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IVADAS

Bendra darbo charakteristika ir aktualumas. Lietuvoje ir visame pasaulyje sgai kuriantis
naujomsimoréms ir reorganizuojant sesias, ketiasi pastarojo deSimtnmi® santykiy su klientais
samprata. Naujai kuriaimimoniy, teikiartiy informaciniy technologiy ir sistemy palaikymo, kirimo
arba diegimo paslaugas, skas auga. Taip diga paslaugas virtualioje eréfe teikiartiy verslo
subjekt; skatius. Namy tkiuy, turinciy kompiuterirg jrang, skatius auga kasmet. Vien Lietuvoje Sis
rodiklis 2007 m. pakilo iki beveik 50 proc. wisnamy ukiuy (www.ivpk.lt). Toks spartus interneto

naudojimas veia vadovus vis dazniau perkelti vergirba jo d&lis realiog virtualia erdw.

Sprogimo bang primenanti kompiuteu, telekomunikacij ir informacijos, transporto bei kit
technologijp pazanga téjo didziulp poveilf tam, kaip bendrads pateikia vert savo klientams.
Technologijp bumo metu buvo sukurta ngupidy pazinti, rasti klientus, kurti specialiai kliento
poreikiams adaptuotus produktus ir paslaugas, werlgau ir efektyviau produktus paskirstyti bei
tiesiogiai bendrauti su didghis klienty grupemis. Imonés apfipina savo darbuotojus Siuolaikimis
technologijomis, leidziatiomis bendrauti su klientais iS beveik bet kuri@sgulio vietos, IS ten juos
aptarnauti ir pan. Tuo pau klientai vis labiau link susitikti su pardadjais ne kabinetuose, bet savo
kompiuteriy ekranuose. Vartotgj poreikiy identifikavimas ir tenkinimas tapo priorite¢mis

organizaciy veiklos uzduotimis.

CRM sistemos, kaip duomegnbazs, naudojimas leidzia kaupti informacippie kiekvien
vartotop. Tokiu idu bet kuris darbuotojas prisijuggyprie CRM sistemos gali suzinoti menkiausias
detales apie klieatper itin trump laika, kas suteikia jam galimybpasiilyti klientui batent tai, ko
Siam reikia tuo metu, t.y. personalizuoti pardayiriai organizacijai suteikia didekonkurencit
pranasura. CRM sistemos, kaip proag$r kasty mazinimojrankis, leidziaimonei pasiekti geresni

rezultat; minimaliomis gnaudomis.

Darbo aktualuma salygoja tai, kad CRM sistemos naudojamos labairiose verslo Sakose, o
sistemy pasirinkimo spektras yra labai plati&fektyvus klientg valdymas — dar sunkiai suprantama
savoka didelei daliai Lietuvos verslo. Taksisteny diegimas keliamores konkurencip pranasurag
rinkoje, leidzia didinti pardavimus, pelnoptimizuoti verslo procesus ir taupyti kastus.sighio
imoniy patirtis parod, kad CRM sistem diegimas vidutiniSkai 43 proc. didina darbo efekiiya, 35
proc. - pardavim apimtis, taip pat 34 proc. mazina kompanijos @&ai Nepaisant to, Lietuvoje vis

dar rera atliktas nei vienas oficialus, vieSai paskelltagmas, kuris atskleigt sisteny naudojimo
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problematils. Statistikos departamentas teigia, kad iogisteny naudojimas tarp visimoniy per

pirmus devynis 2008 meménesius siek tik 9,9 proc. (www.stat.gov.l}.

Lietuvoje veikiagioms imorems dalyvaujant pasaulije rinkoje yra galimyb pasirinkti
specializuat CRM sistem iS plataus spektro rinkoje egzistuajanprodukt, labiausiai atitinkagiy
konkretios jmores poreikius. Siuo metu rinkoje yra Simtai santyku klientais valdymo sistam
pasiklysti tarp tokio plataus pasirinkimo labai pegia, téiau vis dar suétingiausia yra identifikuoti

savo tikslus ir poreikius bei nustatyti tinkastrategig.

Darbo problema. Rengiant darp paaiSkjo, kad konkréiu atveju nagrigjamos tematikos
literatiros lietuviy kalba yra labai mazai. Skirtingas Sios temos ééktas ir apibiZimy nebuvimas

skatina daugiau informacijos ieSkoti uzsienio salbse.

Apibendrinant atina atkreipti @meg, kad santyki su klientais valdymo sistemos Lietuvoje
practjo plisti tik prie$ septynerius metus. Siuo metu NCRistemos paplitusios tik didZiausiose
imorése, kur jau naudojamos vidutiniSkai 3-5 metus. d,igzaprastai pasiteisina tik apie 3 proc.
Lietuvoje ir apie 20 proc. uzsienyje diegi@anCRM projekt;. NesugeBjimas pasirinkti tinkamos
sistemos, tinkamagjidiegti, jvertinti diegimo procesg analizuoti kit; sistemy privalumus ir tikumus,
vartotop motyvacijos stoka nesant aigkimores tiksh, verkia darbuotojus naudoti senas, laiko

patikrintas technologijas, nepaisant to, kad j@pasenusios ir kur kas maziau efektyvios.

Siame magistriniame darbe nagjama specializuat CRM sistem pasirinkimo, diegimo ir

naudojimo problematika.

Tyrimo objektas: Santykiy su klientais valdymb (CRM) sistem veiksnys Lietuvos finansinio

tarpininkavimo bei su kompiuteriais if yeikla susijusiosgmoresé.

Tyrimo tikslas: Atlikus teorirgs literafiros apie specializuptCRM sistena naudojimo iikesius ir
problemas anali ir diegimo Kklaidas, istirti miéty sisteny naudojimy Lietuvos finansinio

tarpininkavimo ir ITimorése.
Tyrimo uzdaviniai:

e iSnagrireti pagrindinius CRM sistemos komponentus;
e iSnagrireti problemas, kurias patiria CRMidiegusiogmores, jvardinti pagrindigs daromas

klaidas;

! angl. Customer relationship management, toliau CRM
Z toliau bus naudojamas sutrumpinimas ifores
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e apzvelgti specializugtCRM sistena naudojim Lietuvosimorése;

e iStirti, kokiuose darbo procesuogronres naudoja CRM sistemas ir kakpatiria naud.

Darbe nagrigjama praktie CRM sistema diegimo problematika, su kuria susiduria daugelis
atitinkamas sistemas diegian imoniy vadow ir CRM specialiai. Tiek renkantis santyki su
klientais valdymo sistemas, tiek valdant avisistemos diegimo projektar jo etapus. Darbe
identifikuojamos pagrindigs kylartios problemos ir daromos klaidgsardinami galimiy sprendimo

budai, taip sudararitnornéms glygas stiprinti jj konkurencingur rinkoje.
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1. SANTYKIU SU KLIENTAIS VALDYMAS

Praeitame deSimtmetyje verslas kur kas labiau émsin produktu ir jo kaina, beveik
nekreipdamas é@nesioi Zzmones iry kokybiSky aptarnavim (Sorce P., 2002). Visasmesys buvo
skiriamas pardavimapimtims didinti, nesukant galvogldo, kas konkré&ai perka ji produktus. Net
ir Siandien daugumognoniy démesio centre tedpa produktas —yj organizacias struktiros ir darbo
apmokjimo sistemos orientuotog parduodamas prekes ir paslaugas, oj nésa tai perkatius
vartotojus.

Terminas ,santyki su klientais valdymas” atsirado devyniasdegjmtpabaigoje (Benavent,
2006), kuomet prekybininkai susict su dictjancia konkurencija ir klient iSlaikymo problema.

Per pastaruosius 15 mefpagrindinis marketingo strategijtikslas buvo formuoti klient
lojalumg prekes zenklui (arba pardapui) ir galiausiai iSsirutuliojq tris sritis:

e Klienty pasitenkinimo formavimas — auk&usios @iSies produki ir paslaug
tiekimas (Gale and Chapman, 1994).

e Pasitenkinimas prék Zenklu — neapuopiamos preés Zenklo veids rinkinys.
Faktoriai, kuriejtakoja tokias sritis kaip:amoningas vardo zinojimas, suvokiama
kokyhe, lojalumas prekiniam Zenklui, prekinio Zenklo kiiai sukeliamos asociacijos,
skiriamasis firmos preids Zenklas, pakuét marketingas ir kt. (Sorce, 2002).

e Santykiy karimas ir iSlaikymas — santykisu klientais valdymo pagrindinasis
(Peppers and Rogers, 1993).

Santykiai su klientais ir tendencingasvaldymas pragjo reikalauti ir tebereikalauja vis daugiau
démesio ir resuns jvairaus tipo organizacijose visame pasaulyje. Bavidro su klientais iidai ir
formos neturi vienog taisykliy, toctl negali hiti taikomi pagal standartirsablom, net kaijmorg turi
klienty aptarnavimo standarir aprasSytus pardavimo procesus. Saniydd klientais forma turi i
atrandama kaskart iS naujo ir su kiekvienu kliegigkirai. Galima nusakyti tik pagrindines taisykles
bet poziiris ir elgesys su klientu turiati skirtingas, suasmenintas, klientas turi jausisasskirtinis.

Kaip pastebi M.H. Morris ir kt. (1998), santyksu klientais valdymas skirtingoms kompanijos
reiSkia skirtingus dalykus.

CRM susideda is tmj daliy, tai:

1. klientai (angl. Clients)Tai esmig organizacijos asis, uztikrinarithonei augim ir pelr.
Turéti informacijos apie klientus, kurignonei uzdirba pinigus ir sugétbju neprarasti —
didziausia vertybd (Gray, Byun, 2001). Vertinamas, teisingai aptajaaas, klientas gali
buti jautrus kainai, bet dar labiau - geram ir stabi aptarnavimui. Klientas —
profesionalus vartotojas, kuris visada nori gaidéush naud, uZz maziausias pastangas

(Tamosiiniere R., Jasilioniea R., 2007; Buttle F., 1996). Informaém technologijos



10

(Siuo atveju - profesionalios specializuotos CRBIesnos) gali palengvinti informacijos
surinkima ir nukreipti tikslingesniam panaudojimui. CRM padina klient
segmentavimir duomenm apie juos analizavimbei naudojim.

2. santykiai (angl. RelationshipBendravimas tarpmores ir klienty yra ilgas, besisiantis,
sucktingas procesas. Santykiai galiatb tiek ilgalaikiai, tiek ir trumpalaikiai;
konservatyus ir originalis; gali skirtis po4iriai ir supratimas; rySys galiabi neutralus,
dalykinis arba asmeninis (Tamosiere R., Jasilioniea R., 2007). Santykiai tarp kliento
ir imores labai priklauso nuo situacijos ir aplinkos. Verslantykiai, priklausomai nuo
klienty tipo, skirstomi tokius modelius:

- B2B - verslas-verslui (kai klientas yra kitaore arba perkamones vardu);

- B2C - verslas-vartotojui (kai klientas yra fizimsmuo, perkantis prekar paslaug
asmeniniam naudojimui);

- B2B2C - verslas-verslui-vartotojui (kai klientai rga iS juridinio asmens per
tarpininka, pvz. per draudimo brok@rTamosiinier: R., Jasilioniea R., 2007).

3. valdymas (angl. ManagemenNors CRM daznai suprantamas kaip marketingo pnmgmo
tatiau jos naud grekiausiali pajunta parda@jas, nes btent jis betarpiSkai bendrauja ir
dirba su klientu. Informacijos apie klienvaldymas -imonreés lobynas, kaupiamas visos
organizacijos naiir kryptingai naudojamas, siekiant finansiniksh.

CRM - tai iS$ikis Siuolaikiniame versle, kai sovietinis ir kapiséinis poziiris i klienta yra
keiciamasj suasmenintir produktyw.
Literatiroje pateikiami tokie CRM apibzimai.
e ... besipraktikuojantys marketingo metodo elementairie be perstojo naudoja
segmentuat informacip apie esamus ir potencialius klientus, kacttgaatsakytii ju
poreikius” (Peppard, 2000, p. 312).
e ,CRM yra vadybos metodas, kuris valdo santykiukisentu. Gelgjimas atpazinti ir
pritraukti klientus atsizvelgiantjy naudingum ir identifikacijg“ (Ryals et al., 2000).
e ,CRM néra technologija ar net technolagijgruge. Jis yra nuolatinio vystymosi
procesas. CRM yra santykmarketingo dalis ir metodas pasiekti klign{Siomkos
G., Tsiames I., 2006).
Auk&iau pateikti CRM apilizimai yra taikomi sistemai, kaip vadybos metodpibgZti, tuo
tarpu Siame darbe bus labiau nagamas CRM sistery kaip specializuat IT sistemy, veiksnys.
Apibendrinant pagrindinius autariteiginius @&l CRM pabgztina, kad santyki su klientais
valdymas, kaip doktrina, kaip koncepcija, turi remtokiomis nuostatomis (Ryals et al., 2000; Chang
J., 2001; Gray B.. 2001):

e Klientai turi kuti vertinami kaip svarbimonrés dalis;
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e visi klientai yra nevienodai pelningi,dau visi klientai yra pageidaujami;

e klienty poreikiai, lojalumas, pirkimo elgesys ir jautrumasnai skiriasi.

Bryan Foss ir Merlin Stone (2002) teigia, kad aisd pamirti elementai yra bene svarbiausi
visoje CRM strategijoje, pati CRM sistema yra tildas pasiekti norimus tikslus.

Ivairiuose literairos Saltiniuose, moksliniuose straipsniuose iSskiri Sie pagrindiniai CRM

verslo tikslai fwww.verslovartai.l}:

e nuodugniai iSsiaiSkinti savo klianporeikius dar pries tai, kol Sie suvokia juos paty

e padidinti klient; pasitenkinin ir taip sumazinti vidutinju kaitos temp;

e skatinti klientus savo iniciatyva uzmeggtonei pajamas kurigius verslo kontaktus;

e padidinti tikimyk;, kad konkretaus vartotojo ar vartafogpegmento reakcija imores
pasiilymus bus tokia, kokios reikia;

e naudojant informacines technologijas, pakelti Klieaptarnavimo lyg ir pasiekti didesn
klienty diferencijavimo laipsiy kad galima bty pateikti jiems individualizuotus sprendimus;

e patraukti naujus ir senus péjkis labiau individualizuotu, suasmenintu bendravimu

Nagriréjant literatira pastebima, kad CRM daznai suprantamas kaip dugrbag, duomemn
bazuy marketingas. Teisingai yra pasiplsi Lina Kvietkauskai (2006), kuri teigia, kad klient
valdymas #ra vien informacijos apie kliepkaupimas ir saugojimas. Kliaptaldymas apima vissu
klientais susijusi imores veikh: marketing, pardavina, veiklos analiz ir planavin, taip pat viea
svarbiausi element - veikla po pardavimo.

Arthur Hughes (2008) taip pat teigia, kad dauguimaniy, turinciu CRM sistem, ja naudoja
kaip duomen bazi jranlj, siekiant segmentuoti informagijne daugiau. IS esim galima sutikti su jo
pastebjimu, nes netgi tidami pazangiausias technologijas, auksto lygioloersldymo sistemos, ar
tai bity Microsoft, Oracle, SAS ar kitduomem bazi; pagrindu sudarytos sistemos, naudojamos ne
daugiau kaip archyvas informacijai apie Klieritaupti. Tuo tarpu CRM naudojant marketingo
duomem bazms, jis taip pat padeda iSskaidyti informadij nukreipti tam tikrus darbuotojsrautus
kitus kanalus. CRM uzdaviniai (Hughes A., 2007):

e padidinti klienty ilgalaikiSkurmy (maziau klieng praradiny kasmet);

e padidinti susitikiny arba uzsakymskatiy per laiko vienet;

e padidinti vidutirg perkamja galia per susitikina;

e padidinti kryzminius pardavimus (klientai pla paslaug preki vartojima);

e padidinti didziausius pardavimus (klientai perkak@s aukStomis kainomis);

e stelgti lojalius klientus ir padidintiy pridéting verk;
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e padidinti esam klienty skatiy.

Profesionaliai naudojamas CRM, kaip IT sistema,jsaakis, galintis padidiniimonreés vert, tuo
paiu suteikiant klientui pridting verk. Butent toal gerai parinktajmores santykip su klientais
strategija yra ir technologinisankis, suteikiantis daugiau efektyvumo.

1.2. CRM SISTEMA

Daugelis autoti CRM sistemas, kaip darbpanki, supranta ir traktuoja savaip. Zemiau yra
pateikiami dazniausiai liter@toje pasitaikantys pouiiai | Sias sistemas.

