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1 Jvadas

Rysiy su klientais valdymas (angl. ,Customer Relationship Management) — tai
metodika, skirta sukurti, plétoti ir iSlaikyti gerus santykius su klientais, stengiantis

kuo daugiau suzinoti apie klienty poreikius ir pageidavimus.

1.1 Motyvacija

Verslo valdymo sistemos déka verslas émé sparciai vystytis pasauliniu lygiu ir
dabar valdyti savo versla tapo dar paprasc¢iau. Norint sekmingai vystyti savo versla
yra labai svarbu susirasti patikimus klientus bei su jais palaikyti nuolatinj rysj.
Butent rysiy su klientais valdymas jtraukia visus verslo aspektus - pardavimus,
servisg, pasiulymus, sutartis ir kitus dalykus.

Pasak A. Payne ir P. Frow [5]| per pastaruosius du desimtmecius rysys su klientu
tapo vis svarbesnis verslo aspektas. Ry$iy su klientais valdymo sistemos yra naudo-
jamos su tikslu palaikyti gerus santykius su esamais klientas ir taip pasiekti didesnj
pelng per tam tikra laika. Geras aptarnavimas bei démesys kiekvienam klientui,
tik sustiprina verslininko pozicija, pritraukdamas dar daugiau klienty ir pardavimy.
Remiantis SCN Education B.V. publikacija [8], naujo kliento pritraukimas yra penkis
kartus brangesnis, nei esamo kliento islaikymas.

Niekas néra tobulas, todél pamirstas kito kontakto laikas gali buti nuostolin-
gas. Tokie jvykiai neatrodo labai kenksmingi, taciau tai gali sugadinti verslininko
reputacija. Siekiant iSvengti tokiy situacijy yra sukurtos verslo valdymo sistemos,
kurios padeda verslininkui atlikti daugelj darby bei sekmingai vykdyti savo veikla.

Praktikos metu pamaciau jmonés, susijusios su pardavimais, darbo be verslo
valdymo sistemos problemas. Tarp darbuotojy kildavo nemazai nesusipratimy dél
neatlikty darby ir praleisty terminy. Taip pat, pardavimy skyriaus darbuotojai
neefektyviai aptarnavo klientus deél netvarkingy uzrasy ir iSmetyty kontakty.

Taigi, sukurti nuosava verslo valdymo sistema mane pastumeéjo vienas po kito
sekanciy jvykiy lavina. Neskaitant to, Sis darbas, daugiau ar maziau apima didele

dalj universitete iSmokty dalyky ir tai yra puikus Sansas parodyti savo Zinias.

1.2 Problemos aprasymas

Daug bendroviy visame pasaulyje isleidzia milijardus doleriy verslo valdymo sis-
temoms, jy tobulinimui bei duomeny apie klientg kaupimui. Verslo valdymo siste-
mos padeda lengviau kontroliuoti savo versla: lengviau valdoma rinkodara, klienty
aptarnavimas bei darbuotojai, bet ar visoms jmonéms yra reikalingi Sie sistemos
bruozai?

Atlikdamas praktika vienoje smulkioje Lietuvos jmonéje pastebéjau, kad ne vi-
soms jmonéms yra reikalingos didziulés verslo valdymo sistemos, kurios turi begale

jvairiy funkcijy. Pastaroji jmoné, taip pat turéjo poreikj jsidiegti verslo valdymo



sistema, bet dauguma sistemy rinkoje yra technologiskai pasenusios, grémeézdiskos
ir reikalauja tikrai daug investicijy. Tuo tarpu, jmonés poreikiai, kurioje as dirbau,
buvo tikrai minimalus. Verslo valdymo sistema jie planavo naudoti savo klienty
valdymui. Investuoti j tokias sistemas, kurios neatitinka jy poreikiy, tikrai néra
prasmes.

Dauguma rinkoje esanciy verslo valdymo sistemy buvo sukurtos pakankamai
senai, naudojant pasenusias technologijas. Siai dienai egzistuoja daugybée naujy
technologijy, kurias naudojant, galima sukurti modernia verslo valdymo sistema.
Tokia sistema buty lengviau integruojama, greitesné ir paprasc¢iau naudojama.

Kitas svarbus aspektas yra tai, jog dauguma rinkoje egzistuojanciy verslo valdymo
sistemy dazniausiai sukurtos taip, kad atitikty beveik kiekvieno vartotojo poreikius.
Deja, bet tai néra geriausias sprendimo variantas. Sistema, kuri turi begale funkcijy,
yra tikrai didelé. Ja sunku naudotis, o smulkioms jmonéms daugiau nei puse is ty

funkcijy nereikia.

1.3 Tikslai ir uzdaviniai

Pagrindinis mano darbo tikslas yra sukurti modernig verslo valdymo sistema,
kuri yra orientuota j klienty valdyma. Tokia sistema turéty buti moderni, lengvai

naudojama ir greita.

Mano darbo tikslai ir uzdaviniai:

e Pasirinkti tinkamas technologijas sistemo jgyvendinimui;

Sukurti nedidelés apimties klienty valdymo sistemg, kuri jgyvendinty pagrindines

tokios sistemos funkcijas;

Issiaiskinti, kokios yra pagrindinés verslo valdymo sistemos funkcijos;

Sistema turéty buti lengvai integruojama;

Klienty valdymo sistema turéty buti lengvai pasiekiama jmonés darbuotojy;

1.4 Apibendrinimas

Rinkoje atsiradus smulkaus verslo klienty valdymo sistemos poreikiui, nusprendziau
sukurti tokio tipo sistema. Si sistema turéty buti moderni, minimali, greita, atliekanti
pagrindines klienty valdymo sistemos funkcijas ir labiau orientuota j smulky versla.

Norint jgyvendinti uzsibréztus tikslus, man reikia iSanalizuoti rysiy su klientais

valdymo ypatumus ir naudoti naujausias technologijas sistemos kurimo etape.



