kainai, Silumos poreikis nesumazés, bet tai privers jj ieSkoti pigesniy Sildymo
alternatyvy ir pakeisti sistema.

Konkurencijos jtaka

Siekdamos islikti rinkoje, organizacijos turi nuolat stebéti ir analizuoti konkurenty kainodara.
Kainos, kurios gerokai skiriasi nuo konkurenty, yra lankstesnés uZz kainas, artimas konkurenty
kainoms. Tarkim, X maitinimo jstaiga sitlo vartotojams panasius patiekalus kaip ir konkurentai. Taigi
kainos turéty bati panasios. Bet koks konkurento kainos pasikeitimas turés jtakos ir X jstaigos paslaugy
paklausai.

Be to, svarbu, kad paslaugy teikéjas kruopsciai jvertinty skirtingus konkurencijos lygius.

Rinkodaros kompleksas

Rémimo kompleksas, pardavimo kanalai ir organizacijos jvaizdis lemia ir kainos dydj rinkoje.
Pavyzdziui, jei organizacija, siekdama padidinti paklausg, planuoja aktyvig reklamine kampanijg, ji
paprastai nustato aukstesne kaing, kuri leisty padengti reklaminés kampanijos sgnaudas. Kai
paslaugas parduoda pardavimy vadybininkai, kainos paprastai yra aukstesnés dél pardavimy
personalo darbo sgnaudy.

Teigiamas paslaugy organizacijos jvaizdis rinkoje pritraukia didesnius vartotojy srautus ir leidzZia
parduoti paslaugas didesnémis kainomis nei organizacijos, kuriy jvaizdis yra prastas.

Kainy nustatymo metodai
1. Kainy diferenciacija. Kainy skirtumus lemia:
* naudojimosi paslauga laikas,
* rezervavimo (uzsakymo) laikas,
* rinkos segmenty skirtumai,
* Vvieta,
* jplauky valdymas.

Naudojimosi paslauga laikas. Paslaugy organizacijos nustato skirtingas kainas, siekdamos
reguliuoti paklausga skirtingu paslaugos naudojimosi laiku. Kino teatruose biliety kainos rytiniams ir
dieniniams seansams darbo dienomis maZesnés nei savaitgalio dienomis ir vakariniams seansams.
Maitinimo jstaigos patiekaly kainas diferencijuoja atsizvelgdamos j vartojimo laikg — prieSpieciams
nustatomos mazZesnés patiekaly kainos nei pietums. Telekomunikacijy paslaugy skirtingi tarifai
pokalbiams dieng, vakare, naktj ir savaitgaliais.



Rezervavimo (uzsakymo) laikas. Dazniausiai tokig kainy diferenciacijg naudoja aviakompanijos,
vieSbuciai, turizmo agenturos. Kuo anksciau uzsakoma paslauga, tuo ji pigesné.

Rinkos segmenty skirtumai. Paslaugy organizacijos daznai segmentuoja vartotojus pagal amziy ir
suteikia tam tikro amzZiaus vartotojams nuolaidas. PavyzdZiui, teatruose, muziejuose, sporto klubuose
paslaugy kaina vaikams iki tam tikro amziaus yra maZesné nei suaugusiems. Daznai galimybés
naudotis pigesne paslauga turi pensinio amziaus vartotojai. Kainy diferenciacijos metoda skirtingiems
rinkos segmentams taiko vieSojo transporto, telekomunikacijy (verslininkams, individualiems
vartotojams, smulkioms ir vidutinéms organizacijoms) ir kitas paslaugas teikiancios organizacijos;

Vieta. PavyzdZiui, teatruose biliety kaina skiriasi priklausomai nuo to, kur yra Zilrovo vieta —
parteryje ar balkone. Taip pat gali skirtis paslaugy kainos patogesnése, prestizinése ir pan. vietose.
Kruopsciai iSnagrinéjus ir jvertinus skirtingy rinkos segmenty paslaugy pirkimo elgseng praeityje,
galima taikyti kainy diferenciacijos metoda, kuris vadinamas jplauky valdymu. Sis metodas sudaro
prielaidas gauti didZiausias pajamas, vienu metu valdant ir paklausg, ir pasitilg. DaZniausiai §j kainy
diferenciacijos metodg taiko oro transporto bendrovés, viesbuciai, restoranai, kroviniy pervezimo
jmonés, bankai ir kt.

2. Kainy krepselio metodas

Kainy krepselis (kitaip tariant, speciali kaina) taikomas parduodant keliy paslaugy (gali bati kartu
su prekémis) derinj. PavyzdZiui, greito aptarnavimo restoranai sillo uZ specialig kaing jsigyti
sumustinio, kepty bulviy ir gérimo kompleksg.

Kainy krepselis gali bati dvejopas:

* grynas —kai paslaugos neparduodamos pavieniui, o tik derinys su kitomis;

* miSrus nustatomas kelioms bendrai parduodamoms paslaugoms, tacdiau vartotojui paliekama

teisé pirkti paslaugas ir atskirai. Greito aptarnavimo restorano siilomo sumustinio, kepty
bulviy ir gérimo komplekso kaina yra misraus krepselio pavyzdys.

Grynas kainy krepselis vartotojui suteikia didesne naudg nei kiekvienas derinio komponentas
atskirai. MisSraus jungtinio kainy krepselio tikslas — padidinti bendrasias (paslaugy ir prekiy) pajamas.
Kompleksg sudaro papildancios viena kitg ir daznai kartu naudojamos paslaugos (prekés). Kai visas
kompleksas pigesnis nei ty paciy atskirai perkamy paslaugy (prekiy) bendra kaina, vartotojai jsitikine,
kad paslaugg (preke) jsigyja pigiai.

Galima padidinti pelng, tarpusavyje derinant mazo ir didelio pelningumo paslaugas (prekes), ir
geriau patenkinti vartotojy poreikius.

Kainy nuolaidos (pavyzdys)

Laikotarpis Taikymas Sitlymo pavyzdziai (masazo paslaugoms)

Ribotas Ribotas Lapkri¢io mén. 10 seansy uz 100 eury




Ribotas Neribotas BalandZio mén. kaina tik 10 eury,
nepriklausomai nuo seansy skaiciaus

Neribotas Ribotas DesSimt seansy uz 100 eury

Neribotas Neribotas 10 proc. nuolaida pensininkams

Siekdamos daugkartinio paslaugy pirkimo, daugelis organizacijy pastoviems vartotojams taiko
kainy nuolaidas. Kainy nuolaidos, siekiant daugkartinio naudojimosi paslaugomis — tai kainos
sumazinimas tiems vartotojams, kurie pakartotinai naudojasi paslauga. Daugkartinio naudojimo
kainos nuolaida gali bati nustatoma uzZ ribotg arba neribotg naudojimosi paslauga skaiciy. Be to,
bati laikotarpis
Lenteléje pateikiami galimi daugkartinio paslaugy naudojimo kainos nuolaidos

nuolaida gali taikoma per apibréztg laikotarpj arba nuolaidy taikymo

nenumatomas.
variantai.

Kainy nuolaidos ir organizacijos tikslai

Tikslas Ribotas naudojimosi paslauga | Neribotas naudojimosi paslauga
skaiCius skaicius
Ribotas Neribotas Ribotas periodas | Neribotas
periodas periodas periodas

Pritraukti naujy Netinka Nelabai tinka | Netinka Tinka

vartotojy

Perskirstyti paklausg | Tinka Netinka Tinka Netinka

Skatinti paklausg Tinka Netinka Tinka Netinka

Skatinti pakartotinius | Labai tinka Tinka Labai tinka Tinka

pirkimus

Atsiradus butinybei didinti kainas, organizacijos, kad neprarasty rinkos dalies, jgyvendina
neigiamas kainy didinimo pasekmes Svelninancias strategijas. Jos yra tokios: komunikacijos, laukimo,
kainos didinimo nepripaZinimo, strategija susiejama su paslaugos pardavimo proceso tobulinimu ir
suteikimu papildomy savybiy. Paslaugy organizacijos gali imtis jvairiy kainy didinimo strategijy. Taciau
net ir nedidelis kainy padidéjimas nemaloniai veikia vartotoja.

] vartotojus orientuota kainodara
Paslaugy organizacija, kuri kainodarg orientuoja j vartotojo suvokiama verte, turi iSsiaiskinti:
* kg vartotojai laiko verte;
* kokia yra kiekybiné vertés iSraiska, kad jg bty galima panaudoti nustatant kaing;
* arvartotojy ir teikéjy vertés suvokimas panasus;



* kaip galima daryti jtakg vertés suvokimui.

Nusprende pasinaudoti paslauga, vartotojai pasirenka tg, kuri jiems atrodo vertingiausia.
Labiausiai vartotojai vertina kainos, paslaugos kokybés ir organizacijos jvaizdzio kombinacija.
Siuolaikiniai vartotojai pageidauja puikios techninés ir funkcinés kokybés u? prieinama kaina.
Pasikeitus vertés matams, vis maziau vartotojy linke uz labai geros kokybés paslaugg mokéti brangiau.
Jsitvirtina nuostata, kad gera paslaugos kokybé turi bati jprastas, o ne iSskirtinis dalykas.

Verté — kas tai?

Verté — tai maza kaina.

Verteé — tai kokybé, kurig vartotojas gauna uz sumokétg kaina.
Verteé — tai paslaugos patiriama nauda.

Verteé — tai pinigy ir gautos naudos santykis.

Kai kuriy paslaugy verté vartotojams prilygsta mazai kainai. Vartotojai nelinke mokéti brangiai,
todeél kuo pigesné paslauga, tuo ji brangesné. Tokiy paslaugy pavyzdziai: sausas drabuZiy valymas,
skalbimas, uzkandiniy paslaugy, turizmo agentiiry paskutinés minutés kelialapiy kainos ir kt.

Kitiems vartotojams verte reiSkia kainos ir paslaugos kokybés pusiausvyra. Tokie vartotojai
pasiryze mokéti brangiau, jei geréja paslaugos kokybeé. Jie supranta, kad kokybé kainuoja. Pavyzdziui,
poilsiauti ketinantis asmuo sutinka mokéti brangiau uz kelialapj, jei nuo to priklauso, kokio lygio
viesSbutyje jis bus apgyvendintas.