Aldas Krivelis (2001) pateikia labai tikslCRM, kaip sistemos, apidima:

e ,CRM - tai infrastrukiira, leidzianti nustatyti ir maksimizuoti kliapekonomir
verte bei taikyti veiksmingus vertingiausklienty lojalumo skatinimo metodus”

Tomas Rytel (2005) patiria, kad CRM yra paos imores verslo procaskaita, siekis priaéti
prie vartotoy jiems patogiausiaistiolais ir pateikti y poreikius atitinkatius produktus, o tai atlikti
padeda specializuotos progragsirangos priemads, t.y. CRM sistemos.

Friedman (2002) ir McCalla R et al. (200®yardina CRM, kaip informacijos sistam
apjungiatia duomenis, metodikas ir proaeds, technia ir programir irang, tinklo galimybes ir
Zmones, kurie padeda strakizuotai valdyti organizacijos rysius su vartotsjai

CRM - tai daugialyp priemor¢, uztikrinanti vis; bendroje naudojam technologiny resurg
ir veiklos srtiy, susijusi su klientais, integracij siekiant iSlaikyti esamus ir pritraukti naujus
vartotojus. (Rytel T., 2005).

D. Peppers ir M. Rogers (1995) CRM traktuoja irbagina kaip duomen baziy marketingo
forma — technologijomis paggta priemorg, naudojam siekiant pritraukti naujus ir iSlaikyti esamus
klientus.

IS esnés, visi autoriai yra teiss, o0 ji pateikiami apib¢Zimai tik platiau apilidina nagrigjama

objekt, (CRM sistemas) ir jo taikymjvairaus tipo organizacijose.

Norint uztikrinti klienty pasitenkinim ir lojaluma imonei, tereikia reikiamam klientui reikiam
preke sialyti reikiama diera uz reikiama kaina, ypatingai aptarnaujant ir palaikant. Skirtumagp t&Xx
amziaus kaimo krauteéles ir XXI amziaus verslo strugtos — klienty srautai. CRM sistemos leidZia
aptarnauti klientus taip, lyg jieibhy vieninteliai, lyg apie juos vienus verslininkadwgdy visa laika.
Pagal Newell (2000) ir Zahay, Griffin (2004), CRNbpes imorgje jtakoja:

® ZmMOres;

e informacires sistemos (el. pastas, telefonas, internetas);
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e strukfira (aptarnavimo strukta, kontakf centras);
e turimos informacijos apie klieakiekis (duomen bazs).

Kaip teigia Heikki Saastamoinen (2003), CRM sistatasnés yra beves, jeigu naudojama
neteisingai. Teisingai parengta informacsistema padeda ne tik ,valdyti“ klientus ir Zinapie juos
smulkiausa informacip, ji skatina ir padeda darbuotojams uztikrinti kargncin pranasurp ir
lyderiauti konkurenci&e kovoje.

Macquarie marketing groupdentifikavo pagrindinius rezultatus, kuriuos gphsiektiimorg,

naudodama CRM sistenthttp://www.macquariemarketing.com/Services/services.cfn):

- dedikuotas santylisu klientais valdymas;

- kliento verts didinimas ir papildomos véd jam sukirimas;

- specializuai resurg jdiegimas;

- klienty poreikiy ir plany iSankstinis iSaiskinimas;

- vadow jtraukimas. Siuolaikiniame versle, nepriklausomab o dydzio, vadovai retai
kada turi laiko pasi#iréti | pardagjuy rezultatus. Naudojant specializuotas CRM sistemas
galima vertinti ne tik klientus, bet ir su jais loartius zmones, t.y. CRM sistemos aplinka
puikiai tinka kiti darbuotoy; vertinimo priemone;

- ,geriausios praktikos* produktai ir paslaugos;

- auksti klienty aptarnavimo standartai;

- santykiy marketingo produktyvumo optimizavimas;

- prieinamumas ir atsakomgp

- darbuotoy igudziy optimizavimas;

- prieinami ir lengvai valdomi anaks jrankiai.

Pagal Dychi (2001), diegiant kliaptvaldymo sister ji gali bati naudingaimorems ir Siy
rinkodaros skyriamsdl galimybés lengvai ir greitai segmentuoti klientus pagaliuskkriterijus, kaip
geografinis (regioninis), psichologinis, veiklosygtis, rizika, pelnas, marza, produkikiekis,
pardavimy aktyvumas ir teritorija. Profesionaliai naudojam@GRM sistemos suteikia verine tik
rinkodaros, bet ir pardavim kokykés valdymo bei administracijos skyriams. CRM sisiem
naudojimas gali #iti labai platus — nuo kliento kontaké® informacijos zyrgjimo iki saskaiiy
iISraSymo, sekaiy mety plan; formavimo, pardasjy vertinimo, metinj pardaviny analizavimo ir
geriausio pardayo rinkimo.

IS teorinio CRM modelio, pateikto 1 paveiksle, oraf, kad santyli su klientais sistemaécra
vien pardagjy ir rinkodaros vadybinink darbas. Darni ir apgalvota sistema padeda optiotizu

finangy, apskaitos, strateginio irgafos skyri; dark.
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1 pav. Teorinis CRM modelis
Saltinis: Urbanskiea R. et al. The Model of Creation of Customer Relahip Management (CRM)

System, 2008.

1 paveiksle pateiktas modelis rodo, kad CRM sistapima vig organizacy. Viskas prasideda
tuomet, kai yra uzmezgamas rysys su klientu. Rgs&yishiti uzmegztas telefonu, internetu, el. pastu

ar tiesiogiai. Kontakto metu iSsiaiSkinami klienporeikiai, vykdomi pardavimai arba rinkodaros
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kampanijos, telemarketingo veiksmai. Pasibaigustdddni su klientu, prasideda itdepartament
darbas —gskaity iSraSymas, majimy tikrinimas, analizuojami padaryti veiksmai ir ki® reakcijos,
planuojami ateities zingsniai.

Kaip teigia Aldas Kirvaitis (2002), CRM k&a imores valdymo procesus, nes kliento, kanalo ir
produkto pelningumas tampa esminiu rodikliu.

CRM - tai intelektuali platforma, skirta efektyviaiptarnauti klient paraiSki, uzklausg ir
pretenzijy sraud, kaupti ir analizuoti vig informacip apie klientus, valdyti su jais susijusius darbes b
projektus. Vienas svarbiausisistemos tiksl yra rySi tarp imonés marketingo, pardavim ir

aptarnavimo padaliniorganizavimashttp://www.irtc.It/crm.htn).

Pagal Gartner (2004) yra 8 sudedamosios CRM sist&lalys:

1. CRM vizija: lyderyst, pozicija rinkoje ir ves pasilymas. CRM vizija - tai matymas,
kurioje organizacijos prioritgtvietoje tugty bati klientas. Klientas — organizacijos asis,
aplink kura sukasi verslas. Neturint vizijos CRM praranda qeit atvirkZiai - CRM
vizijos egzistavimas suteikignonei konkurencinpranasuny, didina klient; lojaluma ir
padeda teisingai motyvuoti darbuotojus.

2. CRM strateqija: tikslai, segmentai, efektyvus bendradarbiavim&RM strategija

(santykiy su klientais valdymo strategija) — tai ne sistenadsgimo Zendlapis arba
metodologija, tai — finansinitiksly ir verslo kryptis, kuria éka siekiama pritraukti ir
iSlaikyti klientus, padidintiy lojaluma. Kartu tai reiskia, kad klientas dazniau kreipsis,
daugiau pirks ir bus maziau jautrus kainai.

3. Vertinamo kliento patirtissalygu supratimas,ike<siy analizavimas, bendradarbiavimas ir

griztamasis rySys, komunikacija su klienkKliento patirtis ypatingai svarbimonei. Tik
tie klientai, kurie iSmgino prekes ar paslaugas, gali rekomenduoti #sidr pirkti
daugiau. Klientali, turintys maziau patirties, yadibu jautiis ir atsargs naujam pirkiniui.
Sen klienty rekomendacijos yra stipresnuz reklam.

4. Organizacinis bendradarbiavimadsiltira ir strukfira, kliento supratimasOrganizacinis

bendradarbiavimas - tai organizacias strukiiros pertvarkymas, siekiant suteikti
patogumo vartotojui. Organizacinis bendradarbiagimgalimas tarp darbuotgjpartneny
ir IMores tiekéju.

. CRM procesaiklienty gyvavimo ver, Ziniy vadyba.

. CRM informacija:duomenys, analéz

. CRM technologijapritaikomumas, architeita, infrastrukira.

0 N o O

. CRM metrika:verg, iSlaikymas, pasitenkinimas, lojalumas, aptarnaviaina.
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Apibendrinant litina pabézti, kad specializuota santyksu klientais valdymo IT sistema yra
sucttinga ir savyje apjungia kelias sistemas. Siogsists sujungia daugunimorgs vidiniy proces,
susijust; su klientaisj viems visuma, turincia konkretia strukiira. Tinkamai pasirinktas technologinis
CRM sprendimas, nors savaime ir neatneSa tikshimiatuojam rezultat; trumpuoju laikotarpiu,
taciau tolimeswje perspektyvoje duoda akivaizdZinaud,, iSreiSkiam augawiais finansiniais
rezultatais, klient lojalumo irimonés konkurencinio pranasumo bei ésrsukirimo didgjimu.

CRM, kaip sistema, yra daugialyp gali biti naudojamavairiais tikslais, atsizvelgiantimones
strategij.

1.2.1. CRM strategija

Strategija — turimi iStekliaijgidziai ar kompetencija, pripazintmonés kaip teisingi bdai ir
naudojami pasiekti tikslus, veikiant aplinkos rilbbogms ar rizikai (David C. H., 2002).

CRM, kaip sistema, gali tei skirtingus tikslus ir misg, tad konkreti strategija tiesiogiai
priklauso nuo 4 sudaratiy komponeni. Keturi pagrindiniai CRM strategijos komponentRigkton
D., Broderick A., 2005; Sin L. et. al, 2005):

¢ klienty pazinimas (identifikavimas);
e santyki strategija;

e komunikacija;

¢ individualus pod4iris.

Kaip teigia Dean (2001), CRM yra stithga kompleksia sistema, kurios tikslas - sukurti
vientisy ir dinamisk elgesio modg) dirbant su kiekvienu klientu. Si sistema gaitikklasifikuota ir
iSskaidyta sluoksniais:

e 1 sluoksnis:operacinis CRM, kurio tikslas — iSskirti tokiusn@gius elementus kaip
santykiai su klientu, paslauga, pardavimas ir margas;

e 2 sluoksnisbendrasis (kolaboratyvusis) CRM, kuggglina klieng pamatyti, suprasti ir
igyti imores teikiamy informacip. Tai komunikaciy centras, kuris koordinuoja tinklo
kanalus tarp organizacijos ir vartotojo. Kolabovatsis CRM naudojamas
Internetiniuose tinklapiuose;

e 3 sluoksnis: analitinis CRM, kuriame vien iS reikSmingiausi viety uzima
kompiuterires technologijos, suteikigios galimylz apdorotijvairaus tipo duomenis,

1gytus bendraujant ir bendradarbiaujant su klie@tuaphg, 2001).
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Klienty personalizavimo strateq

I klienta orientuota organizaci

Rinkodar:

Analitinis CRM

Operacinis CR!

Santyki; su klientais valdymo sistema

2 pav. Santyky su klientais valdymo etapai

Saltinis: http://12manage.com/methods customer relationstapagement.html

2 paveiksle pateiktas setthiy CRM strategip vaizdas, t.y. santyliisu klientais valdymas
prasideda nuo pgas santyki su klientais strategijos, kuralygoja poreil turéti informacijos apie
klientus duomemn baz. Turint duomen baz ir valdant informacy darbuotojai vykdo operacijasg j
nuolat papildant. Rinkodaros specialistai ir aiiait analizuoja CRM ir daro atitinkamas iSvadas,
strateguoja, &iau nukreipia veiksmusi Kklientus ir stebi y reakcip, kuri wélgi atsispindi
specializuotoje CRM sistemoje. I1Sanalizavus tgrinformacip organizacija apsisprendzia ar ji tikrai
taikysi klienta orientuog strategig, o Eliau ir kliento identifikavimo bei personalizavinstrategijas.

Dauguma Siandien rinkoje es@n CRM programigs jrangos produki patenkaj operacinio
CRM Kkategorig. Operacinis CRM padaro bendradirsu klientu tiesesniu ir efektyvesniu citau
nekitinai tobulesniu. Operacinis CRM prasideda nuornitbeskambtio | taip vadinam Kontakiy
centy ar tiesiogiai vadybininkui, galiausiai pakimo iSsiuntimo arba reklam¢s Zinues pateikimo
elektroniniu pastu.

Tuo tarpu analitinis CRM, dar vadinamas ,strataginileidzia suprasti kliento veiksmus.
Analitinio CRM diegimui reikalingi adekvas IT sprendimai, leidziantys surinkti ir apdorokialnus®
analizei reikalingos informacijos apie klientusmJgaip pat reikalingi nauji verslo procesai, kusiai
siekiama patobulinti kliemtaptarnavimo praktik skatinanty lojaluma ir didinant pelningum. Kitaip
tariant, analitinis CRM — tai priemén padedanti geriau suprasti kligntEksper ir klienty
spaudziami, dauguma CRM prograksrirangos gamintej Siandien skuba patys sukurti analitinio
CRM produktus arba égina jtraukti Sias galimybeg savo produktus, sudarydami partnetgst
susitarimus su analiths verslo informacijos apdorojimoarigl. Bl — business intelligencdT
sprendiny tiekéjais.

Vidinés CRM pagal taikomstrategia skirstomog operaci, taktin ir suasmenint CRM.
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strategijos daugiau nukreiptpsrganizacy ir jos procesus.

1 lentetje pateiktos operacinio, suasmeninto ir taktinioMCRasiskirstymas. Lentgk aiskiai

matomi skirtumai tarp operacinipprocesus orientuoto ir suasmeninto CRM.

1 lentek. CRM strategijy pasiskirstymas

CRM strategija

Charakteristika Operacinis CRM Suasmenintas CRM Taktinis CRM
Vertés Operacinis pranasumas Klignt Neapibgztas
personalizavimas
Orientacija I procesus I klienta I produktus / pardavim
Organizaciné Proces komandos Klient komandos Funkcirs

strukt aira

Organizacine kultara

I rinka orientuota

I klienta orientuota

I sandrius orientuota

Vadowy atsidavimas

AuksStas

AuksStas

Zemas

CRM lygis

Strateginis

Strateginis

Taktinis, analitinis

CRM (tikslas)

Orientuotag santykius ir

Orientuotag

Orientuotag duomem

metodas duomenm surinkimg santykius surinkimg,

CRM fokusavimas Pasikartojatios operacijos Santykiai Pardavimas
(veiksmai)

CRM objektas Kasty mazinimas ir Klienty Rinkodaros efektyvumas

(tikslas) lojalumas lygiavertiSkumas ir pardavimai
Klienty segmentacija Pagal elgsen Pagal poreikius Atsako pagta
(pelningum)
CRM jrankis Tiesioginis marketingas | Ponegiy programos, Tiesioginis ir
(laiSkai), lojalumo kontaktas su klientu telemarketingas
programos, internetas
IT svarba Palengvinanti Palengvinanti .vezanti*
Laikas Vidutinis llgalaikis Trumpalaikis

Saltinis: Strategically embedded CRM

Apibendrinant reilkty pabgZzti, kad esmias santyki su klientais valdymo charakteristikos ir
kryptys yra podiris i santykius su klientais, véd vartotojui suteikimas, marketingo efektyvumas,
lojalumo didinimas, (klient iSlaikymas), pirkju segmentacija ir kiekvieno kliento individualizavas
(Dovaliere A., Virvilaité R., 2003).



1.2.2. CRM sistemos moduliai

Atsizvelgiant | imonés norimos gauti informacijos ir resurga apdoroti kiek, CRM, kaip
sistema, susideda i$ tam tikmoduly. Moduliai — sistemos architakbs dalis, kuri nusako renkamos
informacijos polndi. CRM sistemos moduliuosenanoma atliktijvairiausius veiksmus, nuo kliento
pavaras fiksavimo, iki jo vaiki amziaugraSymo, giminysis rysSy zynmgjimo, skoly istorijos analizs
ir pan. IS principo, CRM moduliai priklauso nwmones specifikos. Pagrindiniai sistemos zingsniai

parodyti 3 pav.
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3 pav. CRM sistemos moduliai
Saltinis: Customer Relationship Management, TreeWorks.com

Atsizvelgiant ;| imorés veiklos sekton, klienty raty, veiklos sfeg ir pan., CRM sistemos
moduliai gali lti keiciami arba tobulinami, kol atitikgnores tikslus, téiau Sis procesas neretairta
brangus. Pagrindiniai elementai yra Sie:

1. Klienty kortek — pagrindig informacija apie klient, klienty duomem archyvas.

2. Ivykiai —imoresivykiai ir jvykiai kliento gyvenime (pavyzdziui ar dalyvaymores
gimtadienyje ir pan.).

3. Produktas / paslauga (palgimas)— klientui teikiami pasilymai ir turimi produktai.

4. Tiesioginis marketingas ir marketingo kampanioskambdiai klientams jvairios

dovanos ir pan.
5. Darbuotojas- atsakingas uz klieqir veiksmus su juo.

