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11. . СъщностСъщност ии значениезначение

�� ЛичнатаЛичната продажбапродажба ее средствосредство заза директнадиректна
комуникациякомуникация, , използваноизползвано отот интерактивнияинтерактивния
маркетингмаркетинг. . ОпределяОпределя сесе катокато устноустно представянепредставяне
нана стокатастоката вв продължениепродължение нана разговораразговора сс единедин
илиили няколконяколко потенциалнипотенциални купувачикупувачи сс целцел
извършванеизвършване нана продажбатапродажбата. . ПоПо тозитози начинначин ее
налиценалице средствосредство заза установяванеустановяване нана планиранипланирани
взаимовръзкивзаимовръзки сс купувачакупувача ии непосредственонепосредствено
извършванеизвършване нана пласментнипласментни операцииоперации. . ЛичнатаЛичната
продажбапродажба ее процеспроцес нана междуличностнамеждуличностна
комуникациякомуникация припри коятокоято предприятиетопредприятието вв лицетолицето
нана своитесвоите представителипредставители нана продажбитепродажбите, , 
откриваоткрива ии задоволявазадоволява нуждитенуждите нана купувачитекупувачите, , 
коетокоето водиводи додо взаимнавзаимна дългосрочнадългосрочна изгодаизгода заза
дветедвете странистрани..



НайНай-- използванатаизползваната дефинициядефиниция ее::

�� ЛичнатаЛичната продажбапродажба вв
бизнесабизнеса можеможе дада сесе
дефинирадефинира катокато формаформа нана
комуникациякомуникация ““лицелице вв
лицелице””, , припри коятокоято
търговскияттърговският представителпредставител
сесе опитваопитва дада убедиубеди
потенциалнияпотенциалния купувачкупувач дада
купикупи стокатастоката нана
предприятиетопредприятието, , коетокоето тойтой
представлявапредставлява. . ПриПри тозитози
непосредственнепосредствен контактконтакт сесе
давадава информацияинформация, , 
консултацияконсултация илиили услугауслуга, , 
целящацеляща стимулиранестимулиране нана
продажбитепродажбите



ЛичнатаЛичната продажбапродажба имаима същественосъществено значениезначение

заза цялостнатацялостната икономикаикономика порадипоради::

�� СтимулираСтимулира продуктоватапродуктовата иновацияиновация, , тъйтъй катокато ее налиценалице
обратнаобратна връзкавръзка сс потребителитепотребителите, , сс технитетехните проблемипроблеми, , 
желанияжелания, , коитокоито сесе предоставятпредоставят заза разрешаванеразрешаване отот
инженеритеинженерите нана предприятиетопредприятието.;.;

�� ПоощряваПоощрява къмкъм попо -- високвисок стандартстандарт нана животживот
потребителитепотребителите, , предоставяпредоставя имим богатабогата информацияинформация заза
продуктапродукта, , заза неговитенеговите предимствапредимства припри употребаупотреба, , 
коитокоито могатмогат дада удовлетворятудовлетворят всичкивсички възникналивъзникнали
желанияжелания;;

�� ПовишаваПовишава активносттаактивността вв бизнесабизнеса нана сложнисложни ии скъпискъпи
техническитехнически продуктипродукти, , катокато същевременносъщевременно предлагапредлага
широкаширока гамагама отот изделияизделия..



ОсновнитеОсновните задачизадачи нана личнителичните продажбипродажби

сесе свеждатсвеждат додо::

�� работаработа сс поръчкипоръчки –– свързанасвързана ее сс обработванеобработване нана стандартнистандартни ии
повторниповторни поръчкипоръчки нана клиентитеклиентите, , кактокакто ии сс тяхнототяхното писменописмено
оформянеоформяне ии предоставянепредоставяне нана желанитежеланите продуктипродукти. . ТезиТези
функциифункции сесе изпълняватизпълняват отот приемащитеприемащите поръчкипоръчки ..