Dalis vartotojy verte suvokia kaip jy i$ paslaugos patiriamg naudg. Nauda svarbesné uz
sumokétus pinigus. PavyzdZiui, e-bankininkystés paslaugy vartotojai vertina prieinamumg,
patikimumag ir saugumg, todél sutinka mokéti brangiau, kad baty garantuotos Sios paslaugy savybeés.
Paslaugy, kuriy verte vartotojai supranta tokiu pozilriu, yra daug, pavyzdziui, mokymo (Verté — tai
geriausias iSsimokslinimas, kurj galiu gauti), gydymo paslaugos (Nesvarbu, kiek kainuoja, svarbu, kad
procediros pagerinty sveikatos bikle), jvairios pramogos (Koks koncertas! Ir tik 50 eury) ir t.t.

Dar viena kategorija vartotojy verte supranta kaip savo indélio (laiko, pinigy, psichologiniy ir
fiziniy pastangy) ir gautos naudos santykj. Paslauga vertinga, jei vartotojas mano, kad mainai
lygiaverciai ar nauda didesné uz indél;.



4 tema. IsSlaidos ir jy planavimas: mokesciai, deklaravimas, buhalteriné
apskaita ir kt. Pajamos ir pelnas. (zr. prieda)

5 tema. 5 zvaigzduciy verti santykiai su klientais.

$

“Someone calling themselves  (KaZkoks “klientas” sako, kad
a customer says they want

something called service.” T T

Aptarkite grupéje:

* Artikrai Zinote, ko nori Jusy klientas?

*  99% Zmoniy yra geri, taciau ar visada klientas teisus?
*  Kaip iSsiskirti i§ konkurenty minios?

* Kgsako Jusy vardas?

* Artikrai Zinote, ko nori jusy klientas?

* Klientas — kas jis?

»Klientai dabar kontroliuoja rinkas. Jie reikalauja, kad mes Zaistume pagal jy taisykles. Jy lukesciai
auksti, o lojalumas Zemas. Jie yra individualUs ir emocingi, gerai informuoti ir labai organizuoti. Jie
Zino, ko nori, ir priima tik tai, kas yra geriausia.”

Peter Fisk. (2009) Customer Genius
Saugokités tylaus kliento
Padékokite nepatenkintam klientui uZ tai, kad padaré jums pastabg, nes galbut tg patj jums
noréjo pasakyti (bet nepasaké) dar kelios deSimtys nepatenkinty klienty.
UZduotis: Sudarykite sgrasg dalyky, kuriy, jisy nuomone, nori jusy klientai.

Klauskite kliento, o ne spéliokite.

Kitg karta, susitike su vienu i$ savo klienty arba jo atstovu, parodykite jiems savo sudarytg sgrasa
ir paklauskite, ar jls viskg teisingai supratote. Paklauskite, ar jie noréty §j sargsg pakeisti arba
papildyti. O dabar pabandykite jsivaizduoti, kaip jie jausis, kai apsilanke pas jus kitg kartg pastebés,
kad jy rekomendacijos buvo jgyvendintos.

Aptarnavimo kokybé?!?

12 §3ltinis: Michael Heppell, 2006. www.michaelheppell.com
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Naujoviskumas
Klienty ir

i Wow Factor .
personalo kaita Skundai
Attrition Complaints

Reputacija ir Padékos rastu

Vo Service PR Written

rySiai su ervice kv

visuomene

(Valdymo) Pasikartojancios

sistemos System Failure Same Pro IgnQSbIemOS

ged | mas Occurring
Klienty  gqrvice Training Repeat sales  OUBriztantys
aptarnavimo &Referrals — klientai ir klienty

. Delays oo
mokymai o rekomendacijos
Vélavimai
UZduotis

Jvertinkite savo klienty aptarnavimo kokybe. Kiekvienoje tieséje rato viduryje padékite taska
(tarp 0 ir 10 baly) priklausomai nuo to, kaip jus vertiname $ig aptarnavimo sritj. Po to sujunkite visus
taskus tiesiomis linijomis. Palyginkite rezultatus savo grupéje.

Aptarnavimo Zvaigidé
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Klienty ir

personalo kaita
Attrition

Reputacija ir

rygial su Service PR
visuomene

(Valdymo)
sistemos

System Failure

gedimas

Klienty
aptarnavimo
mokymai

Service Training

Naujoviskumas

Wow Factor

10 Skundai

, Complaints

/

: 74
/ Padékos rastu

Written
Thank you's

Pasikartojancios
roblemos

Same Progems
Occurring

Repeat Sales SUg rjita ntys

Delays
Vélavimai

& Referrals klientai ir k||entLj
rekomendacijos

Malonios smulkmenos, kurios virsta rekomendacijomis:

¢ Nesikabinékite ir nekaltinkite.

* Atidziai klausykite.
+  Sypsokités.

* Kreipkités j Zzmogy vardu.

* Veikite iSkart ir Zymeékités, ka reikia padaryti.

* Sakykite “acitu” ir “prasom”.
* Palaikykite akiy kontakta.

* Sakykite tiesa.
* Vykdykite pazadus.

* Pasirlpinkite, kad burnos kvapas visada bty gaivus.

Sugalvokite savo 5 patarimus:

Jisy emociné banko saskaita (idéjos autorius — Stephen R Covey?*3)

13 Saltinis: https://www.franklincovey.com/the-7-habits.html
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Veiksmas / jvykis Poveikis jusy emocinei banko
sgskaitai
Jums pavyko rezervuoti nebrangy kambarj vieSbutyje patogioje | Indélis
vietoje ir sutaupyti pinigy.
Atvyke j vieSbutj suZinojote, kad jasy kambarys néra paruostas | Pinigy iSémimas i$ sgskaitos
nustatytu laiku.
VieSbucio administratorius pasiGlo jums palikti savo bagazg
saugojimo kambaryje ir pasigrozéti apylinkémis arba pasiilo
kavos/arbatos/vandens, kol (neilgai) lauksite.
Administratorius pasitlo jums kitg (geresnj) kambarj kaip
kompensacijg uz vélavima.
Sukurkite “lésy judéjimo” savo verslo emocinéje banko sgskaitoje pavyzdj.
Veiksmas / jvykis Poveikis jusy emocinei banko

saskaitai

RADAR mastymas!*
* Realize (suvokite)
* Assess (jvertinkite)
* Decide (spreskite)
* Act (veikite)
* Review (perzilrékite)

99% Zmoniy yra geri, todél nesielkite su klientu taip, lyg jis priklausyty likusiam 1%.

UZduokite sau tris klausimus:

* Ar kada nor esate sake “tokios yra musy jmonés taisyklés”?

* Ka galima pasakyti vietoj to, kad klientas nesijausty priklausantis tam likusiam 1%?

* Kokiais atvejais JUs blogai elgiatés su Zmonémis to nenorédami?

Ar visada klientas teisus?

14 RADAR thinking™ idéjos autorius — Michael Heppell, www.michaelheppell.com




Klientas maziausiai nori iSgirsti “Tai jmonés politika” arba “Ne a$s sugalvojau Sias taisykles”. Kaip
pasakyti klientui, kad jis néra teisus ir kad jus laikysités taisykliy? Panaudokite tris stebuklingus
Zodzius:

* jauciates,
* jautési/jauciausi/jausciausi,
* iSsiaiSkinau, kad...

Pavyzdys
Klientas nori grazinti nereikalingg preke ir praso jam sugraZinti pinigus po nustatyto laikotarpio.

K3 jam sakote? “Apgailestauju, bet mes negalime to padaryti po misy garantuojamo laikotarpio.
Suprantu, kaip jus jauciatés, panasiai jautési ir kiti pavélave klientai, taciau mes issiaiSkinome, kad
musy prekiy grazinimo politika yra viena geriausiy konkurenty tarpe ir didzioji dauguma musy pirkéju
dZiaugiasi galédami grazinti prekes per nustatytg laikotarpj.”

Dabar sugalvokite savo pavyzdj: Klientas nori .... Kg jam pasakysite?
“Apgailestauju, bet mes negalime to padaryti (dél) .... . Suprantu, kaip jas jauciatés, panasiai jautési ir
kiti klientai, taciau mes iSsiaiSkinome, kad ... .”

Pirma jspuidj galima padaryti tik kartg
* Kaip atrodote darbo vietoje?
* Ka pirmiausia pastebi moterys, pamaciusios vyrus? Jy batus.
* Ka pirmiausia pastebi vyrai, pamate moteris? Jy Sypsenas.
* Tai nereiskia, kad vyrams nereikia Sypsotis.

Atkreipkite démesj
* JUsy apranga turi bati tvarkinga, neutrali ir neisSaukianti.
* Jasy Sukuosena darbe ir vakarélyje turi skirtis.
* Galvokite apie savo laikysena.
* Nevéluokite.
* Neperjunkite telefono j laukimo rezimg nepaklause, ar klientas sutinka palaukti.

Skirtumas tarp vieno, keleto, daugumos ir visy
Sudarykite vertybiy, kuriomis nuolat vadovaujatés / vadovausités savo darbe, sgrasg. PavyzdZiui:

Punktualumas Draugiskumas
Atidumas Tvarkingumas
Démesingumas Mandagumas
NuoSirdumas Tikslumas

Kaip Sios vertybés atsiskleidZia jusy darbe? Ar jas pastebi jusy klientai?

Ka sako jlisy vardas?
* Ar Zinote savo vardo kilme? Kas jj sugalvojo? Kodél jus pavadino butent taip?



* Kaip jauciatés, kai paSnekovas pradeda pokalbj jusy vardu? O kai kelis kartus jj pakartoja
pokalbio metu?

* Kaip jauciatés, kai jus netycia pavadina kitu vardu?

* Kodél jums uzdaviau visus Siuos klausimus?

K3 apie jmone sako jos vardas? Panagrinékite Siuos pavyzdzius:

UAB "MOLESTA" (angliskai viena i$ “molest” reikSmiy yra “tvirkinti”)
UAB “TRANSVESTA”

UAB “PIRATY LAIVAS”

UAB “Gorila ir partneriai” (skoly iSieskojimas)

LSD — Lietuvos sodininky draugija

SPEKULIACIJA — turbit ne pelno siekianti organizacija

6 tema. Verslo planavimas. Verslo plétra.