6. Dokumentas- kliento dokumentai, sutartys, licencijos ir t.t.
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7. Veiksmas- veiksmai, kuriuose dalyvauja klientas ir darlojed,jvairis susitikimai,
skambugiai, derybos ir t.t.
Kiti galimi sistemos elementai:
¢ dovanos fiksuojamogeikiamos dovanos ir kliento reakcija;
e partneriai — kliento partneriai, kurie taip patidaiti imores klientai,
o kiti kliento rySiai, pavyzdZziui, giminyss.

Reikéty pridurti, kadimores daznai renkasi CRM sistanpagal tai, kokius modulius ji turi ir
kokius veiksmus galijgyvendinti be papildom ZmogiSkijy, sistemini ar finansini resurs.
Pazangios ir iSvystytos CRM sistemos savyje tuektebninio pasStaranki, klienty duomem baz,
dokument archyvavimo galimyb, pasilymuy, saskaity iSraSymo, kainodaros modulius, projekt
planavimo ar darbuotgjuzimtumo, darbo valamdr atostog Zymgjimo galimybes.

Svarbu suprasti, kad CRM, kaip ir kitos verslo yahb sistemos, yra suskirstytos pagal veiklos
sektorius,i kuriuos jos orientuotas, pavyzdziui: Navision CRMtema orientuotadidziagsiasimones
ir viekji sektoryy, 0 SmartWebCRM i santyki; su klientais valdym internetu. Skyriuje 1.2.3 yra

pateikiama informacija apie CRM sistersuskirstym pagal fisis.

1.2.3. CRM sistena sprendimai

CRM - tai individualizuotagmoreés projektas, skirtas efektyviau siekthorés tiksh, tockl
kiekvienas sprendimas turiath taikytinas ir unikalus. Priklausomai nuo noringauti rezultato ir
imores klienty, CRM sistemos skiriasi pagal taikymo sri#ddas Krivelis,2001)

1. eCRM (arba e-CRM): taip zymimas santykisu klientais valdymas naudojant
elektroninius komunikacijos kanalus (dazniausiderinet). Jei prisijungiate prie
interneto, kad patikrinti, kurioje pasaulio vietdgeio metu yraaby laukiama greitojo
pasto siunta, naudojsteCRM sistema.

2. cCRM: ,Kolaboratyvaus”, arba bendradarbiavimu besirewia CRM modelis. Taip
kartais Zymimos interneto technologijomis parengs$emos, leidZiafios klientams
tiesiogiai keistis informacija sumone. Pavyzdziui, kompiuterigamintojai sudaro
klientams galimybes patiems susikomplektuoti nosnm@nfigiracijos kompiuter
internetu nurodant norimus komponentus. IS é&snklientas vienu metu yra ir
bendravimo, ir produktsistemoje.

3. PRM (angl. partner relationship managemgnsantykiy su partneriais valdymas.
Igalinaimore efektyviau valdyti santykius su savo prekybos mpenitis, nukreipiant
klientusi optimaly; aptarnavimo kanalir ,iStiesinant” pardavimo procesPavyzdziui,
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PRM sistema gali #ii naudojama dinamiSkai nustatant marketingo paemnes
teikiamy nuolaidy ir premijy dydzius, priklausomai nuo kiekvieno partnerio
atsiurtiamy klienty pelningumo.

4. SRM (angl. supplier relationship managemengantykiy su tiekjais valdymas. Taip
vadinamosi PRM panasios sistemos, kwurtikslas siauresnis: padaryti laimingais
imores tiekejus. SRM sistemos padedanorems optimizuoti tiekju pasirinkimo
procea, sudarydamos galimybes patogiau ir geai jvertinti ir suskirstyti
bendradarbiauti pageidaujaas kompanijas, taip padidinant tiekimo grargin
efektyvum.

5. mCRM: ,mobilyji CRM” reiSkiantis sutrumpinimas kartais naudojarkatbant apie
CRM sistemas, leidzigas imores klientams, partneriams ir tiglms pateikti
duomenis per mobiliuosius telefonus ir kitokius nfiabju rySiu apfpintus
portatyviniusjrenginius.

CRM sistemn sprendimai gali @ti pritaikyti visomsimonéms, nuo maziausios iki didziausios,
nuo vieSojo sektoriaus iki didziausmazmenini ir didmeniniy parduotuvy tinkly. Sistemos gali i
parenkamos kaip pagal porgikaip ir pagal finansinius resursus. Bet kuriueefit imores turi viery
bendn bruoz — jos visos praeina sistemos diegimo stadetaliau sistemos diegimo procesas
aprasytas 1.3. skyriuje.

1.3. CRM SISTEMOS DIEGIMAS

1.3.1. CRM sistemos diegimgmonéje procediira

CRM, kaip vientisos sistemos, mogdeéagrirejo daugelis autoui. Vieni teigia, kad CRM modelis
susideda iS5 keturi proceso stadi, kurios savyje turi po kelias sub-sistemas, kiitoaiai Siuos
procesus nagripa dar pl&iau.

Kai kurie autoriai (Wilson, 1995; Evans and Laski®94; Parvatiyar, Sheth, 2001) iSskiria
tokius pagrindinius CRM procesus:

1. Santyki su klientais proceso formavimas.

2. Santykiy administravimo ir vadybos proagformavimas.
3. Veiksmy vertinimo procesai.
4

. CRM vertinimo ir tobulinimo procesas.
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Reichheld dar 1994 metais iSskweptynis CRM sisteansudaratius elementus. Tai strategija,
procesai, kompetencija, kaia, organizacija,jvertinimo metodai ir informaciés technologijos
(Dovaliere A., Virvilaité R., 2003).

Santykiy su klientais valdymo sistemos diegimo projekiasonése yra gana setingas,
dazniausiai ne d paties diegimo proceso, bet poreilaiSkinimo ir tinkamos sistemos girkno.
CRM programir irang galimaisidiegti per kelias savaites,étau poreikiy aiSkinimas, procedy
apraSymas, instrukaijsudarymas ir duomanbaziy perklimas gali trukti visus metus. Pirmiausia
reikia jvertinti, ar imorg¢ sugelds pakeisti savo strategijdiegiant CRM sistemy kad ji hity
perorientuota santykius, o n¢ produks.

Nors CRM sistemoggyvendinimo etapai priklauso nugnorés specifikos, t&au esminiai

reikalavimai vienodi visomgnorems (Zr. 4 pav.):

| Projektoir plano kurimas Sprendimo parinkimas

Projektio sudarymas e Techninés ir programinés jrangos
Esamos situacijos nustatymas 1sigijimas
Busimy operacijy apibrézimas * Verslo procesy modeliavimas
Aukstiausio lygio architektiiros » Funkcinés specifikacijos
apibrézimas * Diegimo planas
BiudZzeto sudarymas
Detalaus plano sudarymas ir
tarpiniy rezultaty nustatymas

Sprendimo palaikymas

Poky¢iu ir rizikos valdymas

Einamasis verslo modeliavimas

4 pav. Projektojgyvendinimo etapai

Didziyjy Lietuvos IT kompanij specialistai ir projeki vadovai sako, kad didziausi trukumai
diegiant CRM sistem — nepakankamas dokumentavimas ir sistemos artintskneapibiztumas,
daznai ketiasi arba tiesiog koreguojami poreikiai, tobulinanankiai, o0 dokumentacija lieka pirminio
susitarimo lygmenyje. Tai apsunkina tolimesmaliz ir sistemos vystym

CRM diegimas reikalauja performuoti viditmores itakos sfey zentlapj, keisti informacijos
tekme, galkit net i$ naujo apiléZti imoneés vertybes ir krypt Tokie sudtingi pokyiai imorgje gali
buti igyvendinti tik tuomet, kai juos inicijuoja auk8usiasimores vadovas.

2008 m. rug§o méneg vykusiame seminare draudimo bendmog apie dokumentvaldymo ir
santykiy su klientais valdymo sistapsasajos program kelios draudimo bendrés prisipazino, kad
CRM diegimas buvoémingas tik @l stipraus valdybos palaikymo ir tvirto uZnugarfkivaizdu,

kad keleto vadybinink pastang ¢ia nepakaks, net jei jie ir turi formaladovyles palaiminina.
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CRM diegimo projekte labai svarbu suprasti dalyprasne: Zzmones, procesus ir technologijas.

Pagal Ald Kirvaitj (2002) ir Lindgreen (2004), CRM projekto etapapreje yra tokie:
- darbo grupje identifikuojama aptarnaujamos Kkligntauditorijos strukira ir
segmentacija;
- iSanalizuojama konkurengimpacttis rinkoje;
- iSnagrirejami kiekvieno segmento prioritetai;
- aptariami turina produkt; teigiami ir neigiami bruozai;
- iSstudijuojama veikianti vet$ kiirimo grandir.
Oligvy One / Qci (2001) prie méty etapy prideda Klient iSprusimo lyg ir patirt;.

Remiantis surinkta ir susisteminta medziaga &gibmos galimybs klienyy aptarnavimo
tobulinimui ir kiekvienai galimybei formuluojama Rkkreti strategija: nustatomi tikslai, priemsn
matuotini veiklos rodikliai.

Kita svarbi sistemos diegimo proceso dalis — funikcivaidmem ir veiklos proces
pertvarkymas. Sioje stadijoje kyla daugiausia pnt&® nesusitarimir giny, nesj visus procesus
ziuirima ypatingai detaliai ir klasifikuotai, skaidomdsekvienas zingsnis, nagdéjami etapai ir
problemos¢ia susiformuoja vaizdas, kaip planuojami dalyjkakos kasdienindarh.

Nuo strategijos pereinama prie konktgproces modeliavimo, darbuotajvaidmem keitimo, o
tai neretai kelia nedviprasmigkiaula darbo grups dalyviams, nes jie nebesif#a tokie saugus, kaip
ank<iau. Jiems tenka sunki uzduotis — keisti savo dapgoocius arba net susitaikyti su kitokiais
principais skaiiuojamu atlyginimu.

Prie$S pasirenkant tinkansistem reikia jvertinti galimybes, atlikti funkcinpalyginima, siekiant
isigilinti { imoniy poreikius irjvardintus prioritetus. Atsizvelgiarntteorire medziag buvo pasirinkti
keli kriterijai sistemai vertinti:

» daugiafunkcionalumas (galimmoduly skatius);

» daugiavartotojiSkumas (galipvartotojs skatius, vienos sistemos pritaikytos mazoms
imoréms ir efektyviam sistemos naudojimui vartatekatius gali kiti ne didesnis nei 20,
kitos — keli Simtai);

» funkcionalumas, atsizvelgianimones departamentporeikius;

» daugiamatiSkumas — pozyimisplétimas;

* saugumo laipsnis;

» |ankstumo lygis;

» diegimo kaina;

= aptarnavimo kaina;

» sistemos atnaujinimkainos;
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= patogumas vartotojuli.

Diegimo kaina yra svarbus elementas renkantis apaodty CRM sistem, nes gali svyruoti nuo
keliy Simty tukstartiy iki keliy milijony lity. Nors ir vaidina svarpvaidmen, reikia nepamirsti, kad
imoréems teikiamos lengvatos IT inovacijoms diegti, tadkstiau numatytoséSos sistemos diegimui
gali bati padidintos subsidij saskaita.

Paskutinis tirlamasis elementas — patogumas —bwy@e svarbiausias renkantis bet koki
programir irangy ar verslo valdymo sistem Nepriklausomai nuo pasirinktos sistemos kainos ar
teoriniy funkciniy galimybu, svarbiausias elementas yra patogumas, t.y. aas, patogus kliento
korteks pasiekiamumas, informacijos valdymas sistemagex.

CRM skmé — tai ne savaime suprantamas ir staiga ateindatigkas, jis turi bti atsakingai
planuojamas (Tamasnieré R., Jasilionied R.). Kalbant apie informacgnsantykiy su klientais
valdymo sistera svarbu § iSnagrireti atskirai nuo Kity sisteny ir rasti geriausi galima sprendim.
Pries priimant sprendigndél CRM, reikéty atsakyti ir iSsigryninti Siuos dalykus:

e Poreikiais gistas CRM pasirinkimas. Skirting@siores skirtingai supranta santykius
su klientais. Vienos - kaip trumpalaikontakt, kuomet uztenka naudotis Excel ar kita
tipine programa. Kitoms, siekigioms ilgalaikio rysio, reikia sudingesny sisten.
Bata atvey, kai mazos ir vidutinio dydzigmorés pasirenka CRM ne pagal savo
poreikius ir bando prie CRM pritaikyti savo versiTai daznai suryja nemadal
Imores resursg ir neatneSa norimo rezultato.

e Bendras (holistinis) poiris | proces optimizavimy. Reilkéty jvertinti ar imone
pasirengusi vykdyti sudinga projekt, gal jai pakaki maziau efektyvaus, bet
greitesniojrankio. Diegiant CRM sistemreikia jvertinti, ar kartu su ja gali i
optimizuojami kiti procesai, pvz. logistikos, ap#dka ir pan. Nereikia pamirsti, kad
CRM reéra vien pardavimo ir marketingo skyiirankis.

e IS holistinio poZirio susiformuoja galimyb sudctingesniam CRM panaudojimui.
Nors paprastai rekomenduojama rinktis paprdSRM, kartais d to prarandama
nemazai susijugigalimybu. Paprastas CRM, pvz. HighRise, yra gana efektyjei,
naudojate nuolat. Visgi konkurentas SugarCRM tasipyti daugiau, pvz., leidZia
pardaviny vadybininkui apytiksliai numatyti, kiek komisipijis gaus nuo kiekvieno
konkretaus pardavimo. Tai motyvuoja parglay jau nekalbant apie pardauim

veiklos intensyvumo stépma ir pan. fttp://www.irtc.lt/crm.htn).

e Klienty duomem apsauga ir skirtingos tés darbuotojams. Taupymas Sioje IT srityje

gali atneSti negftamy neigiamy pasekmi arba iS principo suzlugdyti vessl
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Strategija tugty bati kruop&iai parengiama ir pamatuojama, nes CRM poveikis
imonrgje neretai yra sunkiajvertinamas skaiais ir pinigais. Reikty apsispgsti iS
anksto, aimoreé pasirengusi investuoti milijanir gauti tik apytiksi rezultas.

e CRM sistemos prie#ira réra tokia sudtinga kaip gali pasirodyti, tsau pirmais
keliais metais, kol CRM netampa kasdieniu daitankiu, reikalingas zmogus —
stelgtojas, atliekantis prieiira, vertinantis efektyvumir naudojam.

Matuoti. ISkart gana sunku uzséati didelius tikslus ir juoggyvendinti, tad daugumos autri
sialoma iSeitis - praéti nuo max tiksly (pvz. pardavim) ir juos kas kelias savaites didinti. Kiekvien
ménes (arba dazniau) yraitinas tiksly / rezultaty aptarimas. Jei reikia, atliekamos tik$lorekcijos.
SmallBusinesscComputing Marketer tinklapyje pamigta, kad taip pat ne kartpasiteisino darbo

grupei iSkelti bendri tikslai ir bendragertinimo rodiklis.

1.3.1.1. 10 &mingo projekto etapy pagal John Schwechel

Pagal John Schwechel (2005) ®&raingo projekto etap(zr. 5 pav.), tai:

1. Projekto apiadinimas ir bendros igos sukirimas. Visi organizacijos ir projekto dalyviai
turi sutarti ,kokia“ tuéty bati CRM sistema, & ji turéty apimti, kokias funkcijas atlikti.
Reikia sukurti ateities vizij kad projektas neiby keiciamas kiekviename zingsnyje. Visi
turi vienodai suprasti projekir jo tikslus.

2. Projekto plano sukimas. Projekto planas apima veiksnselq, ju atlikimo laika,
atsakingas grupes, susitikimus ir pan.

3. Kai id¢ja ir planas suformuoti, lieka svarbiausias elementgauti pritarirg is ,virSaus".
Imores vadovyl turi pritarti ir palaikyti projekd, tai turi taptijmonés pranasumu, ne
vienos organizacijos dalies darfrankiu, apie kurdaugiau niekas nieko nezino. Be to,
vadovyle turi ne tik palaikyti, bet ir skatinti kitus aktia dalyvauti projekto vystyme.