�� осъществяванеосъществяване творчествотворчество вв продажбитепродажбите –– означаваозначава, , чече
търговскитетърговските представителипредставители трябватрябва дада търсяттърсят подходиподходи къмкъм
потребителитепотребителите, , дада разбиратразбират технитетехните нуждинужди, , дада имим сесе
предоставяпредоставя необходиматанеобходимата информацияинформация ии дада сесе откриватоткриват новинови
купувачикупувачи. . СС цялатацялата тазитази дейностдейност сесе занимаватзанимават търсещитетърсещите
поръчкипоръчки..

�� мисионерствомисионерство вв продажбитепродажбите –– изразяваизразява сесе вв добротодоброто
отношениеотношение ии грижигрижи къмкъм потребителитепотребителите следслед покупкапокупка нана
дадендаден продуктпродукт. . ОсигуряваОсигурява сесе монтажмонтаж ии другидруги последващипоследващи
дейностидейности, , консултацииконсултации, , решаванерешаване нана конфликтниконфликтни ситуацииситуации ии
дрдр. . ТоваТова сесе постигапостига чрезчрез квалифициранквалифициран техническитехнически ии
обслужващобслужващ персоналперсонал..

��



ПредимстватаПредимствата ии недостатъцитенедостатъците нана

личнителичните продажбипродажби саса показанипоказани вв таблтабл.1..1.

ПП рр ее дд ии мм сс тт вв аа

1. 1. ДиректенДиректен характерхарактер вв отношениятаотношенията ““
продавачпродавач-- купувачкупувач””;;

2. 2. НезабавнаНезабавна потребителскапотребителска реакцияреакция, , 
позволяващапозволяваща дада сесе внасятвнасят корективикорективи;;

3. 3. СъздаванеСъздаване нана дълготрайнидълготрайни личностниличностни
отношенияотношения ии сътрудничествосътрудничество

4. 4. ВъзможностиВъзможности заза подхожданеподхождане
избирателноизбирателно къмкъм клиентитеклиентите;;

5. 5. ОтсъствиеОтсъствие нана комуникационенкомуникационен шумшум
6. 6. ЕфикаснаЕфикасна ее припри потребителипотребители, , коитокоито саса

концентрираниконцентрирани вв географскогеографско
отношениеотношение..



НН ее дд оо сс тт аа тт ъъ цц ии::

�� 1. 1. НайНай-- скъпияскъпия типтип нана комуникациякомуникация;;

�� 2. 2. НискаНиска степенстепен заза достиганедостигане нана
целеватацелевата аудиторияаудитория;;

�� 3. 3. СтимулиращияСтимулиращия ефектефект ее различенразличен ии
зависизависи отот личнителичните характеристикихарактеристики нана
търговскиятърговския представителпредставител, , неговитенеговите
знаниязнания ии опитопит..



2. 2. ТехнологияТехнология нана личнителичните

продажбипродажби
�� ЛичнатаЛичната продажбапродажба имаима вековнавековна историяистория, , коятокоято

съчетавасъчетава ии развиваразвива практическипрактически правилаправила заза успешниуспешни
продажбипродажби чрезчрез методаметода ““пробапроба-- грешкагрешка””. . ВВ миналотоминалото
нене саса правениправени научнинаучни изследванияизследвания заза определянеопределяне нана
найнай-- добриядобрия подходподход, , аа хоратахората вв същотосъщото времевреме саса сесе
позовавалипозовавали нана инстинктаинстинкта сиси. . ДейлДейл КарнегиКарнеги вв книгатакнигата
сиси ““ КакКак дада намеримнамерим приятелиприятели ии дада влияемвлияем нана
хоратахората”” сесе опитваопитва дада дадедаде знаниязнания каккак дада сесе продаватпродават
стокитестоките ии неговитенеговите възгледивъзгледи саса вв пълнопълно съзвучиесъзвучие сс
маркетинговатамаркетинговата концепцияконцепция ии сс многомного отот
психологическитепсихологическите принципипринципи нана личнаталичната продажбапродажба. . ВВ
онезионези далечнидалечни временавремена хоратахората възвъз основаоснова нана опитаопита
сиси ии нана необходимосттанеобходимостта дада разбератразберат попо--добредобре
механизмамеханизма нана продажбитепродажбите започнализапочнали дада обясняватобясняват ии
систематизиратсистематизират процесапроцеса. . 