Verslo planas

Kam reikia verslo plano?
* Pagrijsti ir patikrinti naujg idéja, jvertinti verslo perspektyvas.
* Palyginti prognozes su faktiniais pasiekimais.
* Apskaiciuoti IéSy poreik].
* )vertinti rizikg dgautiél skolinty ar nuosavy investicijy j versla.
* Pagrjsti ir pinigines paskolas.
* Surasti partnerius arba pateikti informacijg esamiems.

Esminiai klausimai

* KAS esame?

* KUO norime tapti?

* KAIP tai pasieksime?

* KAIP vertinsime padarytg pazangga?
Praktiné pagalba: https://eakademija.seb.It

Taip pat naudinga:

* https://www.seb.It/infobankas/kuriantiems-versla/steigiame-imone-ka-svarbu-zinoti
* https://www.seb.lt/infobankas/kuriantiems-versla/kaip-pradeti-versla-sesi-patarimai-
sekmingam-startui
* https://www.seb.lt/cloud/1004
Dokumenty Sablonai:
* https://templates.office.com

Rekomenduojama verslo plano struktiira®®

15 https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-planas



* Priezastys, dél kuriy nusprendéte rengti verslo plana.
* ]Jmonés pristatymas.

* Rinkos analizé.

* SSGG analizé.

* Vizija. Tiksly apibrézimas. Strategija.

* Finansavimas.

* Prognozuojamo pelno/nuostolio ataskaita.
* Pinigy srauty prognozeé.

* Jéjimas j rinka.

* Paslaugy teikimo aprasymas.

* Vietos analizé.

* Patalpos.

* Jrengimai.

* Transportas.
+ Zaliavos.

* Tiekéjai.

* Pardavimy prognozé.

* Valdymas ir personalas.

Nurodykite priezastis, dél kuriy nusprendéte rengti verslo plang, pateikite trumpa jmonés
charakteristikg (veikla, dydis, kapitalas, darbuotojy skaicius), apibldinkite numatomas prekes ar
paslaugas ir jy rinkg, naudg vartotojams, prognozuojama pelng ir kokios pagrindinés tam prielaidos.

Jmonés pristatymas. Sioje dalyje pateikite bendra informacija apie jmone (kontaktai, steigéjai,
vadovas), esminius jmonés istorijos faktus (steigimo tikslai, aplinkybés, veiklos rezultaty pasikeitimas),
dabartine situacijg (kokia veikla, kiek produkcijos bus gaminama / paslaugy teikiama). Parengti $ig dalj
gali padéti jmonés jstatai, nuostatai ar kiti steigimo dokumentai.

Rinkos analizé. Apibudinkite rinkg ir iSmatuokite jos dydj klienty skai¢iumi. Nurodykite, kokia
paklausa yra Siuo metu ir kokio rinkos augimo tikités ateityje. Jvertinkite, kokig rinkos dalj uzima
konkurentai. Svarbu paaiskinti, kuo Jusy prekés ar paslaugos skiriasi nuo prekiy ar paslaugy, kurias
sitlo ar ateityje pasitlys konkurentai. Jvardykite, su kokiomis kliGtimis galite susidurti Zengdami j rinkg
ir kaip jas galima jveikti. Paminékite, kokioms klienty grupéms taikote savo prekes ar paslaugas.

SSGG analizé. Objektyviai iSanalizuokite savo verslo idéjos silpnybes (ko jmoné negali atlikti),
stiprybes (kg jmoné yra pajégi atlikti), galimybes (potencialiai naudingas salygas jmonei) ir grésmes
(potencialiai nenaudingas salygas jmonei). Si analizé jus privers apZvelgti ne tik sava versla, bet ir
jvertinti konkurenty veiklg bei esamus jvykius rinkoje.

Vizija. Tiksly apibrézimas. Strategija. Aprasykite, kokia savo jmone jsivaizduojate ilguoju
laikotarpiu, pvz. po 5 mety. UzZsibrézkite tikslus, kurie padés pasiekti sukurta jmonés vizija.
Jsivardinkite priemones ir veiksmus, kuriais tikslg pasieksite.

Finansavimas. Nurodykite projekto finansavimo poreikj ir Saltinius, kiek ir kam reikés pinigy, kokie
galimi finansavimo Saltiniai, kada reikés léSy, kokig naudg turés finansuotojas ir kaip jg gaus? Visiskai
tiksliai apskaiciuoti, kiek reikés pinigy, sunku, todél numatykite |&éSy rezerva. Jvertinti planuojamo kurti
verslo perspektyvas ir rezultatus padés


https://skaiciuokle.verslilietuva.lt/

Prognozuojamo pelno/nuostolio ataskaita. Sudarant pelno prognoze, bitina jvertinti pardavimus
ir numatomas pajamas. Pelno prognoze galima apskaiciuoti tik jvertinus produkcijos (paslaugy)
gamybos bei realizavimo sgnaudas. Pelno rodiklis bus svarbus ne tik asmeniui, pradedanc¢iam verslg,
bet ir bankui, suteikiant paskolg.

Pinigy srauty prognozé. Sios prognozés tikslas — parodyti, ar uzteks pinigy veiklai bet kuriuo
projekto jgyvendinimo momentu. Joje fiksuojamos ne pajamos ir sgnaudos, bet pinigy mokéjimai ir
gavimai. Si ataskaita sudaroma kartu su pelno/nuostolio ataskaita, nes jai naudojami tie patys
duomenys. Prie verslo plétimo projekto taip pat pridedamas prognozuojamas jmonés buhalterinis
balansas.

Suplanuokite kaip jeisite j rinkas: kokias prekes/paslaugas pasirinksite kurti, kokias rinkodaros
programas naudosite kiekvienai prekiy/paslaugy grupei, kaip segmentuosite rinka. Rinkodara batina
siekiant sukurti konkurencinj pranasumg, palaikyti lojaliy klienty ratg bei etiSkai ir garbingai nugaléti
konkurentus. ISmatuokite rinkos dydj klienty skai¢iumi, nurodykite, kokia paklausa yra Siuo metu ir
kokio rinkos augimo tikités ateityje. Jtikinamai iSdéstykite éjimo j rinka strategijg, pardavimo
koncepcijg ir numatykite pardavima skatinancias priemones.

Gamybos / paslaugy teikimo aprasymas. ISvardinkite gamybos ar paslaugy operacijy seka,
paaiskinkite, kas ir kokias veiklas atliks, kam bus samdomi subrangovai, kaip bus atliekama kokybés
kontrolé.

Vietos analizé. Apibudinkite, kaip vieta daro jtakg produkto gamybos ar paslaugos teikimo
procesui, t. y. privaziavimo galimybés, darbo jégos regione tinkamumas (kvalifikacija ir pan.),
prastesnés ar geresnés rysiy su tiekéjais sglygos, kuo vieta patraukli vartotojams.

Patalpos. Nurodykite, ar turimi patalpy plotai yra pakankami ir pritaikyti numatytai veiklai, jos
plétrai. Jei patalpos bus remontuojamos/kei¢iamos, trumpai aprasykite kiek tai kainuos ir kas tai
vykdys.

Jrengimai. Svarbu nuspresti, ar jrengimai veiklai vykdyti, plésti bus perkami, iSsinuomojami, ar bus
pasinaudota iSperkamosios nuomos galimybe. Pateikite ne tik jsigyjamy, bet ir jau turimy jrengimy
sgrasy, jy charakteristikas. Nurodykite jrengimy balansines vertes ir nusidévéjimg, jy likviduma.

Transportas. Nurodykite, ar firma turés savo transportg, ar naudosis kity jmoniy paslaugomis.
Pateikite numatomas transporto sgnaudas. Nurodykite, kokio transporto reikés veiklai plésti.

Zaliavos. Aprasykite ne tik naudotiny atsargy charakteristikas, bet ir jy alternatyvas. Nurodykite,
kiek jos kainuos, koks jy rezervas bus reikalingas, taip pat kainy stabilumg ir atveZimo galimybes.
Nurodykite kaip daznai bus perkamos atsargos, kokiomis partijomis ir kokios bus apmokéjimo bei
pristatymo sglygos.

Tiekéjai. Nurodykite, kaip bus atrenkami tiekéjai, apibudinkite alternatyvius tiekimo kanalus.

Pardavimy prognozé. Jvardinkite kokios pardavimy apimties siekiate. Prognozuokite kaip
pasiskirstys pardavimai ir kokiy rezultaty galite tikétis kiekvienoje tikslinéje klienty grupéje. Kokiy
veiksmy imsités, jei pardavimai bus didesni ar maZesni nei prognozavote, kokie neigiami aplinkos
veiksniai gali veikti pardavimus, kaip Siy veiksniy rengiatés iSvengti.

Valdymas ir personalas. Numatykite reikalingy darbuotojy skaiciy ir plétros poreikj, nustatykite,
kaip bus sudaryta vadovybé ir kaip bus organizuota jmonés struktidra ir valdymas. Aprasykite, kokia
turéty buti darbuotojy patirtis ir kvalifikacija, koks numatomas vidutinis darbo uzmokestis.



Verslo plétra: dirbkite savo versle, o ne savo verslui

Kiek dar reikia pasistengti?

Puikus

Great

Good

Geras

Ar matuojate, kiek geri esate? |sivertinkite:

Sritis Jvertinimas (nuo 0 iki 10)

Finansai

Rinkodara

Procesy valdymas

Ar matuojate, kiek geri esate?

Finansai Rinkodara Procesy valdymas

Apyvarta ISlaidos reklamai Darbuotojy kaita

LGZio taskas Pardavimy efektyvumas Darbuotojy nedarbingumo
dienos

Bendrasis pelningumas Klienty iSlaikymas

Grynasis pelningumas Naujy klienty skaicius Darbuotojy mokymai

Likvidumo rodikliai Pakartotiniai pardavimai | Darbuotojy naSumas lyginant su

esamiems klientams konkurentais

Kapitalo graza Naujos prekés/paslaugos Veiklos efektyvumas lyginant su

konkurentais




Skolinimosi ir kreditavimo | Prekeés zenklo jvaizdzio | Prastovos /sezoniskumas
terminai suvokimas (klienty)

....... Prekeés Zenklo jvaizdZio | Jrangos amZzius
suvokimas (konkurenty)

....... Padeétis rinkoje (lyderis?)