4. Projekto komandos formavimas ir valdymas. Svarbougu tokia komand, kuri ne tik
buty motyvuota darbui, bet ir suprastkaip tas darbas gali p&djiems ir organizacijai.
Priklausomai nuo projekto séithgumo, projekto komanda galiath sudaryta iSjvairiy
darbuotoy.

5. Rizikos valdymas. Proto Sturmo, asmesinpatirties, specialigt pagalba turi i

iSgryninta kokios yra didziausios projekto riziko&aip jas reikty suvaldyti. Kuo daugiau
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atvep jvardinama tuo didesrtikimybé sumazinti rizik. Plano sudarymas rizikai suvaldyti

yra labai svarbus, kai norima, kad projektas yysdgal nustatytgrafika.

6. Projekto vykdymas pagal plan Vykdant projeki svarbu nepasiduoti pagundai |

koreguoti. Reikia laikytis grafiko ir numatytveiksmy, kitaip labai suétinga suvaldyti

visa projekto igyvendinimo rizilke. Visi galimi pakeitimai tutty bati daromi komandai
pasitarus ir pritarus projekto vadovui lpgionés vadovybei.

7. Kokybés valdymas. Kaip ir bet kuris kitas projektas, pergosidiegimo bei pasirinkimo
projektas tukty bati sekamas, kiek atitinka nustatytus kokglveikalavimus. Jis téty bati
testuojamas visgrupi, o klaidos eliminuojamos laiku.

8. Vidiné imones komunikacija yra tokia pat svarbi, kaip ir vadgvalaikymas. IS vienos
pusts zmords turi kiti pasiruog pokyiams, iS kitos - sistemaogliegimas ir nauji darbo
procesai netity ateiti per vien diem.

9. Permaim valdymas. Natralus zmogiSkas elgesys vengti bet kokiermain, toctl po
vidinés komunikacijos svarbu numatyti permaiplar. Zmoreés tugty bati ruoSiami
pereiti prie naujo darbgankio, 1 elgsena tuity biti formuojama ir ketliama. Tik valdant
§i proceg imanomas Svelnesnis pgmas nuo vien darbo proces prie Kity. Testuojant
sistem, galima iSsiaiSkinti aktyviausius ir pozityviausiaiusiteikusius organizacijos
darbuotojus ir taigtraukti juosi savo ,bendramitiy raty”.

10.Projekto skmés vertinimas. Visose projekto stadijoseéturbiti nustatyti pagrindiniai

projekto verés matai. Kiekviename etape svarpuertinti pazang ir projekto naud.

Irankio analizavi
TProieke TE
2.Planas

irvizija s Pritarimas

P ”
Svirsau

[ s.Rizikos

.
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valdymas s.Vykdymas T
pagal plana ' s.Vidine
\ valdymas .
komunikacija

s+ Komandos
formavimas

Procesy aprafymas

s Permainy p
valdymas (o = Projekto

jvertinimas

5 pav. CRM sistemos projekto vykdymas
Saltinis: pagal John Schwechel (2005)
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1.3.2. CRM sistemg diegimo problemos ir klaidos
S¢kmingai jdiegtos CRM sistemos atsiperka gana greitai — onilig vienos didziausi JAV

finang; makleryy imoniy “Charles Schwab” investicija “Siebel” CRM programia jrang grizo per
maziau nei du metusnvvw.verslovartai.lf. Vakan Saly spauda mirga istorijomis apie nepaprastai

seckmingas CRM diegimo programas, progragirang ir patoga bei lengw po4diegimo prieZiira,
efektyvias konsultacijas ir savarankiSkarky. 1S ties; daugiau nei 70% visCRM sistemas bandZiusi
isidiegti imoniy patye didesnes ar mazesnes ¢l@ses. Kaip irimores istekly planavimo (ERP),
tiekimo grandigs valdymo (SCM) bei kit panadi visa bendroés versy pertvarkagdiy programy
vykdymo atvejais. CRM nékmés daznai bna stambios ir gerai visiems matomos. Technolagini
inovacijy, nauji verslo proces ir organizacijos pokdiu misini valdyti néra paprasta, bet dar
sucttingiau prieS pradedant nustatyti reikiamus ir sapgmus CRM tikslus.

Didziausiaimoniy problema, kug jvardina R.V. Da Silva ir 1.D. Rahimi (2007)imones priima
CRM, kaip IT projekd, kuris turi aiSkiai apikirzta pradzy ir pabaig, &l daznai nepakankamo
biudZzeto. Kadangi CRM daZnai suvokiama tik kaip t#ra programii jranga,imoniy auk$iausio
lygio vadovai proceso pabaidpandojvertinti konkreiais terminais (Rytel T., 2005),dau CRM yra
ilgalaiké strategija, vykdoma ne tik akgijr renginiy metu. Santykij su klientais valdymas ir sistemos
naudojimas turi @iti neatsiejama kiekvienos darbo dienos dalis, mdisalimones efektyvum, padeda
igyvendinti uzsib¢ztus tikslus (Wilson D., 1994; Ruyter, 2001), optivoja darl ir uztikrina klienty
lojalumg (Verhoef P., 2002).

CRM sistem diegimas Lietuvoje, taip pat vieSos diskusijosegpireikalingum, naudingumn ir
pritaikyma masu rinkai prasi@jo Sio amziaus pradzioje ir buvo verslo spaudojgdios nuomoamis
ir diskusijomis. Anot PriceWaterhouseCopper stuglijtliktos 2002 met paaiskjo, kad iS 42
lyderiaujagiy verslo kompanij, tarp kuri yra bankai, draudimo kompanijos, telekomunikacij
bendrows, dalis jau buvgsidiegusios CRM sistemas, o kiti planavo tai patilatgityje (vww.bns.).

CRM sprendimus Lietuvoje Siuo metudlsi dauguma IT kompanjj kurios atstovauja
pasaulidms kompanijoms, pavyzdZziui: FrontRange Solutions.,IMicrosoft Corp., Oracle Corp.,
PeopleSoft Inc., SalesLogix, SAP AG. Rinkoje yralietuvoje sukurtos programis ijrangos,
pavyzdziui: ,Lojalus klientas" arba SmartWeb CRMir

TamosSiiniere R. ir Jasilioniead R. (2006) teigia, kad nors prograregrirangos pasirinkimas yra
labai platus ir iS esas pritaikomas kiekvienai kompanijai, daugurimoniy neranda sau tinkamo
sprendimo arba nepasiekia nogimezultat,. Pagrindigs priezastys — netinkamai pasirinkta sistema

arba netinkamai suprantama ir diegiama CRM strgelfeiksnys, turintis lemiamitaka, yra savo
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vidiniy proces ignoravimas.Imores daznai neina apraSiusios savo progesocl biana labai
sucttingaidiegti tinkany sistena.

Didziausia problema, su kuria susiduria kompanjasenogjimas pripazinti ir priimti santyki
su klientais valdymo strategijos. Nors didziausoendroes skiria daugdSy santykyy su klientais
valdymo programoms, &&u tuo p&iu metu nesupranta, kad progratmiranga yra tikjrankis, galintis
pactti siekti geresnj rezultat;. Vienos programiés jrangos buvimas papildapmilijony neuzdirba.
Tokiais atvejais programa nepasiteisina 70, 8Ga00 proc. vig imoniy, kuriose ji diegta.

Sprendimagdiegti sistem turi ateiti kartu sumones klienty aptarnavimo standartaiegimu,
pasitenkinimo tyrimais iisitikinimu, kad klientais busipinamasi dar intensyviau, o sistema ¢satlk
optimizuoti darl, efektyvinti santykius su klientais. Kaip ir batriai kitai sistemai ar procesui, CRM
filosofijai reikia visapusiSko palaikymo iS5 markego, pardavim, klienty aptarnavimo (serviso),
finangy ir kity skyriy.

Wulf K. et al (2003) palkzia, kad investicijosi CRM sistem turi bati skiriamos labai
atsakingai,i imoreés poreikius turi bti ziarima kritiSkai, jvertinant, kad investicijos vispirma yra
investicijos ng programir jrang, betj ateities rezultatus.

George Day ir Katrina Hubbard (2003) atkreipian@s i tai, kadimonreés tukty greciau pereiti
prie informacing sistemy, siekdamos uzmegzti glaudésgs su klientu, kuris irgi po trupufpereina
prie pazangi informaciny technologiy naudojimo kasdieniniame gyvenime, kad ir perkant
elektronirgje parduotugje. Imoreé neturi atsilikti nuo savo klientinformacinio pazangumo.

Idiegus CRM sistemoms reikalipgrangy ir apmokius darbuotojus daznai manoma, kad tai
savaime prags neSti naugl organizacijai, t&iau taip yra ne visada. CRM sprendimigegusios
organizacijos daznai zlunga. Svarbu iSsiaiSkintiki& sunkumai laukiadiegus CRM. Daugumos
autory teigimy, didziausios problemos susijusios su:

¢ Rinkos pokyiais. Rinka smarkiai keiasi, dickja konkurencija (yp&aistojusi ES).] tai
butina atsizvelgti, pavyzdziddiegus ryai su klientais valdymo sistemas.

e Kilienty poreikiy kaita. Augantys Kklieni poreikiai turi nema# jtaka su CRM susijusiems
veiksmams. Tai, kas klientui buvo aktualu pries rhét;, dabar gali atrodyti visiSkai
nereikSminga. Be to, ggant gyvenimo kokybei, klientai tampa reiklesniSrankesni.

e Technologiy kaita. Kaip zinoma, technologijos tolijh labai spafiai. Turimos greitai
sensta. Btina nuolat atnaujinti technologirbaz;, norint iSsilaikyti konkurencige kovoje.

Aisku, tai gali luti sucttinga, jei organizacija neturi gangsi.
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o Kitos priezastysTai personalo pasiprieSinimas, egoizmas, motyvacgtoka, vartotgj
darbo jprociy, organizacijos proceskeitimas, nepakankama techiibaz, reikalingy
darbuotoy trikumas.

PZU Lietuva ir BTA draudimas seminare ,ShareSpaaeda verslui“ (ruggo mén. 2008 m.)
pabgzé, kad darbuotaej veiksnys yra labiausiai stabdantis ir be vadaw valdybos palaikymo sistem
diegimas Ity iS viso ngmanomas. Nepakanka étirger strategig, reikia mokti ja perteikti ir uzvesti
Zzmones.

Doug Tonoury (2002) aiskina, kad CRM projelkdaidos turi Witi nagringjamos, skirstant jag

strategines ir taktines.

1.3.2.1. Bendros strategiés CRM sistemos klaidos

Bendros strategires CRM sistemos klaidosTai CRM sprendimai, kurie eina ne iS darbuatoj
bet iS vadovybs, t.y. i$ virSaus Zzemyn. Viena i$ didZiauproblemy — menkas vaday palaikymas.
Pagrindiniaiimonres vadovai turi palaikyti CRM strategipuo ictjos, sistemias jrangosidiegimo ir
darbuotoy mokymo iki vertinimo. Vadovai turi dalyvauti diegit CRM, analizuojant rezultatus ir
vertinant CRM darlp. Be departamentvadow palaikymo darbuotojai bus menkai motyvuoti ir dirb
nematydami naudos nei sau, nei organizacijai.

Kita daznai pasitaikanti klaida — CRM diegimas laebdiotoy, t.y. diegiant CRM sprendignr ji
vystant reikigjtraukti jvairaus tipo darbuotojus, kad sistema patenknet tik vadow, bet ir darbuotaj
poreikius.

Reikia nepamirsti, kad CRM yra projektas — jam hiiti priskirta komanda, o vykdymas &t
vykti grieZtai pagal projektvaldymo metodikas, laikantis projelkplano, laiko grafiko ir pan.

CRM projektas - daligmores vizijos. Daznai neapibita projekto nauda ir reikalingumas tampa
didZiausia problema. Projekvykdytojas neturi aiSkaus plano ir projekto stggtes. Tai daznai lemia
CRM Zlugimy dar prie$ pradedantdliegti.

Bloga vidine komunikacija. Daznai diegiant CRM sprendirdarbuotojai éra jtraukiami i
sprendiny priemimo proces. Véliau darbuotojai tiesiog informuojami apie natyarka. Sioje vietoje
butina pabézti, kad sprendimas yra glaudziai susietas su iatigantyky strategija: visiems
pasikeitimams turi iiti duodamas laikas, 0 zméms — suteikiama galimyteikti savo pasilymus bei

iSsakyti nuomog. Darbuotoy informavimas apie CRM sistemos diegimo etapuaujus sprendimus
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turi bati ilgalaikis, kad zmo#s priprast tiek prie paties zodzio, tiek ir prie to, kad reagjstema keis
ju darbo grafilg, tobulins ir lengvins darbo dien

Daug problem jau dirbant su CRM sistemomis iSkylgl do, kad negana yra iSsiaiSkinami
darbuotoy darbo procesai. PrieS diegiant sisiemisi procesai tuity bati aprasyti ir dokumentuoti,
kiekvienas zingsnis sistemoje turiitb apgalvotas ir iSbandytas, jis neturi kardinalgkirtis nuo

darbuotoy atliekamy veiksmy, nes kyla gisme, kad gali jiems Bti nepatogus.

1.3.2.2. Bendros taktiits CRM sistemos klaidos

Bendros taktinés klaidosskirstomog tris pogrupius: procgs zmoni ir produkto klaidos.

Zmores klysta, serga, atostogauja, d@idarbus, atlieka spontaninius ir neapgalvotuksreus,
daznai daro ne tai kas teisinga, bet tai, kas ji@atredo tinkama. Nenuostabu, kad projekto
efektyvumui tai daro didelitaka. Imonés darbuotojams daznai nepakanka lyderiavimo sijigetp
itikinti kitus, kad tinkamasjrankis gali ne tik padidinti klient lojalumg ir suteikti papildom
konkurencin pranasuny, bet ir pakelti darbuotqjmotyvacijos lyg.

Kitas kraStutinumas - tinkamas lyderis, bet netmkaprojekto komanda, t.y. nemotyvuota,
stipriai uzimta kitais darbais ir projektais, negawertinta. Yra du pagrindiniai dalykai, kurie lemia
projekto komandos dagbkomanda turi Zinoti tikgl ir buti teisingaijvertinta. Pradjus Snekti apie
darbuotoy uzimturm, reikéty pamireti, kad neverta rinktis maziau patyrusimaziau gahi arba
atitinkamy sugeldjimy neturirtiy darbuotojy | projekto komangl vien ¢l to, kad jie turi tam laiko.
Silpna komanda tik prailgina projekigyvendinimo lailg ir apsunkina jadiegima.

Kartais pasitaiko, kad sistemaria jdiegta, t&iau darbuotojai nenori arba tiesiog neranda jai
laiko.

Proces klaidos yra stipriai susijusios su nepakankamuudodntavimu arba jo nebuvimu,
projekto grafiko, darbotvadls, metodologijos titkumu.

Idiegus produkt labai svarbu bent trumpam laikui palikii gyvuoti tok, koks Sis buvo
suplanuotas. Pagrindinir daZniausiaijvardijama klaida — daZni sistemos pakeitimai. Beni&
tolimesnius sunkumus su procesais, nes kartamamma uzfiksuoti vis pakeitim; sistemoje. Kita
vertus, visiSkas produkto vizijos nebuvimas kliyglmgresui, tad aukso viduriukas vienaip ar kitaip

turi bati pasiektas.
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1.4. Santyky su klientais valdymo sistem naudojimas Lietuvoje

Paklausios santykisu klientais valdymo programos pasaulyje turi té&m; panasum. Vienas
i pagrindinip — patogus, daznai intuityvus, naudojimas (angkr usiendly). Neretai Lietuvoje
sukurtos ir naudojamos sistemos tik iS pirmo Zwvilgsina patogios, bet labai greitai paaigk kad
joms dar toli iki tokiy milziny kaip Microsoft arba Oracle. Zemiau pateikiamasnpas 3 CRM
sisteny aprasymas.

- Microsoft CRM - patogusirankis, turintis dideles pardavimo galimybiesam ir
potencialy klienty fiksavimo ir analizavimo galimybes, taip paisajas su kitomis
Microsoft programomis. Sistema turi ganagma galimybesg administruoti specialigt 0
ne programuotaj lygyje. Kaip ir visi Microsoft produktai, turi ikumy, pavyzdziui, &ra
galimykés sekti konkréiy operaciyy atlikimo proceso, sudingai valdomos vartotqj
teists.

