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1 Ivadas

Siuolaikiné paslaugy rinka pasizymi didele jmoniy gausa ir jvairove, bei jy teikiamy
paslaugy pasiiila. Daugelis jmoniy siekia kuo ilgiau i§likti rinkoje ir padidinti pardavimus. Siam
tikslui pasiekti investuojami dideli pinigai j darbuotojus, naujas idéjas, reklamg, reklaminés
kampanijos sudaryma. Taciau ne visada to pakanka. Kartais reklama yra planuojama remiantis tik
vadovy ar vadybininky intuicija ir tam tikslui skirtos didelés investicijos nepagerina pardavimy
apimties, blogai informuoja visuomeng, bei nekuria teigiamo jmonés jvaizdzio. Daznai reklaminé
kampanija biina skirta ne tai auditorijai ar atspindi ne tos tikslinés rinkos poreikius. PamirStamos
marketingo Zinios, tyrimai, jvairios duomeny gavybos technologijos, kurios turéty buti pritaikomos
kiekvienoje pelno siekiancioje jmonéje. Tyrimais ir informacinémis technologijomis paremta

reklamos kampanija - viena iS Siuolaikinés jmonés s¢kmes prielaidy.

Sio darbo tikslas: Istirti ir pritaikyti duomeny gavybos technologija kompiuterine
technika prekiaujancios ir IT paslaugas teikian¢ios jmonés marketingui ir reklamos kampanijy

rengimui.
Norit jgyvendinti uzsibréztg tikslg iskelti Sie uzdaviniai:
V' Istirti jmonés marketingo ir reklamos kompanijy duomeny srauty dinamika.
v' Istirti jmonés marketingo ir reklamos kampanijy duomeny modelius.
v' Susipazinti su vartotojy valdymo (CRM) sistemomis ir jranga.
v" Susipazinti su duomeny gavybos metodais, bei jranga, taikomais verslo valdyme.

v Sudaryti marketingo ir reklamos kampanijy duomeny parengimo analizei programine

Jranga.
v" Parinkti ir pritaikyti marketingo ir reklamos kampanijy duomeny gavybos technologijas.

v' Pateikti pasitilymus jmonei.



1.1 Darbo aktualumas ir praktiné verté

Did¢janti kompiuterinés technikos paklausa, bei Europos Sagjungos skirta parama
kompiuterinei technikai jsigyti, paspartino informaciniy technologijy (IT) rinkos plétojimasi
Lietuvoje. Visa tai stipriai jtakojo IT paslaugas teikiancCias jmones, nes padidéjo kompiuterinés
technikos ir paslaugy pardavimai. Atsirado daugiau IT paslaugas sitilan¢iy ir kompiuterine technika
prekiaujanciy jmoniy, o tai padidino jy konkurencinguma. Mazas ir vidutines jmones priverté

sunerimti ir susimastyti:
v' kaip atlaikyti konkurencija prie$ didesnes jmones siiilanéias IT paslaugas ir prekes;
v" kaip neprarasti klienty;
v' kaip surasti ir i§laikyti naujus potencialius klientus;
v" kaip padidinti pardavimus ir jmonés pelng.

Daugelis mazy ir vidutiniy jmoniy neiSgali pasisamdyti analitiky ar nemoka taikyti
duomeny gavybos technologijy imonés turimy duomeny analizei ir tyrimui. Juolab dauguma jmoniy
nezino kaip gautus rezultatus pritaikyti reklaminés kampanijos kiirimui ar jmonés vykdomam

marketingui.

Darbe analizuojama mazos jmong¢s, teikianc¢ios IT paslaugas ir kompiuterine technika
prekiaujancios, duomeny bazé. Remiantis duomeny gavybos technologijomis buvo susisteminti
jmonés turimi duomenys apie klientus, paslaugas ir pardavimus. Atlikta duomeny analizé su
pasirinktu programiniu paketu ,,Statistica®. Pritaikius “Associations rools” — asociacijos taisykliy
modelj — i$ turimy duomeny sudarytos taisyklés. Remiantis gautomis taisyklémis jmonei pasiiilyta
vykdyti reklamos kampanija Siauliuose. Taipogi atlikus analiz¢ jmonei pasitilyta naudotis jei
tinkamiausia vartotojy valdymo sistema. Sios sistemos pagalba jmonei turéty bati papras¢iau

igyvendinti pasitlyta reklamos kampanijg .