Pastabos:

LGZio taskas - tai pardavimo apimtis, kai visos jmoneés islaidos (kintamosios ir pastoviosios) yra lygios
jmonés bendrosioms pajamoms. Virsijusios lUZio taska, jmonés pradeda dirbti pelningai. Didelis IGzZio
taskas rodo, kad didele jmonés islaidy struktlros dalj sudaro pastoviosios islaidos. Jas mazindama,
jmoné gali greiCiau pasiekti 10Zio taskg ir pradéti veikti pelningai.
http://It.wikipedia.org/wiki/Finansiniai_rodikliai
http://It.wikipedia.org/wiki/Nuosavo_kapitalo_pelningumas

Rinkodara Stiprybé Neutralus Silpnybé Svarba
vertinimas AV Z*

ISlaidos reklamai

Pardavimy efektyvumas

Klienty iSlaikymas

Naujy klienty skaicius

Pakartotiniai pardavimai
esamiems klientams

Naujos prekés/paslaugos

Prekés zenklo jvaizdzZio
suvokimas (klienty)

Prekeés Zenklo jvaizdzZio
suvokimas (konkurenty)

Padétis rinkoje (lyderis?)

*A — auksta, V — vidutine, Z - 7ema

Augimo perspektyvos
Jvertinkite savo verslg (nuo 0 iki 10 baly)



Vertinimas (nuo 1 iki 10)

IStekliai (finansiniai, materialls, Zmogiskieji,

Patirtis

Kontrolé ir sistemos

Idéjos ir inovacijos

Lyderysté (prioritetai, vizija, misija)

Esminis klausimas: kas Cia valdo? Jus dirbate savo verslui (t.y. jlisy verslas uzvaldé jus) ar savo versle
(t.y. js jj valdote)?

“Kartais, valdydamas verslg, galite pasijusti vienisas. Per daug reikaly, per mazai laiko. Visada yra
rizika, kad pradésite jaustis lyg “darbo jrankis” ir manyti, jog nebesekate siuzeto.” (Robert Craven)
Kodél Zlunga verslai?

Prateskite $j priezascCiy sgrasg:
* Neuzteko apyvartiniy lésy.
* Stambds pirkéjai neatsiskaité.
* |Saugo nuomos kainos.
* Konkurentai sialé geresnes prekes / paslaugas.
* Nepavyko pritraukti / islaikyti klienty.

Tikroji versly zlugimo priezastis

99,9% versly zlunga dél vadovy nekompetentingumo.

Mes esame linke sékmes priskirti sau, o nesékmes — kitiems. Tai vadinama “iSoriniu kontrolés
lokusu”. Sékmingi verslai turi vidinj kontrolés lokusg, t.y. prisiima pilng atsakomybe uz sékmes ir
nesékmes.

Kuo “apséstos” sékmingos organizacijos?
* Strategija
* Rinkodara
* Komandos

Strategija — tai planavimas, ko norite pasiekti ilgalaikéje ir trumpalaikéje perspektyvoje, atsizvelgiant
j verslo aplinka, t.y. savo jmoneés plany klirimas galvojant apie iSorinius veiksnius.



Ne visada gali statyti uz du Zirgus, kartais reikia apsispresti ir suvokti savo sprendimo pasekmes.
Kuo aiSkesné jusy strategija, tuo lengviau jlisy darbuotojams ir klientams suprasti, ko siekiate.
Prioritetai ir aiSkumas — du svarbiausi sékmés ingredientai.

Rinkodara

“Vadovélinis apibrézimas”: rinkodara — tai duodantis pelng kliento poreikiy atpazinimas ir tenkinimas.
Naudingesnis apibréZimas: rinkodara — tai apsisprendimas, kovag uz kokj klientg nori laiméti, pries kg
ir kokiais budais.

Rinkodara — tai gebéjimas savo verslg pamatyti kliento akimis, suprasti, kokias kliento problemas
padedate iSspresti ar ko pasiekti, ir kokig papildomg naudg savo klientams suteikiate lyginant su
konkurentais.

Komandos ir Zmonés

Kuo daugiau klienty turite, tuo daugiau jmonés viduje atsiranda spaudimo norint suteikti daugiau
ir vis aukstesnés kokybés paslaugy, ir tuo sunkiau yra Zmonéms dirbti kartu. Spaudimas virsta
konfliktais. Konflikty sprendimas reikalauja kompromisy. Biina ir auky.

Vadovo atsakomybé — motyvuoti Zmones kartu dirbti siekiant asmeniniy ir jmonés tiksly,
nukreipti juos ir uztikrinti efektyvig komunikacija.

Sunkaus klausimai, j kuriuos privalote atsakyti
Kokiame versle esate?

*  Kuriverslo dalis jums uZdirba pinigus?

* Kaip atrodote lyginant su konkurentais?

* Ar tai pelninga verslo sritis?

* Kg apie jus galvoja jusy klientai?

* Ka apie jus galvoja jusy konkurentai?

* Kaip galite greitai padidinti pelng?

* Kaip kuriate ilgalaike verte?

Organizacijos kultiira - kaip pastebéti nematoma

Pateikite pavyzdzius ir pagalvokite apie Siy dalyky poveikj jusy verslui:
Trys svarbiausi jvykiai ir jy pasekmés jmonei

Kaip elgési jsimintiniausias (buves) jmonés vadovas (jeigu toks buvo)
Trys Zodziai, kurie apibudina dabartinj vadova

Kaip atrodo vadovo biuras

Kaip atrodo likusi biuro dalis

Labiausiai paplitusi jmonéje istorija (arba mitas)

N o o W N B

Zinomiausias ritualas ir/arba simbolis

Verslo planas ir veiksmy planavimas viename puslapyje



Jmonés veiklos rezultatai

Finansai Rinkodara Procesy valdymas

Kur

Jmonés augimo potencialas MES
einame?

|

IStekliai Patirtis Kontrolé ir Idéjos ir Lyderysteé
sistemos inovacijos

S uo Strategija / planai: * Vizija:

ten * Finansai: * Kag mes darome:
pateksime | Pardavimai: * Madasy privalumai:
? * Procesy valdymas: * Misija:

* Augimas:

Praktiniai patarimai: darbo vietos jrengimas, visuomeneés sveikatos

saugos ir higienos reikalavimai. (zr. priedg)

Sékmes!
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Temat 1. Ogdlne wprowadzenie do biznesu i przedsiebiorczosci

Pojecie przedsiebiorczosci

Przedsiebiorczo$¢ (ang. entrepreneurship) to sktonnos$¢ i zdolnos¢ ludzi do podejmowania
dziatalnosci gospodarczej poprzez taczenie kapitatu, pracy i innych zasobéw gospodarczych w celu
otrzymania zysku, a takze zdolnos¢ akceptacji wszelkiego ryzyka zwigzanego z tg dziatalnoscia.

Cechy przedsiebiorczosci

Najczesciej wymieniane cechy psychologiczne przedsiebiorczosci to:
*  potrzeba osiggniec,

*  kontrola sytuacji,

*  sktonnos¢ do podejmowania ryzyka,

* tolerancja niepewnosci,

*  pewnosc siebie,

e innowacyjno$¢ (Koh, 1996)?6.

Cechy doskonatego przedsiebiorcy

Typowe cechy doskonatego przedsiebiorcy:

* umiejetnos¢ podejmowania ryzyka,

* innowacyjnosc,

* wiedza o regutach funkcjonowania rynku,
* umiejetnosci marketingowe,

* umiejetnosci zarzgdzania biznesem,

e umiejetno$¢ wspétpracy (Casson, 1982)%.

Niezbedne cechy przedsiebiorcy

Wiasciwosci, ktére mozna wyksztatci¢: * tolerancja dla niepewnosci, stresu i
* ostateczne zaangazowanie niewiedzy,
L L * akceptacja ryzyka, zarzadzanie ryzykiem
determinacja i wytrwatosé¢, - dziat
s I Jego poaziat,
* potrzeba dazenia i wzrostu

. o * niskie zapotrzebowanie na stanowisko i
* zwrot ku celom i mozliwosciom,
o . . L . wtadze,
* inicjatywa i odpowiedzialnos$¢ osobista, T .
fagci . . o h * honor ir wiarygodnos¢,
* wtasciwa wiara i poczucie humoru T
. . o N * determinacja, pilnosc ir cierpliwosé,
* wyszukiwanie i wykorzystanie informacji e sie 2 bedd
* uczeniesie z ow
zwrotnych, @ 2 bledow,

* wewnetrzne monitorowanie pozycji,

16 Koh H. C. (1996). Testing hypotheses of entrepreneurial characteristics. Journal of Managerial Psychology. Vol. 11. P. 12-25.
17 Casson (1982) in Littunen H. (2000). Entrepreneurship and the characteristics of the entrepreneurial personality. International
Journal of Entrepreneurial Behaviour and Research. Vol. 6. No. 6. P. 295-309.



* budowanie zespotu, pielegnowanie

osobowosci (Timmons i in.,1985)18.

Nie wyczerpuje to jednakze ostatecznej listy.

Lista kontrolna sukcesu firmy

Strategia: opracowana jest strategia biznesowa uwzgledniajgca czynniki konkurencyjne i trendy
Srodowiskowe.

Komunikacja strategiczna: Strategia jest zakomunikowana wszystkim pracownikom w taki sposéb, ze
rozumiejg oni swoje cele i dgzg do ich realizacji, aby osiggngé wspadlny cel.

Wskazniki: Okreslono wyrazne kryteria (wskazniki), aby zmierzy¢ skutecznosé realizacji celéw i, w razie
potrzeby, skorygowac strategiczny kierunek.

Procesy: procesy biznesowe firmy sg zorientowane na cele strategiczne.

Konsekwentnosé: ciggty przeglad i poprawa wydajnosci firmy.