1.5 Esamy sistemy apzZvalga

Siame skyrelyje noréciau apzvelgti keletg tikrai jdomiy ir démeésio verty verslo
valdymo sistemy.
,scoro CRM*

Pirmoji verslo valdymo sistema, kurig noré¢iau apzvelgti yra:
https://www.scoro.lt
Si verslo valdymo sistema yra paplitusi visame pasaulyje. Pagrindiniai §ios sis-

temos privalumai yra tokie:

e Turi galimybe iSsamiai apzvelgti tiek projekta, tiek klienta;

Sistema yra lanksti ir gali integruotis su visy pamégtomis programomis, tokiomis,

kaip ,,Gmail”, ,Google Calendar”, ,,Dropbox”, ,,Outlook” ir kitomis;

Sistema leidzia lengvai planuotis svarbius darbus bei primena apie juos nus-

tatytu laiku;

Sistema automatiskai jtraukia visos komandos darbo, sutarciy, finansines ir

kita informacija j ataskaitas, kurias véliau galima lengvai perzvelgti;

Yra galimybeé sekti savo finansine busena, leidzia patikrinti savo biudzetus su

faktiniais rezultatais;

Be viso to, sistema galima naudotis ir iSmaniuoju telefonu, kas yra vienas is

esminiy dalyky siame technologijy amziuje.
Taip pat pastebéjau ir keleta trukumuy:
e Vienas i$ pagrindiniy trukumy - sistema mokama;

o Kadangi §i sistema yra tikrai nepigi, smulkioms jmonéms néra tikslo j ja in-
vestuoti (greic¢iausiai tokioms jmonéms, net nereikia visy sistemos teikiamy

paslaugy, bet tik esminiy klienty valdymo sistemos funkcijy);

Taigi, dideléms jmonéms, Si sistema tikrai atne$ neabejotinos naudos. Tiek
jmonei, tiek jos klientui, kadangi jmoné gaus lojalius klientus, didesnj pelng bei
didesnj produktyvuma, o klientas gaus patikimg ir kokybiska paslauga.

Vis délto, sistema yra labiau pritaikyta didesném jmoném ir turint smulky versla,

ji naudos atne$ mazai.


https://www.scoro.lt

Suite CRM*

Suite CRM® - verslo valdymo sistema, kuri yra viena i§ populiariausiy atviro
kodo sistemy pasaulyje: https://suitecrmondemand.com.
Si sistema gali buti alternatyva tokioms Zinomoms sistemoms, kaip ,,Salesforce”,

,Oracle” ar ,Microsoft Dynamics”. Noréc¢iau paminéti keleta privalumy:

e Sistema suteikia visas pagrindines funkcijas, kurios yra budingos klienty valdymo

sistemai;
e Sistema yra nemokama ir plac¢iai naudojama;

e Suite CRM” turi didele bendruomene zmoniy, kurie gali suteikti pakankamai

informacijos apie sistema;
Taip pat pastebéjau pora trukumy:
e Sistema reikalauja pakankamai daug darbo su kompiuteriu ziniy;

e Sistema néra labai draugiska vartotojui, kadangi yra grémeézdiska ir veikia

letai;

Mazoms jmonéms verta apsvarstyti atviro kodo verslo valdymo sistemos vari-
anta. Pasirinkus §] varianta, yra galimybe optimizuoti Sig sistemg ir pritaikyti savo
poreikiams su minimaliomis investicijomis. Taip pat ji suteikia visas butiniausias

verslo valdymo sistemos funkcijas.

,HInsightly*

Hnsightly” - verslo valdymo sistema, kuri yra orientuota j smulky versla:
https://www.insightly.com/

Si sistema puikiai atlieka verslo valdymo sistemos funkcijas. Naudojant $ia sis-
tema, ne daugiau, kaip dviems vartotojams, ji yra nemokama.

Pagrindiniai Sios sistemos privalumai:
e Kaip ir anks¢iau minétos programos, §i sistema yra pritaikyta mobiliam jrenginiui;

e Sig sistema galima integruoti su visiems zinomoms aplikacijoms, kurios yra

placiai naudojamos;
e Sistema generuoja daug ataskaity apie sistemos gautus duomenis;
Keletas trukumuy:
e Sistema yra paini bei sunkiai suprantama;

e Nors sistema yra mokama, ji veikia gan létai;


https://suitecrmondemand.com
https://www.insightly.com/

2 Teorija

2.1 Rysiy su klientais valdymas
2.1.1 Terminas

Ry$iy su klientais valdymas (angl. ,CRM - Customer Relationship Manage-
ment®) terminas yra placiai naudojamas ir daug autoriy §j termina apibudina skirtin-
gai, bet SCN Education B.V. knygoje [8] yra isskirti 8esi pagrindiniai 8io termino
aspektai:

e Klienty poreikiai;

Geri santykiai su klientu;

Lojalumas;

Verte;

Didéjantis pelnas;

Pasitenkinimas;

Visi paminéti aspektai sudaro bendra rysiy su klientais valdymo vaizda ir padeda

ji suvokti tiek is verslininko, tiek i$ kliento perspektyvos.

2.1.2 Klienty ir jy valdymo nauda verslui

Taigi, kokig nauda jmonei atnesa laimingi ir lojalus jos klientai? Atsakymas néra
sudetingas - kuo daugiau istikimy klienty turi jmoné, tuo didesnj pelng ji gauna.
Dabar belieka igsiaigkinti, kaip jmoné gali pritraukti tokio tipo klientus. Kaip ir
minéjau anksciau, dazniausiai tokie klientai labiausiai vertina kokybe, rupestinguma
ir pasitikéjimg. Jei klientas jauciasi reikalingas, jis norés grizti pas ta patj pardaveéja.
Sékmingai jgyvendinti Siuos kliento poreikius mums gali padéti rysiy su klientais
valdymo sistema.

Remiantis Ronald S. Swift [6], jmonés naudojancios klienty valdymo sistema ir

taikancios jos metodika, gali gauti tokios naudos:

e Pastovus pelnas:
Imoneés, kurios turi didelj pastoviy klienty sarasa gali sumazinti islaidas naujy
klienty paieskai, kadangi ir esami klientai generuoja pastovy pelna, o su laiku,

tokiy klienty tik dauges;

e Galimybé sumazinti produkty kaina:
Imoneés, kurio sekmingai vysto versla ir turi daug lojaliy klienty turi galimybe
sumazinti savo produkto kaing. Tokie klientai linke dazniau sugrjzti pas par-

davéja ir tai jmonei leidzia sumazinti investicijas reklamai;



e Padidé¢ja klienty lojalumas:
Klientai vis dazniau ir dazniau sugrjzta pas pardavéja, perka daugiau ir kartais

patys rodo iniciatyva, taip sustiprindami verslininko ir kliento rysj;

e Galimybeé jvertinti kliento pelninguma:
Laikui bégant jmoneés sugebes jvertinti, kuris klientas atnes pelno, kuris niekada
nebus pelningas arba, kuris klientas ateityje gali atnesti pelno. Toks sugebéjimas

yra vienas i$ esminiy dalyky sékmingame versle.

Akivaizdu, jog nevisi klientai atneSa jmonei naudg, kai kurie gali atnesti ir za-
los. Pavyzdziui, jei klientai iSnaudoja daug jmoneés laiko, pastangy ir kity resursy,
mainais neduodami pakankamai naudos, toks klientas bus nuostolingas. Todél,

imonés turéty orientuotis j tokius klientus, kurie atnesty jiems didziausia pelna.