ЕтапиЕтапи нана технологиятатехнологията нана

продажбипродажби::
�� ІІ ЕТАПЕТАП –– ЛокализиранеЛокализиране ии определянеопределяне нана

потенциалнитепотенциалните клиентиклиенти –– тозитози етапетап включвавключва търсенетърсене
нана възможнивъзможни клиентиклиенти, , коитокоито иматимат потребностипотребности,  ,  
финансовифинансови възможностивъзможности ии правомощияправомощия дада купуваткупуват. . 
ЗаЗа информацияинформация сесе използватизползват кактокакто вътрешнивътрешни
източнициизточници ( ( фирменифирмени списъцисписъци, , отчетиотчети ии другидруги
документидокументи), ), такатака ии външнивъншни източнициизточници, , базиращибазиращи сесе
нана сведениясведения отот списъцисписъци нана еднотипниеднотипни фирмифирми, , взетивзети
подпод наемнаем, , комбинираникомбинирани списъцисписъци катокато автомобилниавтомобилни
регистрирегистри,  ,  абонатиабонати нана моднимодни списаниясписания ии дрдр., ., 
приятелиприятели . . ПотенциалнитеПотенциалните клиентиклиенти могатмогат дада сесе
оценятоценят попо обемаобема нана деловитеделовите имим операцииоперации, , 
специфичнитеспецифичните имим изискванияизисквания, , месторазположениеместоразположение ии
вероятносттавероятността имим дада купяткупят..



ІІІІ етапетап::

�� ПредварителенПредварителен подходподход –– изискваизисква отот търговецатърговеца дада
организираорганизира срещасреща сс потенциалнияпотенциалния купувачкупувач, , катокато
събересъбере предварителнопредварително информацияинформация заза неговиянеговия
бизнесбизнес. . ПърватаПървата търговскатърговска срещасреща сесе организираорганизира попо
няколконяколко начинаначина: : чрезчрез посредничествопосредничество нана общиобщи
приятелиприятели, , молбамолба заза личнолично посещениепосещение, , отправенаотправена попо
телефонтелефон ии чрезчрез изпращанеизпращане нана писмописмо. . МногоМного важнаважна
частчаст отот тозитози етапетап ее проучванетопроучването ии анализиранетоанализирането нана
наличнатаналичната информацияинформация заза клиентаклиента –– далидали бизнесътбизнесът
муму сесе разрастваразраства, , каквокакво ее неговотонеговото хобихоби –– спортспорт, , 
колекциониранеколекциониране нана картиникартини ии дрдр. . 



ТретиТрети етапетап: : СъщинскиСъщински подходподход

�� ТоваТова ее началоначало нана търговскотърговско представянепредставяне, , катокато
първотопървото впечатлениевпечатление вв голямаголяма степенстепен
определяопределя попо-- нататъшнотонататъшното поведениеповедение нана
клиентаклиента. . ТърговскиятТърговският представителпредставител трябватрябва дада
сесе подготвиподготви, , дада избереизбере нещонещо впечатляващовпечатляващо. . 
МожеМоже дада използваизползва подходътподходът нана референциитереференциите, , 
катокато посочипосочи, , чече иматимат общобщ познатпознат. . 
ПоложителнотоПоложителното отношениеотношение можеможе дада сесе засилизасили
чрезчрез рекламенрекламен подаръкподарък сс практическапрактическа
стойностстойност; ; чрезчрез изтъкванеизтъкване нана неочаквананеочаквана
изгодаизгода, , коятокоято дада събудисъбуди любопитствотолюбопитството нана
клиентаклиента; ; чрезчрез задаванезадаване нана въпросвъпрос, , койтокойто дада
предизвикапредизвика интересинтерес ии задържизадържи вниманиетовниманието нана
клиентаклиента..



ІІV V етапетап

�� ТърговскоТърговско представянепредставяне –– считасчита сесе заза основеносновен
етапетап нана личнаталичната продажбапродажба..ТърговскиятТърговският
представителпредставител обясняваобяснява изгодатаизгодата заза клиентаклиента, , 
демонстрирадемонстрира продуктапродукта ии сесе стремистреми дада създадесъздаде
желаниежелание заза притежаниепритежание. . ТрябваТрябва дада сесе покажепокаже
разбиранеразбиране заза специфичнитеспецифичните потребностипотребности нана
клиентаклиента, , дада сесе използваизползва достъпендостъпен, , аа нене
техническитехнически езикезик ии дада сесе включатвключат
аудиовизуалниаудиовизуални материалиматериали, , коитокоито дада подсилятподсилят
представянетопредставянето нана продуктапродукта ..