- SugarCRM - daug koncentruotos, strakizuotos ir lengvai valdomos informacijos
~pirmame lape®. Gali bti naudojama ne tik kaip pardavigbet ir kaip projekt valdymo
ar marketingo kampanijirankis, sinchronizuojamas su MS Outlook, MS ExaeMs
Word programomis. Tai palengvina analizduomem valdym.

- elietuva CRM - sistema pagal savo straki primena Microsoft CRM arba elektromin
past (pvz. Inbox.lt), tdiau tik vizualiai. Navigacija tinklapyjeéna patogi ir suprantama.
Yra imoniy, galimybi, uzdu@iy moduliai, t&iau tinklapis sudaro neuzbaigto projekto

vaizda.

Statistikos departamentas prie Lietuvos Respublikgsausyles 2008 m. rugp@gio pabaigoje
paskelle duomenis, kaip pt#ai naudojamos informacks technologijos Lietuvosimonrese.
Paskelbtame dokumente taip pat nurodoma, kokiakr&siai informaciny technologiy (IT) sistemas
naudoja Lietuvosmorés. Nors kai kum sisteny duomem uz 2007 m. éra, t&iau iS5 2008 m.
pradzioje surinkt duomem pastebima, kad verslo valdymo sistemos Lietuvaje yaudojamos

nedaugeliamoniy (zr. 2 lent.).
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2 lentek. Imoniy naudojamos IT sistemos verslui (procentais)

IT sistemos risSis 2007 2008
IT sistemos, skirtos elektroniniam informacijos kiestymui néra duomen | 29,9
tiekimo (atsarg) valdymo grandigie (SCM)

Uzsakymy (pardavimy) valdymo IT sistemos 23,8 27,7
Rysiy su klientais valdymo sistemos (CRM) 12,5 9,9
Imores iStekly planavimo sistemos (ERP) 8,7 5,0

Saltinis: Statistikos departamento informacinis praneSima@)82m. rugpjéio 25 d.:

Informaciniy technologiy panaudojimagnonise 2008 met pradzioje.

ERP ir CRM naudojimas Lietuvaggnorese rera didelis ir nevirSija 13%. Taip pat iS pataikt
duomem pastebima, kad rysisu klientais valdymo sistemos (CRM) yra populiaéssuz imones
iStekliy planavimo sistemas (ERP).

Svarbu atkreipti émeg i tai, kad lyginant su 2007 metais sujazySiu su klientais valdymo
sistemy (2,3 procentais). Pagal statistikos departamenadizaliojam informacip ir paaiskinimus
darosi aiSku, kad tirianimones buvo pakeista imtis jimoniy veiklos sritis. Jeigu 2007 metais buvo
tirlamos vieno sektoriaugnores, tai 2008 met tyrimo met; sektoriaus respondenpasiskirstymas
pasikeit. Vadovaujantis konsultagijsu didziausiomis Lietuvos IT kompanijomis rezidiaf nei

vienas iSy klienty neatsisak CRM sistemos, santykisu klientais sistempanaudojimas tik augo.

2007 2008
] Imoniy dydfio grupés 1] Imoniy dydfio grupés
viso | pagal darbuctojy skaiéiy | viso | pagal darbuotojy skaifiy
1049 [ 50-243| 250+ 1049 | 50-248| 250+
Rysiu su klientais valdymo
sistemos (CRM) 12,5 11,0 170 229 99 8,5 141 19,2

CRM skirta

informacijai apie klientus
rinkti, saugoti ir panaudoti
wairiems versio tikslams 109 9.5 151 214 BT T:h 12,3 18,2

informacijai apie klientus
analizei rinkodaros fikslais 8,2 F i 11,7 141 ¥ 6.9 104 142

6 pav. CRM sistemy panaudojimas Lietuvos prekybos ir paslaug jmonése
Saltinis: Statistikos departamentas, informacinis pranesiméstmaciniy technologij

panaudojimagmonese 2008 m. pradzioje

Remiantis Statistikos departamento teikiama infaijpa CRM Lietuvoje naudojama
informacijai rinkti ir naudoti verslo tikslams, tikéliau — rinkodarai. Didziausias takisisteny

panaudojimas auga kartu gmores dydZiu. Sie teiginiai teisingi — kuo daugiau falgmoniy, tuo
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daugiau klieni ir tuo daugiau darbuotgjji turés bei efektyviau galima bus juos panaudoti

tiesioginiams ar netiesioginiams tikslams.

Statistikos departamento asmeniniu praSymu (Zrie2k) pateikti duomenys apie CRM sistem
panaudojim Lietuvosimonese 2008 m. pridedami 3 lentp.

3 lentek. CRM sisterm naudojimasijmonése pagal verslo sektorius.

Procentais nuo visimoniy. 2008
IS viso 9,9
Apdirbamoji gamyba 6.5
Elektros, duj ir vandens tiekimas 9,6
Statyba 11,0
Prekyba 10,8
VieSbuiai ir restoranai 7,0
Transportas ir sagtiavimas 81
Pastas ir telekomunikacijos 315
Finansinis tarpininkavimas 39,8
Kompiuteriai ir su jais susijusi veikla 41,3
Nekilnojamasis turtas, nuoma ir kita verslo veikla 11.8
Poilsio organizavimo, kuiriné ir sportire veikla 4.2
Kita aptarnavimo veikla 12,8

Saltinis: Statistikos departamentas.
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2. CRM SISTEMU NAUDOJIMO LIETUVOJE TYRIMO
METODOLOGIJA

Statistikos departamento atlikti tyrimai pagpkad CRM sistenp naudojimas Lietuvoje éna
placiai paplits, todl Sis giluminis tyrimas, tiktina, yra aktualus ir naudingas tiek moksliSkagkti
verslo atstovams, nes siekia identifikuoti problemaenijartias CRM sistemagsidiegusiagmones, ir
nustatyti tikslines kryptis beémoniy like<ius diegiant miatas sistemas.

Tyrimo tikslas: iSsiaiSkinti CRM sistemp naudojimo specifik Lietuvos finansinio
tarpininkavimo (bankai, draudimo bendésvir t.t.) istaigose ir su kompiuteriais susijusia veikla
uzZsiimargiosejmorese.

Informacijos Saltiniy pasirinkimas. Marketingo teorijoje nurodoma, kad tyrimams galima
naudoti dviej rasSiy informacijos Saltinius: pirminius ir antrinius. Blelnikas (2000) nurodo, kad
duomenimis i$ pirminj informacijos Saltini paprastai vadinami ,faktai ir skaai, kurie buvo naujai
renkami atliekant tyring’, tuo tarpu duomenys iS antrininformacijos Saltini ,buvo renkami pries
pradedant planuotii &onkret; tyrima” (Melnikas B., 2000). Atsizvelgianttai, kad nagrijama tema
néra plaiai paplitusi tarp Lietuvogmoniy, statisting duomem bei informacijos apie CRM sistem
panaudojim ar like<ius praktiSkai @ra, buvo nusmsta naudotis iSimtinai pirminiais informacijos
Saltiniais.

Tyrimo apimties nustatymas, dalyvi parinkimas. Tyrimo apimties nustatymas yra viena
svarbiausi ir atsakingiausi tyrimo planavimo proceso dali Konkretiu atveju dalyvi kiekis buvo
nustatytas remiantis autgniekomendacijomis.

J. Dean (2001) ir Rahimi (2007) atkreipienuesg i tai, kad CRM sistemas dazniausiai naudoja
imores, sekatios savo klieni veiksmy statistiky. Taip patimores, kurios turi daug nedidegliklienty
(pavyzdziui, finansinio tarpininkavimo sektoriuspa pardavigja pai CRM produks.

M. Cooper (2005) teigia, kad tiriant CRM sistemaudojina imorése reikty atsizvelgtii
tokius kriterijus kaip Seimos ir ne Seimos verslass atskleidziamas ne tik sistemos, beétqsaCRM
filosofijos naudojimas, taau Siame tyrime tai neatsizvelgta.

Vadovaujantis mokslinink (Dean, J., 2001; Rahimi, 2007; Siomkos G., Tsiarhe2006;
Salomann H. et al., 2005; Verhoef P., Donkers BQ13 rekomendacijomis, tyrimui Lietuvoje buvo
parinkti tokieimoniy segmentai:

= 2007 metais veikusiasores;
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= imores pagal veiklosusis®:
o finansinis tarpininkavimas (K65) — 134: 13 komergibanky, 12 ne gyvybs draudimo
bendrovi, 6 — gyvylés draudimo bendr@g ir 103 draudimo brokeriai;
0 kompiuteriai ir su jais susijusi veikla (72) - 997.
Parinktame segmente veikigg jmoniy — 1.137.
Abiejy grupiy dalyviai atrinkti atsitiktiniu ladu.
Tyrimo patikimumas - 95 proc. (p = 0,05).
Parenkant 95 proc. patikimunr taikant imtiesirio nustatymo formul, kai zinomas atrankés
visumos dydis (L. Turauskas, 2001-2007; Cochraii/1$chwarze, 1993):
2
"y e g O

kur n — imtiesiris;

& — atrankos paklaida, pageidautinas tikslumaskifatimas 95 proc.;
N — populiacijos dydis;
Reiksne 1,96 atitinka standartizuoto normaliojo skirsti®i® proc. pasikliovimo lygmen
p — imamas numatomai pugeioniy tinkantis pozymis (p=0,5);
g — tikimybé¢, kad nagrigjamas pozymis nepasireiks tiriamoje populiacijoje

N 1.131: 196 05- 05
005 (1.131-1) + 196°- 05- 05

= 300; (2)

Reikiamas apklausti responderskatius - 300.

Remiantishttp://www.researchinfo.coravetaines, kurioje pateikiamos tytmekomendacijos ir

metodai informacija, vykdant apklausas internetsip@utinas intervalas, esant 95% patikimumo
lygiui, gali siekti iki 10 %. Konkré&u atveju pasirinktas 8,5 proc. pasikliovimo int@as visali
tilamajai visumai ir 10 proc. pasikliovimo intetaa konkretiems sektoriams istirti. Pasikliovimo
intervalas reiSkia, kad jeiguklausimy atsako 53 proc. respondentai atsakym reprezentatyvumas

yra nuo 43 iki 63 proc.

% Naudojamas NACE klasifikatorius ww.stat.gov.liinternetires svetaigs [Ziaréta 2008-05-10].
4 Statistikos departamento informacija.
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Determine Sample Size

Confidence Level: &+ g5op 7 ggey
Confidence Interval: |1EI
Fopulation: |1131

Calculate | Clear |

Sample size needed: |89

7 pav. Tyrimo imties skatiavimas

Saltinis: http://www.researchinfo.com/docs/calculators/sasigkecfm

Tyrimo metodo pasirinkimas. Marketingo teorijoje (Kulvika@, 1992) yra iSskiriami tokie
duomem rinkimo metodai iS pirminj Saltiniy:

e kokybiniai metodai — tai nedidelis skais bendrojo poidzZio interviu, padedaiy kelti

hipotezes;

¢ tiriamieji metodai — konkr@os informacijos rinkimas IS specialiai pasirinkespondent,

e eksperimentiniai metodai — nustatoma vieno kintanjigka kitam; keiiant aplinkg, tiriama

pokyiy itaka.

Sis tyrimas buvo kompleksinis. Pirmajame tyrimopet£2008 met kovo—rugsjo meénesiais)
buvo atlikti 6 diskusinio pailZio pokalbiai sumoniy vadovais arba atsakingais uz CRMijgritorsje
darbuotojais. 3 iSyj buvo atlikti su draudimo bendrayvatstovais, dar 3 - su limoremis. Pokalbi
metu buvo siekiama iSsiaiskinti, kokios CRM sistesmitys imorems yra aktualiausios, su kokiomis
pagrindiremis problemomis susiduriama. Buvo Séiek apie sistem diegimy ir ju naudojina,
problemomis su darbuotojais ir CRM W&rtmatavimumorgje. Diskusijos sumores atstovais pagb
suformuoti pagrindinius santykisu klientais valdymo sistam(IT sistemy) naudojimo Lietuvoje
apklausos klausimus.

Antras tyrimo etapas vyko apklausosdh. Apklausos vykdymui buvo pasirinktas apklausos
internetu pirmini duomem surinkimo metodas. Nors Sis metodas turi nemaitkiiny (prasta imties
modelio kontrot, mazas gautatsakym kiekis, Turauskas, L., 2001),¢tau jis leidzia supaprastinti
duomen rinkima i$ didelio respondentskatiaus. Siuolaikigs elektroninio rySio priemas suteikia
galimylk; dideliy apintiy apklausas atlikti minimaliomis iSlaidomis, apimapiecia geografip ir
nesunkiai vykdant apklausos administrayifmiinklapyje, kuriame vykdyta apklausa, buvo ribogs

atsakyny iS vieno IP adreso skas, siekiant iSvengti rezultafalsifikavimo.
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Klausimynas paruosStas taip, kad automatiSkaiy btikrinama, ar atsakymai klausimus

pateikiami pagal klausimyno metodikTai leido iSvengti galimys, kad respondentai nepilnai ar

nekorektiSkai atsaky$ klausimus. Tokiu tdu uztikrinta, kad atsakyinduomem bazje esantys

kiekvieno respondento atsakymaiip panaudoti tolimesnei analizei be papildomo tikrai

Tyrimo atlikimo laikas. Pagrindinis tyrimas buvo atliekamas 2008 yngtalio 20 — lapkéio 7

dienomis.

Klausimynas. Atsizvelgianti tyrimui iSkeltus uzdavinius buvo sudarytai2diraus suéingumo

klausimy anketa (zr. 1 prieg. Tam tikri klausimai buvo teikiami tik turintiemG@RM sistemas arba

planuojantiems jagsidiegti. Neplanuojantiemssidiegti CRM sistem klausimynas susideda tik iS 7

klausimy. Klausimyra sudaro:

ivadire dalis, apraSanti apklausos pagkirt

bendra informacien dalis apie respondentdarboviet (K1-K2). K1 klausime
respondentai téjo pazyneti verslo sekton, kuriame dirba; K2 klausimas pakod
darbuotoy skatiy kompanijoje;

K3 klausimas siek nustatyti respondemtsupratim apie CRM, pateikti 5 klausimo
atsakymo variantai, penktas pasirinkimas palikespondentui iSgbtyti savo pofiri
apie CRM;

dalis, skirta nustatyti kokie yra respondehike<tiai déel CRM sistemos (K4-K5);

dalis, skirta nustatyti kokias CRM sistemas ir kialko imorés yrajsidiegusios, kas
inicijavo projekt ir kas yra atsakingas uz sistemos palaikyK6-K10)

dalis, skirta nustatyti kokiais tikslaisnonés naudoja CRM sistemas ir su kokiomis
problemomis susiduria (K11-K15);

klausimai, skirtijvertinti teiginius susijusius su CRM sistemos buviimonrzje (K16);
klausimyno dalis, skirta iSaiskinti ir giliau iSnageti, kokiuose verslo procesuose
CRM sistema naudojama ir kaip vertinami su ja ditpg zmows (K17-K18);
klausimyno dalis, skirta nustatyti gtiegtas CRM sprendimas pasiteisino ir kiek jis
atitinkaimores poreikius (K19-K22);

klausimai, skirti apibzti respondento amzi(K23) ir pareigas (K24);

baigiamoji dalis, kurioje pageidaujantys gali nwoelektroninio pasto adreskuriuo

buty nusiisti apklausos rezultatai (K25) bei g&d uz dalyvavim apklausoje.

Anketoje naudojami keliformy klausimai:
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Uzdari klausimai — siekiant iSsiaisSkimthoniy segment, sistemos panaudojimo gaires ir pan.
Uzdariems klausimams naudojama paskatinamoji kiawsialis ir atsakymo dalis su keliais
galimais atsakymais.
= Atviri klausimai — siekiant iSsiaiSkinti respondemikesiius &l CRM sistemos ir pan.
= Tiesioginiai klausimai — pvz. kokignores skyriai dirba su CRM sistema (K17);
= Netiesioginiai klausimai (pvz., K14). Netiesioginklausimai skatina respondangsakyti
savo nuomogdél klausiamo dalyko.
Taip pat naudojami klausimai:
= ApraSomieji — pvz. darbui su kokiais klientais damsiai taikoma CRM sistema arba kokie
imores skyriai naudoja CRM sistemSie klausimai padeda iSsiaidkinti ar parinktaesis
naudojama pagal pasKirar sistemos specifika atitingaones poreikius ir pan.
Naudojamos klausimskaks:
= Nominaline skak — bendri klausimai, kitaip dar vadinami demograf@nketos dalimi. Pvz.
kiek darbuotay dirbaimorgje (K2) arba kokiam verslo sektoriui priklauso kaamnpa (K1).