2.1.3 Kas turéty naudoti rysiy su klientais valdymo sistema?

Daugelis jmoniy galéty naudotis rysiy su klientais valdymo sistemas, bet vienoms
imonéms Sios sistemos gali atnesti daugiau naudos, nei kitoms. Kas gi lemia Sios
sistemos sekme? Pasak autoriaus R. Bose [1], jimonés, kurios gauna daug informaci-
jos apie savo klientus, bei tos, kuriy klienty poreikiai yra labai skirtingi, gali gauti
didziausia nauda is klienty valdymo sistemos. Kita vertus, jmonés, kurios mazai kon-
taktuoja su savo klientais ir, kuriy poreikiai yra minimalus, naudos i$ tokiy sistemy

gaus mazai arba jos iSvis nepajus.

2.2 Rysiy su klientais valdymo tipai

Egzistuoja daugybeé technologijy, kurios padeda pagerinti rysius su savo klien-
tais. Jmonés pasirinkimas naudoti Sias technologijas daznai priklauso nuo tokiy

dviejy veiksniy:

e Imonéms atsiranda poreikis padidinti kasdieniy darby bei rysiy su klientais
valdymo produktyvuma. Daugelis technologijy leidzia automatizuoti kasdie-

nius darbus bei suteikia daugybe kity funkcijy produktyvumui didinti.

e Atsiranda poreikis tvarkingai sutvarkyti jmonés resursy valdyma bei pagerinti

rysiy su klientais valdymo kokybe.

Remiantis C. Trepper |7] yra trys pagrindinés funkcijos, kurias turi turéti rysiy

su klientais valdymo sistema:

e Sistema turi turéti galimybe parodyti detaly kliento aprasyma ir informacija

susijusig su juo;

e Sistema turi apjungti pardavimy, reklamos bei serviso skyriy darbuotojus, kad

pastarieji atlikty uzduotis, kaip komanda;



e Suteikti klientui iSsamia informacija apie jmone;

Rysiy su klientais valdymas gali buti suskirstytos j tris tipus: operatyvusis,
analitinis ir bendradarbiavimo. IS pirmo zvilgsnio gali buti sunku suprasti, kg Sios

kategorijos nusako, bet aprasysiu jas detaliau.

2.2.1 Operatyvusis rysiy su klientais valdymas

Sis budas yra orientuotas j tokias funkcijas, kurios leidzia jmonei tvarkytis su
savo klientais, pardavimais, reklama bei paslaugomis. Tokios sistemos pavyzdziai
galéty buti internetiniai puslapiai, kontakty bei kitos informacijos centrai, duomeny
kaupimo sistemos ir kt. Jeigy jmoné turi didelj srauta klienty arba jos vieno sando-
rio kaina yra per auksta, operatyvioji sistema gali padéti iSspresti Sias problemas.
Sis budas padeda automatizuoti pardavimus ir kitas tiesiogiai su klientu susijusias

paslaugas.

2.2.2 Analizés metodas

Analitinés metodas klienty valdymo sistemoje yra orientuotas j duomeny masyvy
analize. Jis sistemingai analizuoja informacija susijusig su klientu. Si sistema gali
nustatyti kliento pasitenkinimg arba tendencijas paplitusias tarp klienty. Taip pat
Si sistema analizuoja kliento elgesj perkant produkta. Véliau tokia informacija gali
buti panaudota operatyviojoje sistemoje ir orientuota j personalizuotus pasiulymus
klientams. Pavyzdziui analitiné klienty valdymo sistema sukaups informacija apie
tokius pirkeéjus, kurie ilga laika nieko nepirko ir Sia informacija pateiks operatyvi-
ajai sistemai. Pastaroji sistema, savo ruoztu sugeneruos reklamine kampanija su
siulymais jsigyti kokias nors prekes ir iSsiys tiems klientams.

Informacija surinkta Siy sistemy daznai laikoma taip vadinamuose duomeny
sandéliuose. Visa informacija laikoma duomeny sandéliuose turéty jmonei sudaryti
aisky vaizda apie kliento poreikius.

Tam, kad susidarytume aisky vaizda apie klienta, visa informacija reikty kaupti
tokiose duomeny bazeése, kurios palaiko tiek informacijos talpinima j jas, tiek gavima
i8 ju. Tokios duomeny bazés dar yra vadinamos duomeny sandéliais (Lentelé 1). Cia

kaupiama informacija i$ klienty, i$ vidiniy struktury bei kity Saltiniy.
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Lentelé 1. Informacija apie klienta duomeny sandélyje pagal J. Dyché [2]

Pagrindinis klienty analizes tiklsas yra geriau suprasti klientg ir priimti sprendimus
naudingus verslui. Egzistuoja daug analizés tipy, bet tik keleta iS jy noréciau apzvel-

gti iSsamiau.

Klienty analizé realiu laiku

Vienas i§ duomeny analizés metody yra klienty analizé realiu laiku. Toks meto-
das analizuoja turimus tam tikrus kliento duomenis i§ duomeny bazeés ir tokiu budu
jam pateikia tam tikrus pasiulymus susijusius su Sia informacija. Tarkim klientas
narso elektroninéje parduotuvéje ir sistema jam pateikia tam tikrus produktus, kurie
yra aktualus kliento gyvenamajame regione. Taip pat, galimas variantas, kai klientui
pateikiami produktai pagal tam tikrg laika. Pavyzdziui, jeigu yra Ziemos sezonas,

klientas mato produktus aktualius tam sezonui.