Struktura: Struktura firmy jest zoptymalizowana pod kgtem wydajnego zarzgdzania procesami.
Kompetencje: pracownicy posiadajg niezbedng wiedze i umiejetnosci potrzebne do wykonywania
swoje] dziatalnosci.

Srodki: pracownicy dysponujg niezbednymi narzedziami (w szczegélnosci systemami IT) i otrzymuja
niezbedne informacje dotyczace ich dziatalnosci i zarzadzania.

Motywacja: Pracownicy sg zmotywowani na kierowanie swoich wysitkéw do osiggniecia wspdlnych
celow?®,

Czy mozna nauczyc (sie) przedsiebiorczosci?

Prawdziwy proces przedsiebiorczo$ci obejmuje dziedzine sztuki i nauki.

Dziedzine "nauki" zwigzang z funkcjonalnymi umiejetnosciami w zakresie biznesu i zarzadzania
mozna szkolié tradycyjnymi metodami pedagogicznymi. Jednak sfera "artystyczna", ktéra opiera sie
na kreatywnosci i innowacyjnosci, nie moze by¢ nauczana w taki sam sposdb jak sfera "nauki" (Jack
ir Anderson, 1998)%°,

18 Timmons J. A., Smollen L. E., Dingee A. L. M. (1985). New Venture Creation. Irwin: Home wood, IL.

19 7rédto: https://www.verslilietuva.lt/verslauk/rinkodara/imones-strategija

20 Jack S. L., Anderson A. R. (1998). Entrepreneurship Education within the condition of Entreprenology. Proceedings of the
Conference on Enterprise and Learning, Aberdeen: Denmark.



Temat 2. Rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej krok po kroku (zatozenie
firmy lub dziatalnos¢ w innej formie), procedury i wymogi prawne. (w

zatgczniku)

Temat 3. Marketing, przycigganie klientéw i porady, jak ich zatrzymac.
Ksztattowanie cen na ustugi

Marketing

System srodkéw obejmujgcych sciezke produktu lub ustugi od pomystu do uzytkownika.
Tradycyjnie uwaza sie, ze marketing sktada sie z czterech elementéw:

* idea produktu lub ustugi, jej rozwdj,

* ustalenie ceny,

e dystrybucja,

*  projektowanie i realizacja akcji promocji sprzedazy.

Wszystkie cztery czynniki sg wazne w dziataniach marketingowych.

Produkt czy ustuga:
*  to gtéwny element sukcesu i sprzedaz;
*  powinny by¢ uzyteczne, atrakcyjne dla klienta, jakosciowe i niezbedne dla rynku;

*  powinny wyrdzniac sie na tle innych rozwigzan dostepnych na rynku, a ich dostawca powinien
zrozumied i zidentyfikowa¢ potencjalnego nabywce oraz wzigé pod uwage jego potrzeby.

Cena

Cena produktu lub ustugi odzwierciedla warto$¢ produktu. Wybdr ceny zalezy réwniez od klienta
- nalezy wzig¢ pod uwage potencjalny dochdd i mozliwosci potencjalnych klientow.

Przedsiebiorstwo powinno osiggac zyski, dlatego wazne jest obliczenie kosztéw wtasnych jednej
ustugi lub dostarczonego produktu, w tym materiatéw, sity roboczej, optat komunalnych i innych
kosztow operacyjnych.

Dystrybucja / Lokalizacja

Zidentyfikuj:

*  ktére lokalizacje wybierajg twoi klienci;

*  jaki poziom cenowy lokalizacji przestrzennej sprzedazy jest najbardziej odpowiedni dla ciebie;
*  najakim terytorium chcesz sprzedawac swoje ustugi / towary (lokalizacje w catym kraju).

Jesli planujesz mie¢ wtasne pomieszczenia do Swiadczenia ustug, wazne jest zrozumienie otaczajgcego
srodowisko, wybranie lokalizacji, w ktdrej twoje ustugi beda sie cieszy¢ popytem.



Promocja sprzedazy

Sprzedaz moga promowac nastepujace dziatania:

* reklama w Internecie, prasie, telewizji;

*  broszury, plakaty;

*  rdine promocje w punktach sprzedazy, sieciach spotecznosciowych;

*  promocje w miejscach publicznych i in.

Reklama w sieciach spotecznosciowych (ile?)
Ztota proporcja (30-60-10)

30% tresci powinno by¢ tworzone przez samg organizacje, 60% - generowane z innych Zrédet, a 10%
sktadac sie z tresci promocyjnych, ktére zachecajg uzytkownikéw do dziatania - do zakupu produktu.

Reguta tréjki

Potréjna tres¢: 1) powiadomienia o organizacji lub tresci przez nig samg tworzone; 2) informacje
publikowane przez inne Zzrddta; 3) osobiste relacje z konsumentami.

4-1-1

Cztery czesci tresci (67%) powinny zawiera¢ upowszechniane przez innych nowosci istotne dla
odbiorcéw, jedna czesé¢ informacji powinna by¢ oryginalna - zawierac¢ tresci edukacyjne stworzone
przez samg organizacje; i jeszcze jedna to reklama promujgca sprzedaz - kupony rabatowe, nowosci
produktowe.

Badanie srodowiska biznesowego

Analiza dynamiki srodowiskowej. Ocen dynamicznos¢ i stabilnos¢ srodowiska.
Analiza PEST:

*  Czynniki polityczne (sytuacja miedzynarodowa i sytuacja wewnetrzna kraju),

*  Wskazniki ekonomiczne (wzrost gospodarczy, inflacja, zatrudnienie, stopy procentowe, zmiany
kurséw walutowych, klimat inwestycyjny),

*  Czynniki spoteczne i kulturowe (zmiany w konsumpcji wérdd mieszkancéw, edukacja, opieka
zdrowotna),

*  Czynniki technologiczne (nowe mozliwosci technologiczne),
*  Prawne (krajowe i europejskie regulacje prawne),
*  Ekologiczne (zmiany klimatu, krajowe lub regionalne zmiany ekologiczne).

*  Kluczowymi czynnikami sukcesu sg koszty pracy, kanaty dystrybucji, ,dostep” do klientéw lub
potozenie geograficzne, ,dostep” do surowcow i innych zasobdw, sita finansowa, rozpowszechnienie
i prestiz.



* Model pieciu mocy: istniejgcy i potencjalni nowi konkurenci, sita przetargowa klientow i
dostawcow oraz zagrozenie substytutami dla twojego produktu / ustugi.

*  Analiza konkurencji.

. Analiza klienta.

Analiza rynku
Kim sg Twoi konsumenci (klienci)?

Czy sg to wszystkie osoby bez wzgledu na pteé, wiek, dochdd, wyksztatcenie, zawdd, miejsce
zamieszkania lub styl zycia? Czy wybdr jest ograniczony wytgcznie do osobistych potrzeb, hobby, stanu
zdrowia i podazy? Aby dowiedzie¢ sie, czy potrzebna bedzie taka ustuga / produkt, mozesz
przeprowadzi¢ wywiad z mieszkancami w Twojej okolicy.

Kim i jacy sg twoi konkurenci?

Obiektywnie przeanalizuj mocne i stabe strony konkurentéw, wielkos¢, rozwdj i rentownosg,
wizerunek na rynku i strategie pozycjonowania, istniejgce i przeszte strategie, kulture organizacyjng
firmy.

Tansze rozwigzania marketingowe

*  Kontaktuj sie osobiscie.

*  Badz aktywny w sieciach spotecznosciowych.
*  Dziekuj klientom.

*  Zachecaj lojalnych klientow.

*  Przeprowadz wywiad z klientami.

Ksztattowanie cen na ustugi
Cele ksztattowania cen

Cele ksztattowania cen sg bezposrednio zwigzane z celami marketingowymi, ktére z kolei zalezg
od celéw firmy. Ceny firm Swiadczacych ustugi sg zorientowane na:

*  zysk,

* sprzedaz,

*  konkurencje,
*  koszty.

Ksztattowanie cen na ustugi jest bezposrednio zwigzane z pozyskiwaniem klienta, zaspokajaniem jego
potrzeb i zyczen.



Co nalezy uwzglednic¢ przy ustalaniu ceny
Decydujac o cenach ustug, nalezy ocenié:

*  aspiracje organizacji,

*  koszty witasne,

* elastyczno$é cenowgq popytu,

*  konkurencyjnosc,

»  catoksztatt dziatan marketingowych.

Dazenia organizacji

Zwykle organizacje ustalajg jeden z czterech celdw wyceny:
*  maksymalizacja zysku,

*  wzrost sprzedazy,

*  zwiekszenie udziatu w rynku,

*  parytet konkurencyjny.

Analiza kosztow

Okreslajac koszt ustug na podstawie kosztow, organizacja najpierw oblicza koszty i dodaje marze
zysku:

Cena = koszty zmienne + koszty state + marza zysku

Elastycznos¢ popytu na ustugi

Na elastycznos¢ popytu na ustugi wptywa:

*  zastepowanie i uzupetnianie ustug nawzajem,
*  stosunek cen konkurencji,

*  charakter ustugi,

*  cechy osobiste uzytkownika,

° Czas.

Wptyw konkurenciji

Aby pozostaé na rynku, organizacje muszg stale monitorowac i analizowaé ceny konkurentéw.
Ceny znacznie roznigce sie od konkurentéw sg bardziej elastyczne niz ceny zblizone do cen
konkurentéw. Wazne jest, aby dokfadnie oceni¢ rézne poziomy konkurencji.

Kompleks marketingowy



Kompleks promocji (reklama itp.), kanaty sprzedazy i wizerunek organizacji okreslajg réwniez
wysokos¢ ceny na rynku.

Pozytywny wizerunek organizacji ustugowej na rynku = wiekszy ruch uzytkownikéw = wyzsze
ceny.

Metody ustalania cen

1. Zrdéznicowanie cen. Réznice cenowe determinuja:

czas korzystania z ustugi,

*  czas rezerwacji (zamowienia),
* segmentacja rynku,

*  miejsce,

*  zarzadzanie przychodami.