» Rango skal — naudojamas Likerto skl principas, klausimai Nr. 14 ir 16.
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3.CRM SISTEM U NAUDOJIMO LIETUVOJE TYRIMAS

3.1. Tyrimo eigos aprasymas

Klausimynas patalpintas internefja svetaigje adreswww.publika.lt
Respondentai buvo kviami dalyvauti elektronigje apklausoje 4 etapais:
e 1 masinis laiSl siuntimasivyko spalio 19 diesmir buvo iSsista 187 laiSk.
e 2 siuntimas — spalio 27 digmsiysta dar 312 laigk
e 3 etapas — spalio 28 diemarketingo asociacijoje patalpintas skelbimas &sigis
dalyvauti apklausoje finansinio tarpininkavimoTrimones;
e 4 etapas — spalio 30 dieissiysti 252 kvietimai dalyvauti apklausoje.
Respondent elektroniniy pasto adrasieSkota per autoriaus asmenines pazintis, peretingo

asociaciy, interneto svetaije www.visalietuva.lf draudimo prieZiros komisijos tinklapyje

www.dpk.ltir imoniy svetairgse.
Viso iSsiysta kvietimp — 751, nerasta kontakt 380. Tinkamai parinkus internetapklausos

dalyvius, galima tiktis sulaukti nuo 10 iki 15 proc. atsako lygibttp://www.researchinfo.cojn

Atsako lygis Sioje anketoje yra 19,1 proc.

30
26

25

20

8 pav. Apklausos atsakym gavimo tendencija

Gauty atsakym skatius - 119, anketperziiréjo, beti klausimus neatsaldar 220 respondent
VidutiniSkai respondentaiapklaug atsakir¢jo 8 minutes.
Nenoras atsakéti | pateiktus klausimus daugumaj@oniy pasireiSk per menkomis ziniomis

apie CRM ir nepakankama informacija apie Sios wsiste diegim arba pasirinkimo istotj
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Pavyzdziui, viena Vilniujgsikirusi ir kompiuteriais prekiaujanimoné negaéjo pasakyti kas pas juos
yra atsakingas uz CRM sistenNes nei stipraus marketingo skyriaus, nei atggkiim ar pardavim
darbuotojojvardinti negadjo, tik tai, kad CRM sistemnaudoja iS nemokamai parséieimy sisteny
paketo.

Kalbant sujvairiy draudimo ir bank kompanij; atstovais pasteba, kad nemazamoniy sutiko
pabendrauti telefonu arba per konferencijas. PZetuva ir BTA draudimas atstovai pareisSk
naudojantis OpenShareSpace sigteistobuling dviejy sistemy — Microsoft SharePoint ir Microsoft
CRM - derin. Abi kompanijos pazy&o naudojarios jas ne tik vidias informacijos kaupimui, bet ir
vidiniy proces optimizavimui, iSorini Zinwiy klientams siuntimui, kontakt centy uzklaus
identifikavimui ir kitiems svarbiemgmores procesams. CRM sistema yra tokia svarborés
procesuose, kad, pavyzdziui, SEB bankas, naudaji@®@M batinybe ir taisykles aprassavo kliend

aptarnavimo taisykke.

Kalbant apie tyrimo el buty galima padaryti kelgtiSvad;. Kaip parod imoniy kontakt
rinkimo rezultatai, masinis laigksiuntimas (panaudojant ,Bcc:“ lagk turi labai nedidel atsal,
kadangi neretai tokio pabzio laiSkai elektroninio pasto sistemS karto atmetami ir nepasiekia
adresai. Norint gauti geregn atsako lyg elektroniniai laiSkai turi #ti adresuoti tiesiogiai,
panaudojant ,To:* lauk su tiesioginiu kreipimsi i atsaking zmog;. Tyrimo metu pasteita, kad
imoniy skelbiami el. pasto adresai nevisada yra teismgfi,7 proc. iSssty el. laiSky nerado adresato:

Sie buvo pasenarba neteisingai uzrasyti.

I klausimyr, atsak 7 IT bendrogs, kuri darbuotoy skatius yra virs 201. Tarpuyj— Alna
Business Sollutions, TietoEnator, Sonex ir kitoaipTpat tokios stambios draudimo bendiokaip

Lietuvos draudimas, Ergo Lietuva, If ir BTA draudim
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3.2. Tyrimo rezultaty analizé

1. Tyrimo rezultai analiz paroa, kad internetigje apklausoje dalyvavo 1l1@noniy atstovai, tarp

kuriy - 29 finansinio tarpininkavimo, 61 — linoniy, 29 kitosimores, iS i 8 valstylés institucijos ir 6
telekomunikacijogmores.

18

20 17

| 15 @
15 ¥

e . 10 i
10 + .

rg P
[T T— T - = l/

iki 10 11-50 51-100 101-200 virs 201
darbuotojy  darbuotojy  darbuotoju  darbuotojy  darbuotojy

H Finansinis tarpininkavimas © Kompiuteriaiir su jais susijusiveikla = Kita

9 pav. Respondentai pagal verslo sektayiir darbuotoj y skaiiy

Finansinio tarpininkavimo ir ITmoniy, kurios turijsidiegusios CRM sprendurarba jis dar yra
diegiamas, respondenpareigos (Zr. 4 lent.):

4 lentek. Respondent, turin ¢iy CRM sisterm, pareigos

Pareigos Proc.
CRM / rinkodaros skyriaus vadovas ar specialistas 0% 1
Imones direktorius 9%

IT specialistas 17%
Skyriaus vadovas 28%
Vadybininkas / specialistas / ekspertas 28%
kita 9%

2. Vienas i$ pagrindini klausimy, | kuriuos buvo raginami atsakyti respondentai — ywas CRM?
Respondentams buvo pateikti keli atsalymaariantai, tarp kun: darbo optimizavimojrankis,
duomem baz, el. pastas, taip pat Siame klausime buvo atatsekymas, kuriame respondentaegal

irasSyti savo pof#iri i tai, kas yra CRM.
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m Kliento archyvas Finasinés informacijos apie klienta valdymas
= Kita

10 pav. Respondent poziiris j CRM pagal darbuotojy skaiciy

IS atsakym | § klausimy matome, kad ypatingtendenciy, priklausomai nuamores dydzio,
néra. Kiekviename sektoriuje supratimas apie CRM daagmaz vienodas ir statistiSkai reikSming
skirtumy néra. Imoniy atstovai vienodai supranta, kad CRM yra kasdielaigoo jrankis ir kliento
informacijos archyvas, taip patankis finansiniams duomenims apie klienaldyti. ,Kita“ dalis
respondent tiesiog apifidino CRM kaip santyki arba rySip su klientais, valdym Skirtumo,
priklausomai nuo verslo sektoriaus, nenustafigtamu tai, kad daugumanoniy pripaista, kad CRM
yra kasdienis darbgrankis (34 proc.), tuo pat metu 24 proc. respondeeigia, kad tai yra ir
finansires informacijos apie klieatvaldymo jrankis. Siuo atveju CRM specialistas daldél tokio
poziirio gin¢ytis, nes finansiés kliento informacijos valdymas laikytinas tik neeliiu santyki su
klientais komponentu.

Pastebima, kad finansi® informacijos valdymas CRM sistemose yra dypétualus vidutinio
dydzioimoréms. Tai paaiSkinama tuo, kad didziosjo®onres prie savo CRM itinai tures ir finansg;

valdymo sistery.

3. CRM sistem diegimas labai priklauso nugnorés dydzio. Daznai manoma, kad mazosioms
imorems CRM rera tinkamas, nesant tokio poreikio. Grafike matoked CRM naudojimas auga
did¢jant darbuotaj skatiui. Daugiau negu 62 proc. iki 10 darbuaetdprin¢iy imoniy neturi CRM

sistemos, ir atvirk&ai, net 62 proc. daugiau negu 201 darbuptojinciy imoniy ja turi.
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11 pav. CRM sistenq naudojimasijmonése

Siy atsakyny désningumas yra akivaizdus: kuo daugiau darbugtjo didesnis klient ratas,

tuo efektyviau jie turi bti aptarnaujami ir tuo nuosekliau &y bati vystomi santykiai su jais.

4. Turirgiy ir neturirtiuy CRM sistemas respondantike<iai skiriasi.Imores, jsidiegusios CRM, turi
daugiau tike<iy, didziausi kunp yra: operatyvesnis uzklawsapdorojimas (23 proc.), rutinupi
operacij perkelimasi CRM (23 proc.), geresnis kliapnpazinimas (46 proc.) ir lojalumo didinimas (23

proc.).

50% 4 6%
45% -
40% -
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
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5% -
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23% 23%
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ﬁ
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12 pav. Tiksliniy respondeny luketiai iS CRM
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Kiti imoniy atstow; jvardyti like<iai:
e Finansiniai / ekonominiai (pajamdidéjimas, sanaud; mazinimas, akcinink turto

vertes augimas, kliemtverts augimas ir pan.);

e verslo/vadybiniai (darbo su Kklientu istorijos fikémas, pardavimo galimybi
fiksavimas, geresnis planuojampajamy prognozavimas, klient aptarnavimo
gerinimas ir t.t.);

e socialiniai — geresni darbuotojams darbo alygu sudarymas, informuotumo
didinimas ir t.t.

e statistikos kaupimas;

e pardavimy veiklos planavimas, padalinbendradarbiavimas.

Nors CRM sistemos daznaiaa brangios investicijos pavyzdys, @ patsiperkamumas
skatiuojamas ypé sudttingai, ta&iau imonés mano, kad Si priemérgali sumazintiy kastus. Taip yra
tockl, kad dirbant su CRM sistema taupomas brangiausiaklius — laikas. PrieS 7 metusorgje,
kuri turéjo 200 darbuotaj, surasti informacij apie klieng buvoimanoma tik skambinarnt4 skyrius
(nekalbant, apie marketingo skyyrikuris tiesiog netéjo jokios informacijos apie tai, kaip vyksta
rinkodariniai veiksmai, nukreiptiklienta):

e pardavimy, kad suzinoti kokie veiksmai buvo daromi su klient

e logistikos, kad iSsiaiskinti ar pré& buvo pristatytos klientui laiku;
e kredity, kad suzinoti ar klientas mokus ir netigiskolinimy jmonei;
¢ finangy, kad suzinoti kokias iS viso prekes turi klientas.

Dabar naudojant tinkamn sisteny integracip apie specializugt programig irang, Sia
informacij galima gauti per kelias minutes, tad negaiStanm&énamgaus kliento, nei darbuogdpiko.
Taip pat kaStus mazina tasores, kurios visus veiksmus perkelieelektronire erdw, t.y. siskaity
iSraSymas vyksta internetu, o klientas reikaluinésgali ja atsispausdinti. Taip pat naudojant
elektronin past marketingis (pavyzdziui, akcijias) zinués gali kiti iSplatintos ypatingai greitai, o
klienty segmentas pagal nustatytus pozymius pasirenkaardeefias minutes. Jeigu arkau skyriai
siuntinedavo reikiam informacip faksu, o iS kit miesty — pastu, dabar visus veiksmus galima
padaryti internetu, naudojant WEB CRM aplikacijdgajriose reikiama informacija pateikiama
patrauklia forma ir be joli papildomy siuntimo iSlaid. Didieji paslaug tiekéjai mano, kad taip
galima kasmet sutaupyti nuo ketiikstartiy iki keliy Simty takstartiy lity.
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Naudojant CRM sistemas svarbu ne tik naudotis amogreiranga, tdiau pakeisti savo darbo

procesus taip, kad jieiby kuo efektyvesni.

5. CRM sistemogliegtos arba nepilnadliegtos 56 proc. visnagrirety imoniy, tuo tarpu 35 proc. Siuo
metu iS viso neplanuoja diegti tokisistemy. DidZioji dalis IT imoniy, kurios artimiausiu metu
neplanuoja sistemdiegimo, turi maziau nei 10 darbuatojTuo tarpu kitos nediegiacdfinansiniy
priezasiy arba @l to, kad tokios sistemos joms nereikia, nes CRMesnos funkcijas gali atlikti
verslo ir projeks; valdymo sistemos. 14 pav. vaizdu@jaones pagal tai, kokiose stadijose Siuo metu

yra specializuota CRM sistema.
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5 5
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Diegimo stadijoje |diegta Neplanuojama Plenuojama jdiegti

m Finansinistarpininkavimas Kompiuteriaiir su jais susijusi veikla Telekoemunikacijos mKita

13 pav. CRM sistenu diegimo stadijos

6. CRM sistem iniciatoriai imorese daznai yravairis. Tai irimores arba pardavimdepartament
vadovai, IT ir marketingo skyriai. Paveikslas parp#tas buvo pagrindiniu CRM sistandiegimo
iniciatoriumi jmorése. [domu tai, kad IT kompanijosgnonés vadovai (24imorése) yra aktyvesni
CRM diegimo srityje. Sis &ningumas suprantamas, nes goknoniy vadovai daznai yra labiau
susipazig su naujoemis, o praktika palaikant tokias sistemas tik gusta nog patiems tusti patog
ir efektyw; iranlj santykiams su klientais valdyti ir stiprinti. Fimgnio tarpininkavimamonése CRM
sistemy iniciatoriai dazniausiai yra marketingo skyriautstavai (7 imonés) ir tai logiSka, nes
finansinio tarpininkavimamonése marketingo veiksm klienty segmentavimo ir lojalumo didinimo
poreikis yra daug stipresnis, neguifiionése. Kontaky, kitaip dar vadinangju skambudiy, centrai, per
diem galintys apdoroti Simtus skambuy, jvardyti kaip CRM sistemos iniciatoriai tikijhorese, po 1

IS kiekvieno pléiau nagrijamo sektoriaus.
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14 pav. CRM sisteny diegimo iniciatoriai

7. 18 vig; 119imoniy, 26 procentai informacijai apie klientus apdomdudoja Microsoft Outlook ir
Microsoft Excel programas, i§ B,5 proc. teigia, kad tai ir yra CRM sistema. Negalima nesutikti su
tuo, kad Microsoft paketo programos yra daznai pgrdosimoniy ir visa proces strukiira susijusi
su Sij programy panaudojimu. MS Access yra prienéptkuri gali kiti naudojama klient duomem
bazei sudaryti, taau ilguoju laikotarpiu, turint daug kliemtr norint juos visapusiSkai analizuoti, vien
MS Access arba MS Excel programepakanka, o vertinti darbuotojus realiu laikus§programos

teikiamo funkcionalumo nepakanka.
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Oracle CRM

MS CRM

ntegruota sistema
Spec. 54vio su <urta sisterma
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15 pav. Respondent naudojamos specializuotos CRM sistemos
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Kaip buvo mirgta teorirgje ir patvirtinta tyrimo dalyje, Microsofirankis yra patogus darbui su
klientais, formuojant santykius ir tobulinafrhores vidinius darbo procesus.aSsistem turi 11 1T
kompanip ir 4 finansinio tarpininkavimgmonrés. Populiarios yra ir integruotos sistemos, tokdap
ShareSpace, Axapta ir pan., tai yra sistemos, &utisi CRM modulius ir juose galima atlikti
pagrindinius veiksmus. Siose sistemas®nomas veiksm fiksavimas, veikia patogiosasajos su
dokument, valdymo ir finansidmis sistemos, té&au jos turi ir minusi, daznai neturi marketingo

kampaniy kirimo ir vykdymo bei projekt valdymo galimyhi, elektroninio pasto funkaij

8. Kiekvienaimorg, diegdama naujus IT sprendimus, susiduria su aiskizdaviniais: kaip perkelti
duomem baz arba sujungti vien sistem su kita. Sie klausimai iSkyla kiekvienai bendrowei
priklausomai nuo sisteqm sucttingumo, j1 igyvendinimo laikas skiriasi. Diegiant CRM sistem
duomem perkélimas kina esminis, nes dazipaore jau turi suformavusi kliemtduomemn baz Excel,
Access ar kitos DB pagrindu.