Duomeny gavybos metodas (angl. ,data mining*)

Duomeny gavybos metodas yra toks procesas, kai sistema bando surasti tam
tikrus prasmingus Sablonus, turédama didelj kiekj duomeny. Sie duomeny sablonai
yra naudojami gauti detalesne informacijg apie klienta. Moderniose klienty valdymo
sistemose, toks metodas padeda suprasti ir nustatyti, kokios prekés gali buti aktu-
alios tam tikroms klienty grupéms. Veélgi, pateiksiu pavyzdj su elektronine par-
duotuve. Tarkim klientas apziurinéja biuro jrangos prekes elektroninéje parduo-
tuveje. Taigi, sistema savo ruoztu rodys panasius produktus iS tos pacios kate-
gorijos, kadangi tokios prekeés gali buti aktualios butent Siam Zmogui. Tuo tarpu,
klienty analizé realiu laiku, turi turéti tam tikrus pradinius duomenis apie klienta,

kad galéty nustatyti aktualias prekes jam.
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Bendru atveju duomeny gavybos metodas bando jvykdyti tokias keturias uz-

duotis:

e Grupavimas - §i uzduotis, tarp duomeny, bando surasti tam tikras grupes ir
strukturas, kurios yra panasios kazkokiu aspektu. Taip pat, néra naudojami

jau zinomi duomeny Sablonai;

e Klasifikacija - apibendrina zinomus duomeny Sablonus ir bando juos pritaikyti
naujiems Sablonams. Pavyzdziui elektroniniy laisky programa, gali klasifikuoti
laigkus pagal aktualius laiskus ir brukala. Taip ji suskirsto esamus duomenys

pagal tam tikras klases;

e Regresas - §i uzduotis bando surasti tokia funkcija, kuri atrenka tokius duome-

nis, kurie yra maziausiai klaidingi;

e Asociacijos taisyklé - algoritmas, kuris iesko asociacijy tarp duomeny. Pavyzdziui
elektroniné parduotuve gali rinkti informacija apie pirkéjy pirkimo jprocius.
Tuomet panaudojant asociacijos taisykle, galima nustatyti, kokius prekiy kom-
plektus klientai perka dazniausiai. Po to, $ia informacija, parduotuvé gali

panaudoti reklamos tikslais;

2.2.3 Bendradarbiavimo sistema

Bendradarbiavimo sistema yra toks rysiy su klientais valdymo budas, kai skirtingi
jmonés skyriai (pvz. pardavimy, techninés pagalbos, rinkodaros) stengiasi ben-
dradarbiauti. Tai yra, bet kokia gauta informacija, bendraujant su klientais, yra
perduodama kity skyriy darbuotojams. Pavyzdziui, techninés pagalbos darbuotojai
gavo atsiliepimy apie produkta is tam tikro kliento ir remiantis tuo, reklamos skyr-

iaus darbuotojams perdaveé informacija apie galimai klientui jdomius pasiulymus.

2.3 Kokios pagrindinés funkcijos turéty sudaryti rysiy su klien-

tais valdymo sistema?

Rysiy su klientais valdymo sistema, kuri turi visiems atvejams reikalingas funkeci-
jas dazniausiai néra geras sistemos pavyzdys. Daugelis didziausiy pasaulio pardaveéjy
siulo butent tokias sistemas, kurios yra perpildytos jvairiomis funkcijomis. Pagal P.
Greenberg (3], rysiy su klientais valdymo sistemos funkcijos turéty buti supranta-
mos paprastam vartotojui ir lengvai valdomos, vietoj to, kad ty funkcijy buty daug.
Taigi, gera sistema turéty buti kokybiska ir gana paprasta.

Pagrindinés sistemos funkcijos turéty atitikti kazkokius bendrus reikalavimus,
taikomus visoms verslo valdymo sistemoms. Dazniausiai, gera rysiy su klientais

valdymo sistema turi tokias ypatybes:

e Yra lengvai integruojamos;
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Sistema turi lengvai prisitaikyti prie jmoneés;

Lanksti sistema;

Pardavimy automatizavimas;

Klienty aptarnavimas;
e Rinkodaros automatizavimas;

Nors apie kai kurias i8S 8iy ypatybiy papasakosiu placiau, dabar noréciau trumpai

apzvelgti kiekviena is juy.

Lengvai integruojama sistema

Integracija j tam tikra jmone¢ neturéty buti didelis vargas. Imonés duomenys daz-
nai buna iSmeétyti po jvairias duomeny bazes ar pagalbines programas, todél norint
iSvengti Siy programy netekimo ir papildomy investicijy, integruojama sistema turi

nepastebimai jsiliety j imone.

Lengvai prisitaikanti sistema

Sparciai tobuléjant technologijoms ir besikei¢iant rinkai, sistema neabejotinai
turi turéti galimybe prisitaikyti. Taip pat, daugeliui jmoniy reikia specifinio funkcionalumo,
o tokios sistemos, kurios aprépty visas tokias situacijas, buty per daug didelés ir

letos, ir galiausiai neatlikty savo darbo.

Lanksti sistema

Sistemos lankstumas yra svarbi geros sistemos savybé. Bégant laikui, sistemos
apkrova iSaugs ir jai reikés susidoroti ne tik su didesniais duomeny kiekiais, bet
ir su iSaugusiais jmonés poreikiais. Todél, kad sistema buty sékminga, ji turéty
buti optimizuota ir sudaryta i§ moduliy, kad esant reikalui, galima buty iSplésti jos

funkcionaluma be didesniy problemy.

Pardavimy automatizavimas

Pardavimy automatizavimas yra bene svarbiausia kliento valdymo sistemos funkcija.
Ji atneSa zenklios naudos jmonéms. Vienas i§ privalumy yra tai, jog jmonés gali
sumazinti savo pardavimy kainas, kadangi jvairios kasdienés uzduotys yra automa-

tizuojamos ir sutaupytas laikas, sutaupo pinigy.

Klienty aptarnavimas

Klienty aptarnavimas yra viena i§ pagrindiniy funkcijy, kurig turéty palaikyti

kiekviena rysiy su klientais valdymo sistema. Vienas pagrindiniy veiksniy palaikant
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gerus rySius su klientu yra geras jo aptarnavimas. Aptarnaujant savo klientus yra
svarbu zinoti, kokj bendravimo buda jie labiausiai mégsta, ar tai buty bendravimas

telefonu, ar elektroniniu pastu, tai prisidés prie jo bendro pasitenkinimo.

Rinkodaros automatizavimas

Vienas i$ pagrindiniy rinkodaros automatizavimo tiksly yra suformuoti per-
sonalizuota zinute, kurig tinkamu metu gaus potencialus jmonés klientai. Svarbu
paminéti, jog rinkodara néra tik automatiniy laisky siuntimas Zmonéms, kuriems
siun¢iama informacija yra visiskai nejdomi. Verciau, tai yra aktualus turinys poten-

cialiems klientams.

2.4 Klienty aptarnavimas

Siame skyrelyje noréciau apzvelgti kokios yra placiai naudojamos technologijos,

kurios padeda lengviau ir kokybiskiau aptarnauti jmoneés klientus.

2.4.1 Kompiuterio ir telefono integracija

Kompiuterio ir telefono integracija sujungia telefony sistemas su kompiuterio
technologijomis, tokiomis, kaip verslo valdymo sistema, duomeny bazé ar kitokia
programine jranga. Integravus telefong su kompiuterinémis technologijomis, jmonés
gali naudoti tokias funkcijas, kaip automatinj skambuciy paskirstyma ar interaktyvy
atsakiklj.