2. Metoda koszyka cenowego

Koszyk cenowy (cena specjalna) dotyczy sprzedazy zestawu ustug (moze by¢ tgczony z towarami).
Moze byé dwojaki:

*  Staty - gdy ustugi nie sg sprzedawane pojedynczo;

*  Mieszany - jest ustalany dla kilku wspdlnych ustug (konsumentowi przystuguje prawo takze do
osobnego zakupu ustug).

Rabaty cenowe (przyktad)

Okres Stosowanie Przyktady ofert (ustugi
masaziu)

Ograniczony Ograniczone W listopadzie 10 seansdw za
100 euro

Ograniczony Nieograniczone W kwietniu cena tylko 10 euro,
niezaleznie od ilosci seanséw

Nieograniczony Ograniczone 10 seansow za 100 euro

Nieograniczony Nieograniczone 10 proc. znizki dla emerytéw

Rabaty cenowe i cele organizacyjne

Cel Ograniczona liczba korzystania z ustugi | Nieograniczona liczba korzystania z
ustugi
Ograniczony Nieograniczony Ograniczony Nieograniczony
okres okres okres okres
Pozyskanie Odpowiada Niezbyt Nie odpowiada Odpowiada
nowych odpowiada
konsumentow




Redystrybucja Odpowiada Nie odpowiada Odpowiada Nie odpowiada
popytu

Stymulowanie Odpowiada Nie odpowiada Odpowiada Nie odpowiada
popytu

Promowanie Bardzo Odpowiada Bardzo Odpowiada
ponownych odpowiada odpowiada

zakupow

Ceny zorientowane na uzytkownika

Organizacja ustugowa, ktora ustala ceny w zaleznosci od postrzeganej przez uzytkownika wartosci,
powinna ustalié:

*  co konsumenci uwazajq za wartos¢;
* jaka jest warto$é ilosciowa wyrazenia, aby mozna go byto wykorzystac do ustalenia ceny;
*  czy postrzeganie wartosci konsumentdéw i dostawcow jest podobne;

*  jak wptywac na percepcje wartosci.

Wartos$¢ — co to jest?

*  Wartos¢ to niska cena.

*  Wartosc to jakos¢, ktérg otrzymuje konsument za zaptacong cene.
*  Wartosc to korzysé z ustugi.

*  Wartos¢ to stosunek wartosci pienieznej do uzyskanego pozytku.

Temat 4. Psychologia biznesu i etyka: praktyczne wskazéwki dotyczace
obstugi klienta, etyka behawioralna.

Przedyskutujcie w grupie

*  Czy naprawde wiesz, czego chce twdj klient?

*  99% ludzi jest dobrych, ale czy klient ma zawsze racje?
* Jak wyrdznic sie z ttumu konkurentéw?

*  Comdéwitwoje imie?



Czy naprawde wiesz, czego pragnie twdj klient?

Someone calling themselves (Jakié “klient” méwi, ze zyczy

a customer says they want TR Y .
. ys €y wan sobie jakiej$ “obstugi”.)
something called service.

Klient - kim on jest?

,Klienci majg teraz kontrole nad rynkiem. Wymagajg od nas gry zgodnie z ich zasadami. Ich
oczekiwania sg wysokie, a lojalno$¢ niska. Sg indywidualni i emocjonalni, dobrze poinformowani i
dobrze zorganizowani. Wiedzg, czego chcg i akceptuja tylko to, co najlepsze”.

Peter Fisk. (2009) Customer Genius

Uwazaj na cichego klienta

Podziekuj niezadowolonemu klientowi za uwagi, gdyz by¢ moze to samo chciato powiedzie¢ (ale
nie powiedziato) kilkudziesieciu innych niezadowolonych klientéw.

Zadanie

Zrob liste rzeczy, ktorych, twoim zdaniem, oczekujg twoi klienci.

Zapytaj klienta, a nie zgadu,j.

Nastepnym razem, gdy spotkasz jednego z klientéw lub jego przedstawiciela, pokaz im napisang
przez ciebie liste i zapytaj ich, czy wszystko rozumiesz poprawnie. Zapytaj, czy chcieliby liste zmienié
lub uzupetnié j3.

Teraz sprébuj sobie wyobrazié, jak sie poczuja, kiedy nastepnym razem zobaczg, ze ich zalecenia
zostaty wdrozone.

Jako$¢ obstugi?!

21 7r4dto: Michael Heppell, 2006. www.michaelheppell.com



Innowacyjnosé
Zr'nlan,a 5 Wow Factor
klientow i i
personelu A"~

/ 4
/
/

/ Podziekowania
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you's

Usterki w = ) ... Powtarzajace sig
?Vstemie ")“"" o occuring  problemy
zarzadzania N

“Repestsaes  POWracajacy
klienci i
rekomendacje
klientow

Opdinienia

Zadanie

Ocen jakos¢ obstugi swoich klientow. Umies¢ punkt na kazdej prostej w srodku kota w zaleznosci
od tego, jak oceniasz ten obszar ustug (od 0 do 10 punktdow).

Teraz potacz wszystkie kropki prostymi liniami. Pordwnaj wyniki w swojej grupie.

Gwiazda obstugi

Innowacyjnosc
Zmiana ow Factor
klientéw i Skargi
personelu *“*°%<
. v / Podziekowania
Reputacja i PR - /,/ witen N Pi$mie
e — \Thank you's
| e
SUySStteer:,:IZI System Faiho\\(""-/;/._.{‘ =y 'Same ﬁmpo“gla rzajace Sle
\ occuring  problemy
(zarzadzania) \
b ' ! \i 7
Szkolenia z Servee "’5&/\::::,.‘:" Fowracajacy
obstugi klienta Seiers Kiiencii
Opéznienia rekomendacje
klientow

Mite drobnostki, ktore przeksztatcajg sie w rekomendacje
1. Nie czepiaj sie i nie obwiniaj.

2. Uwaznie stuchaj.
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Usmiechaj sie.

Zwracaj sie do osoby po imieniu.

Podejmuj dziatanie od razu i zaznacz, co musisz zrobic.
Mow “dziekuje” i “prosze”.

Utrzymuj kontakt wzrokowy.

Mow prawde.

L 0 N o U AW

Dotrzymuj obietnic.

10. Zatroszcz sie o to, aby zapach w jamie ustnej byt zawsze $wiezy. ©

Wymysl 5 wiasnych porad

Twoje emocjonalne konto bankowe (autor idei — Stephen R Covey??)

Dziatanie /zdarzenie Wptyw na twoje emocjonalne konto bankowe
Udato ci sie zarezerwowac niedrogi pokdj w Wktad

hotelu dogodnie zlokalizowanym i zaoszczedzi¢

pienigdze.

Po przyjezdzie do hotelu dowiadujesz sie, ze Pobranie pieniedzy z konta

twdj pokdj nie jest przygotowany na ustalong

godzine.

Administrator hotelu proponuje pozostawienie
bagazu w hotelowej przechowalni i spedzenie
(niedtugiego) czasu oczekiwania na podziwianiu
okolicy lub oferuje kawe / herbate / wode.
Administrator oferuje inny (lepszy) pokdj jako
rekompensate za opdznienie.

Utworz przyktad ,przeptywu srodkéw pienieznych” na emocjonalnym koncie bankowym swojej
firmy.

Dziatanie /wydarzenie Wptyw emocjonalny

22 7v4dto: https://www.stephencovey.com




RADARowe myslenie?®
Realize (zrozum)
Assess (oszacuj)
Decide (zdecydu;j)

Act (dziataj)

Review (zrewiduj)

99% ludzi jest dobrych ...
..., wiec nie traktuj klienta tak, jakby nalezat on do pozostatego 1%.
Zadaj sobie trzy pytania:

1. Czy kiedykolwiek powiedziate$ "takie sg zasady naszej firmy"?

2. Comozna powiedzie¢ zamiast tego, zeby klient nie ma poczucia przynaleznosci do pozostatego
1%?

3. W jakich przypadkach zachowujesz sie Zle w stosunku do ludzi, mimo Ze nie masz takiej
intenc;ji?

Czy zawsze klient ma racje?

Klient nie ma najmniejszej ochoty styszeé "To jest polityka firmy" lub "Nie ja wymyslitem(-am) takie
zasady".

Jak powiedziec klientowi, ze nie ma racji i, ze przestrzegasz zasad? Uzyj trzech magicznych fraz:
*  czuje sie Pan/Pani

. czuli sie /czutem(-am) sie/ czut(a)bym sie

. dowiedziatem(-am) sie, ze...

Przyktad

Klient chce zwrécic niepotrzebny mu przedmiot i prosi o zwrot pieniedzy po uptywie ustalonego czasu.
Co mu méwisz? "Przykro mi, ale nie mozemy tego zrobi¢ po naszym gwarancyjnym okresie.

Rozumiem, jak sie Pan/Pani czuje ...

... czuli sie tez inni klienci, jednak my ...

23 Autor idei RADAR thinking™ — Michael Heppell



... dowiedzieliSmy sie, ze nasza polityka w zakresie zwrotédw jest jedna z najlepszych wsréd
konkurentdéw, a ogromna wiekszos¢ naszych klientéw jest zadowolona z mozliwosci zwrotu towaréow
w ustalonym czasie."

Wymysl swoj przykiad

Klient chce ... Co mu powiesz?

"Przykro mi, ale nie mozemy tego zrobié¢ (z powodu) .....
Rozumiem, jak sie Pan/Pani czuje, podobnie ...

... czuli sie inni klienci, ale my ...

... dowiedzieli$my sig, ze ... "

Pierwsze wrazenie mozna zrobic tylko raz

Jak wygladasz w miejscu pracy?

Co zauwazajg kobiety, gdy widzg mezczyzn?

Ich buty.

Co zauwazajg mezczyzni, gdy widzg kobiety?

Ich usmiechy.

Nie oznacza to, ze mezczyzni nie muszg sie usmiechac.

Zwrdé¢é uwage

1. Twadj stroj musi by¢ czysty, neutralny i niewyzywajacy.
2. Twoja fryzura w miejscu pracy i na imprezie powinna sie réznic.
3.  Mysl o swojej postawie.

4. Nie pdinij sie.
5

Nie przetaczaj telefonu w tryb oczekiwania bez pytania, czy klient zgadza sie czekac.