V V етапетап: : ПреодоляванеПреодоляване нана възражениятавъзраженията ии

съпротивлениятасъпротивленията --

�� ВВ ходахода нана търговскототърговското представянепредставяне ии следслед
предложениетопредложението заза поръчкапоръчка уу клиентаклиента могатмогат дада
възникнатвъзникнат възражениявъзражения. . ЗаЗа тозитози моментмомент търговскияттърговският
представителпредставител трябватрябва дада ее готовготов ии дада държидържи вв резерврезерв
важниважни аргументиаргументи, , коитокоито дада предложипредложи допълнителнодопълнително
катокато безплатенбезплатен пробенпробен периодпериод, , изплащанеизплащане нана частичасти нана
продуктапродукта ии дрдр. . ПрилагайкиПрилагайки линияталинията нана позитивнияпозитивния
подходподход ии поставяйкипоставяйки въпроситевъпросите сиси попо такъвтакъв начинначин, , чече
клиентътклиентът дада ее вв състояниесъстояние самсам дада сиси отговориотговори нана
собственитесобствените възражениявъзражения, , успехътуспехът ее налиценалице. . 
ТърговскиятТърговският представителпредставител трябватрябва дада знаезнае какъвкакъв ее
осъзнаваниятосъзнаваният отот потребителяпотребителя рискриск припри купуванетокупуването ии дада
изложиизложи контрааргументиконтрааргументи попо методаметода нана убеждаванетоубеждаването. . 
МожеМоже дада сесе дискутирадискутира попо цялостнотоцялостното възражениевъзражение нана
клиентаклиента илиили нана частичасти отот негонего, , катокато заза намаляваненамаляване нана
напрежениетонапрежението честочесто сесе използваизползва хуморхумор..



VVІІ етапетап СключванеСключване нана сделкасделка ((заключителензаключителен

етапетап) ) ––

�� СвързанСвързан ее сс психологическипсихологически моментмомент, , припри койтокойто
търговскияттърговският представителпредставител сесе опитваопитва дада получиполучи
съгласиетосъгласието нана клиентаклиента дада дадедаде поръчкапоръчка. . ПриПри условиеусловие, , 
чече саса налиценалице колебанияколебания, , можеможе дада сесе изтъкнеизтъкне, , чече
някойнякой другдруг клиентклиент ее купилкупил ( ( влияещвлияещ, , лидерлидер) ) отот
съответнасъответна справочнасправочна групагрупа. . МетодътМетодът нана ““пробнотопробното
приключванеприключване”” означаваозначава, , чече сесе задаватзадават въпросивъпроси отот
типатипа: : ““ КойКой продуктпродукт избрахтеизбрахте”” ии ““КакъвКакъв цвятцвят илиили
размерразмер предпочитатепредпочитате??””, , нана коитокоито труднотрудно сесе давадава
отрицателенотрицателен отговоротговор. . РеакциятаРеакцията нана такиватакива въпросивъпроси
посочвапосочва колкоколко близоблизо додо покупкатапокупката ее клиентътклиентът. . 
ПоследниятПоследният можеможе дада получиполучи ии допълнителнадопълнителна изгодаизгода, , 
акоако дадедаде веднагаведнага съгласиетосъгласието сиси заза сключванесключване нана
сделкасделка катокато безплатнабезплатна доставкадоставка нана определеноопределено
количествоколичество стокастока, , подаръкподарък ии дрдр. . 



