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IVADAS

Temos aktualumas

Siy dieny dinamigkoje verslo aplinkoje jmonés, siekdamos islikti konkurencingomis, diegiasi verslo
valdymo sistemas, leidzianc¢ias valdyti iSteklius, informacijos srautus, planuoti biudzeta, matuoti ir
prognozuoti veiklos rezultatus — t.y. valdyti verslag. | klientus orientuotoms jmonéms Siame
kontekste aktualios yra rysiy su klientais valdymo, arba CRM (angl. Customer Relationship
Management), sistemos. Kai rinkoje veikia pakankamai daug konkurenty, klientai jgyja didesne
galig — jie ima tikétis vis daugiau, turi didesnj pasirinkima ir tampa vis maziau lojaliis vienam
prekés zenklui. Si tendencija ypaé jau¢iama elektroniniame versle, nes elektroningje erdvéje visi
konkurenty pasitilymai matomi kaip ant delno. Poreikis suburti lojaliy klienty ratg, uztikrinantj
pastovias pajamas, sglygoja sistemy, padedanciy valdyti rySius su klientais, diegimg. LR Statistikos
departamento duomenimis, 16,5% Lietuvos smulkiy jmoniy ir 21,5% vidutiniy jmoniy savo
veikloje naudoja CRM sistemas [12]. Lietuvoje, kaip ir visame pasaulyje, CRM sistemas
naudojanéiy jmoniy skai¢ius nuolat auga.

Kiekvienos verslo valdymo sistemos, tarp jy ir CRM, diegimas reikalauja pakankamai
dideliy investicijy, laiko, zmogiskyjy istekliy dalyvavimo, pokyc¢iy valdymo. Akivaizdu, kad
Jmongés, pasiryZusios jsidiegti CRM sistema, turi tam tikrus likescius, kurie anksCiau ar veéliau
atsiremia ] poveikj galutiniam kiekvienos verslo jmonés tikslui — pelnui. Nors $iy sistemy
aktualumas konkurencinéje aplinkoje atrodyty akivaizdus, moksliniy tyrimy rezultatai rodo, kad
55-77 % rysiy su klientais valdymo sistemy diegimy nepateisina iSkelty tiksly, o jas diegiancios
jmonés praranda savo investicijas ir laikg [19, p. 347]. Tai gali reiksti, jog tarp teorijos ir praktikos
tebéra takoskyra, dél ko reikia atlikti papildomy tyrimy, galin€iy pateikti patikimus CRM sistemy
diegimo rezultatus ir tokiu biidu suformuoti teisingus biuisimy vartotojy liikesCius ir pateikti

pasitlymus CRM sistemy diegéjams.

SprendZiamos problemos
Atlikus literatiiros analize rysiy su klientais valdymo tematika, nustatytos §ios problemos:

e Skirtingas CRM traktavimas jvairiuose Saltiniuose. Paai$kéjo, jog autoriai traktuoja CRM
skirtingais aspektais: vieni analizuoja rysiy su klientais valdyma kaip visuoting organizacijos
kulttrg ir strategija, Kiti — CRM technologijy galimybes, treti kalba apie j klientg orientuoty
verslo procesy optimizavimg. Darbe siekiama apibendrinti Siuos pozitirius pateikiant vieningg
CRM koncepcija.

e Komplikuotas CRM sistemy naudos jvertinimas. Sudétinga jvertinti CRM sistemy nauda, nes
sistemos vartotojy lukeséiai skiriasi: vadovams reikalinga analizé ir kontrolé, darbuotojams —

patogus jrankis jy kasdienei veiklai planuoti, organizuoti. Norint objektyviai jvertinti CRM
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sistemy nauda, reikia jvardinti konkrec¢ius matavimo rodiklius, kurie yra aktualiis abiems
interesy grupéms. Darbe pateikiama CRM sistemy naudos jvertinimo rodikliy sistema,
pritaikyta atskirai strateginiam, taktiniam ir operatyviniam valdymo lygiams. Remiantis Sia
sistema, toliau siekiama istirti, kurios i$ apibudinty sistemos naudy yra labiausiai pastebimos
Lietuvos smulkiose ir vidutinése jmonése.

e Nepakankamai istirta CRM sistemy jsisavinimo problematika Lietuvos jmonése. Apibrézus
CRM sistemy nauda, darbe ieSkoma atsakymo j klausimg, kuriose vietose gali susiformuoti
spragos, lemiancios tokj dideli CRM nesé¢kmiy skai¢iy. Analizuojant lietuviy autoriy darbus,
paaiskéjo, kad nepakankamai istirta CRM sistemy jsisavinimo Lictuvos smulkiose ir
vidutinése ijmonése problematika, nustatant pagrindinius kriterijus ir veiksnius, saglygojancius

Siy sistemy sékmg. Jiems istirti gali buiti reikalingas papildomas empirinis tyrimas.

Tyrimo objektas: rysiy su klientais valdymo sistemy jsisavinimas Lietuvos smulkiose ir vidutinése

jmonése.

Darbo tikslas: iSanalizavus literatiirg apie rySiy su klientais valdymo sistemas ir jy diegimo
problematika, istirti Lietuvos smulkiy ir vidutiniy jmoniy patirt] jsisavinant Sias sistemas savo

veikloje ir pateikti rekomendacijas sekmingesniam CRM projekty jgyvendinimui.

Darbo uZdaviniai. Tikslui pasiekti iskelti $ie uzdaviniai:
1. I8siaiskinti rySiy su klientais valdymo (CRM) sistemy sampratg.
2. Apibudinti rysiy su Klientais valdymo sistemy nauda bei kritinius sékmés veiksnius.
3. Atlikti empirinj tyrima ir i$siaiskinti smulkiy ir vidutiniy Lietuvos jmoniy poziirj | CRM
sistemy paskirtj, nauda, trilkumus ir jsisavinimo problematika.

4. Apibendrinus tyrimo rezultatus, pasitlyti rekomendacijas, kaip jveikti CRM jsisavinimo

Lietuvos jmonése barjerus.

Tyrimo metodai
Iskelti uZdaviniai reikalauja teoriniy ir empiriniy tyrimo metody. Darbo uZdaviniams atlikti
naudojami $ie tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé ir apibendrinimas, anketiné jmoniy,

naudojanc¢iy CRM sistemas, apklausa ir statistiné surinkty duomeny analizé.

Magistro darbo struktiira

Magistro darbg sudaro jvadas, teoriné dalis, praktiné dalis ir iSvados. Teorinéje dalyje atliekama
mokslinés literatiiros analizé ir jos apibendrinimas apibréziant rySiy su klientais valdymo
koncepcija ir jos vaidmenj konkurencingoje verslo aplinkoje, nustatant pagrindinius CRM sistemy

komponentus, paskirtj ir galimybes. Sioje dalyje taip pat aptariama CRM sistemy nauda
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skirtingiems jmonés valdymo lygiams ir jiems adaptuota matavimo rodikliy sistema. Teorinéje
darbo dalyje taip pat analizuojami moksliniai $altiniai, nagrin¢jantys CRM sistemy jsisavinimo
imonése problematika, siekiant apibendrinti pagrindinius Sio proceso aspektus ir iSskirti kritinius
s¢kmés veiksnius. Praktingje darbo dalyje atlickamas CRM naudojanc¢iy jmoniy tyrimas, siekiant
iSsiaiSkinti vyraujanCig sampratg apie rySiy su klientais valdymo sistemas, jy paskirtj, naudg
(likescius), trikumus bei nuomones dél $iy sistemy sékmés veiksniy Lietuvoje. Praktinés dalies

tikslas — pateikti rekomendacijas CRM sistemy jsisavinimui Lietuvos jmonése pagerinti.

Darbo rezultaty taikymo sritys

Darbo rezultatai gali biiti aktualGs elektroninio verslo vadybos ir verslo informaciniy sistemy Sri¢iy
mokslininkams, nes pratgs MRU Socialinés informatikos fakulteto vystomy tyrimy kryptj. Lietuvos
jmonéms, siekiancioms jsidiegti rySiy su klientais valdymo sistemas, tyrimo rezultatai taip pat
turéty buti aktualts, nes jie apibendrins kity Lietuvos jmoniy patirtimi grjstas zinias apie CRM
sistemy nauda, trikumus ir diegimo realybg bei leis nustatyti prioritetus jgyvendinant j klienta
orientuota verslo strategija.



1. RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO SISTEMOS IR JU VIETA
IMONES VERSLO PROCESUOSE

Imonés, veikdamos konkurencinémis salygomis, taiko jvairias strategijas, skirtas iSsaugoti ir
padidinti savo rinkos dalj. Poreikis suburti lojaliy klienty ratg, uztikrinant] pastovias pajamas,
salygojo ] klientg orientuotos rySiy su klientais valdymo strategijos atsiradimg. Rysiy su klientais
valdymas (CRM) — tai sritis, kurig tyrinéja tieck mokslo, tiek verslo atstovai, vystydami jo
koncepcijg. Verslui ir technologijoms nestovint vietoje, atsiranda naujy tendencijy ir jzvalgy rysSiy
su Kklientais valdymo srityje. Siame skyriuje siekiama pateikti vieninga CRM samprata, pradedant
nuo poreikio valdyti rysius su Klientais atsiradimo, pirmyjy technologiniy bandymy ir baigiant

naujausiomis CRM sistemy vystymo ir taikymo tendencijomis.

1.1. Rysiy su klientais valdymo sistemy atsiradimo prielaidos

Prag¢jusio amziaus pradzioje jmoniy konkurencinj pranasuma uztikrindavo efektyvesné jranga ir
didesnis istekliy skaiGius. Si, gamybos orientacija, visa démesj skirdavo gamybos efektyvumo
didinimui, sagnaudy mazinimui ir masinei produkcijai [21]. Gamybos orientacijos Salininkai teigia,
jog Klientus patenkinti galima gaminant daugiau ar maziau standartizuotus produktus ir sukuriant
pranaguma mazinant sgnaudas ir kaing. Sios orientacijos pradininkas — H. Fordas, savo laiku
sukeles perversmg gamyboje, jvedes konvejerinj principg automobiliy gamyboje. Darbo i8dalijimas
smulkesniais vienetais ir darbininky specializacija atliekant vieng konkrety to darbo vieneta Zenkliai
padidino gamybos efektyvumg. Automobilis 1§ prabangos prekes tapo ir vidutinei JAV vartotojy
klasei pasiekiama preke, dé¢l ko ,,Ford“ kompanija tapo neabejotinais rinkos lyderiais. Taciau
ilgainiui bekompromisinis sagnaudy mazinimas, kurj atspindi ir garsioji H. Fordo frazé ,,Automobilis
gali buti bet kokios spalvos, jei tai juoda”, pamazu atveré kelig konkurentams, pasirinkusiems kita
konkurencinio pranaSumo strategija. Kiti konkurentai, kuriy pagrindinis tuo metu buvo
,»Volkswagen Beetle”, pradéjo sitlyti automobilius skirtingomis stiliaus ir komforto variacijomis
uz konkurencingg kaing ir H. Fordo kompanija, su savo vienintelio ,,T-modelio* automobiliu,
prarado rinkos lyderio pozicijas [3]. Remiantis $ia istorine patirtimi, galima teigti, kad masinés
gamybos strategija pradeda prarasti savo reikSme, kai atsiranda konkurenty, galin¢iy gaminti
produkcijg konkurencingomis kainomis ir Kai klientai ima reikalauti diferencijuoty produkty.
Tobuléjant gamybos technologijoms, kainy skirtumai darési vis maziau ryskas. Klientai,
galintys sau leisti jsigyti skirtingus konkurenty produktus, pradéjo juos lyginti pagal jy kokybe,
funkcionaluma, i$skirtinumg. Tokiu bidu, nuo gamybos orientacijos pamazu pereita prie produkto

orientacijos: konkurencinio pranaSumo Saltiniu vietoje masinés ekonomijos tapo produkto savybés.
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I produktg orientuotos jmonés teigia, kad vartotojai teikia pirmenybe aukstesnés kokybés, daugiau
funkcijy atliekangioms ir $iuolaikinius reikalavimus atitinkandioms prekéms [13]. Siuo poZiiiriu
konkurencinis pranaSumas remiasi | tai, kad klientai aktyviai reaguoja pasteb¢j¢ nauja savybe, kuri
atitinka jy anksCiau nepatenkintus poreikius (arba, kaip apibrézime teigiama, ,,Siuolaikinius
reikalavimus®). Tai rei$kia, kad net jeigu naujas produkto funkcionalumas yra visiS8kai nezymus,
toks kaip puodelio laikiklis automobilyje, jis gali tapti vienu i§ argumenty renkantis automobilj
(zinoma, jei pagrindinés automobilio charakteristikos nenusileidzia konkurentams) [pagal 23].

Nepaisant to, konkurencinio pranasumo per produkto diferenciacijg strategija turi spragy.
Pateikusios nauja sprendimg rinkai, jmongés jgyja pionieriaus pranasumag, taciau biiti pirmiems yra
ne tik brangu, bet ir rizikinga. Naujas savybes, suteikusias pranasuma, konkurentai ilgainiui
nukopijuoja arba patobulina (iSskyrus patentais, komercinémis paslaptimis ir kitais budais
apsaugotus objektus), iSvengdami investicijy j tyrimus. llgainiui pasisekimo rinkoje sulaukusi
inovacija, papildomos funkcijos ar dizaino atributai tampa standartu. Kaip pavyzdj galima pateikti
ta patj puodelio laikiklj automobilyje — anksciau kurdaves papildoma verte, jis tapo bazinés vertés
atributu, nes siandien rinkdamiesi automobilj mes esame tikri, kad jame turi buti puodelio laikiklis.
Taigi, sickiant islaikyti konkurencinj pranasumg per produkto diferenciacija, reikia nuolat diegti
inovacijas, galinCias patenkinti klienty poreikius. Toks nuolatinis produkty vystymas yra apribotas
tiek jmoneés, tiek klienty istekliais (nuo tam tikros sumos klientas nesutiks papildomai mokéti uz
tam tikrg papildomg prekeés savybe). D¢l visy Siy priezasCiy pradéta ieSkoti naujy strategijy, kurios
gali ne tik padéti parduoti preke duotuoju momentu kuo didesniam vartotojy ratui, bet ir juos
iSlaikyti Salia jmonés arba prekinio zenklo. Kilo poreikis identifikuoti priezastis, del kuriy
konkurentams pateikus to paties kokybés lygio preke uz panasia kaing, klientai pasiliks.

Kai rinkoje veikia pakankamai konkurenty, klientai jgyja didesn¢ galig — jie ima tikétis vis
daugiau, turi didesnj pasirinkimg ir tampa vis maZiau lojaliis vienam prekés Zenklui. Si tendencija
ypac jauciama elektroniniame versle, nes elektroningje erdvéje visi konkurenty pasitilymai kaip
matomi ant delno. Konkurencija kaina kiekvienai jmonei yra brangi ir nekuria jokios pridétinés
vertés. Nors kainos nuleidimas pritraukia daugiau klienty, jis nesukuria ilgalaikio konkurencinio
pranaSumo, nes anks¢iau ar véliau tai padarys ir konkurentas. Kaip minéta, produkty savybiy
patobulinimas, jei jis néra apsaugotas intelektinés nuosavybés teise, ilgalaikio pranasumo taip pat
nesukuria. Net jeigu inovacija tenkina prasmingos rinkos dalies poreikius ir ji sutinka mokéti
aukstesne kaing, konkurentai gali nedidelémis sgnaudomis ja nukopijuoti (arba sukurti panasia).
Natiraliai kyla klausimas — kokius naujus ginklus galima pasitelkti Sioje konkurencinéje kovoje.
Atsakydami j $§j klausima, klienty elgseng tiriantys mokslininkai ir verslo atstovai sieke

identifikuoti, kokie veiksniai turi didZiausig jtakg kliento lojalumui. Bob Thompson, Siandien
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vadinamas ,,CRM guru®, atliko tyrimg ir pateiké penkias pagrindines lojalumo kiirimo sritis (1

pav.).

Svarbiausi klienty lojalumo veiksniai
] I
Rinkodaros procesas 22
Aptarnavimo procesas 58
Pirkimo procesas 62
P | | | | Svarba %
Pardavimo procesas 66
Preké ar paslauga 84
I I I I
0 20 40 60 80 100

1 pav. Svarbiausi klienty lojalumo jmonéms veiksniai (pagal 3altinj [30])

Tyrimo rezultatai parodé, kad prekés ar paslaugos kaina ir kokybé yra Kritinis veiksnys, siekiant
kliento lojalumo. Jo svarbg nurodé 84% respondenty. Taciau, jeigu keltume priclaida, kad visos
konkuruojancios jmonés siekia palaikyti patenkinama prekés ar paslaugos kokybés lygi uz panasia
kaing, reikty Zengti toliau, ieskoti kity sri¢iy, kuriose galima jgyti konkurencinj pranasumg. Tyrimo
duomenimis, be pacios prekés ar paslaugos, pardavimo, pirkimo ir aptarnavimo veiklos taip pat itin
svarbios klienty lojalumui (jy svarba svyruoja tarp 58% ir 66%). Maziausia svarba klienty lojalumui
skiriama rinkodaros komunikacijai. Sis tyrimas parodé, kad klientui ne tik svarbu, ka ir uz kiek
perka, bet ir kaip su juo buvo elgiamasi, t. y. kokj jsptidj paliko jmonés komunikacija rinkodaros,
pardavimo, pirkimo ir aptarnavimo metu.

B. Thompson tyrime jvardinty verslo procesy metu vyksta jmonés darbuotojy sgveika su
klientais: rinkodaros priemonémis yra vykdoma komunikacija su potencialiais ar esamais klientais
siekiant atvesti juos j pardavimo etapa, pardavimo proceso metu yra deramasi su klientu dél prekiy
ar paslaugy pardavimo. Pirkimo metu Kklientas papraso pateikti pasitlymg, uZzsako prekes
pasirinkdamas pristatymo ir mokéjimo sglygas arba tiesiog praeina per parduotuvés kasg. Pirkimui
ivykus, klientui gali prireikti aptarnavimo paslaugy. Kiekvienos sgveikos metu klientui svarbu, kaip
su juo bus elgiamasi, ir tam tikrais atvejais viena ar kita smulkmena gali paskatinti klientg sugrjzti
arba atvirk$¢iai — pereiti pas konkurentg. Kiti jmoniy verslo procesai, tokie kaip apskaita ar istekliy
planavimas néra tiesiogiai susij¢ su jy klientais, dél to jie néra tokie aktualiis siekiant pastaryjy
lojalumo. Vidiniy jmonés procesy svarba Siame kontekste pasireiskia tuo, kad jie palaiko j iSore
orientuotus verslo procesus.

Efektyvus rysiy su klientais valdymas reikalauja jmoniy pastangas sukoncentruoti j klientg.

Siekdamos efektyviai valdyti j klientg orientuotus verslo procesus visose anks¢iau paminétose
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srityse, jmonés turi registruoti, saugoti, integruoti ir analizuoti procesy metu generuojama
informacija. Sioje vietoje iskyla konkreéiy rysiy su klientais valdymo technologijy, kuriy tikslas —
padéti imonés darbuotojams ir vadovams jgyvendinti  klientg orientuota verslo strategija, poreikis.

Rys$iy su klientais valdymo technologijos vystési palaipsniui. Jy istorija prasidéjo nuo
asmeninés informacijos valdymo (PIM) priemoniy atsiradimo 1956 m., kai buvo sukurtas prietaisas
»Rolodex* (,,Rolling* + , Index*). ,,Rolodex* — tai besisukantis laikiklis, kuriame abéc¢lés tvarka
saugomos kortelés su jmoniy ir kontakty informacija. Véliau, remiantis ,,Rolodex* logika, buvo
pradéta kurti speciali programiné jranga, skirta valdyti asmening ir kontaktine klienty informacijg.
Ankstyvosios PIM sistemos buvo apribotos statiniais, nesusietais tarpusavyje jrasais, o papildomai
informacijai jrasyti nebuvo numatyta pakankamai vietos, i$skyrus vieng ar du pastaby laukus [34].

Kitas CRM sistemy evoliucijos etapas — kontaktinés informacijos valdymo (CM — Contact
Management) programiniai produktai, kaip pavyzdziui, ACT, Maximizer ir Outlook, kurie pasirodé
devintojo desimtmegio pabaigoje. Sios programos atne$é nemazai inovacijy, tokiy kaip pardavimo
proceso etapy sekimas, papildomos informacijos jraSymas ir kontakty susiejimas tarpusavyje. Visy
Siy inovacijy atsiradimas palaipsniui atvedé prie naujy rysiy su klientais valdymo technologijy.

Kontaktinés informacijos valdymo produktai neturéjo galimybés integruoti ir atvaizduoti
veikly su klientu istorijos, neteiké tiek procesy automatizavimo, tiek jy analizés jrankiy, kiek buvo
reikalinga sukurti personalizuota komunikacija ir optimizuoti j klienta orientuotus verslo procesus.
Desimtojo deSimtmecio pabaigoje rinkoje pasirodé CRM technologijos, nedaug besiskirian¢ios nuo
Siandien paplitusiy produkty. Sios sistemos sieké pateikti 360 laipsniy vaizda apie kiekvieng
klienta, gauta visy sgveiky metu. Nuo savo pradininkiy naujosios sistemos skyrési ir procesy
automatizavimo sprendimais (operatyviné CRM sistemy dalis) bei analizés jrankiais (analitiné
CRM sistemy dalis).

1.2. CRM sistemos koncepcija
Vystantis rysiy su klientais valdymo sriciai, atsirado Vvis naujesniy, platesniy CRM apibrézimy,
kuriy bendra tendencija yra ta, kad CRM nebéra tapatinama su technologija. Imonés diegiasi CRM
sistemas, bet ne programas. Pati sistemos sgvoka sufleruoja, jog kalbama apie keliy tarpusavyje
saveikaujanciy elementy derinj. Kokie yra tie elementai ir koks jy sgveikos tikslas — nagriné¢jama
Siame skyriuje.

M. Mandic apibrézia CRM visy pirma Kaip verslo strategija, apimangig visa organizacija. Si
strategija kelia jsipareigojimg jmonés darbuotojams kaip jmanoma geriau pazinti savo klientg tam,
kad suteikti jam didesng pridétine verte [19, p. 347]. Tinkamai jgyvendinta CRM strategija ne tik
padeda sukurti ilgalaikius rysius su klientais, bet ir sumazinti i§laidas procesy optimizavimo déka,

padidinti pardavimus kiekvienam klientui atskirai ir pritraukti naujus klientus. Autoriaus teigimu,
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pagrindinis CRM sistemy tikslas yra ilgalaikiy ir pelningy santykiy su pasirinktais klientais
uzmezgimas. A. Payne ir P. Frow teigimu, CRM sistemy tikslai nebus pasiekiami automatiskai
isidiegus CRM programinius sprendimus. CRM strategijai sukurti ir realizuoti yra reikalingas
integruotas pozitris ] rySiy su klientais valdymg. CRM sistema turéty padéti valdyti j iSore
orientuotus procesus, integruoti informacijg apie sgveikas su klientu ir ja panaudoti kuriant
papildoma verte klientui [20, p.136].

D. K. Righy, F. F. Reicheld ir P. Schefter apibiidina CRM sistema kaip verslo procesy ir j
klienta orientuoty strategijy sudedamaja, kurios tikslas yra sukurti kliento lojalumg ir, ilgainiui,
padidinti jmonés pelng [26, p. 2]. Galima atkreipti démesj, kad Siame apibrézime néra naudojamos
savokos ,,CRM technologija“ arba ,,programa®. Zinoma, technologinio CRM komponento negalima
ignoruoti, ta¢iau CRM pagrindas, autoriy teigimu, yra strategija ir verslo procesai, 0 technologija —
tai tik pagalbiné priemoné Siems procesams valdyti. Autoriy teigimu, rySiai su klientais gali buti
valdomi ir nesinaudojant konkre¢ia CRM technologija, o pavyzdZiui, papras€iausiai motyvuojant
darbuotojus labiau jsiklausyti j klienty poreikius.

Panasios nuomonés apie rysiy su klientais valdyma laikosi ir 1. J. Chen ir K. Popovich.
Autoriy nuomone, ,,CRM — tai tarpfunkcing, i klientg orientuota, technologiskai integruota verslo
procesy valdymo strategija, kuri pagerina rysius su Klientais ir apima visg organizacija” [8, p. 673].
Pateiktame CRM apibiidinime, kaip ir anksCiau aptartuose, yra akcentuojamos sgvokos ,,verslo
procesai‘ ir ] ,,klienta orientuota strategija“. Technologiné CRM dalis, autoriaus teigimu, atlieka
pagalbing funkcijg Sios strategijos jgyvendinimui (technologing integracija).

Analizuojant moksline literatiirg, identifikuota, kad rysiy su klientais valdymo strategijos
kirimas ir realizavimas yra susijes su trimis kertiniais elementais: Zmonémis, procesais ir
technologijomis [8]. Sie trys elementai, kuriems kryptj nurodo organizacijos strategija, saveikauja

tarpusavyje sudarydami vieningag CRM sistema.

I klientg orientuoti | _ ____________________ Tarpfunkciné
verslo procesai integracija

PROCESAI

______________>

= mm - - o

Visg organizacijg | ___ Procesai, jgalinti
apimanti strategija technologijos

2 pav. CRM strategijos realizavimo modelis (pagal 3altinj [8, p. 676])
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1. Procesinis komponentas

Vienas i§ CRM strategijos jgyvendinimo zingsniy yra rinkodaros, pardavimo, aptarnavimo ir
kity i klientg (placigja prasme — j iSor¢) orientuoty veiklos procesy apibrézimas ir jy metu
surinktos informacijos integravimas. Informacijos apie klientus integracija yra batina siekiant
sukurti personalizuota komunikacijg, padidinti jy pasitenkinima ir tokiu buidu atlaikyti spaudima
rinkoje. Tai ir yra pagrindinis CRM sistemy tikslas.

Siekiant efektyviai valdyti j klientg orientuotus verslo procesus, reikia juos iSmatuoti.
ISmatuoti galima tik tada, kai kiekvienas procesas yra tiksliai apibréztas, iSskiriant konkrecéius
zingsnius (procediras), uz juos atsakingus asmenis, laukiamus rezultatus ir aktualius $iy procesy
matavimo rodiklius (tiek einamuosius, tiek rezultatinius). Sioje vietoje dar nekalbama apie
CRM kaip apie technologija. Verciau ¢ia apsibréziama tai, kg norima pasiekti jsidiegus CRM

sistema ir tai, kaip bus matuojama jos nauda.