Automatinis skambudiy peradresavimas suteikia tokius privalumus jmonei:

e Klientas, paskambines j klienty aptarnavimo skyriy, turés maziau laukti laisvo
konsultanto, kadangi bus automatiskai nukreiptas pirmam laisvam konsultan-

tui;

e Tokios sistemos turi galimybe automatiskai nukreipti skambinantj klienta as-
meniniam konsultantui, kuris efektyviai sprendzia klientui iskilusias proble-

mas;
e Sistema, pagal skambinanciojo numerj, gali susieti jj su duomeny bazeéje esancia
jo paskyra. Tokia galimybé leidzia aptarnauti klientus pagal jy prioriteto lygj;
2.4.2 Internetinis puslapis

Siais laikais beveik visos imonés naudoja internetinius puslapius, kaip vieng i$
budy suteikti klientui aktualios informacijos. Tokiu budu, klientas gali rasti jam
svarbig informacija, bet kuriuo paros metu. Taip pat, klientas gali pasirinkti jam

priimting komunikacijos priemone. Vieniems klientams gali buti labiau priimtinas
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tiesioginis bendravimas su jmone (skambuciai, el. laiskai ir t.t.), kitiems netiesiogi-

nis (informacijos paieska internetiniame puslapyje).

Dazniausi inernetinio puslapio panaudojimo atvejai:

e Aktualios informacijos apie jmone paieska 24 valandas per para;

Elektroniniy katalogy perziura;

Informacijos paieska apie produktus;

Uzsakymy sekimas;

Pagalba gyvai;

Nusiskundimy rasymas;

Klienty pasitenkinimo apklausos;

Visi paminéti atvejai gali buti integruoti su klienty valdymo sistema. Sukaupta
informacija galima panaudoti tiek rinkodarai, tiek esamy klienty pasitenkinimo ly-
giui kelti.

Pagrindiniai internetinio puslapio privalumai yra tokie, jog pirkéjas nejaucia
jtampos perkant produkta ar svarstant jo pirkimo galimybe, kadangi jis turi pakanka-
mai laiko viska apgalvoti. Palyginimui, kai pardavimo specialistas tiesiogiai siulo
kokia nors preke, klientas jaucia jtampa ir spaudima preke jsigyti, kadangi pardavimy
specialistas bando ta preke jsiulyti.

2.5 Pardavimy automatizavimo sistemos

Pardavimy automatizavimo sistemos - tokios informacinés sistemos, kurios nau-
dojamos rysiy su klientais valdymo sistemose. Sios sistemos padeda automatizuoti

pardavimus ir kai kurias pardavimy personalo funkcijas.

2.5.1 Pardavimy valdymas

Pardavimy valdymo jrankis leidzia jmonéms priziuréti savo pardavimy personalg
ir jy veikla. Taip pat, Sis jrankis sudaro pardavimy komandas, specialistus nukreipia
i tam tikra regiona, pramones Saka ar susieja juos su tam tikrais klientais. Be viso
to, §i programa kaupia duomenis apie bendrovés pardavimy specialistus ir leidzia
apie juos susidaryti tam tikra vaizda. Tokio tipo programos dazniausiai palaiko

galimybe jvertinti pardavimy skyriaus darba.
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Pardavimy personalo darbo jvertinimas

Pagrinde, pardavimy personalo darbo jvertinimas yra nustatyty tiksly ir atlikty
darby palyginimas. Tokie jvertinimai padeda geriau nustatyti zmogiskyjy istekliy
panaudojima ir taip sumazinti islaidas.

Imonéms ne ka maziau svarbus yra vieno pardavéjo darbo jvertinimas. [vertinus

darbuotojus atskirai, jmoné gali apsvarstyti tokius klausimus:

e Kam reikty pakelti algg ar iSmokeéti priedus prie atlyginimo;

Kas turéty buti paaukstintas pareigose;

Kaip reikéty geriau paskirstyti pardavimy teritorijas;

Kam reikia papildomy mokymuy;

Kam truksta kompetencijos pardavimuose;

Pardavimy analizé

Pardavimy komandos jvertinimas yra pagrjstas pardavimy analize. Pardavimy
analizes procesas susideda i$ keturiy pagrindiniy zingsniy. Visy pirma, tyriamieji ob-
jektai yra suskaidomi j tam tikras grupes, pagal kurias vykdomi pardavimai. Visy
antra, reikia pasirinkti tokias klases, pagal kurias galima surusSiuoti pardavimus.
Treciame zingsnyje reikia surinkti tokius duomenis, pagal kuriuos nusakomas pardavimuy
komandos darbas. Visa turima informacija yra palyginama su praeity mety turima
informacija ir tuomet padaroma ataskaita apie pardavimy personalo darba.

Taigi, pardavimy valdymas padeda jmonéms atsirinkti kompetetingus darbuoto-

jus, tirti jy darbo kokybe, uztikrinti, kad jmonés pardavimai bus vykdomi sékmingai.

2.6 Rinkodaros automatizavimas ir strategijos

Egzistuoja daugybé rinkodaros metody, bet kiekviena jmoné turéty aiskiai zinoti,
koks metodas yra efektyviausias jy klientams. Pagrinde, rinkodaros automatizavimo

sistema vykdo tokias funkcijas:
e Socialiniy tinkly rinkodara;
e Elektroniniy laisky rinkodara;
e Rinkos analize;
e Vartotojy interesy tyrimas;

Rinkodaros automatizavimo programa gali buti naudojama pritraukti vartotojy
démesj ir taip uzmegzti su juo rysj. Pavyzdziui sistema yra surinkusi tokig infor-

macijg apie vartotoja: gimimo data, pirmo kontakto su jmone data arba kokia nors
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kita, galimai klientui reiksmingg informacija. Tuomet vartotojas galimai suvoks, kad
jmoné domisi apie jj, rodo iniciatyva ir bus labiau linkes jsigyti preke ar paslaugg is

tos jmoneés.

2.6.1 Tiesioginé rinkodara

Tiesioginé rinkdodara yra toks rinkodaros budas, kai su klientu yra bendraujama
tiesiogiai. Anksciau, kai technologijos dar nebuvo tokios modernios, pagrindiné
tiesioginés rinkodaros priemoné buvo paStas. Siomis dienomis tiesioginé rinko-
dara vykdoma elektroniniu pastu, jvairiomis reklamomis internetiniuose puslapiu-
ose, trumposiomis zinutémis bei kitomis priemonémis. Pagrindinis Sios rinkodaros

tikslas yra pritraukti klienty démesj arba sulaukti kokio nors atsako is jo.