VVІІІІ етапетап: : СледпродажбенаСледпродажбена дейностдейност

�� ТоваТова ее последниятпоследният етапетап отот технологиятатехнологията
нана процесапроцеса. . ТърговскиятТърговският представителпредставител
трябватрябва дада сесе убедиубеди вв удовлетвореносттаудовлетвореността
нана клиентаклиента ии дада очакваочаква повторниповторни покупкипокупки. . 
ТойТой можеможе дада намалинамали познавателнияпознавателния
дисонансдисонанс припри луксознителуксозните стокистоки. . 
ОсигуряванетоОсигуряването нана надежденнадежден инструктажинструктаж ии
навременнонавременно обслужванеобслужване спомагатспомагат заза
поддържанеподдържане нана приятелскиприятелски отношенияотношения сс
клиентитеклиентите. . ДългоДълго срочносттасрочността имим зависизависи
отот: : проявапроява нана интересинтерес къмкъм възможнивъзможни
проблемипроблеми; ; изпращанеизпращане нана техническитехнически
съветницисъветници; ; допълнителнидопълнителни изгодиизгоди заза
компенсиранекомпенсиране нана неприятностинеприятности ии дрдр..



3. 3. КласификацияКласификация нана търговскитетърговските

представителипредставители

�� МаршрутниМаршрутни търговцитърговци ––доставятдоставят определениопределени
стокистоки ии ии служатслужат заза обратнаобратна връзкавръзка сс
потребителитепотребителите;;

�� ТърговциТърговци нана дребнодребно –– осъществяватосъществяват връзкатавръзката
междумежду търговцитетърговците нана едроедро ии потребителитепотребителите;;

�� ДемонстраториДемонстратори –– стимулиратстимулират продажбитепродажбите чрезчрез
представянепредставяне нана продуктитепродуктите ии услугитеуслугите;;

�� ТърговциТърговци отчетнициотчетници –– проверяватпроверяват състояниетосъстоянието
нана доставкитедоставките;;

�� ИндустриалниИндустриални търговскитърговски представителипредставители ––
притежаватпритежават високовисоко равнищеравнище нана техническотехническо
познаниепознание ии владеятвладеят додо съвършенствосъвършенство
техникататехниката нана преговоритепреговорите;;



�� ИнженерИнженер търговцитърговци –– решаватрешават проблемипроблеми
възникващивъзникващи припри продажбатапродажбата нана
високотехнологичнивисокотехнологични индустриалнииндустриални стокистоки;;

�� ТворческиТворчески търговцитърговци –– предлагатпредлагат творческитворчески
продуктипродукти ии услугиуслуги. . КъмКъм тяхтях сесе отнасятотнасят
консултантиконсултанти, , рекламистирекламисти ии другидруги;;



4. 4. ХарактеристикаХарактеристика нана търговскитетърговските

представителипредставители

�� ФизическиФизически качествакачества –– успехуспех иматимат високитевисоките, , 
физическифизически внушителнитевнушителните ии енергичниенергични хорахора, , сс
приятниприятни маниериманиери, , усмивкаусмивка ии поддържанаподдържана
външноствъншност;;

�� ШирокаШирока гамагама отот интересиинтереси –– водятводят диалогдиалог нана
различниразлични темитеми спортспорт, , политикаполитика, , медицинамедицина, , 
притежаватпритежават високависока интелигентностинтелигентност;;

�� ПоложителноПоложително настроенинастроени къмкъм
професионалнатапрофесионалната кариеракариера –– дада саса уверениуверени вв
себесебе сиси, , дада харесватхаресват работатаработата сиси ии
притежаватпритежават самочувствиесамочувствие;;



�� СС положителноположително отношениеотношение къмкъм клиентитеклиентите, , дада
показватпоказват превъзходствопревъзходство катокато специалистиспециалисти;;

�� СС добредобре развитаразвита способностспособност дада слушатслушат ––
слушанетослушането ее основеносновен начинначин заза получаванеполучаване нана
обратнаобратна връзкавръзка сс клиентитеклиентите. . ТакаТака сесе получаваполучава
ценнаценна информацияинформация заза бъдещотобъдещото
усъвършенстванеусъвършенстване нана продуктапродукта;;

�� СС умениеумение заза установяванеустановяване нана трайнитрайни
търговскитърговски взаимоотношениявзаимоотношения –– честночестно ии
коректнокоректно отношениеотношение къмкъм клиентитеклиентите;;