2. Technologinis komponentas

Antrasis CRM komponentas — technologija — leidzia surinkti ir analizuoti duomenis apie
Klientus, interpretuoti jy elgsena, vystyti jvairius veiklos modelius, laiku ir efektyviai vykdyti
personalizuotg komunikacija ir suteikti prekés ir paslaugos verte individualiems klientams [8, p.
677]. Paveikslélyje (3 pav.) pavaizduota CRM technologijos vieta jmonés veiklos procesuose.
CRM technologija skirta valdyti tiesiogiai su klientais susijusius (angl. front office) procesus. Ji
taip pat gali bati susijusi su vidiniais jmonés procesais, kuriuose néra saly¢io su iSore tasky
(angl. back office). Siuos vidinius procesus dazniausiai valdo ERP sistema, ta¢iau CRM ir ERP
gali sietis per bendrai naudojamg informacijg (pavyzdziui, jmoniy sgrasu ar produkty kainynu)
Tokiu budu, pavyzdziui, Kuriant pasitlymus klientams CRM sistemoje, aktualios kainos

imamos i§ ERP sistemos, kurioje vykdoma apskaita, planavimas ir kitos vidinés funkcijos.

- Salycio su klientu taskai nFront office” gy nBack office™
Klientai 4P sy funkcijos

funkcijos

Rinkodaros valdymas .
Pelno/nuostoliy analizé

Pardavimy valdymas Gamybos planavimas

M - ) . Uisakymu valdymas BiudZeto valdymas
Tradiciniai saly&io taskai mi ¥ Y
Inventoriaus valdymas
Parduotuvés, sandéliai Aptarnavimas po ’ !
Aptarnavimo skyriai pardavimo Logistika, sandéliavimas
Kt Kt Kt

Elektroniniai sglyfio tatkai

CRM technologija Ec CRM ERP’ SCM

apjungia salycio su
Klientu taskus su

“"front office” ir "back Magento, OXID Sugar CRM, Microsoft OPEN ERP,
office” funkcijomis oo A ; Microsoft Dynamics
- vnam 1%, [ v ¥
e e Dynamics CRM, Siebel ey .J
CRIV Skytex CRM, . AXSNAY, SAP,.

Technologijos

3 pav. CRM technologijy vieta jmonés verslo procesy valdyme (pagal $altinj [8, p. 674]) 15



CRM technologija taip pat gali keistis duomenimis su jmonés elektroninés komercijos (EC)
sistema, kai, pavyzdziui, kliento, prisiregistravusio elektroninéje svetainéje, duomenys perduodami
1 CRM sistema. Savo ruoztu, elektroninés komercijos sistema taip pat gali buti susieta su jmonés
ERP ar SCM sistemomis (pvz. kai interneto svetain¢je nurodomas prekés likutis sandélyje).
Rinkdamosi CRM technologija, jmonés turéty jvertinti duomeny mainy (integracijos) su
veikloje naudojamomis sistemomis galimybes. Duomeny mainai leidzia pasiekti sinerginj efekta,
kai, tuo tarpu, sistemy integracijos nebuvimas veda prie sudétingesnés informacijos paieskos ir

duomeny dubliavimo problemy.

3. Zmogiskasis veiksnys

Treciasis kritinis CRM komponentas yra zmonés. CRM technologijos ir procesai yra svarbis rysiy
su klientais valdymo strategijos realizavimo komponentai, tafiau be darbuotojy, noriai
dalyvaujan¢iy $iuose procesuose ir naudojan¢iy CRM technologijas savo veikloje, rySiy su
klientais valdymo strategija nebus jgyvendinta. CRM technologijos leidzia surinkti ir saugoti
informacija apie klientus, jy pirkimo jprocius bei imonés veiksmus su jais. Taciau klientai vien dél
to netaps lojalis jmonei. Lojalumas visy pirma yra klienty atsakas i darbuotojy sugebéjima
interpretuoti ir pritaikyti turimg informacija [16, p.11].

Jmonéje dirbantys zmonés yra skiriami j dvi interesy grupes: darbuotojus ir ju vadovus. Sios
grupés skiriasi poreikiais CRM sistemai. Darbuotojams (operatyviniam lygiui) CRM sistema turi
buti naudinga vykdant kasdienes veiklos operacijas, dél to jiems yra aktualiausi procesy
automatizavimo sprendimai, jvairds priminimai, informacija kliento lygmeniu. Siuos poreikius
tenkina operatyviné CRM dalis. Vadovams (tiek taktinio, tiek strateginio lygio) aktuali kontrolé ir
bendra veiklos informacijos analize, kurig pateikia analitine CRM dalis. CRM sistema dazniausiai
Kuriama vadovy iniciatyva, taciau jokiais blidais negalima ignoruoti darbuotojy poreikiy. Kartais
darbuotojy ir vadovy poreikiai prieStarauja vienas kitam. Pavyzdziui, jei vadovaujantis personalas
suinteresuotas atlikti verslo jzvalgg kuo jvairesniais pjiiviais, tam reikia jvesti didesnj kiekj
duomeny. Nenuostabu, kad darbuotojai tokiu atveju priesinasi sistemai. Duomeny jvedimas yra
naudingas darbuotojams iki tam tikro lygio — kol nereikalauja per daug laiko ir suteikia aiskig nauda
vykdant verslo procesus. Dél to kuriant CRM sistemg labai svarbu rasti pusiausvyra, kurioje bty

suderinti vadovy ir darbuotojy likesc¢iai

1.3.  RysSiy su klientais valdymo sistemy taikymas ir plétros tendencijos

CRM sistemos buvo sukurtos tam, kad efektyviai valdyti rySius su jmonés klientais ir tokiu buidu
siekti jy lojalumo. Vykstant CRM sistemy plétrai dinamiskoje verslo aplinkoje, jos keitési tapdamos

lankstesnés ir lengviau pritaikomos prie specifiniy verslo procesy. Palaipsniui i8kilo poreikis CRM

16



sistemy pagalba Salia rySiy su klientais valdyti rySius su tiekéjais ar partneriais, darbuotojais,
atsizvelgiant | kiekvieno individualaus verslo specifika. Kai kurie autoriai Siuos poreikius
atitinkanc¢ias CRM sistemas pervadino | XRM (eXtended Relationship Management) sistemas [33].
Jy teigimu, vietoje raidés ,,C*, reiSkiancios klientg, Siandien galima jdéti kintamajj ,,x*, kuris gali
reik$ti bet kg. Tokiu atveju vietoje CRM, arba rySiy su klientais valdymo, turétume XRM — bet
kokiy rysiy valdyma. XRM savoka aktyviai naudoja ir CRM technologijy — platformy gamintojos
»Microsoft® ir ,,Terrasoft. Kiti autoriai, apibiidindami tokias CRM sistemas, naudoja tradicinj
CRM apibrézimg praplésdami ,kliento* sgvoka (placigjg prasme CRM klientas suvokiamas ir kaip
galutinis vartotojas, ir kaip tickéjas, darbuotojas arba partneris).

Panagrinékime tradicinj paskirstymo grandinés pavyzdj, kai prekés i§ gamintojo galutinj
vartotoja pasiekia per tarpininkus (didmenininkus, maZmenininkus, kitus partnerius). Zemiau
pateiktoje schemoje vaizduojami saveikos taSkai tarp paskirstymo kanalo dalyviy. Tradiciniu
pozitriu, CRM sistemos yra naudojamos rySiy ,,Tiekéjas — Klientas* valdymui (rinkodara,
pardavimas ir aptarnavimas). Naujosios CRM (XRM) sistemos gali biiti naudojamos ir kitiems

santykiams valdyti, tiek tarp jmoniy, tiek ir jy viduje.
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4 pav. Santykiai tarp tiekimo grandinés dalyviy (sudaryta autorés)

CRM - rySiy su klientais valdymas (tradicinis poZiiiris)

Tiekimo grandinés virSuje esantis gamintojas (paprastumo délei nejtraukiami zaliavy tiekéjai)
sgveikauja su tarpininkais ir gali sgveikauti su galutiniy prekiy vartotojais. Gamintojo sgveika su
galutiniais vartotojais priklauso nuo pasirinktos rinkodaros strategijos. Gamintojas, naudojantis
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., Traukimo* strategijg, rinkodaros veiksmus nukreips j galutinius vartotojus, skatindamas juos
jsigyti prekes pas savo partnerius. Tokios rinkodaros metu sugeneruotas potencialiy klienty srautas
nukreiptas | tarpininka. ,,Traukimo* strategijos pavyzdziu gali buti anks€iau minéta automobiliy
pramoné, kai gamintojas (pvz. ,,Ford ““) visuomenei pristato naujausig automobilio modelj ir skatina
J1 1sigyti savo atstovybése. Gamintojas, pasirinkes kita, ,,Stimimo®, strategija, dirbs su parteriais,
didmenininkais ir mazmenininkais, skatindamas juos pirkti ir parduoti daugiau, remdamas jy
rinkodaros veiksmus bei nustatydamas premijas (nuolaidas) priklausomai nuo parduoty kiekiy.
Taigi, gamintojo klientas i$ vienos pusés yra tarpininkas, i$ kitos pusés — galutinis vartotojas, kuris,
nors netiesiogiai, jsigyja gamintojo prekes. I8 $iy abiejy klienty gamintojas gauna grjztamajj rysj.

Tarpininkai tarpusavyje taip pat susij¢ tiekéjo — kliento rysiais. Didmenininkui mazmeninés
prekybos tinklas yra jo klientas, ir, kaip ir gamintojo atveju, jo Kklientas gali buti ir galutinis
vartotojais. Didmenininkas, kaip ir gamintojas, gali vykdyti rinkodaros veiksmus ne tik savo
tiesioginiams pirkéjams, bet ir galutiniams vartotojams. Galutinis vartotojas, kaip taisykle, perka
pas mazmenininka, taciau gali bati i§im¢iy. Versle pasitaiko atvejy, kai didmenininkas parduoda
prekes paraleliai ir galutiniams vartotojams (nustatgs atitinkama kaing ar sglygas).

TradiciSkai CRM sistemos yra skirtos valdyti visus tiekéjo — Kliento sgveikos procesus,

nepriklausomai nuo jy vietos tiekimo grandinéje.

CRM ir rysiy su tiekéjais valdymas

Tobuléjant technologijoms, kilo klausimas, ar gali CRM sistemos padéti valdyti rySius su Kitais
rinkos dalyviais, pavyzdziui, tiekéjais ir partneriais. JuK rySiy su tiekéjais (partneriais) valdymas,
kaip ir rysSiy su klientais valdymas, adresuotas toms pa¢ioms problemoms spresti, tik zvelgiant i3
skirtingy perspektyvy [15, p.3]. Jeigu CRM asis (tiekéjo — klienty atzvilgiu) yra rinkodaros,
pardavimo ir aptarnavimo procesai, tai i§ prieSingos perspektyvos (klientas — tiekejai) Sie procesai
yra rinkodara, pirkimas ir aptarnavimas.

Tradicinés rinkodaros proceso pagrindinis tikslas yra pritraukti daugiau klienty. Taciau
rinkodara taip pat gali biiti nukreipta prieSinga linkme, siekiant pritraukti daugiau tiekeéjy ar
partneriy. Turint daugiau potencialiy tiekéjy, yra didesné galimybé gauti geresne kaing ar sglygas
vykdant pirkimus. Kliento vykdomi aktyviis rinkodaros veiksmai tiekéjy atzvilgiu gali buti viesi
jmonés, jos gaminiy pristatymai, seminarai. Sie procesai reikalauja efektyvaus informacijos
valdymo, kurj suteikia CRM technologijos.

Pardavimo proceso metu jmonés komunikuoja su klientais, teikia pasitilymus ir priima
uzsakymus. Pirkimo proceso metu jmonés komunikuoja su tiekéjais klausdamos pasitilymy, gauna
pasitilymus ir pateikia uzsakymus. Komunikacija, pasiilymy ir uzsakymy informacijos valdymas

yra tiek pardavimo, tiek pirkimo procesy uzdavinys, kurj sprendzia CRM technologijos.
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Aptarnavimo proceso metu Klientai tickéjams pateikia aptarnavimo uzklausas, kilusias po
prekiy jsigijimo. Vienas uzklausas gali aptarnauti tarpininkas savarankiskai, kitoms reikalingas
gamintojo jsikiSimas. PavyzdZziui, gaves informacijg apie brokuotas prekes, tarpininkas apie tai
informuoja gamintoja, kuris §j brokg eliminuoja. Jei vienas gamintojas santykinai daznai parduoda
brokuotas ar kokybés reikalavimy neatitinkancias prekes, dél to nukencia ir tarpininko jvaizdis.
Savaime suprantama, kad kiekvienas kiles incidentas turéty biiti registruojamas sistemoje. Si
informacija yra naudinga ne tik siekiant kokybiSkesnio klienty aptarnavimo, bet ir renkantis
tiekéjus, atsisakant ty, dél kuriy kyla daugiausiai incidenty. CRM technologijos, pritaikytos
santykiams su tiekéjais valdyti, pavyzdys pateikiamas priede nr. 2 ,,Standartinés ir modifikuotos

CRM sistemos palyginimas®.

CRM ir rys$iy su darbuotojais valdymas

Nors pirmieji bandymai panaudoti informacines sistemas personalizacijos tikslais buvo naudojami
rySiy su klientais valdymui, pastebima jmoniy tendencija naudoti jas ir rySiy su darbuotojais
valdymui [27, p.46]. Didelése kompanijose, kuriose dirba Simtai ar net tikstanciai darbuotojy,
tarpusavio rysiy palaikymas gali biiti vienu i§ jos strateginiy tiksly. Nors darbuotojai palaiko
santykius su savo tiesioginiais vadovais ir Salia dirbanciais kolegomis, taciau didesnése jmonése to
gali neuztekti teigiamai atmosferai palaikyti. Lojali darbo jéga gali biiti ne maziau svarbi nei lojaliis
klientai. Pasteb¢je Siuos poreikius, CRM technologijy lyderiai papild¢ jy funkcionaluma.
Pavyzdziui, Oracle kompanija rinkai siiilo Siebel CRM modulius, palaikanéius personalizuotus
darbuotojy puslapius. Siuose puslapiuose darbuotojai gali valdyti informacija apie jgiidzius, veiklas,

gauti griztamaji rysj 1§ kolegy ir vadovy, taip pat dalyvauti jvairiose mokymy programose.

Skyriaus santrauka

CRM 1S vienos pusés yra ] klienta orientuota verslo strategija, kurios esmé yra jgyti konkurencinj
pranaSuma per pelningus ilgalaikius santykius su klientais, i$ kitos pusés — tai sistema, susidedanti
1§ technologijy, 1 klientg orientuoty verslo procesy ir zmoniy, kurios tikslas — jgyvendinti $ig rysiy
su klientais valdymo strategija.

Vykstant CRM sistemy plétrai dinamiskoje verslo aplinkoje, jos keitési tapdamos
lankstesnés ir lengviau pritaikomos prie specifiniy verslo procesy. Kilus poreikiui Salia rySiy su
klientais, naudojant ta pacia technologing platforma, valdyti rySius su tiekéjais, partneriais ir jmonés
darbuotojais, CRM technologijy gamintojai nestovéjo vietoje. Naujosios CRM sistemos, kai kuriose
Saltiniuose dar vadinamos ,,XRM sistemomis®, gali biiti naudojamos visiems verslo rySiams valdyti,

tiek tarp jmoniy, tiek ir jy viduje.
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2. RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO SISTEMU NAUDA IR KRITINIAI
SEKMES VEIKSNIAI

2.1. Rysiy su klientais valdymo sistemy nauda ir jos matavimas

Kickvienos jmonés pagrindinis tikslas — pelnas, o jj padidinti galima dviem budais — didinant
pajamas ir mazinant sagnaudas. CRM sistemy teikiamos galimybés gali padéti verslui generuoti
didesnes pajamas didinant esamy klienty lojalumg (ir pelninguma) jmonei. I§ kitos pusés, CRM
sistema gali padéti sumazinti iSlaidas, skirtas j iSor¢ orientuotiems verslo procesams vykdyti,
sumazindama laikg, skirtg informacijos paieSkai, ar automatizuodama rutininius procesus. Taigi,

CRM naudg galima i$reiksti siomis formulémis [9, p. 40-41]:

CRM = lojalumas + pajamy augimas,

CRM = sumazéjusios procesy iSlaidos.

Deja, abiem atvejais, nejmanoma apskaiciuoti tikslios CRM sistemos jtakos jmonés pelnui. Visy
pirma dél to, kad rinka yra dinamiSka ir jmoniy pelng sglygoja aibé kity nesusijusiy veiksniy
(pasitraukes konkurentas, mada, sumazéjusios tiekéjy kainos, pabrange pakaitalai, pasikeitusi
klienty perkamoji galia, etc.). Antra, tam tikri CRM naudos aspektai pastebimi tik ilguoju veiklos
laikotarpiu (po daugiau nei vieneriy ar dvejy mety, kai sistema ,,prigyja“ imonéje, nusistovi
procesai, klientai ima pastebéti vertg, rinkoje susiformuoja teigiamas jmonés jvaizdis). Taigi,
sieckiant objektyviai jvertinti CRM nauda ir investicijy atsipirkimg (ROI), neuztenka remtis vien
tiktai j finansinius rezultatus — reikia naudotis jai pritaikyta vertinimo rodikliy sistema. Kadangi
vadovy ir darbuotojy liukesciai i§ CRM sistemos skiriasi, Sie rodikliai turéty biiti susieti tiek su
operatyvine (darbuotojy), tiek su analitine (vadovy) veikla.

G. Shanks, I. Jagielska ir M. Jayaganesh [29] tyré CRM sistemy teikiamg naudg verslui ir
sukaré rodikliy sistema, leidZiancCig jg iSmatuoti. Savo darbe autoriai rémési 48 atvejo studijomis,
atliktomis jvairaus dydzio ir skirtingy sektoriy jmonése, jsidiegusiose CRM sistemas. CRM sistemy
teikiamg naudg autoriai i$skyré j tris grupes pagal operatyvinj, taktinj ir strateginj valdymo lygius.
Operatyviniam valdymo lygiui CRM sistemos teikiamos galimybés, kuriomis naudojamasi
kasdienéje veikloje, didina taktinio lygio galimybes, kurios savo ruoztu susiveda | naudg
strateginiam valdymo lygiui. Galiausiai visa tai teigiamai paveikia jmonés finansinius rodiklius.

Svarbu akcentuoti tai, kad Siame skyriuje pateikiamos galimos CRM sistemos naudos, kuriy
skaiCius praktikoje priklauso nuo jmonés specifikos, iStekliy (biudZeto, Zmogiskyjy iStekliy, laiko)

ir galimybiy (renkantis technologija, valdant projekto eigg ir kt.). Siekiant jvertinti CRM sistemos
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naudg jmonei, reikia palyginti rodiklius, buvusius pries ir esancius po sistemos jdiegimo jmonéje.

Tai reiskia, kad tam tikri matavimai turéty buti jvykdyti dar pries jsidiegiant sistema.

2.1.1. CRM sistemy nauda operatyviniam valdymo lygiui
CRM sistemy nauda operatyviniam valdymo lygiui — tai nauda, gaunama vykdant kasdienes,
rutinines operacijas (kurias vykdo pardavimo, rinkodaros, aptarnavimo ir kity j iSor¢ orientuoty

padaliniy darbuotojai, ne jy vadovai). 1 lenteléje apibréziama CRM sistemos teikiama nauda

operatyviniam valdymo lygiui ir rodikliai, padedantys $ig naudg jvertinti.

1 lentelé. CRM sistemy nauda operatyviniam valdymo lygiui [pagal 29]

Nauda operatyviniam valdymo lygiui Rodikliai

e Padidéjes informacijos apie klientus tikslumas ir pilnumas.

e Sumazgjes besidubliuojanciy jrasy skaicius.

1. Efektyvesnis klienty duomeny | e Laiko, skirto informacijos apie klienta gavimui,
valdymas sumazéjimas.

¢ Informacijos savalaikiSkumo padidéjimas.

o Istorinés informacijos apie klienta pagauséjimas.

2 Efekt . " .| Mazesnis pertekliniy proceso zingsniy skaicius.
' eiyveshis — veiklos  operacljy |, Padidéjes operacijy atlikimo greitis ir kokybé dél bendros

valdymas informacinés bazés.
e Uzduoc¢iy valdymo efektyvumo didéjimas.
3. Kokybiskesnis, personalizuotas | ® Padidéjes iSspresty klausimy skaic¢ius pirmo kontakto metu.
klienty aptarnavimas e Sumazéjes klienty aptarnavimo laikas.

e Padidéjges naudingos informacijos apie klienta kiekis
aptarnavimo skyriaus darbuotojams.

4. Daugiau galimybiy pardavimy | Padidéjes potencialiy klienty konvertavimo laipsnis.
srities darbuotojams e Padid¢jgs darbuotojy profesionalumas, pasitikéjimas.
e Darbuotojy administravimo islaidy dydis.

5. Padidéjes produktyvumas e Padidéjes klienty, tenkanciy vienam darbuotojui, skai¢ius

e Kryzminiy pardavimy padidéjimas.
6. Greitesné reakcija j pokyc¢ius e Papildomy pardavimy esamiems klientams padidéjimas.

e Ankstyvesnis tendencijy pastebéjimas.

Efektyvesnis klienty duomeny valdymas. Si CRM sistemy teikiama nauda jmonei yra visy kity
pagrindas. Tam, kad efektyviai valdyty rySius su klientu, jmonés turi susidaryti ,,360 laipsniy*
vaizda apie kiekvieng i§ jy. CRM sistemos apjungia informacija, gauta rinkodaros, pardavimo ir
aptarnavimo procesy metu ir saugo ja centralizuotai.

Jeigu paklaustume, kas yra informacijos apie Kklientus savininkas, tikriausiai
vienareikSmiskai atsakytume — ,,jmoné*. Taciau jmoné susideda i§ darbuotojy, kurie neretai saugo

Sig vertingg informacija nuosavose laikmenose. Kadangi informacija apie kiekvieno pardavimy

21




srities darbuotojo Klientus néra saugoma vienoje vietoje, iSkyla nemazai problemy. Pirma, visa
informacija apie klientus néra pasiekiama visiems su jais dirbantiems asmenims. Taip pat dél
informacijos decentralizacijos ilgéja jos gavimo laikas, atsiranda besidubliuojanciy jrasy skirtingose
laikmenose. Dar viena problema ta, kad informacija saugant lokaliai, kyla darbuotojy
pakeiCiamumo problemos jiems susirgus ar i$¢jus atostogy. Taip pat kyla potenciali grésme, kad
darbuotojas, iSeidamas i$ darbo, kartu su savimi pasiimS savo klienty informacijg. Tokiu atveju
imoné gali prarasti dalj klienty. Informacija apie klientus yra ypac vertinga, dél to turi biiti saugoma
centralizuotai, uztikrinant jos sauguma ir panaudojimo visos jmongs tikslams galimybes.

CRM sistemose kiekvienas jraSas (pavyzdziui, klientas) turi savo atsakingg vartotoja
(dazniausiai juo biina klientg sistemoje uzregistraves vartotojas), kurio atsakomybé yra uztikrinti,
kad informacija buty tiksli ir savalaiké. Visy darbuotojy uzregistruota informacija ir veiksmai su
Klientu formuoja to kliento istoring informacijg — pateiktus, priimtus ar atmestus pasitlymus,
pirkimy uzsakymus, aptarnavimo uZzklausas, susitikimus ir kitas veiklas.

Tam, kad lengviau jsivaizduoti kaip atrodo integruota konkretaus kliento informacija CRM
sistemoje, galima panagrinéti konkrety pavyzdj — vienos i§ CRM technologijy (Microsoft Dynamics
CRM) Kkliento kortelg (5 pav.). Joje pasiekiami ne tik pagrindiniai jmonés kontaktiniai duomenys,
bet ir visa pardavimy, rinkodaros, aptarnavimo informacija, su klientu vykdomos ir atliktos veiklos
(pavyzdziui, elektroniniai susirasinéjimai, skambuciai ir susitikimai). Pavyzdziui, kliento kortelés
pardavimy skiltyje galima perzitiréti su klientu susijusias pardavimy galimybes, pasiraSytas sutartis,
pateiktus pasitilymus, gautus uzsakymus ir iSraSytas saskaitas faktiiras. Vartotojui tai reiSkia, kad 1§
vienos kliento kortelés galima gauti visg jam reikalingg jvairiy procesy metu surinkta ir skirtingy

darbuotojy jvestg informacijg apie tg konkrety klienta.
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Taigi, kaupdamos ir integruodamos informacijg apie jmonés klientus ir su jais atliktus veiksmus
visy su klientais tiesiogiai susijusiy verslo procesy metu, CRM sistemos leidzia dirbanciam
darbuotojui susidaryti visapusj vaizda apie kiekvieng jmonés klienta, jo elgseng ir verte jmonei ir

Sig informacijg naudoti savo veiklos srityje.

Efektyvesnis veiklos operacijy valdymas. CRM technologijy déka galima visiskai arba i$ dalies
automatizuoti rutinines veiklos operacijas. Tai leidzia pagerinti $iy operacijy vykdymo kokybe ir
paskatinti vartotojus registruoti informacija, gaunamg jy metu.

Svarbu paminéti, kad siekiant realizuoti tam tikrus procesus CRM sistemoje, visy pirma
reikéty juos apibrézti (dokumentuoti). Detalizuojant procesus, nurodoma, kokiame proceso
zingsnyje kokia informacija turi buti jvedama j sistema. Tam tikrais atvejais procesy detalizavimo
metu paaiSkéja, kad tam tikrus zingsnius galima eliminuoti arba automatizuoti, sumazinant rutininio
darbo kriivi darbuotojams. Tiksliai apibréztos procediiros ir tam tikry zingsniy automatizavimo
sprendimai taip pat naudingi tuo, kad privercia darbuotojus laikytis nustatytos tvarkos. Grieztas i§
anksto nustatytos tvarkos laikymasis uztikrina pastovig procesy kokybg.