2.6.2 Tiksliné rinkodara

Sios rinkodaros tikslas yra isskirti svarbiausias vartotojy grupes pagal panasius
ju poreikius. Tikslinés rinkodaros tikslas yra patenkinti iy grupiy poreikius. Tokiy
grupiy dydziai, tikslinéje rinkodaroje, gali labai skirtis: grupeés gali apimti visa
turimy vartotojy duomeny baze arba susidaryti tik i§ vieno vartotojo. Toks rinkos

segmentavimas yra viena i§ efektyviausiy rinkodaros strategijy.

Rinkos segmentavimas

Rinkos segmentavimo tikslas yra kuo tiksliau jvertinti rinkos grupiy tinkamuma,
mokuma, prognozuoti produkto sékme tikslinéje rinkoje tam, kad tinkamai nukreip-
tume investicijas. Rinkos segmentavimas yra vykdomas tam, kad galétume orien-
tuotis j tam tikras vartotojy grupes, kuriy poreikius galime patenkinti geriausiai ir

suprasti bei jvertinti, kuris segmentas yra tinkamiausias mums.

Rinkos segmentavimo strategija apima Siuos aspektus:
e Rinkodaros segmento riby nustatymas;
e Tikslinés rinkodaros produkty ar paslaugy derinimas prie atitinkamy segmenty;
e Rinkodaros programos sudarymas, aprupinimas bei kontroliavimas;
Segmentus galima suskirstyti pagal:

e Segmentinés grupés poreikius. Tai yra, kokios produkto savybés labiausiai

rupi tai segmentinei grupei, kuri renkasi produkta;

e FElgsenos pozymius. ISskirstyti galimus pirkéjus j tikslines grupes pagal tam

tikrus specifinius jy poreikius. Pavyzdziui, iSssiaiskinti, ne tik vartotojy grupe,
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kuri perka kompiuterius, bet ir pasidométi, kokio tipo kompiuteriai ar specifinés

jo savybeés yra jdomios tai segmentinei grupei;

e Demografinius pozymius. Segmentas yra apibudinamas pagal vartotojo de-
mografinius pozymius, tokius, kaip: lytis, socialiné padétis, religija, pajamos,

amzius, Seimyniné padeétis, tautybé, etniné grupé, profesija ir t.t;

e Geografinius pozymius. Vartotojai yra skirstomi j grupes, kuriy pagrindiniai
rodikliai yra geografiné vartotojo informacija. Tai gali buti globalios pasaulio
rinkos, Zemynai, atskiri miestai, rajonai, skirtingos klimato salygos ir kiti ge-

ografiniai pozymiai;

e Psichografinius pozymius. Kokios savybés budingos segmentui, pavyzdziui, ak-
tyvumas, konservatyvumas, j ka orientuotas galimas pirkéjas (kaing ar kokybe),
koks jo gyvenimo stilius. Psichografija parodo kiekybines gyvenimo stiliaus ir

asmeniniy savybiy charakteristikas;

e Vartotojo charakteristika. Nustatoma, kokios savybés budingos vartotojui, jo
aktyvumas, gyvenimo stilius, ar jis labiau orientuotas j kaing ar kokybe ir kiti

panasus vartotojo pozymiai;

e Produkto konkurentus. Skirstomi pagal galimus stiprius, aktyvius produkto

konkurentus;
Segmenty pasirinkimo kriterijai:
e Pasiekiamumas. Kriterijus parodo ar pasirinkta rinka yra lengvai pasiekiama;

e Pakankamai didelé apimtis. Sis kriterijus parodo, ar pasirinkta rinka yra

pakankamai didelé, kad apsimokéty jai siulyti produkta;
e Galima reakcija. Jos prognozavimas leis numatyti tikslingus veiksmus;

e Aiskus segmentinés grupés isskirtinumas nuo kity. Kitaip vadinamas grupés

heterogeniskumu. Sis kriterijus parodo, kuo vienas segmentas skiriasi nuo kito;

e Rinkos nariy panaSumas tarpusavyje. Sis kriterijus nusako grupés vartotojy

tarpusavio panasuma;

e Ilgalaikis stabilumas. Galimai pasirinkty rinkos segmenty poky¢iy prognoza-

vimas;

e Investavimo kasty ir pelno santykis. Pasirenkamas labiausiai finansiskai palankus

segmentas(-ai);
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2.6.3 Reklamos kampanijy valdymas

Reklamos kampanijos, siun¢iamos naujiems ir esamiems klientams, yra sudaro-
mos naudojant naujausia informacija apie klienta. Tokiu budu, yra didelé tikimybé,
jog klientas tegiamai atsilieps apie siunc¢iama kampanija.

Remiantis J. Dyché |2], reklamos kampanijy valdyma galima apibudinti SeSiais
zingsniais: visy pirma, yra sugalvojama kampanijos idéja, tuomet suplanuojamas
tos kampanijos paleidimas. Sekantis zingsnis yra nustatyti tikslinius vartotojus,
kuriems bus siun¢iama kampanija. Ketvirtame zingsnyje yra nusprendziama, kokiais
informacijos kanalais kampanija bus siunc¢iama. Penktame Zingsyje kampanija yra
paleidziama ir paskutiniame zingsnyje yra tiriami bei analizuojami gauti rezultatai.

Patys pirmieji kampanijy valdymo jrankiai turéjo galimybe generuoti klienty
sarasus, kurie atitiko tam tikrus reklaminés kampanijos segmentus. Tokie sarasai
pasitarnaudavo jmonéms, kaip pagrindas, pagal kurj buvo siunc¢iamos kampanijos

klientams.
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3 Klienty valdymo sistemos kurimas

3.1 Irankiy pasirinkimas

Kuriant bet kokia programa, pirmas zingsnis yra apsvarstyti, kokie jrankiai geri-
ausiai realizuoty programos veikimg. Taigi, klienty valdymo sistemag as suskirs¢iau
j dvi technines dalis: iSorinis programavimas bei jo jrankiai (angl. ,front-end devel-
opment) ir vidinis programavimas (angl. ,back-end development“). Kiekviena dalj

noréciau apzvelgti iSsamiau.

Programavimo aplinka

Siame skyrelyje, noré¢iau apzvelgti programavimo aplinkos (angl. ,development
environment®) kurimo eigg. Programavimo aplinka yra kuriama tam, kad sukurtas
arba dar kuriamas projektas buty lengviau valdomas bei modifikuojamas.