16 paveiksle pateiktos pagrindsfinansinio tarpininkavimo ir Ilimoniy problemos su CRM

sistemomis:

40% s
A m Keliy sistemy integravimas

35% A H Duomeny hazés perkélimas

30% m Pakeitimai po sistemos jdiegimo

25% m Sudétinga sistemos priefiira

20% + ® Darbuotojy pasipriedinimas

= Vadovy palaikymo stoka

= Kita

_ mjokiy problemy

NeZinau
0%
sistema dar iki1 mety nuo 1iki3 nuo 3 iki 5 viré 5 mety
pilnai mety mety
nejdiegta

16 pav.Imoniy problemos susijusios su specializuotomis CRM sistemis

Darbuotoji pasiprieSinimas iSlieka didziausiamoniy problema nepriklausomai nuo
specializuotos CRM sistemos dieginmmorgje laiko (vidutiniSkai 23 proc.). Yra tam tikrasoSi
problemos paaiskinimas igeshingumas. Dar sistemos diegimo metu dgisnes darbuotaj priima
CRM kaip iSski: nors jie domisi naujamis, tikisi, kad nauja sistema leis jiems efektyvaptarnauti
klientus irjZzvelgia jos prasmingum tatiau daznai pirmais sistemgdiegimo metais su sistema dirba

tik dalis imorés darbuotaj, ne visi (daznai pazangiausi arba jauniausi, greitesnio naujovi
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isisavinimo). Sioje stadijoje darbuaigpasiprieSinimas siekia 11 proc. Pirmais metaissistema jau
idiegta, bet dar tik pradedama pereiti prie ngupces, dalisimonés darbuotqj tikisi, kad sistema -
tik laikinas vadow planas priversti dirbti kitaip, tad Sios sistemospriima rimtai. Darbuotgj

pasiprieSinimas nuo 11 proc. iSauga iki 17 procivaizdu, kad po pirmju met; iSrySkéja sistem

nelankstumas ir neatitikimas, tad auga darbuotwgpasitenkinimas. DarbuotojpasiprieSinimas
imoreése kur sistema egzistuoja nuo 1 iki 3 mgta net 29 procimonrése, kurios yrasidiegusios
CRM ilgiau, kaip 3 metus, o ZzmanpasiprieSinimas iSlieka, galima daryti prielgitad darbuotojai
gauna per mazai informacijos iS vaddwodcl buvo pasirinkta konkreti sistema ig ki gali pakeisti,

kokius procesus iStobulinti, darbuotojams nebuvstatyta CRM strategija arieore visai jos neturi.
Sioseimorese darbuotaj pasiprieSinimas siekia iki 30 proc.

Diegiant sistem didziausia problema yra kelisisteny integravimas. Daugumamoniy,
diegdamos specializuptCRM sprendim, nori sujungti ¢ su finang ir apskaitos, projekt ar
dokument valdymo sistemomis, &&@u daznai Sie darbai uztrunka ilgiau negu metusjstemos
veikimas tuo momentu stiéja. Zinoma, atsiranda ir sistemirklaidy dél dviejy sistemy integravimo.

Duomen; bazip perkelimas yra ypatingai svarbi problemaoréms, kurie jau turi klient
informacijos duomein bazes. Daznai duometbaziy nepavyksta perkelti automatiskai, tad Sis darbas
uzkraunamas darbuotojams. Negalima atmesti faki®rikad Sis sistemos diegimo elementas
glaudziai susis su darbuotaj pasiprieSinimu.

Daznam vartotojui dirbant su bet kokia sistemaalaiigas laikas prie jogjusti ir prirasti. Deja,
tai tampa sutinga, kai sistemoje nuolat vyksta tam tikri pakedi, kurieitakoja darbo procesus. Si
problema glaustai susijusi su te@jadalyje mirgta sistemos diegimo klaida — menka dokumentacija.
Dar nespjus teisingaidiegti sistemos, apmokyti darbuaiof paleisti proces, jau daromi pakeitimai.

Vadow, palaikymo stoka ygaaktualiimorems, kuriy sistemos éra pilnosidiegtos (11 proc.),
ypa pirmaisiais 3 metais (10 proc.).

Jokiy problemy dél CRM sisteny neturi tik jmoreés, idiegusios sistemas prieS 5 metus ir seniau
(20 proc.).

IT imorés yra labiau pazengusios, @ ¢larbuotoy kompiuterinis rastingumas yra aukStesnio
lygio, nei finansinio tarpininkavimojmoniy atstow. Zemiau pateiktas grafikas vaizduoja su
kompiuteriais susijugi imoniy CRM sistem problematilg, priklausomai nuoyj idiegimo prgjusio

laiko tarpo.
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17 pav. IT jimoniy problemos | CRM sistemos

Grafike matome, kad didzZiausias pikas, t.y. dawsgaproblem turi imores, kuriy sistemoms
dabar yra nuo 1 iki 3 metISlieka keliy sisteny integravimo problema (nuréd imores), pakeitimai
po sistemos diegimo (#nores), darbuotaj pasiprieSinimas (gnones), duomen bazi perkelimas ir

vadow palaikymo stoka (po #gnones).

9. Finansinio tarpininkavimo ir ITimoniy, kurios pilnaiisidieg specializuaf CRM programir
iranga, bendroje imtyje yra 45 proc. Atsizvelgiapttai, kiek laikoimores yra jsidiegusios CRM
sprendima, aiSkiai matoma, kad tik prads dirbti su CRMimores jgyvendina operacinio CRM
strategi (8 proc.). 5 procimoniy igyvendina abi (operacinio ir analitinio CRM) stigijas. Imores,
turincios CRM nuo 1 iki 3 meyt, taip patigyvendina analitinio ir operacinio CRM strategijay, ne
tik kaupia informacy apie klientus, bet imjanalizuojaldomu ir tai, kad 3 proc. respondemegaéjo

atsakytii § klausimy, t.y. nezinojo kokia CRM strategija yigyvendinamamorgje.
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18 pav.Imoniy taikomos CRM strategijos

Imorese, kur diegiamas arba jadiegtas CRM, daZniausiai buvo pravesti 8 ir daugiakandy
praktiniai mokymai suimones CRM specialistu (40 proc.) arba su CRdifegusiaimone (19 proc.).
Mokymu nebuvo mazose, iki 10 darbuatdprinciose IT arba finansinio tarpininkavimmorese (25
proc.). Kaip kita (11 proc.) respondentai nuro#l val. mokymus sumores atstovu arba 1 val.

praktinius uzsiemimus.

W teoriniai mokymai apie CRM

= mokymy nebuvo, darbuotojai
savarankiskai mokesi is
instrukciju

0 virs 8 val. praktiniy mokyny su
CRM jdiegusiajmone

® virs 8 val. praktiniy mokymy su
imonés CRM specialistu

= kita

19 pav. CRM mokym trukm é CRM sistemasjsidiegusiosgmonése
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Imores neretai gyginai mazai dmesio skiria darbuotoj mokymams ir CRM pristatymui
darydami dide{ klaida. Nes kai darbuotojai nesupranta, kokie yra naksiai ir ko iS j yra tikimasi,

naujoves priima itin skeptiskai.

10. Pagrindidas CRM sistem naudojimo priezastys IT ir finansinio tarpininkeno imorése, kurios
Siuo metu diegia arba jau yisidiegusios CRM, yra pardavipdidinimas (4 balai iS 5 galia) ir
patogus klient duomem bazs naudojimas (4,19 balo IS 5). Maziausiai reikSraghg preki ir
produki; likuc¢iy sekimas (2,21 balai). Nayjr esany klienty pazinimo, identifikavimo ir analizavimo
svarba vidutiniSkai vertinta 3,7 balo iS 5 galim

Tyrimas atskleid, kad nei kast mazinimas (vid. 3,4), nei proagsptimizavimas (vid. 3,85) ar
darbuotoy darbo efektyvumo didinimas (3,91¢ra ypatingai reikSmingas wisimoniy atveju. Nors
CRM sistema turi ne tik didinti pardavimus, beturi pacti imonei stiprinti rySius su kientais, vystyti

verslo santykius.

KryZminiai pardavimai 3,49
Pardavimy didinimas
MNaujy klienty paZinimas 3,55
Kasty malinimas 3,40
Prekiy/produkny likudiy sekimas 22
Darbuotojy atliekamo darbo efektyvumo didinimas 3.92
Procesy optimizavimas 3,85
Kontakty su klientais sekimas ir vertinimas 3,94
Klienty islaikymas (lojalumas) 3,75
Esamy klienty poreikiy identifikavimas ir analizavimas 3,70

Patogus klienty dusmeny baziy naudajimas

000 050 1,00 1,50 200 250 3,00 3,50 400 450 5,00

20 pav. CRM sistemny naudojio priezastys

Imores naudoja CRM sistemas darbui su mazmeniniais thien(31 proc.), didmeniniais
klientais (21 proc.), VIP klientais (22 proc.),@gat ir darbuotojais (8 proc.). Svarbu padtitai, kad
daznajmore netaiko CRM sistemos kaip darbuat@arbo efektyvumo ir rezultatvertinimo jrankio,

nors 21 respondentas pa®)o) kad darbuotojai yra vertinami pagal dadu CRM sistema.
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11. CRM sistem naudojimas, @ygotas konkreéiy priezasiy, taciau ju veiksmingumas skiriasi.

|
[ | |
CRM padidino klienty lojaluma | 3,21
| | | |
CRM pagerine klienty aptarnavimo kokybe : 3,68
CRM sumaiine kadtusir padidinoe darbuotojy efektyvumg ) : ' 3,47
Sistemos idvaizda yra paprasta ir suprantama vartotojams : ; 3,68
Darbuotojai noriai naudejasi CRM sistema savo kasdieniniame darbe 315
| | |
CRM jdiegimo ir palaikymo kaina yra per didelé palyginus su teikiama nauda | 2,74
| | | | |
sisterng teko ilgai tobulinti, kel ji atitiko jmonés poreikius ir lhkeséius ‘ 3.¥2
| | | |
CRM sistemos naudojimas yra labai svarbus jmonei | : 4,26
: : : i '
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

21 pav. CRM sistemos nauda ir pagrindiniai teiginia

Net 11 respondentmano, kad CRM sistemos kaina yra per auksSta, palggu teikiama nauda.
Sio teiginio vertinimo vidurkis yra 2,74 balo. 3thoniy respondentai teigia, kad CRM pagerino
klienty aptarnavimo kokyl Tai reiSkia, kad CRM naudojama pagal pagkirimon: nustat teisingus
tikslus (Sio teiginio vidurkis 5 balskakje — 3,68).

Nemazaiimoniy pazyntjo, kad sistera teko ilgai tobulinti, kol ji atitikoimores poreikius (Sio
teiginio vidurkis 3,72 balo), tuo tarpuklausimy ,kiek CRM sistemos funkcionalumnaudojate?”
vidutiniSkai jmores atsak — 45 proc., o patobulinti teko ne maziau kaip 36cp sistemos. Net 28
procentai respondannhorety pakeisti naudojamsistena dél tokiy priezagiy kaip:

e nelankstumas;

peraug poreikiai;

sucktingas naudojimas / nepatogi sistema;

neveikiaoffline rezime;

néra integracijos su ERRistema.

72 proc. respondennesamos sistemos nekaistes:
e su ja patogu dirbti;
e ji lengvai suprantama;

e tenkinaimones poreikius;

®> angl.ERP - Enterprise Resource Planning, verslo valdymiesia (VVS).
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e turi visusimonei reikiamus funkcionalumus ir dar gaiititoliau tobulinama;
* ji pigi;

e savininky sprendimas negtijimas.

12. 29 respondentai pageidavo gauti apibendrinpk$aasos rezultatus, nurodydami savo el. pasto
adresus. Buvo sulaukta ypatingénesio iS 5 respondent imoniy direktory, rinkodaros bei verslo
plétros skyri;, diskutuojant apie CRM porgikreikalingum, ir efektywy, CRM panaudojir, proces
optimizaviny ir galimybes pitoti sistem. 1S 3 respondentgautas darbo pagymas uzimti CRM
specialisto ir CRM pardavimo vadybininko pareigas.

Darbas parag] kad informacijos santykisu klientais valdymo tema lietuykalba réra daug, o

CRM sistemos parinkimo, proceso valdymo, diegimmaudojimo klausimas yra ypatingai aktualus.
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ISVADOS

Didéjanti globalire konkurencija, spérai gegjanti paslaug ir prekiy kokybé bei labai reikiis
klientai skatinaijmones gerinti aptarnavimo kokyboperatyviai tenkinti klient poreikius.
Specializuota santykisu klientais valdymo (CRM) sistema leidzimoréms tobulinti klient
aptarnavim. CRM susideda iS tijkomponeni:

e klienty, kaip pagrindigs organizacijos asies, uztikrinagos imonei augim ir pelr;

¢ santykiy, kaip bendravimo proceso dalies;

e pirmu dvieju komponeni valdymao.
Nustatyta, kad pagrindénproblema, su kuria susiduria specializu@RM sistem isidiegusios
imorés — darbuotaj pasiprieSinimas, kuris iS esmnepriklauso nugmorés dydzio arba CRM
diegimojmorgje trukmes. Si problemy patiria ir dalis ¢ jmoniy, kurios santyki su klientais
valdymo sister turi virS 5 met. Kitos problemos — pakeitimai po sistemos diegimkeliy
sisteny integravimas. Sios problemos glaudzZiai susijusiosklaidomis, kurios daromos dar
CRM sistemos diegimo metu, t.y. progeseapibéztumas ir iki galo nesuformuota CRM
strategija. Pagrindini (ne sisteminj-technologing) problem; priezastys - CRM strategijos
nebuvimas ir neapibiti CRM tikslai. Pahbiziama, kad daugusmrespondent CRM sistem
ivardino tik kaip IT, bet ne kaip vadyhiimonrés sprendim.
Tyrimo metu iSsiaiSkinta, kad net 35 proc. apklaustoniy artimiausiu metu neplanuoja diegti
CRM sprendimo, o 56 proci jau yraisidiegusios arba diegia Siuo metu. Populiariausios
santykiy su klientais valdymui naudojamos sistemos yra d&ioft CRM, integruotos sistemos
(Navision, Axapta arba ShareSpace). Paséelikad MS Outlook ir MS Excel programgsones
daZnai priskiria prie CRM sistam
Tyrimo metu nustatyta, kagnones CRM sistemas dazniausiai naudoja pardavimminkodaros
procesuose. Pagrindis sistem naudojimo priezastygnorese: pardavim ir klienty lojalumo
didinimas, patogesnis darbas su kliedtilomem bazmis. ISsiaiSkinta, kagmorems maziausiai
reikSmingas yra prewiproduki likuciy sekimas per CRM. Taip pat nustatyta, kad n&lignty
pazinimas, kagtmazinimas ir procesoptimizavimas éra priskirtini prie pagrindinj sistemos
naudojimo priezasy. Didziausia nauda, kurijmorés gali tiketis gauti naudodamos CRM:
klienty aptarnavimo kokyds gerinimas (3,68 balo iS 5 galip klienty lojalumo padidjimas
(3,21 balo i$ 5 galinp, kaSt; sumazjimas ir darbuotaj efektyvumo padigimas (3,47 balo iS 5
galimy).
Apibendrinant paliztina, kad CRM sistema - tai IT infrastrakd, paremta stipria santyksu
klientais valdymo verslo strategija. Nagyjignt temy nustatyta, kad netikslinga vystyti CRM

sprendima neturint stiprios santylgisu klientais valdymo strategijos.
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ANOTACIJA

Platonova J.Santyki; su Kklientais valdymo (CRM) sisteymaudojimas Lietuvoje / Elektroninio
verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadpvas dr. R. Petrauskas. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, Ekonomikos ir fingnsaldymo fakultetas, 2008. — p. 69.

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuoti santyku klientais valdymo (CRM) sistem
komponentai, sprendimai ir moduliai, taip pat sisteenkantis ir diegiant kylamomis problemomis.
Darbe istirtas CRM sistesmnaudojimas Lietuvos finansinio tarpininkavimo Tr jimorése, Sii imoniy
poziiris { CRM, diegimo tikslai ir naudojimo priezastygvertintos dazniausiai pasitaikaos

problemos ir jagtakojantys faktoriai, pateikti 8iymai, kaip Sias problemas sgpti.

Pirmajame skyriuje teoriniu aspektu tiriami santy&u klientais valdymo sistafrkomponentai,
pateikiama CRM sistemos samprata, sistemos modpliaSymas, identifikuojamos diegiant étas

sistemas pasitaikaios problemos, apraSomj gprendimo bdai.

Antroje darbo dalyje pristatyta tyrimo metodologijyrimo apimtis, dalyviai, metodas ir

klausimyno koncepcija.

Treciojoje dalyje supazindinama su CRM sistemaudojimo Lietuvosimorese rezultatais,

pateikiama rezultgtanaliz.

Pagrindiniai zodziai: santykiy su klientais valdymas, CRM sistema, CRM stratedgrbo

optimizavimas, procesoptimizavimas, internetas.
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ANOTATION

Platonova J.Customer relationship management (CRM) systemseusagithuania / Master's
Work in Electronic Business Management. Supervisesoc. prof. dr. R. Petrauskas. — Vilnius:
Faculty of Economics and Finance Management, MyBlameris University, 2008. — p. 69.