Aktuali CRM technologijy galimybé — uzduoc¢iy paskyrimo automatizavimas ir valdymas.
CRM sistemose gali buti sekama jvairiy procesy eiga ir, atsizvelgiant j ja, generuojamos i§ anksto
nustatytos uzduotys darbuotojams (darbo eigos). Sioje vietoje galimi jvairiis scenarijai. Pavyzdziui,
pardavimy ciklas gali prasidéti elektroniniu laisku arba skambuciu potencialiam klientui, po kurio
sistemoje uzregistruojamas teigiamas ar neigiamas kliento atsakymas. Toliau, sékmingai pardavus
preke, gali buti paskambinama pasiteirauti nuomonés apie ja arba i$siun¢iamas automatinis
elektroninis laiSkas su padéka uz pirkinj. Véliau klientui gali biiti toliau sitilomos susijusios ar
naujos prekés. Visa §j procesa galima i§ dalies automatizuoti ir palaikyti jvairiaiS i§ anksto
nustatytais uzduociy priminimais (pvz. praéjus savaitei po prekés jsigijimo, atsakingam vartotojui

sistema i§siunc¢ia priminima susisiekti su juo ir paklausti nuomonés).

Kokybiskesnis, personalizuotas klienty aptarnavimas. Sugebéjimas rupintis esamais Kklientais
yra vienas svarbiausiy jy iSlaikymo veiksniy. Aptarnavimo kokybe galima pagerinti ir jj
personalizuoti naudojantis CRM sistemose saugoma informacija.

Aptarnavimo efektyvumas gali biti padidintas i§vengiant besidubliuojan¢iy darby ir tokiu
biudu sutaupant darbuotojy laikg. Tyrimai atskleidé, kad mazdaug pus¢ uzklausy, su kuriomis
kreipiamasi ] skambuciy centrus, dubliuojasi [22]. Tai reiskia, kad skirtingi darbuotojai daznai turi
ieSkoti ty paciy problemy sprendimo. CRM technologija i§sprendzia $ig problema, nes joje gali biiti
suformuota ziniy bazé, kurioje kaupiama informacija apie dazniausiai kylancias problemas ir jy

sprendimo biidus. Tokiu biidu, sutaupomas kity darbuotojy laikas ieskant sprendimy ir padidinamas
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aptarnavimo proceso efektyvumas, kai problema iSsprendziama dar pirmojo kontakto metu (pagal
raktinius Zodzius ziniy baz¢je suradus anksc¢iau iSsprestos panasios problemos sprendima).

CRM technologijos taip pat padeda aptarnavimo skyriy darbuotojams prisiminti kiekvienos
uzklausos tolimesnius veiksmus (angl. ,,Follow up ‘) [24]: pavyzdziui, jei klientui buvo pasakyta,
kad su juo bus susisiekta per ateinancias kelias valandas ar dienas, sistema gali darbuotojui iSsiysti
priminimg. Tai labai svarbu, nes aptarnavimo darbuotojai gali gauti nemazai uzklausy per vieng ar
kelias dienas ir paprasciausiai pamirsti vieng i§ klienty. Savaime suprantama, klientas dél tokios

klaidos nelikty patenkintas.

Daugiau galimybiy darbuotojams. CRM sistemos gali suteikti darbuotojams reikalingg
informacija apie klientus ir tokiu budu leidzia pritaikyti sprendimus savo veikloje prie konkretaus
kliento atvejo.

Informacija apie klientus gali suteikti daugiau derybinés galios pardavimy vadybininkams ir
padidinti potencialiy klienty ,,konvertavimo* laipsnj. Imonés darbuotojai, sugebantys pasinaudoti
turima informacija padidina savo profesionaluma klienty akyse ir tuo paciu jgauna pasitikéjimo
savimi [8]. CRM sprendimai, paremti interneto technologijomis, leidzia darbuotojams dirbti su
Klientais (pasiekti visg reikalingg informacijg) ne tik i§ savo darbo vietos — tai suteikia daugiau
laisvés pardavéjams, daznai vazin¢jantiems pas klientus. Darbuotojams naudojant sistema
informacijos paieskai kilusiems klausimams spresti bei procesy automatizavimo sprendimai taip pat

sumazina darbuotojy administravimo kastus.

Padidéjes kasdienés veiklos produktyvumas. CRM sistemos gali padidinti veiklos produktyvuma
padédamos sutaupyti darbuotojy laikg ir tokiu biidu suteikdamos galimybes aptarnauti daugiau
klienty nei anksciau.

Aberdeen group atlikti tyrimai rodo, kad nors dauguma potencialiy CRM sistemy vartotojy
didziausia jy nauda jvardija padidéjusias pajamas, po sistemos jdiegimo didziausia dalis (23,8%) jos
vartotojy tvirtina, kad labiausiai pastebimas yra bitent veiklos produktyvumo padidéjimas, kuris,
savo ruoztu, tai pat padidina gaunama pelna [1, p.15-16].

Produktyvumas pasiekiamas padidéjus klienty, tenkanciy vienam darbuotojui, skaiciui.
Kadangi informacija apie klienta saugoma centralizuotai, sutaupomas laikas, skirtas klientui
aptarnauti. Sistema, jstatanti veiklos procediiras j aiskius ,technologinius rémus® ir pateikianti
rutininiy veiklos operacijy automatizavimo sprendimus, sutaupo darbuotojy laikg. Del to

darbuotojai gali aptarnauti daugiau klienty.
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Greitesné reakcija j klienty poreikiy ir elgsenos pokyc¢ius. CRM sistemos stiprina rysius su
klientais uztikrindamos operatyvig reakcija i jy poreikius ir tu paciu skatindamos nuolatinj
mokymasi ir tobuléjima.

Vienas 1§ kritiniy verslo sékmés veiksniy — sugebéjimas laiku pateikti vertés pasiilyma
Klientui. Pasinaudojus informacija apie klienty pirkimy istorija, galima sukurti specialiai jiems
pritaikytus pasitlymus ir tokiu biidu padidinti pardavimy apimtis. Tai vadinama kryzminiu
pardavimu, kai pirkusiam ar susidoméjusiam konkrecia preke ar paslauga klientui sitiloma jsigyti
kita preke ar paslaugg, kuri jj galéty sudominti.

CRM technologija, kaupdama kiekvieno kliento istorija, gali padéti nustatyti, kg klientas bus
linkes daryti ateityje. Sistemoje yra galimybé atrinkti panaSius klientus pagal jvairius kriterijus ir,
remiantis vieny patirtimi, prognozuoti kity klienty veiksmus. Naudojantis sistemoje jdiegtomis
kliento informacijos analizés priemonémis galima nuspresti, ar klientas yra linkes su jmone
bendradarbiauti, ar kyla grésmé jo netekti. Taip pat galima prognozuoti, kokias prekes klientai jsigis

ateityje ir uzbégti uz akiy konkurentams, pateikiant atitinkamus pasitilymus.

2.1.2. CRM sistemy nauda taktiniam valdymo lygiui

CRM sistemos gali bati naudingos taktiniam valdymo lygiui, kurio veikla apima vidutinio
laikotarpio plany sudaryma ir jy vykdymo kontrolg bei jvairiy taktiniy strategijy, tokiy kaip
tikslinés rinkodaros kampanijos, kiirimg. Taktiniam valdymo lygiui priklauso jmonés padaliniy,

skyriy vadovai.

2 lentelé. CRM sistemy nauda taktiniam valdymo lygiui [pagal 29]

Nauda taktiniam valdymo lygiui Rodikliai

¢ Identifikuoty verslo galimybiy padidéjimas.

o _ _ At K o skaidi  daiimas.
1. Efektyvesnis rinkos segmentavimas ir * saky | kampanijg skaiciaus padidejimas

rinkodaros kampanijy karimas e Tikslinés rinkodaros veikly padidé¢jimas.

e Tikslinés rinkodaros efektyvumo padidéjimas
(geresni rezultatai mazesnémis i$laidomis).

Padidéj ksta ilgalaik rte turin¢iy klient
2. Rysiy su pelningiausiais  klientais © Padiddjes aukSty ilgalaike verte turincly Klienty

skaicius.
valdymas o e
e Sumazéjes kredito rizika turinciy klienty skaicius.
e Didesnés pagrindiniy veiklos rodikliy (KPI) stebé&jimo
3. Didesnés analizés ir prognozavimo galimybeés.
galimybés e Padid¢jes aktualiy ataskaity (informacijos pjuviy)

skaidius.
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Efektyvesnis rinkos segmentavimas ir rinkodaros kampanijy kiarimas. Pagrindiné CRM
sistemos nauda rinkodaros srityje yra informacijos apie klientus issamumas, suteikiantis daugiau
galimybiy vykdant rinkodaros veiklas. Turint integruota informacija apie klientus, galima anksciau
identifikuoti pardavimo galimybes ir pritaikyti rinkodaros veiksmus.

Pastaruoju metu iSpopuliaréjusios nuolaidy kortelés yra vienas i§ CRM sistemy taikymo
rinkodaroje pavyzdziy. Klientui perkant jmonés prekes ir paslaugas, kortelé yra nuskaitoma ir
informacija apie kliento pirkimg yra patalpinama CRM sistemoje. Véliau $i informacija gali biiti
analizuojama, identifikuojami klienty poreikiai ir jy pagrindu priimami sprendimai, kokiais
rinkodaros veiksmais galima pritraukti daugiau pajamy.

Rinkodaros kampanijos sékmé matuojama atsakymy j kampanija skai¢iumi. Atsakymai i
kampanijg gali biiti jvairis — pradedant registracija seminare ir baigiant prekés ar paslaugos
uzsakymu. Sugebé¢jimas pagristai pasirinkti tikslinj rinkos segmenta, remiantis CRM sistemos
informacija, saglygoja didesn;j Siy atsakymy skaiciy.

Turint i$samig informacijg apie klientus ir jy pirkimo istorija, galima pasirinkti, ne tik kam,
kada ir ka reklamuoti, bet ir kokiu budu, t.y. kokiu kanalu §ig informacijg pateikti. Pavyzdziui,
pelningiems klientams galima organizuoti seminarus, renginius, o maziau pelningiems — siysti
elektroninius laiskus. Tokiu budu jmoné, vykdydama skirtingas rinkodaros veiklas skirtingiems

klientams, gali ne tik padidinti atsakymy j kampanijg skaiciy, bet ir sumazinti jos islaidas.

RySiy su pelningiausiais klientais valdymas. Tyrimy duomenimis, 20% klienty atneSa apie 150%
pelno (pav. 6 pazyméti A raide) , 0 40-50% klienty eliminuoja 50% pelno (pazyméti B). Tyrimas
buvo atliktas su banko klientais, taCiau kiti panaSiis tyrimai patvirtina, kad §i taisyklé galioja
daugumai verslo sektoriy [9, p. 9]. Svarbu atkreipti démesj ir | tai, kad tie 20% pelningiausiyjy

klienty turi net du kartus didesne tikimybe biiti pervilioti konkurenty, nei vidutiniai jimonés klientai.

A

A

g B

10 20 30 40 50 60 "70° |80 90 100

Pelnas nuo kliento

6 pav. Imonés klienty dalis pagal pelningumg (pagal $altinj [9, p. 9])

Si informacija sufleruoja, kad jmonéms nebitina stengtis bet kokia kaina atitikti visy savo klienty
poreikiy, o pastangas sukoncentruoti j pelningiausius i§ jy. Pelningiausiems klientams galima skirti

daugiau démesio ir 1éSy suteikiant jiems daugiau vertés: apdovanojant jvairiomis pProgomis,
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pritaikant nuolaidas, rengiant nemokamus renginius, aptarnaujant be eilés, uztikrinant greitesnj
reakcijos laikg i uzklausas ir t.t. Siomis priemonémis siekiama uztikrinti tos klienty maZumos,
generuojancios didziausig pelna, pasitenkinimg ir lojaluma. Nattraliai kyla uzdavinys — atrinkti tuos
20% pelningiausiyjy i§ sukauptos klienty bazés. Sj uzdavinj isprendzia CRM technologijos. CRM
analizés jrankiai gali biiti naudojami tam, kad susegmentuoti klientus pagal jy esamg ir potencialy
pelninguma, daugumos organizacijy apibréziama kaip ,Ilgalaike kliento vertg* (angl. ,,Lifetime
value®) [5, p. 49]. Tuo paciu, CRM sistemos gali padéti identifikuoti nepelningus klientus, turin¢ius

auksta kredito rizika.

Analizés ir prognozavimo priemonés. CRM sistemos, kurioms biidingas informacijos apie
Klientus ir su jais vykdomas veiklas saugojimas ir integravimas, suteikia vadovams veiklos analizés
ir prognozavimo jrankius.

Aktualios informacijos buvimas vienos sistemos ribose leidzia ja analizuoti realiuoju laiku
jvairiais pjiviais ir tokiu biidu operatyviai priimti sprendimus. Informacija apie rinkodaros,
pardavimy, aptarnavimo ir kitus | iSor¢ orientuotus procesus leidZia sudaryti ateinanciy mety
biudzetus ir prognozuoti pardavimy pajamas. CRM sistemos taip pat padeda gauti informacijg apie
tai, kaip Sie procesai yra vykdomi, t.y. jos suteikia galimybes realiuoju laiku stebéti pagrindinius
veiklos rodiklius (KPI), kurie gali pateikti informacijos apie kylancias problemas anks¢iau, nei jos
atsilieps pardavimy rodikliams. Procesy analizé padeda surasti pagrindinius vertés Saltinius, silpnas
procesy vietas ir priimti sprendimus, kaip juos patobulinti.

Paveikslélyje (7 pav.) vaizduojamas Microsoft Dynamics CRM sistemos prietaisy skydelis,

vaizdinémis priemonémis pateikiantis integruotg informacijg apie jmones pardavimy veikla.

Ataskaity sritis: Pardavimy apzvalga ~
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e, Pipe life
a 2012 m. vasario..{il 107200 Vilniay
Test: 2 &3
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= 71 <t
?: Gelezinkelio proj. —\F@S‘S?\g
lezinkel . 8.200,00 L : y '
ey —— iy 000  2.000.000,... 4.000.000,..
Pasidlymas 0123 154850000 Lt Suma (Numat. pajamos (pagri...
0 00, 0
0,00 2.000.000,00 Suma (Mumat. pajamos (pagrindine
169170000 Lt Suma (Bendra suma (pagri... valiuta)) (Lt)
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I 1. Priefprojektinis z ! H 38000 Le 127001
a L
Il 2. Konkursas Projektavimui Vadybininkas 2 {000t 0,00 T 2 & = 8§
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7 pav. CRM sistemos pardavimy proceso prietaisy skydelis (sudaryta autorés)
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Paveikslélyje pavaizduotas analizés skydelis yra pritaikytas pardavimy skyriaus vadovui. Jame
pateikiamas vadinamasis ,,Pardavimy piltuvélis“ (prognozuojamos pajamos pagal pardavimo
galimybiy etapus), taip pat atvaizduojami didziausi pasitilymai pagal sumas, svarbiausi klientai ir
aktyviausi pardavéjai, planuojamos gauti faktinés pajamos i$ uzsakymy paménesiui. Analizuodamas
Sig informacija, pardavimy vadovas gali priimti sprendimus, kaip patobulinti pardavimy procesa,
pavyzdziui, motyvuoti darbuotojus, paskatinti pelningiausius klientus, paskirstyti iSteklius

perspektyviausiy pardavimo projekty atzvilgiu.
2.1.3. CRM sistemy nauda strateginiam valdymo lygiui

CRM sistemy nauda operatyviniam ir taktiniam lygiui susiveda j strateginio valdymo lygio,
kuriam aktualts ilgojo laikotarpio organizacijos tikslai, nauda. Strateginé CRM nauda pajuntama
véliausiai, kai sistema galutinai jsisavinama Zemesniuose lygiuose, ir kai Sig naudg ima pastebéti

imoniy klientai (taip pat tiekéjai, partneriai, jei taikysime platesnj poziiirj ] CRM).

3 lentelé. CRM sistemy nauda strateginiam valdymo lygiui [pagal 29]

Nauda strateginiam valdymo lygiui Rodikliai

e Padidégjusi kliento suvokiama verte.

e Padidéjusi kliento lojalumo trukmé.

1. Padidéjes klienty pasitenkinimas e Padidéjes griztanciy klienty skaicius.

e Sumazéjes skundy skaicius.

o Padidéjes rekomendacijy tarp klienty skaicius.

e Padidéjusi kliento piniginés dalis.
2. Padidéjes verslo efektyvumas e Padidéjusios kliento atneSamos pajamos.
o [Sauges klienty skaicius.

3. Pageréje rysiai su tiekéjais, partneriais ir

darbuotojais e Padidéjes jmonés rysiy skaicius.

4. Inovacijy kurimas CRM sistemos e Padidéjes inovacijy skaicius, salygotas CRM
suteikiamos informacijos pagrindu sistemos informacijos.

Padidéjes klienty pasitenkinimas. Vienas i§ CRM sistemy diegimo tiksly — padidinti jmonés pelng
didinant vartotojy pasitenkinimg ir lojalumg. Klienty pasitenkinimas auga didéjant jiems
suteikiamai vertei. Beveik visos anks¢iau minétos CRM galimybés operatyviniam ir taktiniam
valdymo lygiams padeda suteikti $ig verte klientui per personalizuotg komunikacijg ir operatyvesne
reakcijg 1 kliento uzklausas. Sudétinga tiksliai iSmatuoti tokj subjektyvy dalyka kaip kliento
pasitenkinimas, taciau tai jokiu blidu neuzkerta kelio bendry tendencijy stebéjimui. Pagrindiniai
klienty pasitenkinimo rodikliai yra Sie: pageréjes jmonés, jos prekés zenkly vertés suvokimas
kliento akimis, pailgéjes kliento lojalumo terminas, padidéjes sugrjztanciy klienty skaicius,
mazesnis skundy ir didesnis klienty rekomendacijy skai¢ius (angl. word of mouth

recommendations). Siuos rodiklius i§matuoti galima vykdant klienty apklausas.
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Padidéjes verslo efektyvumas, susijes su klienty pasitenkinimu. CRM sistemos gali padéti
padidinti verslo efektyvuma padidindamos esamy klienty lojalumg. Tyrimy duomenimis, kliento
pelningumas auga kartu su jo islaikymo trukme ir lojals klientai generuoja netgi du kartus daugiau
bendryjy pajamy nei nauji klientai [28, p.2]. Tai reiSkia, kad klienty lojalumas padeda ne tik
palaikyti pastovias jmoniy pajamas, bet ir jas padidinti. Tai susije¢ su padidéjusia kliento piniginés
dalimi, kryzminiais ir papildomais, taiklesniais pasitilymais. Imon¢, iSmintingai naudodamasi CRM
sistemy suteikiamomis galimybémis, gali ne tik padidinti pajamas gaunamas i§ esamy klienty, bet ir
pritraukti daugiau naujy klienty (dél didesnio rekomendacijy skai¢iaus, palankesnio jvaizdzio, laiku
identifikuoty pardavimo galimybiy). Taigi, padidéjusj verslo efektyvumg rodo padidéjusi kliento

piniginés dalis, didesnés esamy klienty generuojamos pajamos ir iSauges naujy klienty skaicius.

Pageréje rysiai su tiekéjais, partneriais, darbuotojais. Be tradiciniy pardavimo, rinkodaros,
aptarnavimo sri¢iy, kuriose aktualus rySiy su jmonés klientais valdymas, CRM sistemos gali buti
naudojamos ir rysiy su Kitais tiekimo grandinés dalyviais palaikymui. Si CRM sistemy pritaikymo
sritis jau buvo minéta ankstesniame skyriuje. RySiy su tiekéjais ir partneriais, taip pat kaip ir su
klientais, gali padidinti konkurencinj pranasumg rinkoje. Konkurencija vyksta ne tik dél kliento
piniginés dalies, bet ir dél geresniy kainy bei palankesniy salygy i$ tiekeéjy, verslo rémejy ir kity
susijusiy organizacijy. Rysiy su darbuotojais valdymas gali biti aktualus dideléms jmonéms,

siekian¢ioms palaikyti jaukig atmosferg ir sukurti darbuotojy lojaluma.

Inovacijy kiirimas CRM sistemos suteikiamos informacijos pagrindu. Tradicinés CRM
sistemos yra skirtos j iSore orientuotiems verslo procesams valdyti. Ta¢iau informacija apie klientus
ir jy poreikius gali biiti naudinga ir kitoms jmonés veiklos sritims, pavyzdziui, naujy produkty
ktirimui ir esamy tobulinimui. Tokiu biidu CRM sistemoje saugoma informacija gali paveikti ir
vidinius veiklos procesus, kai pagal klienty nuomones yra koreguojamos produkto savybés, jo
tiekimas, kaina ir kt. Tokiu budu prie CRM strategijos jgyvendinimo prisideda ir tiesiogiai su

imongs klientais nesusijusios veiklos sritys.

CRM sistemos nauda skirtingiems valdymo lygiams ilgainiui teigiama linkme jtakoja ir jmonés
pelng. Nejmanoma tiksliai iSmatuoti CRM sistemos jtakos jmonés pelnui dydzio, taciau galima
vertinti tarpinius Zingsnius naudojantis apibudinta rodikliy sistema. Ne visy $iy rodikliy jtaka pelnui
yra vienodai pastebima — veiklos islaidy sumazéjimo jtaka pelnui gali bati pajuntama greiCiau, nei
klienty pasitenkinimo ir lojalumo. Klienty lojalumas, jmonés jvaizdzio pager¢jimas ateina su laiku
ir dél to gali praeiti ne vieneri metai kol bus atskleista jy verté. Dél to galima teigti, kad CRM

suteikiama nauda verslui pajuntama ilguoju laikotarpiu, kai kiti pelng jtakojantys veiksniai yra
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salyginai pastovis, kai darbuotojai galutinai jsisavina sistemg (iSmoksta ir jpranta iSnaudoti jos
galimybes savo kasdienéje veikloje) ir kai pradedama pastebéti klienty lojalumo nauda.

Autoriy apibrézti rodikliai yra skirti iSmatuoti ir jvertinti CRM projekty sékmg. Svarbu
paminéti tai, kad Siame skyriuje apibiidintos CRM sistemy naudos gali biti pasiekiamos
priklausomai nuo tokiy veiksniy, kaip jmonés iStekliai, projekto apimtis, darbuotojy ir vadovybés
isitraukimas ar technologija. Kritiniai veiksniai, galintys nulemti CRM projekty sékme, aptariami
kitame poskyryje.

2.2. RySiy su klientais valdymo sistemy sékmés veiksniai

Praeitame poskyryje aptarta tyrimais pagrjsta CRM sistemy nauda, teigiamai veikianti kiekvienos
jmonés veiklos rezultatus. Nors teigiama rySiy su klientais valdymo sistemy jtaka kiekvienos
jmonés veiklai yra pripazjstama tieck mokslininky, tiek verslo konsultanty tarpe, tyrimy rezultatai
rodo, kad daugiau nei pusé rySiy su klientais valdymo sistemy diegimy nepateisina likeséiy, 0 jas
diegiancios jmonés praranda savo investicijas ir laikg [21, p. 34]. Statistika iSkalbinga. Tai gali
reik$ti, jog tarp teorijos ir praktikos tebéra takoskyra, dél ko reikia atlikti nemazai daug
kainuojanéiy bandymy, kurie galéty pateikti patikimus CRM sistemy diegimo rezultatus ir tokiu
budu suformuoti teisingus vartotojy likescius.

CRM sistemos, kaip ir kitos verslo valdymo sistemos, turi praeiti tam tikrg gyvavimo ciklg.
Sj ciklg tiksliausiai apibiidino Gartner tyrimy kompanija (jis pateikiamas 8 pav.). Pagal §j cikla,
iSkart po technologijos atsiradimo (faz¢ ,,Technologinis stimulas®) jai biidingas didelis ir staigus
pakilimas dél ,,iSpusty* lukes¢iy, neatitinkanciy realios naudos, ir po to greitas kritimas sulaukus
pirmyjy rezultaty. Véliau, pamazu didé¢jant informacijos apie diegimy rezultatus skaiciui, paciy
diegéjy ir klienty patir€iai, prasideda ,,Nusvitimo* faze, kai reali nauda ir likesciai eina koja kojon
pamazu augdami. Galiausiai pasiekiamas salygiSkas stabilumas ir produktyvumas (kai pamazu

kylama aukstyn).

Jspasty” lokesEiy virsone

\ Produktyvumas
ir stab_ilizavimasis
Nauda

Suvokta
nauda JMusSvitimas®
Reali
Technologifis nauda.--" nusivylimo
stimulas /____----=7" ,duobe”
Laikas

8 pav. Gartner technologiju ciklas (pagal saltinj [18, p.5])
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Nepaisant nusidriekusio nesékmingy (lukesCiy nepateisinusiy) CRM diegimy jmonése Sleifo,
Gartner kompanijos 2011 m. atlikto tyrimo duomenimis, jmoniy investicijos | CRM programing
turi tendencija augti [10]. Tuo tarpu, mokslininkai ir verslo atstovai (verslo konsultantai, CRM
sistemy diegéjai) savo darbuose toliau siekia identifikuoti pagrindines CRM nesékmiy priezastis ir
pateikti rekomendacijas, t.y. kritinius veiksnius, kuriy déka jy diegimo sékmé tapty labiau tikétina.
Remiantis moksline literatira, galima iSskirti Siuos kritinius CRM projekty sékmés

veiksnius:

e Imonés branda CRM sistemai.

e Verslo poreikis ir iSmatuojama nauda.

e Vadovybés parama CRM projekto vykdymui.

e Projekto apimties iSskaidymas etapais.

e Darbuotojy jtraukimas ; CRM projekta.

e Tinkama CRM technologija.

e Palanki organizaciné kultura.

2.2.1. Imonés branda CRM sistemai

CRM sistemy tikslas — uZzmegzti ir palaikyti ilgalaikius pelningus rySius su klientais. Atrodyty,
kadangi §is tikslas aktualus daugumai jmoniy, klausimy, ar joms reikalinga CRM, neturéty kilti. IS
tiesy ne visai taip. CRM sistemos reikalauja nemazy investicijy ir pokyCiy jmonése, del to
sprendziant, ar jmonei reikalinga CRM sistema, vertéty jvertinti jy mastg ir jmoniy pasirengimag
diegti Sig sistemg. Pavyzdziui, jei jmon¢je dirba vos keli pardavéjai, ji parduoda nesudétingus
produktus, jei klienty nedaug ar jie atskirai nenesa pakankamai pelno, dél ko bty verta investuoti |
ilgalaikius rysius, galblit vertéty pagalvoti apie paprastesnes, kontakty valdymo sistemas, o ne
visaapimant] (kalbant apie j klientg orientuotus procesus) CRM sprendima.
Imonés branda — tai jos pasirengimas CRM sistemos diegimui. Michael Gentle isskyré Siuos

pagrindinius jmonés brandos aspektus [9]:

e Orientacijos ] klientg branda.

e Procesy branda.

e Sistemy branda.

e Darbuotojy motyvacin¢ branda.