Réznica pomiedzy jednym, kilkoma, wiekszoscig i wszystkimi

Stworz liste wartosci, ktérymi stale sie kierujesz / bedziesz sie kierowaé w swojej pracy. Na

przyktad:

Punktualnos$é Przyjacielskos¢
Uwaga Porzadnos¢
Koncentracja Uprzejmos¢
Serdecznos¢ Doktadnos¢

Jak te wartosci ujawniajg sie w twojej pracy? Czy twoi klienci je zauwazajg?

Co méwi twoje imie?

* (Czy wiesz, co oznacza twoje imie? Kto je wymyslit? Dlaczego nazwano cie wtasnie tak?



* Jak sie czujesz, gdy rozmdwca rozpoczyna rozmowe wymawiajac twoje imie? A jesli kilka razy
je powtodrzy podczas rozmowy?

* Jak sie czujesz, gdy nieumysinie nazwano cie innym imieniem?

* Dlaczego zadane zostaty te wszystkie pytania?

Temat 5. Planowanie bizhesowe

Po co potrzebny jest plan biznesowy?

*  Uzasadnic i sprawdzi¢ nowy pomyst, oceni¢ perspektywy biznesowe.
*  Poréwnacd prognozy z rzeczywistymi osiggnieciami.

*  Obliczy¢ zapotrzebowanie na fundusze.

*  Oceni¢ ryzyko zwigzane z pozyczonymi lub wiasnymi inwestycjami kapitatowymi w dziatalnosé¢
gospodarcza.

*  Uzasadni¢ pozyczki pieniezne.

*  Znalez¢ partnerdow lub poinformowad juz istniejgcych.

Podstawowe pytania

*  KIM jesteSmy?

*  KIM chcemy sie stac?

* JAKto osiggniemy?

* W JAKI SPOSOB ocenimy poczynione postepy?

Zalecana struktura biznesplanu

*  Powody, dla ktérych postanowite$(-as) stworzy¢ biznesplan.
*  Prezentacja firmy.

*  Analiza rynku.

*  Analiza SWOT.

*  Wizja. Okreslenie celu. Strategia.

* Finansowanie.

*  Prognozowany rachunek zyskdw i strat.
*  Prognoza przeptywdw pienieznych.

*  Wejscie na rynek.

*  Opis $wiadczenia ustug.

*  Analiza lokalizacji.

. Pomieszczenia.



*  Sprzet.

*  Transport.

*  Surowce.

. Dostawcy.

*  Prognoza sprzedazy.

*  Zarzadzanie i personel.

Temat 6. Rozwoj biznesu

Co jeszcze trzeba zrobic?

Wspaniaty

Great

Good

Dobry

Czy oceniasz siebie?

Obszar Ocena (od 0 do 10)

Finanse

Marketing

Kontrola procesow




Finanse

Marketing

Kontrola proceséw

Obrot

Koszty reklamy

Rotacja pracownikéw

Prog rentownosci

Efektywnosé sprzedazy

Liczba dni nieobecnosci
pracownikéw

Zysk brutto

Zatrzymanie klientéw

Zysk netto

Liczba nowych klientow

Szkolenia pracownikow

Wskazniki ptynnosci

Powtarzajgce sie sprzedaze dla
obecnych klientow

Wydajnos¢ pracownikow w
poréwnaniu do konkurencji

Zwrot z kapitatu

Nowe towary/ustugi

Wydajnos¢ w poréwnaniu
do konkurentow

Warunki zaciggania i udzielania
pozyczek

Percepcja wizerunku marki
(przez klientow)

Bezczynnos¢ /sezonowosd

Percepcja wizerunku marki
(przez konkurencje)

Wiek sprzetu

Pozycja na rynku (lider?)

Marketing

Silna strona

Ocena neutralna

Staba strona

Waznos¢é
W $ N*

Koszty reklamy

Efektywnosc
sprzedazy

Zatrzymanie
klientéw

Liczba nowych
klientéow

Powtarzajace sie
sprzedaze dla
obecnych
klientow

Nowe
towary/ustugi

Percepcja
wizerunku marki
(przez klientéw)

Percepcja
wizerunku marki
(przez
konkurencije)

Pozycja na rynku
(lider?)

*W — wysokie, S — $rednie, N — niskie

Perspektywy wzrostu




Ocena (od 1 do 10)

Zasoby (finansowe, materialne, ludzkie, intelektualne, technologiczne)

Doswiadczenie

Kontrola i systemy

Idee i innowacje

Liderstwo (priorytety, wizja, misja)

Kluczowe pytanie brzmi: kto tu zarzadza?

Pracujesz dla swojego biznesu (tzn. twodj biznes zawtadnat tobg) czy w swoim biznesie (tj. kontrolujesz
go)?

Dlaczego przedsiebiorstwa ponoszg porazke
Rozszerz ponizszg liste powodow:

*  Zabrakto kapitatu obrotowego.

*  Wielcy nabywcy nie zaptacili.

*  Wozrosty czynsze.

*  Konkurenci oferuja lepsze produkty / ustugi.

*  Nie udato sie przyciggngc / utrzymad klientow.

Prawdziwa przyczyna porazki przedsiebiorstwa

99,9% przedsiebiorstw ponosi porazke z powodu niekompetencji/lenistwa menedzerdw.

Mamy tendencje do przypisywania sukcesu sobie, a niepowodzenia - innym. Nazywa sie to
"zewnetrzne umiejscowienie poczucia kontroli ".

Udane przedsiebiorstwa majg wewnetrzne umiejscowienie poczucia kontroli, tj. przyjmujg petna
odpowiedzialnos$¢ za sukcesy i porazki.

Czym sg ,,owtadniete” przedsiebiorstwa odnoszgce sukcesy?

*  Strategia

*  Marketing
*  Zespoty
Strategia

Jest to planowanie tego, co chcesz osiggnac w dtugiej i krotkiej perspektywie, biorgc pod uwage
srodowisko biznesowe, tj. budowanie planéw firmy z uwzglednieniem czynnikdw zewnetrznych.




Nie zawsze mozesz stawia¢ na dwa konie, czasem musisz zdecydowadé i zrozumie¢ konsekwencje
swojej decyzji.

Im bardziej przejrzysta jest twoja strategia, tym fatwiej jest twoim pracownikom i klientom
zrozumieé, do czego dazysz. Priorytety i przejrzystosé to dwa najwazniejsze sktadniki sukcesu.

Marketing
Bardziej przydatna definicja:
Marketing to decyzja, o jakiego klienta chcesz wygra¢ walke, przeciwko komu i jakimi sposobami.

Marketing to zdolno$¢ widzenia firmy oczami klienta, rozumienia, jakie problemy klienta pomagasz
rozwigzac lub co osiggngc oraz, jakie dodatkowe korzysci udzielasz swoim klientom w poréownaniu z
konkurencja.

Zespoty i ludzie

Im wiecej pojawia sie klientéw, tym wiecej powstaje presji wewnatrz firmy z powodu dazenia do
tego, aby zapewni¢ wiecej ustug o lepszej jakosci. W takiej sytuacji coraz trudniej jest ludziom
wspotpracowacd ze soba.

Presja powoduje konflikty.
Rozwigzywanie konfliktow wymaga kompromisow. Sg tez ofiary.

Odpowiedzialnos¢ lidera polega na motywowaniu ludzi do wspdlnej pracy, aby osiggali osobiste
i firmowe cele, kierowali nimi i zapewniali skuteczng komunikacje.

Trudne pytania, na ktére nalezy odpowiedzieé
W jakim jestes przedsiebiorstwie?
Ktora czes$é przedsiebiorstwa przynosi ci zysk?
Jak sie prezentujecie w poréwnaniu do konkurentéw?

Czy jest to optacalny obszar biznesowy?

1.

2

3

4

5. Co myslg o tobie twoi klienci?
6. Co mysla o tobie twoi konkurenci?
7. Jak szybko zwiekszy¢ zyski?

8

Jak tworzysz dtugoterminowg wartosé?

Kultura organizacji - jak zobaczy¢ niewidzialne
Podaj przykfady i pomysl o skutkach tych faktow dla Twojej firmy:
1. Trzy gtéwne wydarzenia i ich konsekwencje dla firmy.

2. Jaki byt najbardziej zapadajgcy w pamiec (byty) kierownik firmy (jesli taki byt)?



Trzy stowa opisujgce obecnego kierownika.
Jak wyglada biuro kierownika?
Jak wyglada reszta biura?

Najbardziej obiegowa historia w firmie (lub mit).

N o v &M Ww

Najstynniejszy rytuat i / lub symbol.

Biznes plan i planowanie dziatan na jednej stronie

Gdzie Wyniki dziatalnosci firmy

jestesmy
teraz?

Finanse Marketing Kontrola proceséw

Dokad

Potencjat rozwoju firmy idziemy?

Doswiad-  Kontrolai Idee i Liderstwo
czenie systemy innowacje

Zasoby

IFS o0 Strategia / plany: * Wizja:

AR TR ¢ Finanse: * Corobimy:
my? * Sprzedaze: * Nasze zalety:
* Kontrola proceséw: * Misja:

* Wzrost:

Powodzenial!
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Programai rengti naudotos literaturos ir kity informaciniy Saltiniy sgrasas

Wykaz wykorzystanej literatury i innych zrédet informacji dla Programu

1.

Dromantaité A., RaiSiené A. G., Racelyté D., JurCiukonyté A., VySniauskiené L. Organizacinés
elgsenos pagrindai. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, 2012. Prieiga per internetg:
http://ebooks.mruni.eu/product/organizacins-elgsenos-pagrindai

Goleman D. Emocinis intelektas darbe. Vilnius: Presvika, 2008.

Jmonés augimo vadovas: nuo produkto idéjos iki investicijy grazos. Siaurés miestelio
technologijy parkas: Vilnius, 2010.

Lekavic¢iené R., Vasiliauskaité Z., Antiniené D., Almonaitiené J. Bendravimo psichologija
Siuolaikiskai. Vilnius: Alma Littera, 2010.