�� ДаДа притежавапритежава търпениетърпение, , настойчивостнастойчивост ии
социалнасоциална отговорностотговорност –– нене скъпискъпи времетовремето сиси
заза изслушванеизслушване нана клиентитеклиентите, , дада ее настоятеленнастоятелен
предпред високопоставенитевисокопоставените мениджъримениджъри, , дада
изграждаизгражда трайнотрайно ии взаимноизгодновзаимноизгодно
сътрудничествосътрудничество;;



5. 5. ЗадълженияЗадължения ии отговорностиотговорности нана

търговскитетърговските представителипредставители
�� ТърговскитеТърговските представителипредставители

трябватрябва дада бъдатбъдат вв услугауслуга нана
клиентаклиента ии ““следслед продажбатапродажбата”” ––
дада поддържатподдържат връзкавръзка сс клиентаклиента ии
следслед осъществяванеосъществяване нана
сделкатасделката;;

�� ДаДа осъществяватосъществяват
взаимноизгоднивзаимноизгодни сделкисделки кактокакто заза
клиентитеклиентите такатака ии заза фирматафирмата;;

�� ДаДа търсяттърсят перспективниперспективни новинови
клиентиклиенти, , дада увеличаватувеличават
поръчкитепоръчките, , дада представятпредставят умелоумело
стокитестоките, , дада преговарятпреговарят заза
договорнидоговорни ценицени ии договорнидоговорни
условияусловия;;



�� ДаДа поддържатподдържат ии утвърждаватутвърждават
престижапрестижа нана фирматафирмата –– дада сесе
ангажиратангажират сс урежданеуреждане нана проблемипроблеми
попо рекламациирекламации катокато участватучастват
периодичнопериодично вв търговскитърговски срещисрещи ии
панаирипанаири;;

�� ДаДа изпълняватизпълняват ии непродажбенанепродажбена ии
отчетнаотчетна дейностдейност –– съставянесъставяне нана
постояннипостоянни маршрутимаршрути, , отчетиотчети заза
посетенипосетени фирмифирми ии лицалица, , заза
направенинаправени продажбипродажби, , заза разходиразходи, , заза
изминатиизминати разстоянияразстояния пропуснатипропуснати
сделкисделки ии попо каквикакви причинипричини;;



6. 6. ДиадиченДиадичен подходподход

ТоваТова ее типичнатипична ситуацияситуация нана продажбапродажба, , коятокоято
включвавключва найнай--малкатамалката групагрупа отот хорахора –– диададиада, , 
тт..ее. . двойкадвойка, , коятокоято сиси взаимодействавзаимодейства. . ВсякаВсяка
диададиада можеможе дада бъдебъде описанаописана катокато::

�� РеципрочноРеципрочно положителнаположителна –– комуникациятакомуникацията ее
безпрепятственабезпрепятствена;;

�� РеципрочноРеципрочно отрицателнаотрицателна –– всекивсеки участникучастник
имаима отрицателноотрицателно отношениеотношение къмкъм другиядругия;;

�� СмесенаСмесена диададиада –– търговскияттърговският представителпредставител ее
настроеннастроен положителноположително, , аа клиентаклиента
отрицателноотрицателно..



ПродажбатаПродажбата ее найнай--вероятнавероятна припри
реципрочнореципрочно--положителнатаположителната диададиада. . ТоваТова
сесе дължидължи нана възприеманотовъзприеманото подобиеподобие
междумежду търговскияттърговският представителпредставител ии
клиентаклиента. . ЗависиЗависи ощеоще отот личнителичните чертичерти
нана характерахарактера, , коитокоито иматимат външнавъншна
проявапроява ((хуморхумор, , скромностскромност, , тихтих илиили
шуменшумен характерхарактер), ), отот външнитевъншните сходствасходства
((възраствъзраст, , ръстръст облеклооблекло), ), етностнитеетностните
характеристикихарактеристики ((религиярелигия, , 
националностнационалност), ), политическиполитически симпатиисимпатии, , 
личнилични навицинавици ((пушачпушач, , непушачнепушач).).



�� ВъвВъв взаимодействиетовзаимодействието нана диадатадиадата найнай
важниважни саса религиознитерелигиозните убежденияубеждения ии
достоверносттадостоверността нана търговскиятърговския
представителпредставител –– неговиянеговия престижпрестиж, , опитопит ии
властвласт