Galima atkreipti démesj, kad autoriaus iSskirti aspektai tiesiogiai susij¢ su anksciau darbe pateikta
CRM koncepcija. Orientacija j klientag — tai CRM strategija. Procesai, sistemos (technologijos) ir

darbuotojai — tai CRM sistemos elementai.
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Orientacijos i klienta branda

Klienty brandos lygj apibiidina fraze¢ ,,Jei jmoné praranda 10% savo inventoriaus, jos reakcija biina
staigi, taciau jei ji konkurencinéje kovoje netenka 10% savo klienty, ji gali to né nepastebéti” [9, p.
36]. Bitent Sis teiginys nurodo jmonés orientacija — Kiek ji nukreipta j produktus ir paslaugas,
kurias parduoda, ir kiek j klientus, kurias jie perka.

Orientacijos ] klienta branda apibiidina, kaip toli jmoné pazengé nuo ] produkta orientuoto
iki j klientg orientuoto modelio. | produktg orientuotas verslas sau atsakinéja j Klausimus, kaip
optimizuoti produkto gamybos, sandéliavimo, logistikos kastus, kaip ji patiekti rinkai su pakankama
pelno marza. Tuo tarpu j klientg orientuotoms jmonéms, be Vviso to, svarbu atsakyti sau, kas perka jy
produktus, kodél klientai perka pas juos, ne pas konkurentus — t.y. kokia pridétiné verté jiems
aktuali, kaip iSmatuoti klienty pasitenkinima, kodél klientai juos palieka ir kokiy priemoniy reikia
imtis, kad juos iSlaikyti ir parduoti daugiau. I$ esmés, visy jmoniy tikslas tas pats — pelnas, ir
negalima sakyti, kad Sios orientacijos skirtingos: i klienta orientuotos jmonés taip pat siekia
minimaliomis sgnaudomis pagaminti ,,gera” produkta ar teikti ,,gera” paslauga, ta¢iau jy supratimg
apie tai, kas yra ,,gera” taip pat formuoja rinka, t.y. klientai ir verté, dél kurios jie pasilicka. Vardan
pridétinés vertés Sios jmonés taip pat formuoja ir optimizuoja rinkodaros, pardavimo ir aptarnavimo
procesus, atsizvelgdamos ne tik j savo galimybes ar konkurenty veiksmus, bet ir i klienty poreikius.

I klienta orientuotos jmonés kelia sau tam tikras uzduotis, sickdamos geriau pazinti savo
klientus. Siy uzduo¢iy pavyzdziais gali bati: identifikuoti pelningiausius klientus (ir pritaikyti jiems
tam tikrus komunikacijos modelius), bendrauti su klientais (ne tik pardavimo metu, bet ir siekiant
nustatyti jy poreikius, matuoti pasitenkinimg), bendrauti ir su buvusiais Kklientais, identifikuojant
per¢jimo pas konkurentus priezastis, susidaryti ziniy bazg, kurioje biity saugomi dazniausiai
uzduodami klausimai ir pan. Tokioms jmonéms CRM sistemos gali padéti suteikdamos duomeny
saugyklas su integruota klienty informacija, verslo analitikos, procesy automatizavimo ir kitus

jrankius, padedancius Sias uzduotis jvykdyti.

Procesuy branda

Kalbant apie procesy brandg CRM sistemai, vertéty paminéti paprasta taisykle — nejmanoma
pagerinti to, ko negali i$matuoti. Sios sistemos jsisavinimas labai priklauso nuo to, kokiu lygiu
apibrézti rinkodaros, pardavimo ir aptarnavimo procesai, kokie rodikliai yra matuojami. Vartotojy
aptarnavimo procesas dél savo prigimties yra lengviau iSmatuojamas, kadangi jo tikslas — reaguoti |
klienty uzklausas. Tuo tarpu rinkodara ir pardavimai yra daugiau veiksmy laisvés suteikiantys
procesai. Rinkodaros specialistams itin sudétinga iSmatuoti kampanijy efektyvuma (pavyzdziui,

kokiu laipsniu prekés zenklo zinomumas, jmonés prestizas jtakoja gaunamas pajamas ir pelng), deél
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to jiems sunku nuspresti, kaip savo veiksmus patobulinti. Pardavimy zmonés, kaip taisykle, yra
individualistai, ir jy pagrindinis tikslas — sékmingai uzbaigti sandorj. Kaip jie tai padaro, kokias
taktikas naudoja, gali priklausyti nuo kiekvieno individualiai, ty. tarp potencialaus kliento
identifikavimo ir sékmingo pardavimo $iame procese stovi ,.juodoji déz¢“. Zinant §ias rinkodaros ir
pardavimy proceso ypatybes, galima suvokti, kiek juose gali buti laisvos erdvés optimizavimui, tuo
paciu ir naujy galimybiy jsidiegus CRM sistemga.

Procesy branda pasiekusios jmonés savo veikloje siekia iSmatuoti tokius rodiklius, kaip
potencialiy klienty konvertavimo (j klientus) laipsnis, pardavimo ciklo trukmé, pristatymo laikas,
klienty uzklausy aptarnavimo laikas ir pan. CRM sistemos tokioms jmonéms gali suteikti naudingy
technologiniy jrankiy Siems rodikliams iSmatuoti.

Imonéms, kurios neturi tiksliai apibrézty procesy ir matuojamy rodikliy, labai sudétinga
pagristi CRM technologijos naudg, nes, visy pirma, nejmanoma automatizuoti chaoso, dél ko
technologija kaip jrankis neatitiks visy darbuotojy lukesc¢iy, o antra, CRM sistemos nauda atspindi
bitent veiklos rodikliy poky¢iai jsidiegus CRM sistemg. D¢l to prie$ investuojant | CRM sistemas,
visy pirma vertéty atlikti detalig verslo procesy analize ir uztikrinti vieningg jy vykdymo praktika.

Sistemy branda

Transakcijy apdorojimo sistemos vystosi i§ savarankisky vienety ] tarpusavyje saveikaujancias
sistemas, o sprendimy paramos sistemos remiasi duomenimis, konsoliduotais i§ skirtingy
transakciniy sistemy j bendras duomeny saugyklas. Verslo procesy informacijos integruotumo

laipsnis nusako sistemy branda, kaip pateikta schemoje apacioje (9 pav.).

PARDAVIMAS > PRISTATYMAS > PO PARDAVIMO

Zemas Uisakymy

Rinkodara Pardavimai valdymas Pristatymas Apmokéjimas  Aptarnavimas
1. Absoliuciai savarankiskos sistemos, jokiy sasajy, jokiy informacijos mainy
B
® |
=
@ [
[=]
e
c L — | |
@©
o
o
>
£ 2. Atskiros sistemos, kelios sgsajos, daliniai_informacijos mainai, daliné kliento informacijos integracija
[]
&
()
Aukstas
W 3. Informacijos dalijimasis, integruota informacija apie klientg, sasajos_su ,back office” sistemomis

9 pav. Sistemu brandos modelis (pagal saltinj [9, p.55])
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Sistemy vystymas, tarpsisteminiy sgsajy (angl. interfaces) ir duomeny saugykly kirimas yra
ilgalaikis ir nemazai pastangy ir poky¢iy reikalaujantis procesas. Kuo didesnis naudojamy sistemy
integracijos lygis, tuo mazesni yra CRM sistemos diegimo ir jsisavinimo barjerai. Diegiant CRM
sistemg, vertéty uztikrinti duomeny mainy su kitomis vartotojy naudojamomis sistemomis
galimybes: kuo maziau tokiy sistemy, tuo geriau. Jei diegiama CRM sistema nepajégi pakeisti kity

vartotojy veikloje naudojamy jrankiy, beveik uztikrintai kyla pastaryjy nepasitenkinimas.
Darbuotojy motyvaciné branda

Darbuotojai, dalyvaujantys j klienta orientuotuose procesuose, spontaniSkai nepriims CRM
sistemos, jei nebus teisingai motyvuoti, t.y. neturés poreikio naujai sistemai. M. Gentle pateiké

Maslow piramidés analogija, kurioje apibtidinama CRM poreikiy hierarchija.

DARBO RY3YS SU CRM

PASITENKINIMAS DARBU

/ DARBO APLINKA \
/ SAUGUMAS DARBE \

10 pav. CRM ,,poreikiy hierarchija“ Pagal 3altinj [9, p.57]

Sios piramidés pagrindiné idéja yra ta, kad darbuotojai bus motyvuoti naudoti CRM sistema tik tuo
atveju, jei jy darbas yra tiesiogiai susijes su CRM atlickamomis funkcijomis. CRM sistemos
jsisavinima taip pat labai palengvinty ir tai, jei darbuotojai biity patenkinti savo darbu apskritai, jei
juos tenkinty darbo aplinka ir jie nejausty baimés jo prarasti. Jei néra patenkinti Sie Zemesnieji
poreikiai, kyla nemaza tikimybé, kad CRM sistema nebus priimta.

Praktikoje CRM jsisavinimo problemos dazniausiai kyla dél nepasitenkinimo darbu ir jo
rySiu su CRM sistemos funkcijomis, kai, pavyzdziui, dirbti su CRM sistema ver¢iami zmongs,
kuriems ji nenesa jokios papildomos, reikSmingos naudos vykdant savas funkcijas, o tik prideda
papildomo darbo ir atsakomybiy. Kitas pavyzdys, kai pardavimy darbuotojai pradeda sieti Sig
sistemg su darbo jgtdziy praradimu (nes supaprastintos rutininés procediiros atima veiksmy laisve
ir talentg) ir su pagalba vadovui ,,zvelgti jiems per petj“ (kas sukelia papildoma jtampa darbe).
Tokiu atveju sulaukiama pasiprie§inimo. Zinoma, neigiamos reakcijos beveik nejmanoma i§vengti,
taciau ja galima suvaldyti. Darbuotojai tikriausiai sutiks jsisavinti naujg sistema, jei ji bus glaudziai
susijusi su jy atliekamomis funkcijomis ir jie bus tinkamai motyvuoti su ja dirbti (iSrySkinant

sistemos galimybes darbo palengvinimui, apdovanojant aktyviausius sistemos naudotojus ir pan.).
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Apibendrinant galima teigti, kad CRM sistema i$ tiesy gali buiti naudinga daugumai jmoniy,
taciau jos sékmei uztikrinti reikalingos tam tikros pradinés prielaidos, t.y. jmonés branda, susijusi su

jos orientacija j klientg, vykdomy procesy, naudojamy sistemy branda ir darbuotojy motyvacija.

2.2.2. Verslo poreikis ir iSmatuojama nauda

V. Kumar, G. Ramani teigimu, CRM projektas turéty kilti i§ konkretaus verslo poreikio (angl.
Business Case), t.y. aidkiai identifikuotos problemos, reikalaujanios pokyéiy jmonéje. Siy autoriy
atliktame tyrime buvo nustatyta, kad verslo poreikio apibrézimo svarbg CRM sistemos diegimo
sékmei nurodé 54% respondenty. Autoriai pabrézé, kad verslo tikslai turi atspindéti pamatuojamus
rezultatus, kurie leisty pagrjsti investicijas j naujg sistema [4, p.185]. Verslo tiksly pavyzdziais gali
buti: ,,Produkto pardavimo ciklo sutrumpinimas iki ,,X“ savai¢iy“, ,,Potencialiy klienty
konvertavimo laipsnio padidinimas iki ,,X* procenty* ir pan.

Verslo tikslai, i§ kuriy kyla poreikis CRM sistemai, turéty atitikti vadinamajj SMART
akronimg (angl. Specific, Measurable, Actionable, Realistic, Timely). Tai reiskia, kad kiekvienas
tikslas visy pirma turi biiti konkretus (ne bendrinis, o apibréztas, aiSkus, vienareik§mis), antra, jis
turi buti iSmatuojamas (jei tiksly negalima jvardinti matuojamais rodikliais, nejmanoma sekti
progreso), treCia, tikslas turi skatinti veikimg. Kiti du kriterijai — tai tiksly realistiSkumas
(pasiekiamumas) ir apibréztumas laike (nustatant tiksly jgyvendinimo terminus). Deja, ne visi CRM
sistemoms iSkelti tikslai (jmoniy poreikiai) atitinka visus Siuos kriterijus. Daznai pasitaiko, kad uz
CRM diegimg jmonéje atsako IT skyrius, dél ko verslo tikslai atsiduria antrame plane, po
technologijy [9, p.66].

Turint tiksliai apibréztus poreikius, t.y. problemas, kurias CRM sistema padéty spresti,
laukiama sistemos nauda turéty biti pakankamai aiSki vartotojams, taciau jos iSmatavimas gali
sukelti tam tikry problemy. Didel¢ sistemos diegimo kaina investuotojams kelia poreikj apibrézti
investicijy 1 CRM sistema graza (ROI). Tiesa yra ta, kad prie§ pradedant projekta, jei jmoné néra
pasiekusi auksto procesy brandos lygio, apskaiCiuoti investicijy graza yra itin sudétinga, nes néra
visy pradiniy duomeny, kuriuos galima biity palyginti su CRM sistemos diegimo rezultatais.
Sprendziat $ig problema, vertéty paieskoti matuojamy rodikliy kasdieniame darbe atliekant verslo
procesy analize (CRM konsultantui stebint ir dokumentuojant kaip vykdomi verslo procesai arba
suburiant komanda i$ skirtingy jmonés skyriy esamai procesy analizei ir jvertinimui). Nors esamos
situacijos apibrézimas ir matavimas yra sudétingas procesas, jis labai reikalingas, nes leidzia
objektyviai jvertinti CRM sistemos naudg lyginant jo metu surinktus pradinius duomenis su

rezultatais.
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Taigi, apibendrinant galima teigti, kad vienas i§ esminiy CRM sékmés veiksniy — tai tiksliai
iSreiksStas verslo poreikis, kai aiskiai identifikuotos problemos ir pamatuojama jy sprendimo nauda

(rodikliai). Siuos rodiklius reikia i¥matuoti prie$ ir po CRM sistemos diegimo.

2.2.3. Vadovybés parama CRM projekto vykdymui

Tikriausiai niekam nekyla klausimy, kad CRM projektai turi turéti jmonés vadovybés pritarima,
taCiau, nepaisant paraso ir leidimo vykdyti projekts, siekiant sékmingo CRM strategijos
jgyvendinimo, vadovybés atstovas turi buti ir projekto réméju. Tikrus projekto réméjus galima
atskirti pagal $iuos bruozus [9, p.71]:

1. Jie arba iniciavo CRM sistemos projekta arba buvo jtikinti jo reikalingumu taip, kad galéty
pateikti ir argumentuoti savo pozicijas projekto atzvilgiu valdybai arba generaliniam
direktoriui.

2. Jie prisiima atsakomybe¢ uz CRM projekta ir s€kmingas projekto jgyvendinimas tampa vienu
18 jy tiksly.

3. Gerai suprasdami savo atsakomybe uz projekta ir jverting tai, kad negalés aktyviai dalyvauti
projekto vykdyme, jie paskiria atsakinga resursa $iam darbui atlikti. Sis Zmogus tampa
projekto vadovu, kuris ne tik atstovauja vadovo nuomone¢ bet ir dalyvauja kasdien¢je
projekto vykdymo veikloje.

Keliant klausima, kas turéty biiti CRM projekto réméju, vertéty atkreipti démesj, kad greic¢iausiai tai
neturéty biti generalinis jmonés direktorius. Generalinis direktorius priima pacius svarbiausius
sprendimus dél verslo plétros, o visus kitus sprendimus (,,detales*) jis nuleidZia zemyn: valdybai,
padaliniy vadovams ir pan. Kaip taisykle, CRM projekto réméjais daZniausiai yra pardavimy ar
rinkodaros vadovai (retesniais atvejais, aptarnavimo skyriaus vadovas) [9, p.73]. Vykdant CRM
projekta, pageidautina, kad jis gauty visy trijy j klientg orientuoty skyriy (rinkodaros, pardavimo ir
aptarnavimo) vadovy palaikyma.

Vadovy vaidmuo CRM projekto diegimo metu yra dvejopas. Pirmajj argumenta, d¢l ko CRM
projektas turéty biiti remiamas vadovy, pateiké C. Bull. Viena i§ vadovy funkcijy yra ne tik imonés
vidiniy veiksniy, bet ir iSorinés aplinkos analizé. Tai reiSkia, kad vadovy vaidmuo CRM projekte
labai tinka projekto vizijos arba, kitaip tariant, strateginés projekto krypties formavimui [6, p.194].
Antroji vadovy funkcija — tai darbuotojy motyvavimas. Vadovy jsitraukimo i projekto eigg svarba
akcentavo M. Mandic. Jo teigimu, vadovy aktyvus dalyvavimas CRM projekte yra tiesiog bitinas,
nes tai yra vienas pagrindiniy motyvaciniy veiksniy likusiems darbuotojams [19, p.349].
Darbuotojai, nematydami savo vadovy jsitraukimo ] projekta, gali taip pat nedéti pakankamai

pastangy, reikalingy jo sé¢kmei uztikrinti.
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2.2.4. Projekto apimties iSskaidymas etapais

Kaip minéta ankstesniame darbo poskyryje, CRM sistema jmonéms gali pasiiilyti nemazai jvairiy
galimybiy verslo procesams pagerinti, taciau vertéty nepamirsti paprasto dalyko — nejmanoma turéti
visko iSkart. Dél to ir CRM projektuose prasminga link tikslo eiti palaipsniui, pradedant nuo
svarbiausiy procesy (didziausiy problemy) ir leidziant jiems nusistoveéti po pokyc¢iy, sukelty CRM
sistemos diegimo. Pavyzdziui, jmoné¢ issikélé Siuos CRM tikslus:
e Automatizuoti pardavimo procesus ir suintegruoti visg informacija, visiSkai atsisakant
jsisenéjusiy autonomisky technologijy (pvz. Excel).
e Suintegruoti rinkodaros ir pardavimy procesus, kai potencialiy klienty informacija i$
rinkodaros skyriaus biity automatiskai perduodama j pardavimy skyriy.
e Visus pardavimo uzsakymus vesti | CRM sistema, kuri biity abipusiai suintegruota su ERP
sistema.
e Suteikti partneriams (pavyzdziui, tiekéjams) galimybe prisijungti prie klienty ir uzsakymy

informacijos.

Labai tikétina, kad j CRM investuojanti jmoné norés, jog visi Sie tikslai buity pasiekti iSkart
isidiegus sistema. Taciau Sioje vietoje labai svarbu akcentuoti tai, kad kuo didesné apimtis, tuo
daugiau konsultanty turi dirbti projekte (auga darby kaina), ir tuo didesné techniné ir organizaciné
rizika iSkyla (kai projektas virSija savo laika dél kilusiy techniniy bei organizaciniy nesklandumy,
kai vir§ijamas biudzetas ir galiausiai, jsidiegus CRM sistema, paaiSkéja, kad tai ne visai tai ko
tikétasi, nes del laiko stokos buvo nepakankamai iSsamiai iStirti procesai, jsigilinta j technologines
galimybes, neapsvarstytos visos alternatyvos ar kt.). Tam, kad iSvengti Sios rizikos, sitiloma tiksly
siekti palaipsniui. Nagrin¢jant anksciau pateikta pavyzdj, diegiant CRM sistema, reikéty laikytis $iy
pagrindiniy taisykliy [9, p.77]:

e Skirtingy funkciniy tiksly nesiekti vienu metu, ypa¢ kai tarp ty funkciniy sriciy yra
pardavimo procesas (kuris, tikétina, sudétingiausias). CRM sistema radikaliai kei¢ia
darbuotojams jprastas veiklas, dél ko jiems reikia prisitaikyti prie pasikeitusiy procesy,
sistemy, iSmokti naudotis jdiegta technologija. Suvaldyti Siuos pokyc¢ius daugiau nei vienoje
srityje vienu metu gali biiti labai sudétinga.

e Neplanuoti skirtingas funkcijas atliekanciy sistemy sgveiky pirmai dienai. Pavyzdziui, jeigu
norima automatizuoti pardavimo procesa ir uzsakymus perduoti i ERP sistema, ta vertéty
daryti pazingsniui: pirma automatizuoti pardavimus ir leisti darbuotojams priprasti prie
naujos sistemos (minimizuoti neaiskumus, klaidas, nepasitenkinimg), ir tik tada, procesui

stabilizavusis, suintegruoti sistemas per uzsakymy vykdymo procesg.
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e Pradéti nuo pardavimy proceso, nes jis tikriausiai bus sudétingiausias CRM sistemos
komponentas tiek dél proceso prigimties, tieck dél pardaveéjy pasiprieSinimo. Taip pat
pardavimy procesas i§ vienos pusés susijes su rinkodaros, o i$ kitos — su uzsakymy
apdorojimo procesais, dél to jam tinkamai nenusistovéjus, CRM sistemai beveik nelieka
jokiy galimybiy.

e Stabilizavus pardavimy procesa, integruoti | bendrg duomeny bazg ir rinkodaros informacija
(apie esamus ir potencialius klientus), paskirstant atsakomybes uz saugomy duomeny
kokybe. Jeigu pardavimy funkcijos yra stipriai susijusios su rinkodara (pardavéjai dirba su
rinkodaros kampanijose sugeneruoty potencialiy klienty sarasais), vis dél to gali tekti juos
suintegruoti iskart, prisiimant papildoma rizika.

e Tik tada, kai pardavimy ir rinkodaros procesai suintegruoti, judéti toliau link uzsakymy
apdorojimo ir klienty aptarnavimo procesy.

e Paskutiniame Zingsnyje suteikti prieigg partneriams, nes visy pirma reikia gerai susitvarkyti
ir stabilizuoti procesus imonés viduje, kad biity galima ,,atverti duris* iSorén.

e Nors procesai diegiami pazingsniui, CRM projekte nuo pat pradziy turéty dalyvauti
skirtingy funkciniy sri¢iy darbuotojai, nes biitina siekti kompromisy atsizvelgiant |
ilgalaikius tikslus.

Taigi, siekiant minimizuoti techning ir organizacing rizika, skirtingus verslo procesus apimanti
CRM projekto apimtis turéty biiti suskaidyta j kelis etapus pagal funkcines sritis. Taip pat svarbu,

kad CRM diegimo rezultatus turéty bati galima iSmatuoti ir jvertinti kiekvieno etapo pabaigoje.

2.2.5. Darbuotojy jtraukimas j CRM projekta

Vartotojy motyvacija naudotis technologija savo veikloje yra vienas svarbiausiy projekto sékme
lemianciy veiksniy. Sistemos vartotojai yra dviejy tipy — operatyvinio lygio darbuotojai (pardavéjai,
rinkodaros, aptarnavimo ir kt. skyriy darbuotojai) ir jy vadovai.

M. Mandic teigimu, CRM strategija savo pavaldiniams turi iSkomunikuoti jy vadovai [19,
p.350]. Vadovai turi padéti savo darbuotojams suvokti CRM naudg ne tik globaliu jmonés, bet ir
kiekvieno darbuotojo veiklos mastu (atsakant darbuotojams j klausima ,,O kas man i§ to?*). Tam,
kad vadovai tapty CRM sistemos ,,advokatais* , reikéty jiems skirti papildomag démes; projekto
metu, jsiklausyti j visy jy nuomones atliekant verslo procesy analize, tobulinant sistemos dizaing,
aiSkiai komunikuoti CRM sistemos naudas.

Kalbant apie darbuotojy motyvacija naudotis sistema, potencialias problemas gali sukelti tai,
kad vadovy ir darbuotojy poreikiai ir likes¢iai i§ CRM sistemos i§ esmés skiriasi. Vadovaujantis
personalas suinteresuotas atlikti analize kuo jvairesniais pjiviais, o tam reikia jvesti pakankamag

kiekj duomeny, 0 pastaruosius jveda darbuotojai savo kasdienéje veikloje. ISanalizavus verslo
38



procesus ir iSskyrus jy rezultatyvumo rodiklius, svarbu surasti ribg, kaip jvedus minimaly kiekj
duomeny, galima gauti informacija, maksimaliai tenkinancig vadovaujancio personalo poreikius
verslo procesy analizés metu. Idealiausiu atveju, reikalingas duomeny kiekis turéty biiti kuo
panasesnis ] ta, kur] darbuotojas vesdavo ] anks¢iau jo naudotas sistemas. Tokiu biidu, darbuotojy
nepasitenkinimas dél ,,papildomo darbo* jvedant duomenis bus sumazintas.

Kitas vadovy poreikis — pavaldiniy darbo kontrolé, o CRM technologija pateikia kontrolés
jrankius (darbuotojai joje veda savo uzduotis, susitikimus, pildo informacija apie pardavimy
galimybes, teiktus pasitilymus, gautus uzsakymus — kas leidzia matuoti jy darbo efektyvumg).
Nenuostabu, kad darbuotojai gali prieSintis sistemos jdiegimui. Motyvacinés sistemos,
priklausancios nuo jvesty duomeny kokybés, darbo rezultaty, jvedimas, gali paskatinti darbuotojus
naudotis sistema. Nors tikriausiai daugumai darbuotojy nepatiks padidéjusi jy darbo kontrolé ir
papildomas laikas tiksliems, kokybiskiems duomenims suvesti, teisinga motyvaciné sistema,

apdovanojimai uz rezultatus, gali §ig problema sumazinti.

2.2.6. Tinkama CRM technologija

Labai svarbus CRM sistemy sékmés veiksnys yra tinkamos technologijos pasirinkimas.
Technologijos vaidmuo yra svarbus CRM sistemy diegime, taciau biitina pabrézti, kad technologija
yra veiksnys, apie kurj reikéty svarstyti tik po visy ankséiau apibiidinty CRM sistemos elementy
[19, p.350]. Sj M. Mandic teiginj galima pagrjsti tuo, kad, kaip nustatyta anks¢iau, CRM
technologija yra tik jrankis, padedantis valdyti j iSor¢ orientuotus verslo procesus ir jgyvendinti
CRM strategija.

CRM technologijos pasirinkimas svarbus tuo atzvilgiu, kaip glaudziai ji gali biiti susieta su
jmonéje vykstanciais procesais. Tinkamos technologijos parinkimas yra kritinis CRM sistemos
sékmei, del to ja rinktis reikia ypac atsakingai.

Galima iSskirti keturis pagrindinius CRM technologijy tipus:

e CRM technologijos — standartai.
e CRM technologijos — platformos.
e (CRM technologijos, specialiai suprogramuotos konkreciai jmonei.

¢ Naudojamos verslo valdymo sistemos CRM moduliai.