Savo sistemos kurimo aplinkai naudojau tokius jrankius:

e Node.js* - jrankis skirtas internetiniy aplikacijy, kurios veikia realiu laiku,
kurimui. Pagrindiniai jrankiai, kuriuos naudojau is ,Node.js* yra paminéti

zemiau,

e _Node Package Manager®, tai jrankis, kuris leidzia lengvai kontroliuoti ,,Node.js*

programos paketus;

e . Gulp Task Automation Tool* - yra ,,Node.js* programos paketas, kuris jgalina
pasikartojanc¢iy uzduoc¢iy automatizavima. Sis irankis automatizuoja tok-
ius darbus, kaip paveiksléliy, naudojamy projekte, optimizavima, Srifty opti-
mizavima, pagrindiniy faily, paruosty naudojimui, sugeneravimg ir daug kity

uzduociy;

e  Bower Front-end Package Manager* - taip pat yra ,,Node.js* programos pake-

tas, kuris leidzia lengvai valdyti ,front-end* paketus;

,Front-end* dalis

Si sistemos dalis yra susijusi su vizualios programos dalies programavimu. Tai
yra, jos metu yra rasomas kodas, kuris sistema padaro interaktyvia: leidzia sukurti
jvairias animacijas, skirtingus stilius, interaktyvius elementus bei daug kity dalyky,
su kuriais vartotojas susiduria tiesiogiai. Trumpiau sakant, ,front-end programav-
imo metu yra kuriama vartotojo sasaja. Taip pat, Sio proceso metu produktas
néra dinamiskas: duomenys néra kintantys ir gaunami i duomeny bazés. Duomeny
bazés integravimas ir kito panasSaus funkcionalumo jgyvendinimas yra atliekamas
,back-end“ programavimo metu.

Naudoti ,front-end” jrankiai:
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e SCSS preprocessor” - §is jrankis leidzia rasyti jprasta ,,CSS” koda, bet suteikia
jam daugiau funkcionalumo. Naudojant §j jrankj, galima ,CSS* kode nau-
doti kintamuosius, ciklus, rasyti savo funkcijas ir daug kity labai naudingy

privalumy;

e AngularJS MVC JavaScript Framework - §is jrankis yra vienas i$ svarbiausiy
daliy mano klienty valdymo sistemos kurime. Sio jrankio deka, galéjau savo
sistema realizuoti, kaip vientisg, realaus laiko aplikacijg. Sis jrankis buvo
pasirinktas neatsitiktinai. Kadangi jis yra pakankamai modernus, sukuriau

tikrai greita, minimalia ir lengvai valdoma sistema;

,Back-end*“ dalis

Si sistemos dalis yra susijusi su programos vidinés dalies programavimu. Sioje
dalyje, programa yra susiejama su duomeny baze: paraSomos funkcijos tai informa-
cijai gauti. Atliekami kiti darbai, kurie yra susije ne su vizualine programos dalimi,

bet labiau su jos turiniu ar duomenimis.

Naudoti ,back-end“ jrankiai:

e PHP Slim Framework” - §is jrankis leidzia rasyti tokio tipo ,back-end“ pro-
gramas, kurios leidzia pasiekti duomeny bazés duomenis, iS kitos programos
(angliskai tokios programos vadinamos ,API“). Mano atveju, klienty valdymo
sistema yra paraSyta su ,,AngularJS JavaScript Framework®, o tokio tipo pro-

grama negali tiesiogiai ,komunikuoti su duomeny baze;

e MySQL“ - yra duomeny bazeé, kuri naudoja pacia populiariausia uzklausy
kalbg ,,SQL. éiq uzklausy pagalba, galima atlikti tokias funkcijas su duomeny

baze: jrasyti, iStrinti, gauti bei redaguoti duomenis;

Versijavimo jrankiai

e Naudojau ,GitLab“ versijavimo jrankj. Jo pagalba, galéjau lengvai ir greitai
saugoti klienty valdymo sistemos versijas ir tokiu budu, neprarasti svarbios

informacijos.

3.2 Esybiy rysiy diagrama

Esybiy ry$iy diagrama (angl. ,entity-relationship diagram“), apibudina galimus
rySius, tarp kazkokiy esybiy. Esybé yra toks dalykas, kuris gali egzistuoti tiek
fiziskai, tiek logiskai. Taip pat, esybe mes suprantame, kaip kazkokj unikaly dalyka,
kuris gali egzistuoti pats vienas, nepriklausomai nuo kity. Zemiau galime matyti

mano klienty valdymo sistemos esybiy rysiy diagrama (Pav. 1).

21



Klientai

PK | cid
FK | uid
FK | company id
vardas
v v pavardé
Vartotojal Imanes telefonas
PK | uid < PK | company id € el. pastas
vardas FK | uid pareigos
pavardé pavadinimas
el. pastas adresas Produktal
slaptazodis telefonas PK | pid
role kontakto data FK | uid
sukdrimo data zzklaanﬂio kontako FK | company id
1 uZrasai modelis
paveikslélis
pardavimo data
serviso uZradai
produkto uZrasai

Pav 1. Esybiy rysiy diagrama

Vienas i$ pirmyjy zingsniy kuriant klienty valdymo sistema yra gerai ja sumod-
eliuoti ir geriausias budas tai padaryti yra sukurti esybiy rysiy diagrama. Jos
pagalba, galiu matyti, kokios duomeny esybés man yra reikalingos, kaip jos ko-
munikuoja tarpusavyje. Tai padeda apsvarstyti verslo modelj ir sistemos veikimo

principus.

3.3 Kurimo eiga

Pagrindiniai mano darbo jrankiai buvo ,PHP Slim Framework® ir ,AngularJS
MVC JavaScript Framework®. Sie irankiai yra vieni i§ moderniausiy ir placiausiai
naudojamy jrankiy realaus laiko aplikacijoms kurti. Tokio tipo aplikacijos yra leng-
vai modifikuojamos ir greitos.

Kaip jau minéjau, ,PHP Slim“ naudojau sistemos ,,API* kurimui. Sis irankis,
be didesniy problemy, leidzia sukurti lankséig ir lengvai modifikuojama aplikacijy
programavimo sasaj. Sios sasajos pagalba, mano sistema galéjo lengvai pasiekti
duomenis, esancius duomeny bazeéje.

Pagridiné sistemos grandis yra ,,AngularJS®. Sis »javascript karkasas nau-

doja modelio, vaizdo ir valdymo programavimo strategija (angl. ,Model-View-
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Controller). Naudojant Sia programavimo taktika, kodas yra lengvai valdomas,

kadangi pagrindinés programos strukturos yra atskirtos ir komunikuoja tarpusavyje.