This Master work provides analysis of Customer Ratghip Management (CRM) systems,
including it's components, modules, solutions a# a& problems which are usually being faced while
making selection and implementation of the syst@is study defined a scope to analyze CRM
systems’ usage in financial and IT companies td ot their point of view re purpose of CRM usage
and expectations, also evaluation of most receoblems and factors that invoke them. Possible
solutions are recommended to solve most commonrenah

The first chapter provides a summary of a CRM thedentifying systems’ components,

modules, most common problems and solution priasipl

The second chapter illustrates the research melibgyloEvaluation of the expected response
number along with the list of participants, anaysiethods and question set concepts are providec

there.

The third chapter summarizes the results of theare$.

Keywords: Customer Relationship Management, CRM system, CRivategy, work

optimization, process optimization, Internet.
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SANTRAUKA

Did¢janti globalire konkurencija, sp&rai gekjanti paslaug ir prekiy kokybé, technologiy,
kompiuteriy ir telekomunikacip bumas, internetinio verslo gfa bei labai reikis klientai skatina
imones gerinti aptarnavimo kokyboperatyviau tenkinti kliemt poreikius tokia forma, kokia Siems

yra priimtiniausia.

Santyki; su klientais valdymas padegaoneiigyti konkurencin pranasSura prieS konkurentus,
stiprina j; pactti rinkoje. Specializuota CRM sistema irankis, gerinantigmones pozicip rinkoje.
Kita vertus, tik teisingai naudojama CRM sistemkigetinkamai apibendrintinformacip apie klient

pirkimo elgsen, parda¥ju veiksmus ir sukuria vettilgalaikéje perspektyvoje.

Nors nagrigjama tema yra gana daug litenats, lietuviy kalba jos yra labai mazai, o Lietuvoje

atlikty ir vieSai skelbiam tyrimy, atskleidziatiy tiriamojo darbo problematik néra is viso.

Specializuai CRM sistenq jvairove ir mada tuéti CRM sistena iSSaukia tokias problemas, kaip
CRM strategijos nebuvimas ir tiksheapibéztumas.Imonres diegia CRM ngigilinusiosj Siy esng ir
veiksminguma, vadovaujasi savo darbo su projektais metodikoimigsevertina seniai atrastir

taikomy sprendina.

Tyrimo objektas: santylgisu klientais valdymo (CRM) sistepmaudojimas Lietuvos finansinio

tarpininkavimo ir ITimorése.

Darbo tikslas - pateikti integruptr vadybiskai bei technologiSkai naudigoziirj | santykiy su
klientais valdym, kuris kity suvokiamas ne tik kaip IT sistema, bet ir kaipsi@strategija.

Tyrimo tikslas: Atlikus teorires literatiros apie specializugtCRM sistema naudojimo iikesiius ir
problemas analiz ir diegimo Kklaidas, iStirti miéty sisteny naudojimy Lietuvos finansinio

tarpininkavimo ir ITimorése.
Tyrimo uzdaviniai:

e iSnagrireti pagrindinius CRM sistemos komponentus;

e iSnagrireti problemas, kurias patiria CRMidiegusiogmores, jvardinti pagrindigs daromas
klaidas;

e apzvelgti specializugtCRM sistena naudojin Lietuvosimorése;

e iStirti, kokiuose darbo procesuogrores naudoja CRM sistemas ir kalpatyria naul.
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Teoriréje dalyje buvo iSnagrixti moksliniai lietuviy ir uzsienio autotj straipsniai, specializuota
literatira, CRM sistemas diegiéim, ir jau isidiegusi imoniy rekomendacijos, panaudoti Lietuvos
statistikos departamento leidinr tyrimy iSvados.

Rengiant darfp buvo atlikta finansinio tarpininkavimo ir ITmoniy respondent apklausa &
CRM sistema naudojimo. Apklausa vyko elektroniniu pastu iSgiant kvietimus uzpildyti internetin
klausimyry iS 25 klausim. Véliau rezultatai buvo analizuojami Microsoft Excebgrama.

Tyrimo rezultatai parog kad specializuotos CRM sistemosran pl&iau paplitusios tarp
finansinio tarpininkavimo ir Ifmoniy, tatiau pastebimas tendencingumas, kad kuo daugiace turi
darbuotoy, tuo didesa tikimybé, kad ji turijsidiegusi CRM sistem Visos nagrigjamosimonés kaip
viena iS pagrindini lakesiy dél CRM sisteny jvardino patogios kliemtduomem bazs naudojim ir
pardavimy didinima, tuo tarpu darbuotajdarbo efektyvumo didinimas ir proeeautomatizavimas bei
optimizavimas nebuvo tarp pagrindirtikshy.

Visos imores, turirtios CRM, jvardina viem pagrindirg probleny — darbuotaj pasiprieSinim.
ISstudijavus mokslia literatira galima daryti prielaig, kad CRM sistema buvgliegta ir pristatyta
imonei tik kaip IT sistema, peardinant darbuotojams nauiiksly, taip pat nepristatant naujos verslo
strategijos ir koncepcijos.

Darbe yra pateikiama CRM sisteraamprata, strukta, sprendimai, diegimo procesai, klaidos ir
bendra problematika. Analizuojamas) $iomponeni taikymas ir naudojimas Lietuvos finansinio

tarpininkavimo ir ITimorése.

Platonova J.Santyki; su Kklientais valdymo (CRM) sisteymaudojimas Lietuvoje / Elektroninio
verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadpvaks dr. R. Petrauskas. — Vilnius: Mykolo

Romerio universitetas, Ekonomikos ir finansaldymo fakultetas, 2008. — p. 69.
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SUMMARY

Growing global competition and rapid improvemensarvice and product quality, technology,
computers and telecommunications boom, Internetbasusiness development, and the most
demanding customers encourages companies to impavee quality, quickly respond to customer
needs in the form in which these are acceptable.

Customer relationship management helps the commmiy a competitive advantage over
competitors and strengthen their market positiopeci&lized CRM system is a tool, improving
business position in the market. However, only cbeect use of CRM system provides adequately
general information about the purchasing behavi@mustomers, vendors and creates value in the long
run.

Although the issue is quite popular and there doe af different studies made abroad, but there
is just a few information literature in the Lithuan language. There is no publicly available redear
in Lithuanian language revealing research topics.

Specialized CRM systems variety and fashion fat@onave a CRM system obstacle to such
problems as lack of CRM strategy and unclear olest Companies implement CRM with no deep
objectives how that will effectiveness of its owonk, also making mistakes while working on project
methodology and underestimate the long-discovedytlaa application of decision.

The object of investigation: customer relationgmanagement (CRM) systems used in financial
and IT companies in Lithuanian.

The goal is to provide an integrated business anldnblogically useful approach to customer
relationship management, which should be seenmlgtas an IT system, but as a business strategy.

The purpose of the study: According to the theoattiterature on the use of specialized CRM
systems expectations and problems of analysisgliabn errors, to investigate these systems mse i
financial intermediation and IT companies in Lithisa

Objectives of the study:

e examine the key components of the CRM system,;

e consider the problems faced by the companies USRUY!, identifying the main made
mistakes;

e overview of the specialized CRM systems in theafdathuanian enterprises;

e to investigate the working processes companiegUSRM systems, and benefits of them.
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Theoretical part was to examine the scientific u&hian and foreign authors literature on CRM
systems, and implementing the recommendationsdlraaed in companies, also using Lithuanian
Statistics Department publications and researairfgs.

The preparation work has been done to financiallarfitms of the respondents of a survey of
CRM systems. The survey took place via e-mail d@pavitations to fill an online questionnaire of
25 questions. Later, the results were analyzedianddoft Excel.

The study results showed that the specialized CR#tem is more prevalent among financial
and IT companies, but noticeable tendency thatrtbee the company has employees, the greater the
likelihood that it has using CRM system. All thengmany as one of the main expectations for CRM
systems identified friendly customer database asel sales increases, while labor efficiency and
automation and optimization was not among theimnadjectives.

The main CRM negative issue named of all compathas have CRM solution - workers'
resistance. Studied the scientific literature carabsumed that the CRM system was introduced anc
presented to the company only as an IT system, everkaven’t faced new goals, also new business
strategies and concepts haven't been preparechaodices to the employees.

The paper is available in CRM systems conceptctitre, solutions, the installation process, the
errors and a general issue. Analyzing the compsrathe application and use of Lithuanian finahcia

and IT companies.

Platonova J.Customer relationship management (CRM) systemseusadgithuania / Master‘s
Work in Electronic Business Management. Supervisesoc. prof. dr. R. Petrauskas. — Vilnius:

Faculty of Economics and Finance Management, MyBlameris University, 2008. — p. 69.
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Priedas 1

Klausimynas

1. Verslo sektorius kuriame dirbate (vienas atsakymasele):
[] Finansinis tarpininkavimas (pvz. bankas, draudio@odrow)
] IT kompanija
[] Telekomunikacijos
[] Kita (praSomerasyti):

2. Jusy imorgje dirba (vienas atsakymas, varnele):
[ iki 10 darbuotaj
[] nuo 11 iki 50 darbuotqj
[] nuo 51 iki 100 darbuotgj
[] nuo 101 iki 200 darbuotgj
[] virs 201 darbuotaj

3. Kaip suprantate, kas yra CRM sistema:
[] Kasdienis darbdrankis
L] El. pastas
[ Kliento archyvas
[ Finansirs informacijos apie klieatvaldymas

[ Kita (prasomerasyti):

4. Ar Jisy imongje yra santyki su klientais valdymo (CRM) sistema:
[] taip
[]ne

[ ] neZinau

5. Kokie yra Jisy lukegiai del CRM sistemos (pazyékite iki 3 atsakym):
L] Geresnis klient pazinimas
[] Naujy klienty grupiy identifikavimas
[] Klienty lojalumo didinimas
[] Pajamy padictjimas
[] Kasy mazinimas
[] Rutininiy operacij perktlimasi CRM
[] Operatyvesnis uzklausapdorojimas
[] Kita (praSomerasyti):

6. Kokia CRM sistem naudojate:
] Microsoft CRM (Microsoft Dynamics CRM)
[ ] Oracle CRM
[ ] Siebel CRM
[] SugarCRM
[] Integruot sistem (pvz. ShareSpace, Axapta)
[] Naudojanas MS Outlook ir MS Excel teikiamais privalumais

[] Kita (praSomerasyti):

7. Kokioje stadijoje Siuo metu yraisy CRM sistema:
[] Planuojamadiegti
[] Diegimo stadijoje
[ Idiegta
[] Neplanuojama

8. Kiek mety turite CRM sisten:
[ sistema dar pilnai fgiegta
[]iki 1 mety
] nuo 1 iki 3 mej
] nuo 3 iki 5 mej
] vir§ 5 met
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9. Kas administruojatky CRM sistem:
[ ] Masy imores darbuotojai - IT skyrius
[ ] Masy imores darbuotojai - Marketingo skyrius
[ ] CRMidiegusi ISorii kompanija
] 130rine kompanija, perkant i&jadministravimo paslaug
[] Kita (praSomerasyti):

10. CRM projekto iniciatoriusilby jmorgje:
[ ] Marketingo skyrius
[] Pardavim skyrius
[] Kontaki centras
L] IT skyrius
] Imores vadovai

[ ] Kita

11. Kokia CRM strategijagyvendinamaibsy imorgje:
[] Analitinis-strateginis CRM (kliemtveiksmy ir poreikiy analiz)
[] Operacinis CRM (klient veiksmy fiksavimas, duomepbazs sudarymas)
[] Abi strategijos tolygiajgyvendinamos
[ ] Nezinau

12. Su kokiomis pagrindiémis problemomis susidéte jdiegus CRM:
[ Keliy sisteny integravimas
] Duomen bazs perklimas
[] Pakeitimai po sistemdsiegimo
[] Sucttinga sistemos priedia
[] Darbuotoj; pasipriesinimas
[] Vadow palaikymo stoka
[] Kita (praSomerasyti):

13. Kiek Jasy imore skyr démesio mokymams darbui su CRM sistema:
] Mokymy nebuvo, darbuotojai savarankidkai rasikis instrukcijy
[] ne maziau kaip 8 val. praktiniai mokymaiisuon:s CRM specialistu
[] ne maziau kaip 8 val. praktiniai mokymai su CRMesylimy jdiegusiaimone
[] Teoriniai mokymai apie CRM
[] Kita (praSomerasyti):

14. vertinkite CRM sistemos naudojimo priezastisylimorgje nuo 1 iki 5 bal (kur 1 — visiSkai nesvarbu, 5 — labai
svarbu):
[] Patogus klient duomem baziy naudojimas (informacijos apie klientus kaupimas)
[ ] Esamy klienty poreikiy identifikavimas ir analizavimas
] Klienty iSlaikymas (lojalumas)
] Kontaky, su klientais sekimas ir vertinimas
[] Proces optimizavimas
[] Darbuotoj; atliekamo darbo efektyvumo didinimas
L] Prekiyproduky likuciy sekimas
[] Kasyy mazinimas:
[] Naujy klienty pazinimas
[] Pardavim didinimas
L] KryZminiai pardavimai
[] Telemarketingas

15. Darbui su kokiais klientais daZniausiai naudojaRMCsistem;:
[ ] MaZzmeniniais klientais
[ ] Didmeniniais klientais
[] Fiziniais klientais
[] VIP klientais
[] Darbuotojais

16. vertinkite Zemiau es&ius teiginius nuo 1 iki 5 bal(kur 1 — visiSkai nesutinku, 5 — visiSkai sutinku)



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.
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[] CRM sistemos naudojimas yra labai svarimsnei

[] Sistem teko ilgai tobulinti, kol ji atitikojmores poreikius ir likesius

[ ] CRMdiegimo ir palaikymo kaina yra per didgdalyginus su teikiama nauda
] Darbuotojai noriai naudojasi CRM sistema savo kasdiame darbe

[] Sistemos idvaizda yra paprasta ir suprantamategatos

] CRM sumazino kastus ir padidino darbugtefektyvuma

] CRM pagerino klient aptarnavimo kokyg

[] CRM padidino klieni lojalum

Kokie imores skyriai dirba su CRM sistema:
[ ] Marketingo skyrius
[] Kontakty centras
[] Pardavim skyrius
[] Imores vadovai

[ Kita (prasomerasyti):
Ar Juasy imores darbuotojai yra vertinami pagal dadu CRM sistema:
L] Taip
[ ] Ne
[ ] NeZinau

Ivertinkite procentais, kiek CRM sistemos teikiafankcionaluny naudojate:

Ivertinkite procentais, kiek teko patobulinti CRMtsiny po josidiegimo:

Ivertinkite procentais, kiekidy imones darbuotaj dirba su CRM sistema:

Jeigu lmty galimyke, ar pakeisturte Jisy naudojam CRM sistem (kockl?):
[] taip, nes
[ ne, nes

Jasy uZimamos pareigasorgje:

Jisy amzius:

Dékoju uz disy atsakymus. Jeigu ndiumeéte gauti apibendrintus Sios apklausos rezultatailgife savo el. pasto

adres.
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Priedas 2
STATISTIKOS DEPARTAMENTAS .
PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS VYRIAUSYBES
Tulijai Platonovai 2008-11-13 Nr. (214) ZEST-7

DEL CRM SISTEMU PANAUDOJIMO LIETUVOS INMONESE

programinés jirangos r‘;”mqsu Klientais valdymo sistenm (CRM) naudojima Lietuvos jmonése, pagal
ekonominés veiklos risiy grupes:
CRM sistemy panaudojimas Lietuvos imonése 2008 m.

Procentais nuo visy jmoniy

2008
15 viso 9.9
Apdirbamoji gamyba 5.5
Elektros, duju ir vandens tiekimas 8.6
Statyba 11.0
Prekyba 10.8
Viesbuéiaiirrestoranai 7.0
Transportasir sandéliavimas &.1
Pastasir telekomunikacijos 31.5
Finansinis tarpininkavirmas EER:
Kompiuteriaiir su jais susijusiveikla 413
Mekilnojamasis tutas, nuoma ir kita verslo veikla 1.3
Foilsio organizavimo, kultdring ir sporting veikla 4.2
Kita aptarnavimo veikla 12,8

Informaciniy technologiju panaudojimo imonése tvrime apklausiamos gamvbosir paslangy
(EVEEK red.1.1 D-Kir O sekcijos}imonés, kuriose dirba 10 ir daugiau darbuctoju.
Tvrimo vertinimo paklaida—iki 5 procenty.

Pagarbiai,

Ziniu ekonomikos ir specialiujy tvrinm statistikos skyriaus vedéjas Gediminas Samuolis

Liucija Baltriiniené, tel. (8 5) 2364683, el. p. Liucija Baltnuniene(@ stat gov. Lt

Valstybés bindz=ting {stziga

Gedimme pr. 29, 01300 Vilnius

Duomenys kaupiami i szugomi
Juridiniy asmeny registre

Kodas 1836001