CRM technologijos — standartai apsiriboja konkreéiy funkcijy rinkiniu. Sie programiniai produktai
yra arba atviro kodo, arba pigesni, palyginus su platforminiais ir unikaliais produktais. Standartinés
CRM technologijos neleidzia atlikti arba labai apriboja konfigiiravimo veiksmus. Tai reiSkia, kad
imonéms, jsidiegusioms $ias technologijas, daugeliu atveju reikia pakoreguoti verslo procesus, kad

jas atitikty. Procesy koregavimas atsizvelgiant j technologines galimybes gali nepasiteisinti, nes kuo
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didesni veiklos pokyc¢iai, tuo didesnis yra darbuotojy pasiprieSinimas. Kitas standartiniy sistemy
trakumas yra tas, kad neretais atvejais jmonés naudojasi tik tomis funkcijomis, kuriose jzvelgia
papildoma nauda. Sioje vietoje gali biti taip, kad dalis su klientais susijusiy funkcijy licka uz CRM
sistemos riby, dél ko problemos, buvusios pries diegiant sistema, tik paaStréja (informacija
necentralizuota, dubliuojama, laiko sgnaudos dirbant keliose sistemose didéja ir t.t.). Nieko
nuostabaus, kad Sioje situacijoje atsidiirusios jmonés patiria nusivylimg nauja sistema. ISimtimis
gali biiti naujos, mazos jmongés, dar neturinios savo ,,know-how* procesy valdyme ir ieskancios
tam tikry veiklos modeliy, vadinamyjy ,,geriausiy praktiky*.

CRM technologijos — platformos taip pat savyje turi standartinius CRM funkcijy rinkinius
taCiau suteikia galimybe juos iSplésti konfigiiruojant, programuojant sistema. Kadangi dauguma
programiniy produkty kuriami atsizvelgiant j verslo poreikius, standartinés funkcijos yra paremtos
Ziniomis (,,know-how*) apie ry$iy valdyma. I kitos pusés, sistemos konfigiravimo galimybés
leidzia pritaikyti jas prie imonés verslo procesy specifikos. Sistemos plétros galimybés skiriasi
priklausomai nuo programinio produkto. Vieni leidzia vartotojams apsibrézti, su kokiais objektais ir
laukais jie dirba, o kiti leidzia sukurti visiSkai naujus objektus ir rySius tarp jy. CRM platformos yra
brangesnés nei standartiniai produktai, o kadangi dauguma atveju konfigiiracijas atlieka ne pati
jmoné, o platformos diegéjas, prie sistemos kainos prisideda ir $iy darby kaina. CRM platformoje
atlikty modifikacijy pavyzdys ir jy palyginimas su standartine CRM sistema pateikiamas priede nr.
2 ,,Standartinés ir modifikuotos CRM sistemos palyginimas.

Tam tikrais atvejais, jmonés pasirenka ,,nuo nulio suprogramuoti CRM sprendimg. Sékmés
atveju, jos nuo pat pradZiy jgyja visiSkai joms pritaikyta produkta. Toks sprendimas daugeliu atveju
yra brangiausias, nes suprojektuoti ir suprogramuoti visg sistemg nuo pat pradziy reikalauja
daugiausiai brangaus IT specialisty laiko. Kitas svarbus trikumas kuriant sistemg nuo pradziy yra
tas, jog sudétinga jvardinti $iy sistemy kiirimo galuting kaing ir laikg (gali atsirasti naujy poreikiy,
pataisymy proceso eigoje, dél ko sistemos kiirimas iStgsiamas laike). Taip pat kyla tikimybeé, kad
CRM diegé¢jai ir jy klientai skirtingai interpretuos tam tikrus poreikius. Be to, siekiant sukurti
sistemg nuo nulio, biitina turéti iSsamius funkcinius reikalavimus, kuriuos jmonei, nesusijusiai su
verslo valdymo sistemy kiirimu, gali biti labai sunku tiksliai apibrézti. Tokiu atveju reikalavimy
analizei taip pat samdomi specialistai i§ 3alies. Sioje vietoje kritiskai svarbus CRM diegéjo
profesionalumas ir kompetencija ne tik informaciniy technologijy, bet ir vadybos srityse. Kuriant
unikaly sprendima, taip pat kyla rizika, kad klientas gali likti priklausomas nuo jj sukirusios
jmoneés. Imonei pasitraukus i§ rinkos, niekas negarantuos tinkamo sistemos palaikymo ir
tobulinimo.

Jmonés, naudojancios platesnio funkcionalumo VVS sistemas (pvz. Microsoft Dynamics

NAV arba Open ERP), gali naudotis iy sistemy moduliais, skirtais santykiy su klientais valdymui.
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Privalumas yra tas, kad nereikia diegti atskiros sistemos, nereikalinga integracija, o darbuotojai
dirba vieningoje aplinkoje. IS trikumy galima paminéti tai, kad CRM moduliai turi siauresnj
funkcionalumg nei specializuotos CRM sistemos. Pavyzdziui, Microsoft korporacija turi dvi VVS
sistemas, Microsoft Dynamics NAV (anksé¢iau buvo Zinoma kaip Navision) ir Microsoft Dynamics
AX (anks¢iau zinoma kaip Axapta), kuriose yra CRM moduliai. Taciau, atsizvelgusi j rinkos
poreikius, ji véliau sukiiré ir specializuotga CRM produktg — Microsoft Dynamics CRM.

W. Band atliko tyrima, kurio metu nustaté, kad pagrindinés su technologijomis susijusios
klittys sékmingam CRM sistemy diegimui (pradedant nuo svarbiausios) yra: funkcionalumo
trikumas, jgiidziy stoka naudojant sistemg jmonéje (pernelyg zemas kompiuterinio rastingumo
lygis), problemos, susijusios su duomeny kokybe ir bendri sistemos veikimo trikumai [2, p.12].
Autorius sitilo renkantis technologija iSsamiai iSanalizuoti jos funkcionaluma, atsizvelgiant j
specifinius verslo reikalavimus, taip pat susipazinti su klienty duomeny valdymo galimybémis
sistemoje, pasidométi integracijos su kitomis sistemomis galimybémis ir atsizvelgti j sistemos
diegéjo kompetencijas. Visos §ios su technologijos pasirinkimu susijusios rizikos gali saglygoti CRM

sistemos nesé¢kme.

2.2.7. Palanki organizaciné kultiara

Reiny Iriana ir Francis Buttle analizavo organizacinés kultiros jtakg CRM sistemy diegimui. Jy
teigimu, s€kmingas CRM sistemos diegimas priklauso nuo imonés sugebé¢jimo identifikuoti ir
panaikinti kultiirinius barjerus. Atlikusios literatiiros analize, autoriai nustaté, jog sékmingam CRM
diegimui reikalinga organizaciné kultiira, kuriai buidingos $ios vertybés [25, p. 137]:

e Orientacija i klients. | klientg orientuotose jmonése jy poreikiai yra démesio centre. Si
savybe koreliuoja su anks¢iau minéta orientacijos j klienta branda.

e Dalijimasis informacija, susijusia su klientais. CRM sistema yra paremta centralizuota ir
visiems prieinama klienty ir su jais atlikty veikly informacijos baze. Jei darbuotojai nenoriai
dalinasi informacija, gali kilti pasiprieSinimas jos diegimui.

e Tarpfunkcinis bendradarbiavimas, arba komandinis darbas, siekiant sukurti didesne¢ verte
jmonés Klientams.

e Motyvaciné sistema, paremta veiklos rezultatais. Jsidiegus CRM sistema, visa darbuotojy
su klientais atlikta veikla ir jos rezultatai turéty btti matomi vadovams, dél to labai svarbu
suSvelninti pasiprieSinima padidéjusiai kontrolei.

e Lanksti reakcija i poky¢ius (inovatyvumas). Si vertybé padéty lengviau jsisavinti CRM
sistemos suteiktas veiklos inovacijas.

e Rizikos investuojant j inovacijas prisiémimas. Vadovai turi buti suinteresuoti CRM
sistemos diegimu ir prisiimti atsakomybe uz jos diegimo ir jsisavinimo procesus jmong¢je.
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Skyriaus santrauka

CRM sistemy jtaka jmonés pelnui pasireiskia dvejopai: augant imonés pajamos ir mazéjant j klientg
orientuoty verslo procesy iSlaidoms. Jvertinti CRM sistemos naudg (ir investicijy atsipirkima)
Jjmonei yra sudétinga, nes nejmanoma tiksliai apskai¢iuoti CRM sistemos jtakos jmonés
finansiniams rezultatams. Objektyviam CRM sistemos naudos jvertinimui galima remtis jai
pritaikyta vertinimo rodikliy sistema. Vertinant CRM sistemy nauda, svarbu atsizvelgti | tai, jog
vadovy ir darbuotojy lukesciai i§ sistemos skiriasi: vadovams aktuali analitiné sistemy dalis,
darbuotojams — operatyviné, padedanti vykdyti kasdienes veiklas. CRM sistemos gali biti
naudingos tiek kasdien¢je imoniy veikloje, tiek jgyvendinant vidutinio ar ilgojo laikotarpio planus.
Strateginé CRM nauda, tokia kaip jmonés jvaizdzio ger¢jimas ar klienty lojalumas, pajuntama
véliausiai, kai sistema galutinai jsisavinama operatyviniame lygyje ir kai Sig naudg ima pastebéti
jmoniy klientai. Siekiant iSmatuoti CRM sistemos nauda jmonei, reikia palyginti rodiklius,
buvusius prie§ ir esancius po sistemos jdiegimo jmonéje. Tai reiSkia, kad matavimai turéty biti
vykdomi ir pries jsidiegiant sistema.

Nors teigiama rysiy su klientais valdymo jtaka kiekvienos jmonés veiklos rezultatams yra
visuotinai pripazinta tiek mokslininky, tiek praktiky tarpe, tyrimy rezultatai rodo, kad daugiau nei
pusé rySiy su klientais valdymo sistemy diegimy nepateisina investicijy. CRM sistemos praeina
tam tikrg gyvavimo cikla, kai iskart po technologijos atsiradimo jai budingas staigus pakilimas dél
L1Spisty* lukesCiy, neatitinkaniy realios naudos, ir po to greitas kritimas sulaukus pirmyjy
rezultaty. Véliau, pamazu didéjant informacijos apie diegimy rezultatus skaiciui, diegéjy ir klienty
patiriai, reali nauda ir likeséiai pradeda eiti koja kojon, kol galiausiai pasiekiamas stabilumas.

Mokslininkai ir verslo atstovai savo darbuose siekia identifikuoti pagrindines CRM projekty
nesekmiy priezastis ir pateikti rekomendacijas, t.y. kritinius veiksnius, kuriy déka jy sekmé tapty
labiau tikétina. Apibendrinant skirtingy autoriy nuomones ir tyrimy rezultatus, galima teigti, kad
kritiniai CRM sékmés veiksniai yra jmonés branda CRM sistemai, verslo poreikio buvimas ir
iSmatuojama Sistemos nauda, vadovybés parama, realistiné projekto apimtis, darbuotojy
jsitraukimas (motyvacija), tinkamos technologijos pasirinkimas bei palanki organizaciné kultira.
Siekiant atsakyti | klausima, kurie i§ CRM sistemy jsisavinimo veiksniy yra aktualiausi Lietuvos

jmonese, reikalingas papildomas tyrimas.
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3. RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO SISTEMU ISISAVINIMO LIETUVOS
IMONESE TYRIMAS

3.1.  Tyrimo metodologija ir eiga

Tyrimo problema: CRM sistemy jsisavinimas mazose ir vidutinése Lietuvos jmonése néra
pakankamas, todél reikalingas empirinis tyrimas, nustatant pagrindines CRM jsisavinimo kliatis bei

pateikiant rekomendacijas kaip jas pasalinti.

Tyrimo tikslas: issiaiskinus smulkiy ir vidutiniy Lietuvos jmoniy pozitrj | CRM sistemy paskirtj,
naudg, trikumus ir jsisavinimo problematika, pateikti rekomendacijas sékmingam $iy sistemy
diegimui.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Atlikti apklausg apie smulkiy ir vidutiniy Lietuvos jmoniy poziiirj apie rysiy su klientais
sistemy naudojima, jy nauda, trikumus ir jsisavinimo problematika.

2. ISanalizavus apklausos rezultatus, nustatyti pagrindines klititis CRM sistemy jsisavinimui
Lietuvos jmonése.

3. Remiantis respondenty nuomone, pateikti rekomendacijas sékmingam CRM projekty

igyvendinimui Lietuvoje.

Tyrimo objektas: Rysiy su klientais valdymo sistemy jsisavinimas mazose ir vidutinése Lietuvos

Jmonese.

Tyrimo metodai:

Pasirinktas kiekybinis pirminiy duomeny surinkimo metodas — internetiné apklausa. Kiekybinis
metodas pasirinktas dél siekio apibendrinti jvairiy CRM sistemas naudojanciy Lietuvos jmoniy
poziiirius. Apklausa internetu pasirinkta deél to, kad nepaisant tam tikry trikumy, tokiy kaip
mazesné imties ir duomeny surinkimo proceso kontrolé, ji suteikia daugiau lankstumo renkant

duomenis i§ didesnio respondenty skaiciaus, taip pat leidZia sutaupyti tiek laika, tiek pinigus.

Respondenty atranka

Respondentai turi atitikti Siuos kriterijus:

1. Tai turi bati smulkiy arba vidutiniy jmoniy darbuotojai.

Pagal Lietuvos Respublikos smulkiojo ir vidutinio verslo jstatymg [17], jmonés, kurias
sudaro iki 9 darbuotojy, vadinamos mikrojmonémis, smulkias jmones sudaro 10 — 49
darbuotojai, o vidutines jmones — 50 — 249 darbuotojai. Mikrojmonés (iki 9 darbuotojy) i
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tyrimg nusprestos nejtraukti dél to, kad tokio dydzio jmonése informacijos valdymo
problemy, kaip taisyklé, yra maziau, o naujy sistemy jsisavinimas (pokyciy valdymas)
Zymiai paprastesnis dél nedidelio darbuotojy skai¢iaus.

2. Imonés turi naudoti CRM sistemas savo veikloje.

Objektyviai CRM sistemos naudg, trukumus, jsisavinimo problemas ir rekomendacijas gali

pateikti tik tie darbuotojai, kurie naudoja CRM sistemas savo veikloje.

Kriterijus atitinkanéiy jmoniy nustatyti remtasi antriniais duomenimis — LR Statistikos

departamento duomeny baze. Zemiau pateiktoje lenteléje pavaizduotas veikianéiy tikio subjekty

skaiCius pagal dydj.

4 lentelé. Veikianciy Lietuvos iikio subjekty skai¢ius, 2012 m. (pagal [33])

IS viso pagal darbuotoju skaiciy 83624
0-4 darbuotojai 50627
5-9 darbuotojai 14865
10-19 darbuotojy 7821
20-49 darbuotojai 5890
50-99 darbuotojai 2727
100-149 darbuotojai 807
150-249 darbuotojai 432
250-499 darbuotojai 294
500-999 darbuotojai 106

1 000 ir daugiau darbuotojy 55

Siekiant nustatyti, kiek jmoniy naudoja CRM sistemas savo veikloje, taip pat remtasi LR Statistikos
departamento duomenimis. Zemiau pateiktoje lenteléje pavaizduotas CRM sistemy naudojimas

Lietuvoje pagal jmoniy dyd;:

5 lentelé. CRM sistemas naudojanciy jmoniy dalis, pagal jmonés dydj, 2012 m. (pagal [12])

Imonés dydis Rysiy su klientais valdymo sistema (CRM)
10-49 darbuotojai 16,5
50-249 darbuotojai 21,5
250 ir daugiau darbuotojy | 28,2

Remiantis Siais duomenimis, galima nustatyti tyrimo populiacija.

IS viso smulkiy (10 — 49 darbuotojai) jmoniy Lietuvoje yra 7821 + 5890 = 13711.
CRM sistemas naudoja apie 16,5 % tokiy jmoniy, t.y. apie 2262 jmonés.

I8 viso vidutiniy (50 — 249 darbuotojai) jmoniy Lietuvoje yra 2727 + 807 + 432 = 3966.
CRM sistemas naudoja 21,5 % tokiy imoniy, t.y. apie 853 jmonés.
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Tyrimo populiacija, t.y. mazy ir vidutiniy Lietuvos jmoniy, naudojan¢iy CRM sistemas savo
veikloje, yra apytiksliai: 2262 + 853 = 3155.

Tyrimo imtis

Zinant populiacijos dydj (3155), imties dydis apskai¢iuojamas pagal formule:

N-1,962-p:q

n= ()

2 (N-1)+ 1,962 p-q’

kur:
n — imties taris;
¢ - atrankos paklaida (pasirinkta didesné, 10 %, paklaida)
N — populiacijos dydis
p — tikimybé, kad nagriné¢jamas pozymis pasireiks tiriamojoje populiacijoje (50% arba 0,5)
g- tai tikimybé, kad nagrinéjamas pozZymis nepasireiks tiriamojoje populiacijoje (q=1-p=0,5)

Taigi, reikiamas apklausti respondenty skaicius (n) yra:

3155-1,962-0,5-0,5

0,12 -(3155-1)+ 1,962 0,5 0,5

Tokj patj imties dydj (93) sitlo ir skai¢iuoklé internete:

Determine Sample Size
Confidence Level: 9 9594, (=T LTH

Confidence Interval: 10

Population: 3155

Sample size needed: 93

11 pav. Imties dydzio apskaifiavimas (Saltinis: [11])

Klausimynas

Respondenty apklausai sudaryta 14 klausimy anketa (pateikta priede).

Klausimyno struktiira
e Jvadiné dalis:
o Prisistatymas ir apklausos paskirtis
e Pagrindin¢ dalis:
o Demografiniai klausimai apie respondenty jmones (jmonés dydj ir veiklos rasj) ir jy

darbinés veiklos pobiidj.
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o Klausimai, Kkuriais siekiama i$siaiskinti, kokios CRM technologijos naudojamos
jmonése, kiek laiko su jomis dirbama ir kas buvo jtrauktas | CRM diegimo projektus
(4 — 7 Klausimai). Jei respondentai niekada nenaudojo CRM sistemos, jy neprasoma
atsakyti j toliau einancius klausimus.

o Klausimai apie CRM sistemy paskirtj ir jy naudojimo jmonése tikslus. Respondenty
prasoma jvardinti konkrecias veiklas, kurioms valdyti naudojama CRM sistema.

o Turimos CRM sistemos naudos ir trikumy vertinimas. Apklaustyjy prasoma
jvardinti naudojamos CRM sistemos teikiamas naudas, trikumus ir sitiloma jvertinti
CRM sistemos naudinguma savo veiklai (10 — 12 klausimai).

o CRM sistemy jsisavinimo problemy jvertinimas ir jy sprendimo rekomendacijos. Si
klausimyno dalis yra sudétingiausia. Respondento prasoma pasirinkti, su kokiais
teiginiais jis sutinka ir taip pat sitiloma jrasyti savo pasitlymus (13 — 14 klausimai).

e Baigiamoji dalis:

o Padéka uz dalyvavima, autorés kontaktai.

Klausimy tipai:
e Uzdari (pateikiami konkretlis atsakymo variantai).
e Kombinuoti (konkretiis atsakymy variantai ir tuScias laukas papildomam atsakymui ar
komentarui jrasyti).
Klausimy skalés:
e Nominaling skalé.

v

e Ranginé (suminé, Likert) skalé (5 atsakymy variantai. ,, Visiskai sutinku*, ,, Sutinku*, ,, I$

I

dalies sutinku “, ,, Nesutinku “, ,, Visiskai nesutinku ).

Tyrimo eiga

2012 m. spalio 15 d. anketa buvo patalpinta internetinéje svetainéje www.publika.lt. Respondentams

kvietimai | apklausg buvo iSsiysti elektroniniu pastu, pasinaudojant autorés darbovietéje idiegtos
CRM sistemos funkcionalumu. Sis funkcionalumas leido sukurti elektroninio laisko $ablong ir j
adresatg kreiptis asmeniSkai (naudojant ,,To:* langelj bei personalizuota kreipinj el. laisko
pradzioje). Tokiu budu tikétasi padidinti respondenty atsakomuma. Elektroninio laiSko turinyje taip
pat nurodyta, kad apklausa susijusi su CRM sistemos jsisavinimu ir naudojimu respondento
imong¢je: tai savotiskas filtras, numatytas tuo atveju, jei per klaidg i tikslinj saraSa biity itraukta
jmone, nesinaudojanti CRM sistema.

Respondentai buvo atrinkti i§ autorés asmeniniy pazinéiy, autorés darbovietés (Kurios

veikla — CRM sistemy diegimas) duomeny bazés, kurioje saugoma informacija apie jmones,
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naudojancias CRM sistemas, bei aktualig informacijg apie jmones suradus internete (CRM diegéjy
Klienty sarasai, skelbiami jy internetinése svetainése). I$ viso buvo issiysti 213 kvietimy uzpildyti
apklausa (44 asmeniskai pazjstamiems respondentams ir 169 — atsitiktiniams respondentams), is jy
gautos 75 uzpildytos anketos: 43 i§ pazjstamy respondenty ir 32 i§ atsitiktiniy jmoniy.

e Atsakomumas i$ atsitiktinai pasirinkty jmoniy: 32*100/169 = 18,9 %.

e Vidutiné apklausos trukmé — 9 min (542 s.).

3.2. CRM sistemy naudojimo Lietuvos smulkiose ir vidutinése jmonése statistika

Klausimyng uzpildé 75 skirtingy Lietuvos jmoniy, savo veikloje naudojanc¢iy CRM sistemas,
darbuotojai. Dauguma i§ atsakiusiyjy ] anketa respondenty dirba prekybinése jmonése,
uzsiimanciose tiek didmenine, tieck mazmenine prekyba (70,67 %). Kita pagal dydj respondenty

dalis — paslaugy jmonés (21,33%). Maziausia apklaustyjy dalis pagrindine savo veiklos sritimi

jvardija gamyba (8%).
Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1. Gamyba 6 8
2. Prekyba 53 70.67
3. Paslaugos 16 21.33
Viso 75 100.00%

12 pav. CRM naudojancios imonés pagal pagrindine veiklos rusj (Saltinis: anketos duomenys)

Pagal darbuotojy skaiciy, dauguma (60 %) respondenty priklauso smulkiy jmoniy segmentui (10 —
49 darbuotojai). Kita dalis respondenty (37 %) priklauso vidutiniy jmoniy segmentui (50 — 249
darbuotojai). Nors atrenkant respondentus buvo nuspresta nesirinkti mikrojmoniy (iki 10
darbuotojy), 2 i§ 75 respondenty teigé priklausantys Siam segmentui. Tai gal¢jo nutikti dél
pasikeitusio darbuotojy skai¢iaus (pasenusiy duomeny respondenty atrankos metu).

Tyrime dalyvavusiy respondenty pareigybés taip pat pakankamai jvairios. IS viso j anketa
atsaké 18 vadovaujancias pozicijas uzimanciy asmeny (7 imoniy direktoriai, 6 pardavimy srities
vadovai, 1 rinkodaros vadovas ir 4 Kitos srities vadovai: personalo, administracijos, finansy).
Vadovai sudaro pakankamai didele dalj, t.y. 24% respondenty. Anketg uzpildé ir 57 darbuotojai,
kuriy daugumos (28 asmeny) veikla yra tiesiogiai susijusi su pardavimais. Dalis apklausty
respondenty nurodé esantys rinkodaros ir aptarnavimo srities darbuotojai (atitinkamai 5 ir 9
asmenys). Kitose srityse (pvz. IT administracija, administracija, pirkimai, finansai) dirba 15

respondenty. Respondenty pasiskirstymas pagal pareigybes jmonése pavaizduotas 13 pav.
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Atsakymo variantas
Vadovai:
1. Direktorius
2. Pardavimuy srities vadovas
3. Rinkodaros srities vadovas
4. Aptarnavimo srities vadovas
5. Kitos srities vadovas:
Darbuotojai:
6. Pardavimuy srities darbuotoias
7. Rinkodaros srities darbuotojas
8. Aptarnavimo srities darbuotojas
9. Kitos srities darbuotojas:

Visn

13 pav. CRM naudojimas pagal pareigybes (Saltinis: anketos duomenys)

Pasirinkimy
18
7
6
1
0
4
57
28
5
9
15

75

Santykis, %
24

9,33

1,33

5,33
76
37,33
6,67
12
20

100.00%

w1l
m6. 7. 8.

m4.
mo.

m2. w3

m5.

Dauguma (61 %) apklaustyjy CRM sistema savo veikloje naudojosi pakankamai trumpai, 1 — 3

metus. Pakankamai Zenkli respondenty dalis CRM sistema naudojosi trumpiau nei vienerius metus

(29 %). llgiau nei trejus metus CRM sistema naudojosi vos 9 % respondenty. Kadangi didelé dalis

apklaustyjy CRM sistema naudojosi neilgg laikg, gali biiti, jog nespéjo Sios sistemos iki galo

jsisavinti ir pajausti jos naudos, ypac tiek, kiek ji susijusi su klienty lojalumu.

Atsakymo variantas

1. Trumpiau nei 1 m.
2.1m.-3m
3.3 m. ir daugiau

Viso

Pasirinkimy

29.33

61.33

9.33

Santykis, %

100.00%

14 pav. CRM sistemos naudojimo laikas (altinis: anketos duomenys)

I$ respondenty, naudojan¢iy CRM sistemas savo veikloje, 19 asmeny (arba 25,3%) dalyvavo bent

viename CRM sistemos diegimo projekto etapy. IS vadovy CRM projekte dalyvavo net 72,2% , tuo

tarpu, darbuotojy CRM diegimo projekte dalyvavo 10,5% (zr. 15 pav.). Absoliuti dauguma CRM

projekte dalyvavusiy asmeny yra strateginio ir taktinio lygio vadovai (68,4%).

Atsakymo variantas

1. Taip, dalyvavau visame CRM
diegimo projekte.

2. Buvau jtrauktas i CRM diegimo
projekta viename i§ etapy.

3. Nebuvau jtrauktas i CRM projekta,

bet dalyvavau mokymuose.