3.4 Rezultatai
3.4.1 Sistemos funkcijos

Mano klienty valdymo sistema yra orientuota j verslo klienty aptarnavima ir
valdyma. Pagrindiné sistemos idéja yra tokia, jog visi sistemos vartotojai yra
iSskaidyti j tam tikras roles. Kitaip tariant, kiekvienas jmones skyrius turés tik tam
skyriui pritaikyta paskyra. Galimi trys vartotojy tipai: administratorius, pardavimy

skyriaus darbuotojas, serviso skyriaus darbuotojas.

Administratorius mato abiejy skyriy informacija. Jis gali pridéti, istrinti,

pakeisti esama informacija ir atlikti kitas funkcijas su ja.

Pardavimy skyriaus darbuotojas mato tik savo paskyroje jvestus duome-
nis. Tam, kad eiliniai vartotojai nepavogty ar kitaip nepasisavinty jmonés klienty,

pardavimy skyriaus darbuotojas turi galimybe matyti, tik jo paties jvestus duomenis.

Serviso skyriaus darbuotojas mato tik produktus, kuriems yra reikalingi
kazkokie serviso darbai. Taip pat, jis turi galimybe tuos darbus pazymeéti, kaip

baigtus ir pridéti tam tikras pastabas prie jo.

3.4.2 Apribojimai ir reikalavimai

Kad mano sistema funkcionuoty sékmingai, jai reikalinga tam tikra darbineé

aplinka:
e Sistemai reikalingas bazinis tinklapiy serveris (angl. ,web server);

e Reikalinga duomeny bazé su ,,SQL* uzklausy kalba;

e Serveris turi palaikyti ,PHP* versija ne mazesne, nei ,,PHP 5.5
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4 ISvados ir pasiulymai

Sio darbo metu a§ sukuriau klienty valdymo sistema bei iSanalizavau pagrindines

rysiy su klientais valdymo sistemos funkcijas.

Mano sukurtos sistemos pagrindiniai privalumai:
e Si sistema yra greita ir ja lengva naudotis;
e Sistema nereikalauja giliy darbo su kompiuteriais jgudziy;

e Klienty valdymo sistema yra moderni ir sukurta naudojantis naujausiomis

technologijomis;
e Mano klienty valdymo sistema yra pritaikyta smulkiam verslui;

Nors jgyvendinau tik bazines klienty valdymo sistemos funkcijas, jy pilnai uztenka
pademonstruoti kokia naudg jmonei suteikia tokio tipo sistemos. Kita vertus, norint
pritaikyti Sia sistema pasaulinei rinkai, reikty jgyvendinti ne tik klienty valdymo ir

aptarnavimo funkcijas, bet ir rinkodaros bei pardavimy automatizavima.

Neskaitant pagrindiniy darbo tiksly, taip pat:

e Kurdamas 8ig sistemg a8 jgavau daug ziniy naudojantis naujausiomis informa-

cinémis technologijomis bei programine jranga;
e Turéjau galimybe pritaikyti teorines Zinias, jgytas studijy metu bei praktikoje;

e [gavau daug ziniy rysiy su klientais valdyme, teoriskai supratau $ios metodikos

tikslus bei naudg jmonei;

Ateityje noréciau 8ig klienty valdymo sistema patobulinti ir integruoti realioje
imone¢je. Tokiu budu, aiskiai matyc¢iau ar kokybiskai mano sistema atlieka pa-
grindines klienty valdymo sistemos funkcijas ir kokio funkcionalumo jai truksta labi-

ausiai.
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Priedai

Sistemos jdiegimo instrukcija
e Atsidarome faila /dist/api/config.php ir pakei¢iam duomeny bazés prisi-

jungimo duomenis j atitinkamus savo sistemos duomenis;

e | savo duomeny baze jkeliam pavyzdinés duomeny bazés kopija is:
/dist/api/ng crm_ddb.sql

e Susikuriam virtualy adresa (angl. ,virtual host”) arba jungiames prie sistemos
tiesiogiai adresu (8iuo atveju, sistema turi buti jdéta j tinklapiy serverio ,http-
docs™ direktorija:
http://localhost /dist/

e Siame zingsnyje, jau turétumete turéti veikiancia klienty valdymo sistema,
todél galite susikurti nauja vartotoja arba prisijungti su administratoriaus var-

totoju (email: admin, password: admin)

P.S. Visi sistemos veikimui reikalingi failai yra /dist direktorijoje.

,GitLab* nuoroda j projekta:
https://gitlab.com/deviled /ng-crm
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Santrauka

AS esu Mindaugas Gudeliunas. Mano darbo tema yra , Rysiy su klientais valdy-
mas”“. Pagrindiniai mano darbo tikslai buvo istirti rysiy su klientais valdyma jmonése
bei paciam pameéginti sukurti modernig klienty valdymo sistema, naudojant naujau-
sias informacines technologijas. Neskaitant to, §i sistema turi buti greita, minimali
bei orientuota j smulky versla.

Rysiy su klientais valdymas atneSa daug naudos: klientai tampa labiau lojalus,
geriau valdomi jmonés istekliai, padidéja jmoneés pelnas ir daug kity privalumy.
Rysiy su klientais valdymo sistemos turi daug naudingy funkeijy, tokiy, kaip lengves-
nis ir modernesnis klienty aptarnavimas, pardavimy automatizavimas bei rinkodaros
automatizavimas.

Taigi, moderniy informaciniy technologijy pagalba as sukuriau greita ir mini-
malig klienty valdymo sistema, kurios pagrindiné funkcija yra klienty valdymas bei
aptarnavimas. Pagrindiniai Sios sistemos kurimo jrankiai buvo ,,AngularJS MVC
JavaScript Framework® ir ,PHP Slim Framework". Taip pat, darbe galima rasti ir

programos paleidimo instrukcija bei reikalavimus.

Raktiniai zodziai:
verslo valdymo sistema, rysiy su klientais valdymas, jmonés klienty valdymas, klienty

valdymo sistema, angularjs verslo valdymo sistema

Summary

My name is Mindaugas Gudeliunas. My bachelors thesis topic is "Customer
Relationship Management". The main goal of my work was to investigate customers
relationship management and to create modern system, which is fast, easy to use
and made for small business.

Customer relationship management is really beneficial for a lot of companies.
It can make your relationships with a customer more reliable and loyal, it can
automate a lot of processes, which are related to customer management, human
resource management and sales.

Using latest technologies, I have managed to create modern, fast, minimal and
made for small business customer relationship management system. The main tools
I have been using for my system are "AngularJS" MVC framework and "PHP Slim"
framework. What is more, I have provided a guide for easy system set-up, which is

described in the last chapter.

Keywords:
customer relationship management, crm, customer relationship management sys-

tems, crm systems, erp systems, angularjs crm
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