Lipinskiené D. Organizaciné elgsena. Klaipéda, 2011. Prieiga per interneta:
http://www.esparama.lt/es_parama_pletra/failai/ESFproduktai/2011_Organizacine_elgsena
.pdf

Robbins S.P. Organizacinés elgsenos pagrindai. Kaunas: Poligrafija ir informatika, 2003.
Smulkaus ir vidutinio verslo valdymo Zinynas. Vilnius: Lietuvos verslo darbdaviy konfederacija,
2008.

Verslo plano vadovas: nuo idéjos iki savo verslo. Siaurés miestelio technologijy parkas: Vilnius,
2012.

Interneto nuorodos:

https://www.verslilietuva.lt
https://www.verslilietuva.lt/verslauk
https://gamtosgrozioformule.lt/higienos-reikalavimai-grozio-salonams



PRIEDAS / ZAtACZNIK

Verslo pradzia zingsnis po zingsnio (jmonés steigimas ar veikla kita
forma), procediiros ir teisiniai reikalavimai.

ISlaidos ir jy planavimas: mokesciai, deklaravimas, buhalteriné apskaita ir
kt.

Apie verslo organizavimo formas, su jomis susijusius mokescius ir buhalterine apskaitg Lietuvoje
placiau skaitykite portaluose:

e https://www.verslilietuva.lt

e https://www.vmi.lt, http://www.vmi.lt/cms/mokesciai5 ir
http://www.vmi.lt/cms/skaiciuokles4

e http://www.sodra.lt, http://www.sodra.lt/It/situacijos/informacija-draudejams/noriu-

sumoketi-imokas ir http://www.sodra.lt/It/skaiciuokles

Norédami daugiau suZinoti apie atskiras verslo organizavimo formas ir su jomis susijusius
mokescius, spauskite nuorodas zemiau arba skaitykite atitinkamas mokymuy skaidres.

¢ Verslo liudijimas

e Individuali veikla pagal pazyma

¢ Verslo liudijimo ir individualios pazymos palyginimas

¢ |ndividuali jmoné

e Mazoji bendrija

e Uzdaroji akciné bendrové

* VieSoji jstaiga

Juridiniy asmeny palyginimas

Verslo steigimo procediiros

Atmintinés verslo sritimis

Verslo steigimo proceddros

Mokesciy skaiciuoklé verslo formai pasirinkti
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https://www.verslilietuva.lt/
https://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/cms/mokesciai5
http://www.vmi.lt/cms/skaiciuokles4
http://www.sodra.lt/
http://www.sodra.lt/lt/situacijos/informacija-draudejams/noriu-sumoketi-imokas
http://www.sodra.lt/lt/situacijos/informacija-draudejams/noriu-sumoketi-imokas
http://www.sodra.lt/lt/skaiciuokles
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/individuali-veikla-pagal-verslo-liudijima/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/individuali-veikla-pagal-pazyma/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/verslo-liudijimo-ir-individualios-pazymos-palyginimas/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/individuali-imone/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/mazoji-bendrija/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/uzdaroji-akcine-bendrove/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/viesoji-istaiga/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/juridiniu-asmenu-palyginimas/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/verslo-steigimo-proceduros/
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/atmintines-verslo-sritimis/
https://www.verslilietuva.lt/verslo-atmintines/ekstremaliu-pramogu-organizavimas
https://www.verslilietuva.lt/verslo-atmintines/ekstremaliu-pramogu-organizavimas
https://www.verslilietuva.lt/verslauk/verslo-formos-ir-mokesciai/verslo-steigimo-proceduros/
http://mskaiciuokle.verslovartai.lt/

Praktiniai patarimai: darbo vietos jrengimas, visuomenés sveikatos
saugos ir higienos reikalavimai

Visy pirma Jums reikéty susipazinti su Lietuvos higienos norma HN 117:2007 ,GroZio paslaugy

sveikatos saugos reikalavimai”, kurioje yra nustatyti pagrindiniai groZio paslaugy sveikatos saugos

reikalavimai. Dél detalesnés informacijos kreipkités j Nacionalinio visuomenés sveikatos centro

Dokumenty valdymo ir konsultavimo skyriy.

Svarbios nuorodos

Valstybiné akreditavimo sveikatos priezidros veiklai tarnyba prie Sveikatos apsaugos ministerijos

Elektroninés paslaugos sveikatos priezitros specialistams

SPS licencijy sgrasas

Juridiniy asmeny asmens sveikatos priezitros licencijy sarasas

Atkreipkite démesj!

Asmuo, norintis teikti masazo paslaugas, turi atitikti Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos
ministro 2007 m. sausio 22 d. jsakyme Nr. V-27 ,Dél masazuotojo profesijos kvalifikaciniy
reikalavimy apraso patvirtinimo” jtvirtintus reikalavimus. Pirmiausia, turi bati jgijes formalig
masazuotojo profesine kvalifikacija, antra, turi turéti masaZuotojo spauda. Sj spauda isduoda
Valstybiné akreditavimo sveikatos prieZitros veiklai tarnyba prie SAM.

Masazo paslaugos patenka j Visuomenés sveikatos prieZiliros jstatyme nustatytg veikly sgrasg,
kurioms bdtinas leidimas — higienos pasas. Leidimg iSduoda Nacionalinis visuomenés sveikatos

centras.

Gavus higienos pasg reikia licencijuoti jmone ir Salia kity leidimy gauti Valstybineés
akreditavimo sveikatos prieziuros veiklai tarnybos prie SAM iSduodamg licencijg, kaip
sveikatos priezitros veiklai.

Jei planuojate vir§ masaZzo kabineto kabinti iSkabg su pavadinimu arba Salia pasistatyti stendg,
reikia gauti leidima jrengti iSorine reklama, kurj iSduoda savivaldybés.

55


https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.CE03E1D3329D/dYwhfmErKN
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.CE03E1D3329D/dYwhfmErKN
http://www.vaspvt.gov.lt/node/10
http://www.vaspvt.gov.lt/node/899
https://licencijavimas.vaspvt.gov.lt/License/PublicSpecialistIndex
http://www.vaspvt.gov.lt/files/Istaigu_licencijavimas/ASPI.pdf
https://nvsc.lrv.lt/lt/paslaugos/viesosios-ir-administracines-paslaugos/leidimo-higienos-paso-isdavimas
https://nvsc.lrv.lt/lt/paslaugos/viesosios-ir-administracines-paslaugos/leidimo-higienos-paso-isdavimas
https://nvsc.lrv.lt/lt/paslaugos/viesosios-ir-administracines-paslaugos/leidimo-higienos-paso-isdavimas
https://nvsc.lrv.lt/lt/paslaugos/viesosios-ir-administracines-paslaugos/leidimo-higienos-paso-isdavimas
https://nvsc.lrv.lt/lt/paslaugos/viesosios-ir-administracines-paslaugos/leidimo-higienos-paso-isdavimas
https://nvsc.lrv.lt/lt/paslaugos/viesosios-ir-administracines-paslaugos/leidimo-higienos-paso-isdavimas
https://nvsc.lrv.lt/lt/paslaugos/viesosios-ir-administracines-paslaugos/leidimo-higienos-paso-isdavimas
https://nvsc.lrv.lt/lt/paslaugos/viesosios-ir-administracines-paslaugos/leidimo-higienos-paso-isdavimas

Zaktadanie i prowadzenie dziatalnosci gospodarczej

Dr. T. Dziurbejko (Polska)

Cel szkolenia:

Przekazanie uczestnikom szkolenia wiedzy i umiejetnosci w zakresie:

- rozumienia podstaw regulacji prawnej okreslajacej zasady podejmowania, wykonywania i
zakonczenia dziatalnosci gospodarczej w Polsce

- poznania roli panistwa i jego organéw w zakresie ksztattowania sytuacji prawnej i ekonomicznej
przedsiebiorcy

- definiowania i interpretacji pojec¢ dziatalnosci gospodarczej i przedsiebiorcy

- kategoryzacji przedsiebiorcow

- znajomosci warunkéw podejmowania i wykonywania dziatalnosci gospodarczej

- postrzegania optymalnych form i metod prowadzenia dziatalnosci gospodarczej przez pryzmat

bezpieczenstwa wewnetrznego panistwa

Tresci programowe:

Pojecie dziatalnosci gospodarczej i przedsiebiorcy. Rodzaje przedsiebiorcéw. Zrédta prawa okreélajace
zasady podejmowania, wykonywania i zakonczenia dziatalnosci gospodarczej w Polsce. Warunki
podjecia i prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej. Formy i metody prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej na rzecz bezpieczenstwa wewnetrznego panstwa. Procedura zaktadania
przedsiebiorstwa. Rejestracja firmy. Analiza zagrozen zwigzanych z prowadzeniem przedsiebiorstwa.

Zalety i wady prowadzenia witasnej dziatalnosci gospodarczej.

Przebieg procesu szkoleniowego:
6 blokéow tematycznych opartych na prezentacji slajddw, analizie dokumentdédw Zrdodtowych,
¢wiczeniach praktycznych w wypetnianiu formularzy CEIDG, dyskusji i aktywnym zaangazowaniu

uczestnikow



Szczegotowy plan szkolenia

(Slaidy 80-179)

Blok 1. Przedsiebiorca i przedsiebiorczos¢

Metodyka pracy: prezentacja slajdow, komentarz, dyskusja.

Blok 2. Formy prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Metodyka pracy: prezentacja slajdow, komentarz, analiza aktow prawnych (w zataczeniu), dyskusja.

Blok 3. Podstawy marketinqu

Metodyka pracy: prezentacja slajdow, komentarz, dyskusja.

Blok 4. Zaktadanie dzielnosci gospodarczej

Metodyka pracy: prezentacja slajdéw, analiza aktéw prawnych (w zatgczeniu), prezentacja formularza
CEIDG w wers;ji online, ¢wiczenie w wypetnianiu formularza on-line, wybdr kodéw PKD (zataczony akt

prawny), komentarz, dyskusja.

Blok 5 Kwestie finansowe

Metodyka pracy: prezentacja slajdéw, komentarz, analiza aktéw prawnych (w zataczeniu), dyskusja.

Blok 6. Wyzwania prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Metodyka pracy: prezentacja slajdow, wyjasnienia podstawowych termindw mikroekomicznych

komentarz, analiza dyskusja.
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