4. Nebuvau jtrauktas j projekts ir
nedalyvavau mokymuose.

Viso

2

18

Vadovy

22,2%

50%

16,7%

11,1%

100%

Darbuotojuy
2 3,5%
4 7%
29  50,9%
22 38,6%
57  100%

Viso

6

13

32

24

75

N w
o o

Respondety skaicius
=
o

Atsakymo variantas

H Vadovy Darbuotojy
= ===
1 2 3 4

15 pav. Respondenty jsitraukimas j CRM sistemos diegimo projekta (3altinis: anketos duomenys)
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Kadangi dauguma projekte dalyvavusiy asmeny yra vadovai, tai gali lemti problemas CRM sistemy
jsisavinimo jmonése metu, nes vadovai ne visada gali tinkamai iSkomunikuoti savo pavaldiniy
lukescius i§ sistemos. Tam, kad CRM sistema tenkinty tiek vadovy, tiek darbuotojy lukescius,
projekto metu reikéty jtraukti ir darbuotojus, kuriy maziausias santykis, lyginant su vadovais, bty
50%, o gal ir daugiau (atsizvelgiant | tai, kad dauguma sistemos vartotojy yra darbuotojai, o ne jy

vadovai).

Naudojamos CRM technologijos
Dalis respondenty nurodé, kokio gamintojo CRM technologija jie naudoja savo veikloje.

Apklaustyjy naudojamos CRM technologijos pateikiamos lenteléje ir grafike zemiau (16 pav.).

Atsakymo variantas Pasirinkimy Sang/);kls, Pasirinkimy skaicius
Microsoft Dynamics CRM 11 14,67 0 1|0 ZIO 3IO
Navision/NAV CRM modulis 6 8 Microsoft Dynamics CRM IS
Axapta/AX CRM modulis 2 2,67 Navision/NAV CRM modulis  [FE2
Vitiger 2 267 Axapta/AX CRM modulis [

Skytex CRM 5 6,67 Vtiger _:l
Sugar CRM 8 10,67 Skytex CRM _:I
B-NET 3 4 Sugar CRM [
2it CRM 1 1,33 B-NET
2itCRM [
Terrasoft CRM 2 2,67 -
Terrasoft CRM |
Open ERP CRM modulis 1 1,33 T
Open ERP CRM modulis [
1C CRM Prof 1 1,33 1C CRM Prof [
Suprogramuotas sprendimas 5 6,67 Suprogramuotas... I
Nenurodé 28 37,33 Nenurodé 1
Viso 75 100 )

16 pav. Konkreciy CRM technologijy naudojimo paplitimas jmonése (Saltinis: anketos duomenys)

Pagal respondenty nurodyty technologijy pavadinimus galima sprgsti, jog Lietuvos smulkiose ir
vidutinése jmonése naudojamos tiek mokamos (Microsoft CRM, Terrasoft CRM) , tiek atviro kodo
CRM technologijos (pvz. vTiger CRM, Sugar CRM nemokama versija). Taip pat galima atkreipti
démesj, kad naudojami ne tik uzsieniniai, bet ir lietuviski produktai (B-Net CRM, Skytex CRM).
Pakankamai jdomus faktas yra tai, kad net 13% respondenty nurodé naudojantys esamos jmong¢je
verslo valdymo sistemos Microsoft Navision/ NAV , Axapta/AX arba Open ERP CRM modulj.
Populiariausias yra Navision/NAV CRM modulis, ji naudoja 8% apklaustyjy. Tai tikriausiai
salygoja Microsoft Dynamics Navision/NAV populiarumas Lietuvoje.

Svarbu atkreipti démesj j tai, kad dél mazo j klausimg atsakiusio respondenty kiekio,
remiantis $iais duomenimis, negalima nustatyti konkre¢iy CRM technologijy naudojimo paplitimo

Lietuvoje, tam reikalingas papildomas tyrimas.
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Kalbant apie respondenty naudojamy CRM technologijy tipus, vertéty paminéti, kad savo
suprogramuotg CRM sprendima naudoja 6,7% respondenty. 30,7% respondenty naudoja CRM
sistema, pakoreguotg pagal jmonés specifinius poreikius. CRM sistemos koregavimas, kaip minéta
anksciau, apima lauky, funkcijy pridé¢jima ar i§émimga, formy dizaino korekcijas, ataskaity kiirima
ir kt. Siek tieck maZesné respondenty dalis naudoja standarting CRM sistema arba naudojamos
verslo valdymo sistemos CRM modulj (atitinkamai 16 % ir 13,3 % respondenty). Pakankamai
didelé respondenty dalis (33,3 %) nezinojo, kaip atsakyti i §j klausimg. Tai gali buti dél to, kad
vartotojai nebuvo jtraukti j CRM diegimg ir néra susipazing su S$ia sritimi tiek, kad Zinoty, ar
naudojama sistema yra standartiné, ar koreguota, ar kurta nuo pradziy.

Atsakymo variantas Pasirinkimy San;t/ykis,
1. Standartiné CRM sistema 12 16

2. CRM sistema, pakoreguota pagal imonés poreikius
(pridétas papildomas funkcionalumas, pasalinti 23 30,67
pertekliniai laukai ir pan.)

3. Unikalus, sau suprogramuotas CRM sprendimas 5 6,67

4. Naudojamos sistemos (pvz. Microsoft Navision)

CRM modulis 10 13,33
5. Nezino / nenurodé 25 33,33
Viso 75 100.00%

17 pav. Respondenty naudojamy CRM sistemu tipai (Saltinis: anketos duomenys)

Kaip jau minéta teorinéje dalyje, standartiniy CRM sistemy bei CRM modulio naudojimas gali biiti
susijes su tokiomis potencialiomis problemomis, kaip funkcionalumo stoka, vartotojo sgsajos
nepatogumas, pertekliniy lauky, formy, funkcijy (neaktualiy jmonei) buvimas, salygojantis ilgesnj
operacijy atlikimo laikg (dél pertekliniy paspaudimy, sudétingesnés navigacijos formose ir pan.).
Tolimesn¢je tyrimo dalyje bus siekiama identifikuoti, ar Sios problemos yra aktualios tarp Lietuvos

smulkiy ir vidutiniy jmoniy.

3.3.  CRM sistemy paskirtis ir juy vieta kity veiklos valdymo jrankiy kontekste

Siekiant jvertinti Lietuvos smulkaus ir vidutinio verslo likes¢ius i§ CRM sistemy, tyrimo dalyviy
buvo paklausta, kokia, jy nuomone, yra CRM sistemy paskirtis. Remiantis teorinéje dalyje
minétomis CRM sistemos sgvokomis ir iSvardintomis naudomis, parinkti ir pateikti keletas teiginiy
apie CRM sistemy paskirtj. Apklaustyjy buvo prasoma sutikti arba nesutikti su $iais teiginiais (

panaudojant Likert skalg). Apklausos rezultatai pateikiami grafike (18 pav.).
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Visifkai sutinku Sutinku 15 dalies sutinku Mesutinku Visifkal nesutinku

1 Centralizuotai saugoti aktualig informacijg apie jmonés klientus ir su jais atliktas veiklas.
2 Padéti palaikyti santykius ne tik su galutiniais klientais, bet ir su tiekéjais, partneriais, kitais asmenimis.
. Suteikti darbuotojams jrankius planuoti savo veiklas ir sekti veiksmy istorija.

. Suteikti vadovams darbuotojy veiklos kontrolés jrankius.

Suteikti vadovams informacijg apie vykdomg veiklg (pardavimy piltuvélis, VIP klientai, rinkodaros kampanijy
palyginimas ir pan.)

Sumazinti iSlaidas, skirtas tam tikroms veikloms atlikti (sutaupant darbuotojy laikg informacijos paieskai,
automatizuojant tam tikrus Zingsnius, atsisakant pertekliniy veiksmuy).

18 pav. CRM sistemy paskirties ir poreikio nustatymas jmonése (3altinis: anketos duomenys)

Pagal gautus tyrimo duomenis sudétinga tarpusavyje palyginti teiginius apie CRM sistemy paskirtj
remiantis respondenty jvertinimais. Tam, kad jvertinti respondenty atsakymus pagal jy
populiaruma, juos deréty sureitinguoti. Siuo tikslu pradiniai duomenys buvo pertvarkyti
kiekvienam i§ penkiy atsakymo varianty suteikiant koeficientg (,,Visiskai sutinku®: 2 ; ,,Sutinku®:
1; ,,IS dalies sutinku®: 0; ,,Nesutinku*: -1; ,,VisiSkai nesutinku® : -2) ir padauginant jj i§ atsakymy
kiekio.

Atsakymo reitingui apskaic¢iuoti buvo panaudota $i formulé:

5
Z k;a;
= @3)

i — atsakymo varianto numeris;
k — atsakymao svorio koeficientas, k =[2,1,0,-1,-2];
a — atsakymy kiekis.

Kur:

Skaiciavimy rezultatai pateikti 6 lenteléje.
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6 lentelé. CRM sistemy paskirties ir poreikio nustatymas jmonése (sudaryta autorés)

Teiginys apie CRM sistemos paskirtj  Atsakymo var. Pasirinkimy  Santykis % Koeficientas  Reitingas
Visiskai sutinku 57 76,00 2
Centralizuotai saugoti aktualiag Sutinku 16 21,33 1
informacijg apie jmonés klientus ir su I3 dalies sutinku 2 2,67 0 130
jais atliktas veiklas. Nesutinku 0 0,00 -1
Visiskai nesutinku 0 0,00 -2
75 100,00
Visiskai sutinku 51 68,00 2
Suteikti darbuotojams jrankius planuoti Svutml'<u X 18 24,0 !
savo veiklas ir sekti veiksmy istorija. I8 dalies sutinku > 0.7 0 119
Nesutinku 1 1,33 -1
Visigkai nesutinku 0 0,00 -2
75 100,00
Suteikti vadovams informacija apie Vls_lSkal sutinku 38 °1.35 2
. . . L1 Sutinku 29 39,19 1
vykdomg veikla (pardavimy piltuvélis, o .
. S .. I§ dalies sutinku 7 9,46 0 105
VIP klientai, rinkodaros kampanijy .
efektyvumo palyginimas ir pan.) N?S.u“n.ku . 0 0.00 L
Visiskai nesutinku 0 0,00 -2
74 100,00
Sumazinti i§laidas, skirtas tam tikroms  Visiskai sutinku 35 47,30 2
veikloms atlikti (sutaupant darbuotojy ~ Sutinku 28 37,84 1
laikg informacijos paieskai, I3 dalies sutinku 10 13,51 0 97
automatizuojant tam tikrus Zingsnius, Nesutinku 1 1,35 1
atsisakant pertekliniy veiksmuy). Visiskai nesutinku 0 0,00 2
74 100,00
Visiskai sutinku 12 16,00 2
Suteikti vadovams darbuotojy veiklos Svu“nl_(u i » 46,67 !
kontrolés jrankius. I3 dall_es sutinku 21 28,00 0 52
Nesutinku 7 9,33 -1
Visigkai nesutinku 0 0,00 -2
75 100,00
Visigkai sutinku 7 9,33 2
Padéti palaikyti santykius ne tik su Sutinku 29 38,67 1
galutiniais klientais, bet ir su tiekéjais, I dalies sutinku 38 50,67 0 42
partneriais, kitais aktualiais asmenimis.  Nesutinku 1 1,33 -1
Visiskai nesutinku 0 0,00 -2

Remiantis tyrimo duomenimis, galima daryti i§vadg, kad pagrindine CRM sistemos paskirtimi
vartotojai jvardina centralizuotg aktualios informacijos apie jmonés klientus ir su jais atliktas
veiklas saugojima. Siek tiek maZiau respondenty CRM paskirtimi taip pat jvardina jrankiy,
padedanciy planuoti savo veiklas ir sekti veiksmy istorija, suteikimg. Treciasis pagal populiaruma
teiginys yra kad CRM paskirtis yra suteikti vadovams informacija apie vykdomg veiklg. I$laidy,
skirty operatyvinéms su klientais susijusioms veikloms atlikti, sumazéjima, taip pat akcentuoja
pakankamai didel¢ respondenty dalis. Darbuotojy veiklos kontrolés ir bendros veiklos analizés
jrankiy suteikimg kaip CRM sistemy paskirtj nurodé mazesné dalis respondenty. Si CRM sistemy
galimybé yra iSvestiné, nes saugant informacijg apie su klientais suplanuotas ir jvykdytas veiklas,
galima stebéti skirtingy darbuotojy ind¢lj i santykiy su klientais valdyma, t.y. kontroliuoti jy veikla.
Maziausia respondenty dalis sutinka, kad CRM gali padéti palaikyti santykius ne tik su galutiniais

klientais, bet ir su tiekéjais, parteriais, kitais aktualiais asmenimis. Tai reiSkia, kad tarp jmoniy

52



tebéra nusistovéjes tradicinis supratimas apie CRM sistemas, kaip rySiy su klientais (Klientas

traktuojamas tiesiogine prasme, kaip pirkéjas) valdymo sistemas.

CRM sistemy naudojimas jmoniy veikloje ir juy vieta tarp Kity veiklos valdymo jrankiu

Visas jmoniy veikloje naudojamas sistemas galima susiskirstyti j kelias stambias grupes:
e ERP/SCM -—sistemos, skirtos istekliy valdymui ir tiekimo grandinés valdymui. Jose vykdomi
tokie procesai, kaip pirkimy uzsakymai, logistika, sandéliavimas, apskaita.
e CRM - sistemos, skirtos j klientg orientuotiems veiklos procesams valdyti.
e EC — elektroniné komercija, jei jmoné prekes ir paslaugas teikia internetu.
e Bl —verslo analitika, informacija i$ skirtingy Saltiniy konsoliduojanti dominanciais pjuviais.
e Kitos sistemos — tai sistemos, skirtos kitiems, specifiniams procesams valdyti, pvz. projekty

valdymo, personalo valdymo, dokumenty valdymo, grupinio darbo sistemos.

Tyrimo metu buvo siekiama nustatyti j klienta (placigja prasme) orientuoty veikly vykdymo
skirtingose sistemose ribas, t.y. kokios konkrecios veiklos yra vykdomos CRM sistemoje, kokios
kitose sistemose.

Istyrus CRM naudojimg kity veiklos jrankiy kontekste, tyrimo rezultatai pateikiami 7

lentel¢je ir koncepcingje schemoje (19 pav.)

7 lentelé. CRM sistemose valdomos veiklos (Saltinis: anketos duomenys)

Veiklai naudojamos sistemos ir jrankiai

CRM sistema Kita sistema / jrankis Tokia veikla Vykdo veikla
Veikla nevykdoma

Viso % Viso % Viso Viso
Pardavimas 60 90,91 58 87,88 9 66
Rinkodara 25 48,08 41 78,85 23 52
Aptarnavimas 19 70,37 21 77,78 48 27
Veikly, uZduociy valdymas 69 93,24 39 52,7 1 74
Klienty informacijos valdymas 73 98,65 61 82,43 1 74
Tiekéjuy ir partneriy 17 24,29 68 97,14 5 70
informacijos valdymas
Veiklos rodikliy analizé 26 34,67 66 88 0 75
Darbuotojy veiklos kontrolé 27 39,13 52 75,36 6 69
Personalo valdymas 4 6,78 55 93,22 16 59
Pirkimy valdymas 2 3,17 61 96,83 12 63

IStyrus CRM sistemy naudojimg smulkiose ir vidutinése Lietuvos jmonése, paaiskéjo, jog absoliuti
dauguma apklaustyjy CRM sistemas naudoja klienty informacijos valdymui (98,7%), veikly ir
uzduociy valdymui (93,2% ), be kuriy negaléty vykti kiti, j klientg orientuoti, verslo procesai.
Kalbant apie standartines CRM valdomas veiklas, t.y. pardavima, rinkodarg bei aptarnavima,

didzioji dalis respondenty CRM sistema naudoja pardavimo procesui valdyti (90,9%). Pakankamai
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didelé¢ dalis respondenty CRM sistemg naudoja aptarnavimo procesui (70,4%). Idomu tai, kad
rinkodaros procese CRM sistemos naudojimas yra pakankamai nedidelis (48,1% ). Veiklos rodikliy
analizei CRM sistema naudoja 34,7% respondenty, o darbuotojy veiklos kontrolei CRM sistemag
naudoja 39,1% apklaustyjy jmoniy.

Svarbu paminéti, kad be tradiciniy CRM veikly, kitoms (,,XRM*) veikloms, kaip tiekéjy ir
partneriy informacijos valdymui, pirkimy valdymui ir personalo valdymui CRM sistemos taip pat

yra naudojamos, taciau Zymiai mazesniu mastu (atitinkamai 24%, 3% ir 7%).

CRM sistemoje vykdomos veiklos

Klienty informacijos valdymas (98,7%) Veiklos rodikliy analizé (34,67%)
Veiksmy,uzduociy valdymas (93,2%)  Darbuotojy veiklos kontrolé (39,1%)
Pardavimas (90,9%) Tiekéjy ir partneriy inform. valdymas(24,3%)
Aptarnavimas (70,4%) Personalo valdymas ( 6,8%)

Rinkodara (48,1%) Pirkimy valdymas (3,2%)

ERP, SCM

CRM
EC
<-4 Sugar CRM, Microsoft Dynamics CRM, Siebel *-

OPEN ERP, Microsoft CRM, Skytex CRM, Terrasoft, Vtiger, B-NET....
Dynamics AX /NAV. SAP,. , OKY ) , Viger, Magento, OXID esales

------ >

4
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

-

Kitos sistemos ir jrankiai
Microsoft Project, Microsoft Sharepoint, Avilys, Mailer.lt,...

o ——————r
+———————

1
1
1
1
1
1
1
i
<
v

Bl
IBM Cognos, SAP Business Objects, Microsoft Business Inteligence,..

19 pav. CRM sistemuy vieta tarp kity veikloje naudojamy jrankiu (sudaryta autorés)

Savaime suprantama, likusi procentiné dalis aptarty veikly yra atlickama kitose sistemose. Dalis
CRM sistemoje vykdomy veikly taip pat atliekamos ir kitose jmoniy veikloje naudojamose
sistemose ir jrankiuose. I§ Siy veikly labiausiai minétinos yra klienty informacijos valdymas,
pardavimy ir rinkodaros valdymas, veiksmy ir uzduoliy valdymas. Klienty informacijos
dubliavimas skirtingose sistemose yra savaime suprantamas, nes klienty informacija reikalinga tiek
pardavimo metu, tiek jvykus pardavimui, kai klientui iSraSyta sgskaita fakttira patenka j apskaitos
programas. Rinkodaros procesas taip pat gali biiti vykdomas keliose sistemose, jei pavyzdziuli,
kampanijy planavimas vykdomas CRM sistemoje, o tam tikros veiklos, kaip naujienlaiskiy
siuntimas, vykdomas naudojantis kitomis iSorinémis sistemomis (pavyzdziui, Mailer.It).

Jeigu tam tikros veiklos yra vykdomos keliose sistemose, Sios sistemos turéty biiti Susietos
tarpusavyje, t.y. tarp jy turéty bati vykdomi duomeny mainai (19 pav. pavaizduoti punktyrine linija)
per sistemy integracija, arba duomeny eksporto bei importo Sablonus. Jei tarp veikloje susiety
sistemy nevyksta duomeny mainai, darbuotojai yra priversti dirbti keliose skirtingose aplinkose, dél
ko gali kilti jy pasipriesinimas naujai CRM sistemai.
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3.4. CRM sistemy naudos ir trikumy jvertinimas

CRM sistemy nauda. Absoliuti dauguma respondenty (94,7%) CRM sistemos naudg jzvelgia
efektyvesniame klienty informacijos valdyme (Zr. 20 pav.). Kokybiska klienty informacijos bazé
yra kertiné CRM sistemy asSis, nuo kurios priklauso visos kitos $iy sistemy teikiamos naudos.
Dauguma apklaustyjy (68%), jvardindami savo jmoné¢je naudojamos CRM sistemos naudas,
pabrézé kokybiSkesnj, labiau personalizuotg darbg su klientais. Santykiy su klientais personalizacija
salygoja padidéjes aktualios ir kokybiskos klienty informacijos kiekis bei darbuotojy sugebéjimas
Sig informacijg panaudoti bendraujant su klientu. Trecia pagal populiarumg jvardinta CRM sistemy
nauda yra efektyvesnis veiklos operacijy valdymas, susij¢s su sumazéjusiomis laiko sagnaudomis
rutininiams procesams vykdyti, jvairiais darbuotojy veikly planavimo jrankiais, priminimy
galimybémis ir padidéjusiu naudingos informacijos kiekiu ($ig nauda jvardino 52% respondenty).
Pakankamai didelé dalis apklaustyjy (34,7%) pamingjo didesnes veiklos analizés ir prognozavimo
galimybes. CRM sistemose saugomi duomenys ir jrankiai suteikia galimybes atlikti veiklos analizg
Jvairiais pjuviais (analitiné CRM dalis), kg jvertina daugiau nei trecdalis jy vartotojy.

) Atsakymy skaicius
Atsakymo variantas

Vnt. %
Atsakymy skaicius, %
1. Efektyvesnis klienty duomeny valdymas 71 94,67 0 20 40 60 80 100
2. | Efektyvesnis veiklos operacijy valdymas ' ' ' ' '
(pvz. maZesné ju trukmé, veikly planavimo 39 52 1.
irankiai, priminimai, naudinga informacija)
2.
3. Kokybiskesnis, labiau personalizuotas
. X 51 68
darbas su klientais 3
4. Pa}geréje santykiai su pelningiausiais 13 17,33
klientais 4.
5. Padidéjes esamy klienty pelningumas 7 9,33 § 5
£ 5.
6.  Greitesné reakcija j pokycius (pvz. 2
pasikeitusius klienty poreikius, naujas 4 5,33 g 6.
pardavimo galimybes) g
> 7.
7. Efektyvesnis rinkos segmentavimas ir 14 18.67 s
inkodaros kampanijy kiirimas 8,6 2
rinko panijy %3
8. Dl(!esnes. analizés ir prognozavimo 26 34.67
galimybés 9.
9. Pageréje santykiai su tiekéjais, partneriais 2 2,67 10.
10. ' Padidéjes klienty pasitenkinimas (maZiau 9 12
skundy, daugiau grjZtanciu klienty) 11.
11, Kita 3 4 12.
12. Jokios naudos 1 1,33
Viso 232 100.00%

20 pav. CRM sistemy nauda Lietuvos smulkioms ir vidutinéms jmonéms (Saltinis: anketos duomenys)
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Nors darbo su klientais kokybés pageréjimg paminéjo dauguma respondenty, santykinai nedidelé jy
dalis CRM nauda jvardino pageréjusius santykius su pelningiausiais Kklientais (17,3%), padidéjusj
klienty pasitenkinimg (12%), pelninguma (9,3%). Tai gali biiti paaiskinta keliomis priezastimis.
Visy pirma, jmonés gali nematuoti klienty pasitenkinimo ir jy pelningumo, arba pradéjo matuoti tik
jsidiegusios CRM sistema, dél to jvertinti jy pokycCius yra pakankamai sudétinga. Antra, apklausos
metu buvo nustatyta, kad nemaza dalis respondenty CRM sistema naudoja pakankamai neilgai. Tai
reiSkia, kad per §j laikg jie galéjo nepajausti CRM naudos, kiek ji yra susijusi su klienty

pasitenkinimu ir lojalumu.

CRM sistemy trikkumai. Pagrindiniai CRM sistemy trikumai, su kuriais susiduria jy vartotojai
Lietuvos smulkiose ir vidutinése jmonése, yra Sie (21 pav.):

e Triksta integracijos su kitomis veikloje naudojamomis sistemomis (61,3 %)

e Pernelyg imlu laikui atlikti tam tikras veiklas (52 %).

e Pertekliniy duomeny jvedimas (37,3%).

Atsakymy skaicius
Atsakymo variantas
Vnt. % 70 -
1. Reikia vesti perteklinius duomenis (kurie
neteikia mano veiklai papildomos naudos) 28 37,33 60
2. Nepatogi vartotojo sasaja (sudétinga
naviguoti, rasti norimas funkcijas ir kt.) 26 34,67 ST
3. Sistema létai veikia, stringa 18 24 )
4. Triksta mano veiklai reikalingy funkciju, E 40 -
dél to dalj ju tenka atlikti kitomis 24 32 v
priemonémis g 30 A
5. Pernelyg imlu laikui atlikti tam tikras <
veiklas (kitais jrankiais galima greiciau) 39 52 g 20 -
<<
6. Triksta integracijos su kitomis veikloje
naudojamomis sistemomis (apskaitos 46 61,33 10 -
sistema, interneto svetaine, el. pastu)
7. Triiksta informacijos analizés pjaviy 12 16 0 -
8. Kita 1 1,33 1 2 3 4 5 6 7 8 9
9. Jokiy trikumy 0 0 Atsakymo variantas

21 pav. CRM sistemy trikumai Lietuvos smulkioms ir vidutinéms jmonéms (Saltinis: anketos
duomenys)

Svarbiausias CRM sistemy trikumas, respondenty nuomone, yra integracijos su kitomis veikloje
naudojamomis sistemomis nebuvimas. Jei diegiama CRM sistema néra suintegruota su kitais jos
vartotojo naudojamais jrankiais (arba jy nepakeiCia), vartotojas yra priverstas dirbti keliose
aplinkose ir neretai dubliuoti tam tikrg informacijg. Nesant duomeny mainy tarp skirtingy sistemy,

informacijos tenka ieSkoti keliose vietose, dél ko taip pat gaiStamas laikas.
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Kiti svarbis trikumai yra susij¢ su technologijos neatitikimu darbuotojo veiklai. Su Siomis
problemomis daznai gali susidurti jmonés, naudojancios standartines CRM sistemas arba VVS
sistemy modulius rySiams su klientais valdyti. Standartinés sistemos, kaip taisykle, reikalauja
prisiderinti, o tai reiSkia, kad gali reikalauti duomeny, nebitiny darbuotojo veiklai, jvedimo, 0
pertekliniy lauky, funkcijy buvimas gali sglygoti ir ilgesnj operacijy atlikimo laikg (dél papildomy
paspaudimy, sudétingesnés navigacijos formose ir pan.). D¢l Siy priezas¢iy vartotojo sgsaja taip pat
gali buti nepatogi, nes nebuvo derinta prie kliento poreikiy (vartotojo sgsajos nepatoguma
akcentavo 34,7% respondenty). Nuosavo CRM jrankio programavimas nuo nulio arba profesionalus
CRM platformos pritaikymas prie kliento poreikiy Siuos trikumus gali sumazinti. Svarbu
akcentuoti tai, kad taikant CRM technologija prie vartotojy poreikiy, biitina atsizvelgti tiek i
vadovy, tiek | darbuotojy likescius. Vadovai, kaip taisyklé, pageidauja darbuotojy jvesti kuo
didesnj kiekj duomeny, taciau nuo tam tikros ribos toks duomeny jvedimo laikas (t.y. kaina) virSija
gaunamg naudg ir netenka prasmés. Savaime suprantama, tai tampa Zenkliu CRM sistemos
trikumu. I$ kitos pusés, sistemos programavimas ar konfigiiravimas susijes su rizika, jog projektas
i$sites laike bei virSys biudzeta, taip pat toks sprendimas, kaip taisyklé, reikalauja daugiau 1Sy nei
standartinés CRM sistemos arba modulio diegimas. D¢l §iy priezasCiy pasirinkimg lemia konkrecios
imong¢s specifika (patirtis, dydis, biudzetas ir kt.).

Be anksc¢iau minétos, gali buti dar viena priezastis, labiau psichologinio pobudzio, dél ko
pakankamai didelé vartotojy dalis (37,3%) skundziasi pertekliniy duomeny jvedimu. Darbuotojai
tokiu budu priesinasi padidéjusiai savo darbo kontrolei, nes jvedant duomenis j CRM sistema, gali
biiti matomas jy uzimtumas ir matuojama jy veikla.

Nepakankama naudojamos sistemos greitaveika taip pat yra pakankamai svarbus tritkumas.
Si trikuma pabrézé 24% respondenty. Sistemos greitaveika priklauso nuo jvairiy veiksniy:
vartotojy kiekio, serveriy kiekio ir jy parametry (CPU, RAM, HDD) ir tinklo pralaidumo. Diegiant
CRM sistema, vertéty pasiriipinti, jog jmonés naudojama IT infrastruktira (serveriy, tinklo
parametrai) atitikty sistemos greitaveikos reikalavimus.

Informacijos analizés pjuviy trikumg paminéjo maziausiai (16%) respondenty, tadiau tai
gali biti susij¢ su tuo, jog informacijos analizé yra vadovams biidinga veikla, kuriy respondenty

tarpe yra mazuma.

CRM sistemy naudingumas. Vertindami savo jmonéje naudojamos CRM sistemos naudinguma,
respondentai prisilaiko nuosaikios pozicijos. Visiskai patenkinty, kaip ir visiS8kai nepatenkinty
naudojama CRM sistema yra mazuma. Dauguma respondenty teigia, jog nors CRM sistema teikia
jiems naudos, ji turi nemazai trakumy. Vis dél to, dauguma apklaustyjy yra labiau patenkinti nei

nepatenkinti turima CRM sistema (28% lyginant su 17%). Analizuojant vartotojy pasitenkinimg
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naudojama CRM sistema pagal jy uzimamas pozicijas darbovietéje, pastebima, kad vadovai yra

labiau patenkinti turima CRM sistema nei darbuotojai (zZr. 22 pav.).

Viso Vadovy Darbuotojy 70
Atsakymo variantas

Vnt % Vnt % Vnt % 60
X
1.CRM sistema visiSkai tenkina mano %)
likescius, nenorédiau jos keisti 4 5,33 2 11,11 2 351 g
>
2. CRM sistema yra nauding_a, _bet ja 17 2267 7 38.89 10 1754 a5
biity galima truputj patobulinti ' ' ! 3
©
8. CRM sistema teikia man naudos, 41 5467 8 4444 33 5780 <

taciau turi ir nemazai trilkkumy

4. CRM sistema man neteikia beveik

jokios naudos 11 1467 1 5,56 10 1754 1 2 3 4 5

Atsakymo variantas
5. CRM sistema man neteikia visi§kai 2 y

jokios naudos 2,67 0 0 2 3,51

H Vadovy % Darbuotojy %
Viso 75 100 18 100 57 100

22 pav. CRM sistemy naudingumo jvertinimas (3altinis: anketos duomenys)

11,1% vadovy teigia, jog sistema visiSkai tenkina jy liikescCius, tuo tarpu darbuotojy tarpe $j varianta
pasirinko tik 3,5%. Net 38,9% vadovy sutinka, kad CRM sistema yra naudinga, nors ja galima
truputj patobulinti. Darbuotojy tarpe Si dalis sudaro tik 17,2%. Dauguma darbuotojy teigia, jog
CRM sistema teikia jiems naudos, nors turi nemazai trikumy. 17,4% darbuotojy teigia, jog CRM
sistema neteikia beveik jokios naudos, kai tuo tarpu, vadovy tarpe §i dalis sudaro tik 5,6%. 3,5%
darbuotojy teigia, jog CRM sistema visiSkai jiems nenaudinga. N¢é vienas vadovas §io varianto
nepasirinko. Visa tai gali bati susij¢ su nepakankamu atsizvelgimu j darbuotojy lukes¢ius CRM

sistemos diegimo metu.

3.5.  CRM sistemuy jsisavinimo kliiitys Lietuvos smulkiose ir vidutinése imonése

Siekiant nustatyti, su kokiomis pagrindinémis CRM sistemy jsisavinimo kliGitimis susiduria
Lietuvos smulkiy ir vidutiniy jmoniy darbuotojai, respondentams buvo pateikti teiginiai apie CRM
sistemy jsisavinimo barjerus jmonése. Sie teiginiai buvo suformuoti remiantis teorine darbo dalimi.
Apklaustyjy prasyta pazymeéti, kokiu laipsniu jie sutinka ar nesutinka su pateiktais teiginiais.

Tyrimo rezultatai pateikiami 23 pav.
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54.67%

1 Atsainus vadovy poziiiris | CRM sistemos diegima demotyvuoja jiems pavaldzius darbuotojus.

2 Darbuotoijai nenori priimti CRM sistemos, nes tai yra papildomas ju kontrolés jrankis.

Darbuotojai nenori priimti CRM sistemos, nes ji skatina dalintis vertinga klienty informacija (darbuotojas tokiu atveju tampa
pakei¢iamesnis)

Darbuotojai nenoriai priima CRM sistema, kai ji neatitinka jy kasdienés veiklos: reikalauja jvesti perteklinius duomenis, joje

. triiksta tam tikry funkcijy, formy, lauky.

’
1 A46.67%
445
la1s 5% . .
40 a7 ARETH AT
a0 5%
25 55%
20 18.67%
\ 141 57 162 1538 g7ae
675
10
I 2 675 2 ETRET 267
o [ i I 0 05 0% 0% 0% 096 0% O NI

VisiZkail sutinku Sutinku 15 dalies sutinku MNesutinku WVisiZkal nesutinku

Bnods W R

-] o0

Atsakymo variantas

BF %

. Darbuotojai nenoriai priima CRM sistema, kai ji nepakeiéia kity jy veikloje naudojamy sistemy. Darbuotojas tokiu atveju

priverstas dirbti keliose aplinkose.
6 Darbuotojai nenori priimti CRM sistemos, nes papras¢iausiai nemato jos naudos.

. Darbuotojai nenori priimti CRM sistemos dél kompiuteriniy jgidziy stokos
23 pav. CRM sistemy jsisavinimo klititys (3altinis: anketos duomenys)

Siekiant iSskirti pagrindines CRM jsisavinimo kliiitis, pagal anksciau pateiktg 3 formule atsakymy

variantai buvo sureitinguoti (8 lentel¢).

8 lentelé. CRM sistemy jsisavinimo Lietuvos jmonése klifitys (sudaryta autorés)

Teiginys
Darbuotojai nenoriai priima CRM sistema, kai ji neatitinka jy kasdienés veiklos: reikalauja jvesti
perteklinius duomenis, joje truksta tam tikry funkcijy, formy, lauky.
Darbuotojai nenori priimti CRM sistemos, nes tai yra papildomas jy kontrolés jrankis.
Darbuotojai nenoriai priima CRM sistema, kai ji nepakeicia kity jy veikloje naudojamy sistemy.
Darbuotojas tokiu atveju priverstas dirbti keliose aplinkose.

Atsainus vadovy poziiiris | CRM sistemos diegima demotyvuoja jiems pavaldzius darbuotojus.

Darbuotojai nenori priimti CRM sistemos, nes ji skatina dalintis vertinga klienty informacija
(darbuotojas tampa pakeiciamesnis)

Darbuotojai nenori priimti CRM sistemos dél kompiuteriniy igiidziy stokos

Reitingas
96
93
91

88

31

Kaip matome 8 lenteléje, yra trys pagrindinés priezastys, dél ko darbuotojai nenori priimti CRM

sistemos:

e CRM sistema neatitinka darbuotojy kasdienei veiklai (kai reikia jvesti pernelyg daug

duomeny, joje triikksta tam tikry funkcijy ir lauky).
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e Padid¢ja darbuotojy veiklos kontrolé.
e CRM sistema nepakeicia kity veikloje naudojamy sistemy, dél ko darbuotojas turi dirbti
keliose aplinkose.

CRM neatitikimas kasdienei darbuotojo veiklai gali reiksti, kad CRM sistema darbuotojams
nesuteikia jokios papildomos, reikSmingos naudos vykdant savo kasdienes funkcijas, o tik prideda
papildomo darbo ir atsakomybiy. Si problema susijusi su standartiniy CRM sistemy naudojimu
(kuriy negalima labiau pritaikyti vartotojo poreikiams) arba per mazu darbuotojy jtraukimu § CRM
sistemos diegimo projekta.

Dar viena reikSminga problema yra CRM ir kity veikloje naudojamy sistemy integracijos
(arba duomeny mainy) tritkumas. Jei diegiama CRM sistema nepakeic¢ia kity naudojamy sistemy,
vartotojas gauna papildomg jrankj ir turi dirbti keliose aplinkose, neretai dubliuodamas tam tikra
informacijg. Persijungiant nuo vieno jrankio prie kito, dubliuojant informacija ir ieSkant jos
keliuose Saltiniuose yra gaiStamas laikas, dél to nenuostabu, kad kyla darbuotojy nepasitenkinimas.

Padidéjusia darbo kontrole salygoja tai, kad darbuotojai | CRM sistema turi jvesti
planuojamas ir jvykdytas veiklas su klientais. Kadangi dauguma respondenty dirba pardavimy
srityje, jy darbo prigimtis yra pakankamai chaotiska, skirtingai, nei pavyzdziui, aptarnavimo ar
apskaitos skyriy darbuotojy. Dauguma veiksmy yra derinama telefonu ir ne darbo vietoje, dél to
nesant sistemos, ne visi jy zingsniai yra pastebimi vadovams. Savaime suprantama, padidéjusi
kontrolé sukelia tokiems darbuotojams nepasitenkinima.

Kita labai svarbi CRM sistemos atmetimo priezastis yra atsainus vadovy poziiris | CRM
sistemos diegimg. Vadovy vaidmuo yra suvaldyti pokycius, kilusius po CRM sistemos diegimo.
Vadovy palaikymo ir jsigilinimo j CRM sistemos jsisavinimo jmon¢je problemas triikumas skatina
darbuotojus mastyti apie CRM sistema kaip nepakankamai svarby pokytj, kurio anksciau ar véliau
pavyks atsisakyti.

Pakankamai kontraversisky nuomoniy sulauké teiginys, jog darbuotojai nenori priimti CRM
sistemos, nes ji skatina dalintis vertinga klienty informacija. Sutinkanc¢iy arba visiskai sutinkanciy
su $iuo teiginiu respondenty dalis buvo 45%, tuo tarpu nesutinkanc¢iy — net 16% respondenty. Tai
gal reiksti, kad nemaza atsakiusiyjy dalis mano, kad darbuotojo pakei¢iamuma lemia ne jo turimos
informacijos apie klientus kiekis, o tokie aspektai, kaip darbuotojo profesionalumas, asmeniniai
rySiai, sugebéjimas sumaniai pasinaudoti turima informacija ar kiti veiksniai.

Taip pat pakankamai maza dalis respondenty sutinka su teiginiu, jog darbuotojai nenori
priimti CRM sistemos, nes paprasciausiai nemato jos naudos. Tai yra pakankamai geras zZenklas,
reiskiantis, kad CRM sistemy nauda yra pakankamai gerai iSkomunikuota Lietuvoje, o jy diegimo

klititys slypi kituose dalykuose.
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Maziausiai respondenty sutinka, kad CRM sistemy jsisavinimo kliditis yra kompiuterinio

raStingumo stoka. Tg galima paaiskinti tuo, jog biury darbuotojai jau turi iSugdyta pakankama

kompiuterinio rastingumo lygj, nes naudojasi jvairiomis verslo valdymo sistemomis.

3.6. CRM sistemuy jsisavinimo rekomendacijos

Siekiant uztikrinti geresnj CRM sistemy jsisavinimg Lietuvos smulkiose ir vidutinése jmonése,

remiantis tyrimo duomenimis, pateikiamos §ios rekomendacijos:

Itraukti darbuotojus i CRM diegimo jmonéje projekta. Tyrimo metu paaiSkéjo, kad
darbuotojy, lyginant su vadovais, pasitenkinimas jmonéje naudojama CRM sistema yra
mazesnis. Dauguma CRM sistemy trikumy yra susije su jy neatitikimu kasdienei darbuotojy
veiklai. Respondentai pripazjsta, kad technologiniy galimybiy, reikalingy jy kasdienei veiklai,
trikumas, kaip ir pernelyg didelis jy darbui neaktualiy funkcijy ir reikalaujamy jvesti
duomeny kiekis, yra didziausia CRM sistemos jsisavinimo klititis. Antra pagal dydj
darbuotojy pasiprieSinimo CRM sistemai priezastis yra padidéjusi jy veiklos kontrole. D¢l Siy
priezaséiy diegiant CRM sistemg labai svarbu suderinti tiek vadovy, tiek darbuotojy
lukescius: vadovams reikalinga analizé ir kontrol¢, o darbuotojams CRM sistema turi padéti
vykdyti kasdienes veiklas. Jeigu CRM sistema taps tik darbuotojy kontrolés ir analizés
jrankiu, o darbuotojai negaus i$ jos jokios reikSmingos naudos kasdienés veiklos metu (o bus
apsunkinti ataskaitoms reikalingy duomeny jvedimu), labai tikétina, kad sistema nepasiteisins.
Sios rekomendacijos svarbg taip pat pagrindzia atliktas tyrimas, leides nustatyti, jog net
68,4% i sistemos diegimo projekta bent viename etape jtraukty dalyviy yra vadovai. Kadangi
dauguma CRM vartotojy yra darbuotojai, vertéty uZtikrinti, jog darbuotojy dalis CRM
sistemos diegimo (arba technologijos pasirinkimo, jei kalbame apie standarting CRM sistema)
projekto komandoje biity kuo didesné. Atsizvelgiant j tyrimo rezultatus, galima kelti prielaida,
jog darbuotojai tikriausiai sutiks jsisavinti naujg sistema, jei ji bus glaudZiai susijusi su jy
atliekamomis funkcijomis ir jy jvedami duomenys visy pirma bus naudingi jy paciy kasdienés
veiklos efektyvumui pagerinti, o ne jy veiklos kontrolei vykdyti. Darbuotojy jtraukimui j

projekta pritaria absoliuti dauguma apklaustyjy.

Uztikrinti vadovy jsitraukima tiek CRM diegimo projekto, tiek CRM sistemos
jsisavinimo jmonéje metu. CRM diegimo projekte dalyvaujantys vadovai padeda suformuoti
projekto vizija ir pateikia pagrindinius matuojamus veiklos rodiklius, kuriuos turéty pateikti
CRM sistema. Net 72 % i tyrimo metu apklaustyjy vadovy dalyvavo bent viename i§ CRM
diegimo projekto etapy. Taciau be vadovy jtraukimo i projekta, labai svarbus yra jy
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jsitraukimas pirmaisiais CRM sistemos gyvavimo ménesiais, kai i§ esmés sprendziasi
sistemos likimas. Darbuotojai, nematydami savo vadovy palaikymo naujai CRM sistemai,
taip pat gali nedéti pakankamai pastangy, reikalingy jos sékmei uztikrinti. Su teiginiu, jog
vadovy palaikymo stoka demotyvuoja jiems pavaldzius darbuotojus, visisSkai sutinka arba
sutinka net 79% apklaustyjy. Vadovy palaikymo ir jsigilinimo j CRM sistemos jsisavinimo
imonéje problemas trikumas skatina darbuotojus mastyti apie CRM sistemg kaip

nepakankamai svarby pokyti, kurio anksc¢iau ar véliau pavyks atsisakyti.

Pasirinkti tinkama technologija ir uZtikrinti optimaly jos veikima. Tinkamos
technologijos pasirinkimas yra aktualus dviem aspektais:

e Diegiant CRM sistema, bitina jvertinti, kokio tipo sistema gali patenkinti dauguma
poreikiy. Kaip minéta, yra keturios pagrindinés CRM technologijy alternatyvos:
standartiniai CRM sprendimai, konfigiiruojamos platformos, unikaltis suprogramuoti
CRM sprendimai bei naudojamy VVS moduliai. Tyrimo metu paaiSkéjo, jog dalis
CRM trukumy yra susij¢ su nepakankamai veiklai pritaikyty sistemy diegimu, dél
to prie§ renkantis pigesnj standartinj sprendimg ar VVS modulji, vertéty dar syki
pamastyti, ar tikrai jis patenkins jmongs lukescius.

e CRM technologija turi pakeisti kitus darbuotojy veikloje naudojamus jrankius ar
reik$mingai sumazinti jy skai¢iy. Si idéja susijusi ir su naudojamy sistemy
eliminavimu, ir su integracija. Pavyzdziui, integracija su apskaitoS programa
pardavejui leidzia uzsakymus vesti CRM sistemoje, kurioje jis planuoja veiklas,
veda klienty informacija, generuoja pasiiilymus. Patoglis veikly planavimo jrankiai
leidzia atsisakyti, pavyzdziui, Excel ar uzraSy knygeliy. Net 61,3% respondenty
pripazjsta, kad integracijos su kitomis veikloje naudojamomis sistemomis nebuvimas
yra jy turimos CRM sistemos trikumas. Jei CRM nepajégi pakeisti kity darbuotojo
veikloje naudojamy jrankiy arba integruotis su aktualiomis sistemomis, darbuotojui
tenka gaisti laikg persijungiant nuo vienos aplinkos prie kitos ir ieskant informacijos

keliuose saltiniuose, nekalbant apie tai, kad tam tikrg informacija tenka dubliuoti.

Optimalaus technologijos veikimo uztikrinimas susijes su dar vienu tritkumu, kuri akcentavo
24% respondenty: létu, nepastoviu CRM sistemos veikimu. Sistemos greitaveika priklauso
nuo jvairiy veiksniy: vartotojy kiekio, serveriy kiekio ir jy parametry (CPU, RAM, HDD) ir
tinklo pralaidumo. Diegiant CRM sistemg, vertéty pasiriipinti, jog jmonés naudojama IT

infrastruktiira (serveriy, tinklo parametrai) atitikty si mstemos greitaveikos reikalavimus.
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Prie§ diegiant CRM sistema, atlikti procesy analize, iSskiriant pagrindines problemas,
kurias sistema padéty iSspresti, ir rodiklius (KPI), kuriuos padéty matuoti. Teorinéje
dalyje minéta, kad siekiant jvertinti CRM sistemy naudg jmonei, reikia nustatyti joje valdomy
procesy matavimo rodiklius. Nejmanoma matuoti to, kas yra neapibrézta, dél to prie§ diegiant
CRM sistemg vertéty atlikti procesy analize, iSskiriant konkrecias procediras, laukiamus
rezultatus ir aktualius §iy procesy matavimo rodiklius. Siy rodikliy geréjimas atspindi CRM
sistemos naudg. Procesy apibrézimas jmonei padeda pasiekti teorin¢je dalyje minéta procesy
branda, kas yra vienas 1§ kritiniy CRM sé¢kmés veiksniy. Su teiginiu, jog prie§ diegiant CRM

sistema, vertéty atlikti procesy analize, visiskai sutinka arba sutinka net 74,7% apklaustyjy.

CRM sistema diegti keliais etapais. Si rekomendacija galioja nestandartiniy CRM sistemy
diegimui. Siekiant pagerinti CRM sistemos jsisavinima ir sumazinti diegimo rizika, CRM
sistemas vertéty diegti keliais etapais (iteracijomis). Pirmojo etapo metu rekomenduojama
pradéti nuo aktualiausiy verslo problemy sprendimo, nes tokiu biidu padid¢ja tikimybe, jog
sistema bus sékmingai priimta. CRM sistemos vystymas etapais gali biiti naudingas dél to,
kad daznai nejmanoma i§ anksto apibrézti visy vartotojy poreikiy, dél ko pradéjus naudoti
sistemg pradeda kilti nepasitenkinimas dél trukstamy funkcijy, lauky ir nepatogios vartotojo
sgsajos (Sias problemas tyrimo metu akcentavo atitinkamai 32% ir 35% respondenty).
Diegiant CRM sistemas iteracijomis arba etapais (pvz. sukiirus prototipg ar siauresnj modulj
ir toliau ji vystant), naujai kilusius poreikius galima jgyvendinti sistemoje, tokiu biidu vis

labiau didinant vartotojy pasitenkinima naudojama technologija.

Formuoti organizacine kultiira, pagrista bendradarbiavimu ir dalijimusi informacija.
Beveik puse respondenty sutinka su teiginiu, jog darbuotojai nenori priimti naujos CRM
sistemos dél to, jog ji skatina dalintis aktualia klienty informacija (dél ko darbuotojas tampa
pakeiCiamesnis). I$ kitos puseés, pats didZiausias respondenty jvardintas CRM privalumas yra
efektyvesnis klienty informacijos valdymas, kas apima ir informacijos apie klienta kokybe,
pilnumg. Daugumoje jmoniy su konkreciu klientu dirba daugiau nei vienas darbuotojas, dél to
siekiant susidaryti ,,360 laipsniy“ vaizdg apie klienta, dalijimasis informacija yra kritinis. Dél
to galima teigti, jog CRM sistemy nauda priklauso nuo jmonés kultiiros: darbuotojy noro
dalintis klienty informacija ir pozitrio j klienta (orientacijos j klienta brandg). Daugiau nei
pusé respondenty (57%) pripazjsta, kad Siomis vertybémis pagrjsta organizaciné kultara yra

vienas 1§ kritiniy CRM sé¢kmés veiksniy.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Apibendrinant skirtingy autoriy nuomones, nustatyta, kad CRM i§ vienos pusés yra verslo
strategija, kurios esmé yra konkurencinio pranasumo jgyjimas per ilgalaikius santykius su
klientais, i§ kitos pusés — tai sistema, susidedanti i§ technologijy, procesy ir Zmoniy, kuriy
tikslas — jgyvendinti rySiy su klientais valdymo strategija. CRM sistemos gali apimti ne tik
ry$iy su klientais valdyma, bet ir padéti valdyti rySius su tiekéjais, partneriais ar darbuotojais.

Sios sistemos kituose $altiniuose dar vadinamos ,,XRM sistemomis‘.

[Sanalizavus rySiy su klientais valdymo sistemy galimybes, nustatyta, kad jos gali buti
naudingos tiek operatyvinéje jmoniy veikloje, tiek jgyvendinant strateginius planus. Strateginé
CRM nauda pajuntama véliausiai, kai sistema galutinai jsisavinama operatyviniame lygyje ir
kai jos naudg ima pastebéti jmoniy klientai. Kadangi jmoniy vadovy ir darbuotojy lukeséiai
skiriasi, CRM sistemy naudos vertinimui prasminga remtis matavimo rodikliy sistema,

adaptuota visiems jmonés valdymo lygiams.

Remiantis ankstesniy moksliniy tyrimy rezultatais, iSskirti Sie CRM projekty sékmés veiksniai:
imonés branda CRM sistemai (orientacija | klienta, procesy apibréztumas, naudojamy sistemy
integralumas, darbuotojy motyvacija), apibrézti ir iSmatuojami sistemos diegimo tikslai,
didesniy projekty isskaidymas etapais, vadovybés parama projekto vykdymui, darbuotojy

jsitraukimas, tinkamai pasirinkta programiné jranga bei palanki organizaciné kultura.

Atlikus tyrimg, nustatyta, kad Lietuvos smulkios ir vidutinés jmonés CRM sistemy paskirtimi
jvardina centralizuotg informacijos apie klientus ir su jais vykdomas veiklas saugojima, veikly
planavimo ir analizés jrankiy suteikimg. Pagrindinés vartotojy i$skirtos naudos yra efektyvesnis
klienty duomeny valdymas, kokybiskesnis, labiau personalizuotas darbas su klientais bei

didesnés kasdieniy veiklos operacijy valdymo galimybés.

Pagrindinés klititys jsisavinant CRM sistemas Lietuvos smulkiose ir vidutinése jmonése yra:

e CRM sistemy integracijos su naudojamomis sistemomis nebuvimas ir (arba) jy
nesugebéjimas pakeisti kity veikloje naudojamy jrankiy, dél ko vartotojai yra
priversti dirbti keliose aplinkose;

e pasirinktos technologijos neatitikimas darbuotojy kasdienei veiklai, kai triiksta
tam tikry funkcijy ir lauky arba reikia jvesti perteklinius duomenis;

e darbuotojy pasiprieSinimas, susijes su padidéjusia jy veiklos kontrole ir nenoru
dalintis informacija;

e nepakankamas vadovy palaikymas CRM sistemos jsisavinimo jmonéje metu.
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6.

Tam, kad jveikti CRM jsisavinimo Kkliditis Lietuvos smulkiose ir vidutinése jmonése,

rekomenduojama:

i CRM projektg jtraukti operatyvinio lygio darbuotojus, siekiant i$siaiskinti jy
lukescius i naujos sistemos;

uztikrinti vadovy paramg tiek diegiant sistema, tiek vykstant jos jsisavinimui
imonéje;

prie$ diegiant CRM sistema, atlikti verslo procesy analizg, nustatant problemas,
kurias CRM sistema turéty isspresti, ir rodiklius, kuriuos padéty matuoti;
pasirinkti tinkamg technologija ir uZztikrinti optimaly jos veikimg. Renkantis
technologija, jvertinti jos atitikimg jmonés veiklai ir integracijos su kitomis
sistemomis galimybes;

i§skaidyti sudétingesnj CRM sistemos diegimg etapais (iteracijomis);

formuoti  organizacing  kultira, kurioje darbuotojai bty  skatinami

bendradarbiauti bei dalintis informacija.
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ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe analizuojama rySiy su klientais valdymo (CRM) koncepcija,
jvardijant j klientg orientuotos jmonés verslo strategijos esme, bei nagrinéjant CRM sistemos,
padedancios igyvendinti §ig strategija, elementus: Zzmones, procesus ir technologijas. Darbe taip pat
pristatoma CRM sistemy nauda, atsizvelgiant j skirtingus vadovy ir darbuotojy likeséius, ir
pateikiama rodikliy sistema, leidzianti jg iSmatuoti. Teorin¢je darbo dalyje taip pat nagrinéjama
CRM sistemy diegimo problematika ir iSskiriami pagrindiniai Sio proceso sékmeés veiksniai.
Praktinéje darbo dalyje atlickama Lietuvos smulkiy ir vidutiniy jmoniy, jsidiegusiy CRM sistemas,
apklausa. Tyrimo metu analizuojamas jmoniy pozitris | CRM sistemy paskirti, naudg ir trikumus ir
vertinama jy patirtis jsisavinant CRM sistemas savo kasdienéje veikloje. Remiantis tyrimo
rezultatais, iSskiriamos pagrindinés CRM sistemy jsisavinimo klititys Lietuvos jmonése ir

pateikiamos rekomendacijos, kaip jas jveikti.

Pagrindiniai ZodZiai: rysiy su klientais valdymas, CRM strategija, CRM sistemy diegimo

rekomendacijos.
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ANNOTATION

Keywords: Customer relationship management, CRM strategy, CRM implementation

recommendations.

Master's work analyzes the Customer relationship management (CRM) concept approaching to
customer relationship management as a customer-oriented business strategy and as a system that
supports this strategy by combining three basic elements: people, processes and technology. The
paper also justifies the benefits of CRM systems for different levels of company management and
presents the framework of measurable CRM system performance indicators. The theoretical part of
this thesis also examines CRM strategy implementation issues and identifies the key success factors
in this process. The empirical part of study aims to examine the experience of Lithuanian SME’s
(small and medium-sized enterprises) while implementing their CRM strategy. The study analyzes
the users’ point of view of CRM system benefits and drawbacks. According to the survey results,
key issues of CRM implementation in Lithuanian enterprises are highlighted and recommendations

where provided to overcome them.
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SANTRAUKA

Karosaité E. Rysiy su klientais valdymo strategijos realizavimo likesciai ir realybé / Elektroninio
verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadové prof. D. Dzemydiené. — Vilnius: Mykolo

Romerio universitetas, Socialinés informatikos fakultetas, 2012. — 78 p.

Darbo aktualumg salygoja Siy dieny konkurencinéje aplinkoje iSauggs CRM sistemy, padedanciy
palaikyti ilgalaikius rySius su klientais, poreikis. LR Statistikos departamento duomenimis, 16,5%
Lietuvos smulkiy ir 21,5% vidutiniy jmoniy savo veikloje naudoja CRM sistemas [12]. Lietuvoje,
kaip ir visame pasaulyje, CRM sistemas naudojanciy jmoniy skai¢ius nuolat auga. Nors §iy sistemy
nauda konkurencinéje aplinkoje atrodyty akivaizdi, moksliniy tyrimy rezultatai rodo, kad 55-77 %
rySiy su klientais valdymo sistemy diegimy nepasiteisina [19, p. 347].

Darbo tikslas: isanalizavus literattirg apie ry$iy su klientais valdymo sistemas ir jy diegimo
problematika, iStirti Lietuvos smulkiy ir vidutiniy jmoniy patirt] jsisavinant $ias sistemas savo
veikloje ir pateikti rekomendacijas sékmingesniam CRM projekty jgyvendinimui.

Tikslui pasiekti iskelti $ie uzdaviniai: iSsiaiSkinti rySiy su klientais valdymo (CRM) sistemy
sampratg, apibidinti rySiy su klientais valdymo sistemy nauda bei kritinius sékmeés veiksnius,
atlikus empirinj tyrima, iSsiaiSkinti smulkiy ir vidutiniy Lietuvos jmoniy poziiirj | CRM sistemy
paskirtj, naudg, trikumus, jsisavinimo problematikg bei pasidlyti rekomendacijas, kaip jveikti
CRM jsisavinimo Lietuvos jmonése barjerus.

Darbo uZdaviniams atlikti naudojami §ie tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé ir
apibendrinimas, anketiné jmoniy, naudojan¢iy CRM sistemas, apklausa ir statistiné surinkty
duomeny analizg.

Teorinéje dalyje apibréziama rySiy su klientais valdymo koncepcija ir jos vaidmuo
konkurencingoje verslo aplinkoje, nustatomi pagrindiniai CRM sistemy komponentai. Darbe
pristatoma CRM sistemy nauda, atsizvelgiant j skirtingus vadovy ir darbuotojy likesCius, ir
pateikiama jos matavimo rodikliy sistema. Teorin¢je dalyje taip pat nagrinéjama CRM sistemy
diegimo problematika iSskiriant pagrindinius jo sékmés veiksnius. Praktinéje darbo dalyje atlickama
Lietuvos smulkiy ir vidutiniy jmoniy, isidiegusiy CRM sistemas, apklausa. Tyrimo metu
analizuojamas jmoniy pozitris j CRM sistemy paskirtj, naudg ir trikumus ir vertinama jy patirtis
jsisavinant CRM sistemas kasdiengje veikloje. Remiantis tyrimo rezultatais, iSskiriamos pagrindinés
CRM sistemy jsisavinimo klititys Lietuvoje ir pateikiamos rekomendacijos, kaip jas jveikti.

Darbo rezultatai prates MRU Socialinés informatikos fakulteto vystomy tyrimy krypti.
Lietuvos jmonéms, diegian¢ioms CRM sistemas, tyrimo rezultatai taip pat turéty biiti aktualiis, nes
jie apibendrina kity Lietuvos jmoniy patirtimi grjstas Zinias apiec CRM sistemy nauda, trikumus ir

diegimo realybe bei leidZia nustatyti prioritetus jgyvendinant j klienta orientuotg verslo strategija.
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SUMMARY

Karosaité E. Expectations and Reality of Customer Relationship Strategy Implementation/
Master's Work in Electronic Business Management. Supervisor prof. D. Dzemydiené. — Vilnius:

Faculty of Social Informatics, Mykolas Romeris University, 2012. — 78 p.

The importance of the work is led by the popularity of CRM systems that help maintain long-term
relationships with clients in today’s competitive environment. According to Lithuanian Department
of Statistics, 16.5% of Lithuanian small and 21.5% of medium-sized enterprises are using CRM
systems [12]. In Lithuania, like in the rest of the world, the number of companies using CRM
systems is increasing. Although the benefits of these systems would seem obvious, research shows
that 55-77% of customer relationship management systems implementations fail [19, p. 347].

The aim of this work is to examine the experience of Lithuanian small and medium-sized
enterprises while implementing their CRM strategy and to provide recommendations for more
successful CRM implementation projects.

In order to achieve this aim the following tasks must be completed: provide the customer
relationship management (CRM) systems concept, define customer relationship management
systems benefits and critical success factors of their implementation, investigate Lithuanian small
and medium-sized enterprises’ approach to CRM systems benefits and problems associated with
their implementation and to provide recommendations on how to overcome them.

The following research methods were applied: review and generalization of related
literature, a survey of Lithuanian small and medium-sized companies using CRM systems and
statistical analysis of the data collected.

The theoretical part analyses customer relationship management (CRM) concept as a
customer-oriented business strategy and as a system that supports this strategy by combining three
basic elements: people, processes and technology. The paper also justifies the benefits of CRM
systems for different levels of company management and presents the framework of measurable
CRM system performance indicators. The theoretical part of this thesis also examines CRM
strategy implementation issues and identifies the key success factors of this process. The empirical
part of this work aims to examine the experience of Lithuanian SME’s while implementing their
CRM strategy. According to the survey results, key issues of CRM implementation in Lithuanian
enterprises are highlighted and recommendations where provided to overcome them.

The results of this work contribute to the direction of research done by MRU Social
Informatics Faculty. The results should also be relevant to Lithuanian companies planning to
implement CRM systems, because they summarize the experience of CRM systems implementation

in Lithuania and allows to set priorities for the realization of customer-focused business strategy.
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PRIEDAI

Priedas nr. 1. Klausimynas
Gerb. Respondente,

Esu MRU Elektroninio Verslo Vadybos magistrantiiros studenté. Vykdau tyrimg, kuriuo siekiu issiaiskinti
Lietuvos jmoniy poziirj j CRM sistemy paskirtj, naudg, trithumus ir jy patirtj jsisavinant Sias sistemas savo
veikloje.

Apklausa yra anonimiska.
Aciit uz Jisy laikg.

1. Kokia jiisy imonés pagrindiné veiklos risis?
O Gamyba
O Prekyba
O Paslaugos

2. Kiek darbuotoju dirba jiisy imonéje?
o Maziau nei 10

10 - 49 darbuotojai

50 - 249 darbuotojai

250 ir daugiau darbuotojy

Nezinau

O O O O

3. Kokia jiisy pozicija darbovietéje?
(Jei CRM naudojote anksciau, kokia ji tuo metu, kai jg naudojote).
Vadovas:
O Direktorius
O Pardavimy srities vadovas
O Rinkodaros srities vadovas
O Aptarnavimo srities vadovas

O Kitos srities vadovas:
Darbuotojas:

O Pardavimy srities darbuotojas

O Rinkodaros srities darbuotojas

O Aptarnavimo srities darbuotojas

O

Kitos srities darbuotojas: ‘

4. Ar jus savo veikloje naudojate (naudojote) CRM sistemg?

o Taip
o Anksciau naudojau, Siuo metu ne
o Ne

— jei Ne, baigiama apklausa

5. Kiek laiko jiis naudojate (naudojote) CRM sistemg savo veikloje?
(toje pacioje jmonéje)
o Trumpiau nei 1 m.
o 1m.—-3m.
o 3 m.irdaugiau

73



6. Ar jus buvote jtrauktas | CRM sistemos diegima savo imoné¢je?
Taip dalyvavau visame CRM diegimo projekte.

o

Buvau jtrauktas | CRM diegimo projekta viename i$ etapy.

o
o Nebuvau jtrauktas | CRM projekta, bet dalyvavau mokymuose.
o Nebuvau jtrauktas | CRM projekta ir nedalyvavau mokymuose.

7. Kokiag sistemg naudojate?
(arba naudojote anksciau)
o Standarting CRM sistema

o CRM sistema, pakoreguota pagal jmonés poreikius (pridétas papildomas funkcionalumas,

pasalinti pertekliniai laukai ir pan.)
o  Unikaly, jmonei suprogramuota CRM sprendima

o Naudojamos sistemos (pvz. Microsoft Navision) CRM modulj

o Nezinau

Jei zinote, jrasykite naudojamos sistemos pavadinima:
(pvz. Microsoft Dynamics CRM, Sugar CRM)

8. Ar sutiktuméte su Siais teiginiais?

: v . Visiskai
CRM sistemy paskirtis yra: eutinkal

Sutinku

IS dalies
sutinku

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

Centralizuotai saugoti aktualig informacija apie jmonés klientus
ir su jais atliktas veiklas.

[e]

[e]

[e]

Padéti palaikyti santykius ne tik su galutiniais klientais, bet ir
su tiekéjais, partneriais, kitais aktualiais asmenimis.

Suteikti darbuotojams jrankius planuoti savo veiklas ir sekti
veiksmy istorija.

Suteikti vadovams darbuotojy veiklos kontrolés jrankius. o o o o o
Suteikti vadovams informacija apie vykdoma veikla
(pardavimy piltuvélis, VIP klientai, rinkodaros kampanijy o o o o o

efektyvumo palyginimas ir pan.)

Sumazinti iSlaidas, skirtas tam tikroms veikloms atlikti
(sutaupant  darbuotojy  laikg  informacijos  paieskai,
automatizuojant tam tikrus Zzingsnius, atsisakant pertekliniy
veiksmy).

9. Kokioms veikloms jiisy imonéje naudojama CRM sistema?

CRM sistema | Kita sistema / jrankis Tokia veikla nevykdoma

Pardavimas o a |
Rinkodara m m O
Aptarnavimas mi o o
Veikly/uzduodiy valdymas mi o |
Klienty informacijos m] o ]
valdymas

Tiekéju ir partneriy i ] |
informacijos valdymas

Veiklos rodikliy analizé mi o o
Darbuotoju veiklos kontrolé m] o ]
Personalo valdymas o a |
Pirkimy valdymas ] ] o
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10. Kokius naudojamos (naudotos) CRM sistemos naudas galétuméte jvardinti?

O Efektyvesnis klienty duomeny valdymas

O Efektyvesnis veiklos operacijy valdymas (pvz. maZzesné operacijy trukmé, patogiis veikly planavimo
jrankiai, jvairiis priminimai, daugiau naudingos informacijos)

O Kokybiskesnis, labiau personalizuotas darbas su klientais

O Pageréje santykiai su pelningiausiais klientais

O Padidéjes esamy klienty pelningumas

O Greitesné reakcija j pokycius (pvz. pasikeitusius klienty poreikius, naujas pardavimo galimybes)

O Efektyvesnis rinkos segmentavimas ir rinkodaros kampanijy kairimas

O Didesnés analizés ir prognozavimo galimybés

O Pageréje santykiai su tiekéjais, partneriais

O Padidéjes klienty pasitenkinimas (maziau skundy, daugiau grjztanciy klienty)

O Kita

O Jokios naudos

11. Kokius naudojamos (naudotos) CRM sistemos triikumus galétuméte jvardinti?

O Reikia vesti perteklinius duomenis (kurie neteikia mano veiklai papildomos naudos)

O Nepatogi vartotojo sasaja (sudétinga naviguoti, rasti norimas funkcijas ir kt.)

O Sistema létai veikia, stringa

O Truksta mano veiklai reikalingy funkcijy, dél to dalj jy tenka atlikti kitomis priemonémis

O Pernelyg imlu laikui atlikti tam tikras veiklas (kitais jrankiais jas atlikti galima grei¢iau)

O Triksta integracijos su kitomis veikloje naudojamomis sistemomis (pvz. apskaitos sistema, interneto
svetaine, el. pasto sistema)

O Triksta informacijos analizés pjiviy

O Kita

O Jokiy trikumy

12. Kaip bendrai vertinate CRM sistemos naudingumg savo veikloje?

CRM sistema visiskai tenkina mano liikes¢ius, nenoréciau jos keisti.
CRM sistema yra naudinga, bet ja buty galima truputj patobulinti.
CRM sistema teikia man naudos, taciau turi ir nemazai trakumy.
CRM sistema man neteikia beveik jokios naudos.

CRM sistema man neteikia visi$kai jokios naudos.

O 0O O O O

13. Ar sutiktuméte su Siais teiginiais?

Pagrindinés kliiitys sékmingam CRM jdiegimui: VisiSkai | Sutinku | IS dalies | Nesutinku VisiSkai

sutinku sutinku nesutinku

Atsainus vadovy pozitris | CRM sistemos diegima
demotyvuoja jiems pavaldzius darbuotojus.

o

[e]

[e]

Darbuotojai nenori priimti CRM sistemos, nes tai yra
papildomas jy kontrolés jrankis.

Darbuotojai nenori priimti CRM sistemos, nes ji skatina
dalintis vertinga klienty informacija (darbuotojas tokiu
atveju tampa pakeiciamesnis).

Darbuotojai nenoriai priima CRM sistemg, kai ji
neatitinka jy kasdienés veiklos: reikalauja jvesti
perteklinius duomenis, joje triksta tam tikry funkcijy,
formy, lauky.
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Pagrindinés kliﬁtys sékmingam CRM idiegimui: Vis_iﬁkai Sutinku | I8 Qalies Nesutinku Visié_kai
sutinku sutinku nesutinku

Darbuotojai nenoriai priima CRM sistema, kai ji

nepakei¢ia kity jy veikloje naudojamy sistemy. 5 5 . . .

Darbuotojas tokiu atveju priverstas dirbti keliose

aplinkose.

Darbuotojai nenori  priimti  CRM sistemos, nes 5 5 . . .

paprasciausiai nemato jos naudos.

Darbuotojai  nenori  priimti CRM  sistemos  dél N N . . .

kompiuteriniy jgtidZiy stokos.

Kas dar, juisy nuomone, be anks¢iau minéty teiginiy, yra klititys CRM sistemy sékmei?

| <] | _I_|

14. Ar sutinkate su Sioms CRM sistemy diegimo rekomendacijomis?

Galimos rekomendacijos s¢kmingam CRM sistemy Visiskai | Sutinku | IS dalies | Nesutinku | VisiSkai
sutinku sutinku nesutinku

isisavinimui:

Diegiant CRM sistema, biitina derinti tick vadovy, tiek
darbuotojy lukesCius: vadovams reikalinga analizé ir
kontrolé, o darbuotojams CRM sistema turi padéti
vykdyti kasdienes veiklas, o ne apkrauti pertekliniu
duomeny jvedimu.

Diegiant CRM sistema, reikéty atlikti joje realizuotiny
veiklos procesy analizg, iSskiriant problemas, kurias CRM
sistema turéty spresti, ir procesy rodiklius (KPI),
padedancius iSmatuoti CRM nauda.

Diegiant CRM sistema, ji turi pakeisti kitus darbuotojy
veikloje naudojamus jrankius (ar bent jau reikSmingai
sumazinti jy skaiciy).

Sukiirus darbuotojy motyvacing sistema, susietg su CRM
sistemos duomenimis (klienty informacijos kokybe,
uzregistruoty veikly kiekiu, pan.), sistemos priémimo
imonéje procesas turéty palengvéti.

CRM sistemy sékmé priklauso nuo jmonés kulttros:
darbuotojy noro dalintis klienty informacija, poziirio i
naujoves, pozidirio j klientg. Tinkamos organizacinés
kulttiros formavimas yra kritinis veiksnys.

Siekiant pagerinti CRM sistemos jsisavinimg ir sumazinti
diegimo rizika, CRM sistemas vertéty diegti keliais
etapais.

Kokias dar rekomendacijas galétuméte pateikti?

=
o o

Dékoju uz Jiisy laikg.
Anketos autoré: Eglé Karosaité
Kontaktai: egkarosait@stud.mruni.eu
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Priedas nr. 2. Standartinés ir modifikuotos CRM sistemos palyginimas

Standartinés ir modifikuotos sistemos palyginimui pateikiamas CRM technologijos-platformos
Microsoft Dynamics CRM  pavyzdys. Standartinéje Microsoft Dynamics CRM  sistemoje
realizuotos pagrindinés ryS$iy su klientais valdymo veiklos sritys: pardavimai, rinkodara,

aptarnavimas.

4 Microsoft Dynamics CRM Vadybininkas 1 U]

| i Bendring . ;.. [Jf’ [&r Ekspartuoti | Excel FE
(I3 Kopijuoti ssits E W Firruoti
o Vykdyti  Imparnuod Tiplsing
skafta - duoments « eska

<inj Jungtis Priskir

“i3] Siusti ssits el padtu .

Jrsé Bendradartians Duomenys
Darbo vieta G| Gy~ Darbo su paskyromis pradia
Paskyrs - tal kampanis ar karporacs. su kuris dirbats
4 Mano darbas
[ 1. Importuoti 2. Naudoti 3. Modifikuoti ir tvarkyti
(3 veios iniy kdrimzs

Antvaiga
Klientai: Aktyvieji klientai Lekkoti iafy £
T - [F] " Kients pavadinimas Pagrindinis telefo_ | 1adresar misstas | Dageindinis kontaktas EL paitas {Pagrindinis kontak_ 2
Skelbimai
[F1(Z & Dstum Corporstion
# Kiientai
N [T Adventure Works
12 Kientai !
8 Kontalasi [ Biue Yonder Airines

IS ity Power & Light
105 Febrikem. Inc.

[F][l3 PexoncTpyrums wocTa Ha seTomoBURLHOH AOpoTe “Kanumm_

S Y R ———

| Parametrai 1-6 i 6{0 pasiinktz) 1 pusiapis

4 Etekisy cantras Visi + A 8 c D E F d H 1 J K L M N o P Q [ s T u v W X z

1 pav. Standartinés Microsoft Dynamics CRM sistemos pagrindinis meniu (sudaryta autorés)

Modifikuotoje sistemoje sukurtas pirkimy valdymo modulis ir paSalintos sistemos uZzsakovui
neaktualios veiklos sritys. Si sistema savo funkcionalumu netelpa j tradicinius CRM sistemy rémus

(joje valdomi pirkimai ir rySiai su tiekéjais), dél to ja prasminga vadinti ,,XRM* sistema.

i Microsoft Dynamics CRM Petras Petraitis @

Imonés | Rodings  Diagramos  [traukti . Cronus &
B X Naikinti . o {1 Bendrinti e g U“; [&» Eksportuoti | .Excel” 5‘3
=i 3 Kopijuoti saits - E E 7 Filtruoti
Naujas Redaguoti Sulieti ~ Siysti tiesiogini el. Jtrauktij komunikadjos Priskirti _ B Vykdyti darbo Paleisti  Vykdyti  Importuoti Eiplesting
Iaitka saraia 3 Siust saita el. paitu eigs  dialogs ataskaita- duomenis~ eika
Irasai Bendradarbiauti Procesas Duomenys
Pirkimai @Bl Imones: Visi tiekéjai 2
4 Pirkimy valdymas [] | 1mones pavadinimas | Pagrindinis telefonas | El. paitas | Pagrindinis kontaktas | 2l <
gp'a’m LRt [ a4a mmm@mmm.it | do
Pirkimai
i [T115 Baltic Solutions UAB 852626556 Balticsalt@info test Ignas Vejauskas @
[E] Pirkimo pasialymai 3 g
R Pirkimo sutartys CE dad &
Pirkimo uZsakymai 1= Gabijal 56225554 gl Eglé Karosaite o
Bl Firkimo saskaitos [ Gaja uas 852622226 marius.vitkauskas@xrmsy...  Marius Vitkauskas 5
2
4 Tiekejai ir Kontaktai 105 Getony Piyty Kelias UAB 852623588 LaiisuKelias@info.test Ieva Samulionieng ]
3
[ Tiekejai [ Kompsys UAB 85265882 kompsys@test test Giedrius Daukantas 2
; g
5‘-;{ Kontaktai 12 Konsultacinés paslaugas UAB 852624521 Zuckerland@info.test Jan Malinov 5—
ALD = Marina arina@info tes iepa Jaunkauskiené =
e  Marina UAB 852656881 Marina@info.test Liepa Jaunkauskiené £
a H
LETDETEs {12 MegaTrade UAB 85411112 mega@trade test Ignas Vejauskas =
Veiklos i &
55 21 e (2 Nauja UAB egle.karosaite@xrmsyste... i
2] Ataskaitos 12 Morvelja UAB 852633445 Norvelija@info.lt Mantas Sideravi€ius é.
At ]2 Optonika UAB 856248822 test@testtest Liepa Jaunkauskiené o
= " " = \_3 Parduodu UAB B52625655 Parduodu@info.lt Antanasd Antanaitis g
P Komunikacijos sarasai F
(2 Piguva UAB 852623565 Piguva@info test Petras Petraitis
1= Ranguva UAB 852629693 Fuvinta@info.test Giedrius Daukantas
15 statuva UAB 852546661 Tenderis@info.it Steponas Petrulis
OE u
@ 115 Transpera UAB 852622256 Transpera@info.test Jonas Jonaitis
4] Darbo vieta
BE o« 2452525 Petras Petraitis =
(=i Pirkimai e
1210 1 puslapis
.Q Parametrai wisi # A B C D E F G H 1 1 K L M N o P Q R s T u v w x ¥ z

2 pav. Modifikuotos Microsoft Dynamics CRM - XRM sistemos pagrindinis meniu (sudaryta autorés)
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Standartinéje Microsoft Dynamics CRM sistemos Kliento korteléje (pav.) yra daugiau nei 30 jvairiy

tipy laukuy, kurie gali bati aktualis skirtingoms jmonéms, diegian¢ioms $ig sistema. Soniniame

meniu kairéje yra atvaizduoti visi su klientu susij¢ objektai (veiklos, pasitlymai, sutartys ir kt.).

3 ungt

iy Jrsiyiir

Irayti i kurti naujs

4 Microsoft Dynamics CRM

4 &%

Jurauk | finkodaros tksinj Jungtis  Priskini
sarata &

{2 Bendrinimas »

(% Kopiuot saits

@

Vykdyti darbo  Paleisti

Vadybininkas 1 &
Standard &

=)

Vykdyti
ataskaita -

UZdant X Naiknt 5] Siusti saita el patu =02 dizlogz  staskat:
Iraiyi Procesas Ducmenys
Informacija i Klientas Kiientai
| Benars ~  Adventure Works
: formacia
‘ S Pagrindinis kontakias Pageidaujsmas ryiio palsikyme metodas Atsakingss
Bet koks s Jonas Jonaitis
veikas
Kredito fimitas Metinés pajamos
Susijes
~ Bendra
4 Bendra -

=] Daugiau adresy

[ veikios

L& UZdanytos veikios
|c:'2 Antriniai kiientai

84 Kontaita

IS rysai

[ pokumentai

| Tikrinimo retrospektyve

4 Pardavimas

4 Paslauga
W Avesi
[#] sutamys

4 Rinkodara
[# Kkampanies

] Rinkodaros fiksfiniai sar_ |7

Kiiento pavadinimas*  Adventure Works
Pagrindinis kontaktas
‘Abonento numeris
Metinin jmoné

£l paitas

Adresas

Adreso tipas Gabenti

Adrese nurodomas
vardas

1gawe
2 gawe

3 gatve

Suntime bidas

Biisena Alctyvusis

Pagrindinis wiefonas 864443213
Kitas telefonas
Faksas

Ziniatinkiic svetsing

Miestas
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Paito indeksas
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Telefonas

Trznsponavima salyges

3 pav. Standartinés Microsoft Dynamics CRM sistemos kliento kortelé (sudaryta autorés)

Modifikuotoje kliento (tickéjo) korteléje palikti tik tie laukai, kurie aktuallis sistemos uZzsakovui,
taip pat jdéti papildomi laukai, kuriy nebuvo standartinéje sistemoje. Soniniame meniu matomi visi
su tiekéju susije sistemos objektai (pirkimo pasitilymai, sutartys ir kt.), daugumos jy nebuvo
standartinéje sistemoje.

— :

48 Microsoft Dynamics CRM Petras Petraitis '@
Imoné | Traukti Cronus &
. . N ‘ . _
I I %Irasyn ir kurti nauja b oA Bendrinimas « @ @ i%
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Kontaktai
_ ~ Bendra
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L“\j e Pagrindinis & lanas Vejauskas G Kitestelefonas B
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e + Pastabos
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O Pirkimai
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4 Procesai
(% Darbo eigos Gatve Labdariu 5 Paito indeksas 20011
Kl pislogo seansai Miestas Kaunas Salis Lietwva
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4 pav. Modifikuotos Microsoft Dynamics CRM - XRM sistemos kliento kortelé (sudaryta autorés)
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