2 Teoriné dalis

2.1 Temos analizé

Lietuvoje yra gausu jvairias paslaugas teikian¢iy jmoniy, kuriy vienas pagrindiniy tiksly
— dirbti pelningai, pritraukti ir iSlaikyti kuo daugiau klienty, padidinti pardavimy skaic¢iy. Taciau
Siam tikslui jgyvendinti ne visada pakanka vien teoriniy ir praktiniy Ziniy turéjimo, jas dar reikia

mokeéti taikyti.

Norint pelningai dirbti reikia turéti plang ir jj vykdyti. Dauguma jmoniy tai daro iki $iol,
tik pasitelkdamos j pagalbg specialistus, analitikus ir programas ar sistemas, kuriy pagalba atlieckami
klienty identifikavimai, dirbama su turimomis duomeny bazémis apie klientus, prekes, paslaugas. IS
turimy duomeny duomeny gavybos pagalba atrenkami, susisteminami duomenys, su kurias paskui
atlickamos jvairios analizés, tyrimai. Jy déka yra nustatomi veiksniai jtakojantys jmonés
pardavimus, pelng. Remiantis tyrimy rezultatais sudaromos reklamos kampanijos — jy déka
siekiama jvairiy tiksly, kaip pavyzdys jmonés pelno padidinimas pritaikant kryzminiy pardavimy
modelj. Sioje vietoje iskyla problema, nes, tai sau gali leisti tik dideles pajamas turingios jmonés.
Mazoms jmonéms turint minimaly biudzeta tai ganétinai sunku padaryti, juolab ka kalbéti apie

analitiky ir specialisty samdyma ar programinés jrangos pirkima.

Sio darbo tikslas ir yra padéti mazai, kompiuterine technika prekiaujanéiai ir IT
paslaugas teikianciai jmonei susisteminti sukauptus apie klientus duomenis, pritaikant duomeny
gavybos technologija. Atlikus analiz¢ pateikti pasiiilymus kaip ir kokig reklamos kampanijg Siai
jmonei geriausiai biity vykdyti, norint padidinti jmonés pelningumg parduodant daugiau jmonés

siilomy paslaugy.

2.2 Darbo srities analizé

Norint jmonei padéti marketingo ir reklamos kampanijy rengimo procese pasitelkiant
duomeny gavybos technologijas, visy pirma reikia suprasti ir iSsiaiskinti kaip tai atlieckama, kokie
metodai ir modeliai taikomi, kokios duomeny gavybos technologijos yra naudojamos duomeny
iSrinkimui ir sisteminimui. Taipogi reikia susirasti jmong¢ kuriai tokia pagalba biity reikalinga ir
naudinga, kad galétume atlikti analiz¢ su jos turimais duomenimis. Tik visa tai turint galima pradéti

planuoti reklamos kampanija.



2.2.1 Marketingas

Neturint teoriniy Zziniy apie marketingg, reklamg ar reklamos kampanijg vargu ar
pavykty surengti reklamos kampanijg, orientuotg j jmonés teikiamy paslaugy pardavimo didinima.

Siame skyrelyje trumpai supazindinama apie marketingg, reklamg ir reklamos kampanija.

Marketingas — vadybos mokslo Saka. Jo teorinj pagrindima sudaro ekonomikos teorijos,
sociologijos, psichologijos, vadybos ir statistikos mokslai. Remiantis iSvardintais mokslais yra
sudarytas bendras marketingo apibrézimas: ,,Marketingas yra prekiy, idéjy bei paslaugy sumanymo,
kainy nustatymo, rémimo ir paskirstymo, planavimo ir vykdymo procesas, siekiant sukurti mainus

ir patenkinti individy bei organizacijy tikslus.* (Verslo Zinios, 2005: 3.2 par. — 1).

Imonés veikloje numatomi du pagrindiniai tikslai finansinis ir marketingo. Siame darbe
bus remiamasi antru tikslu. Bus atliekami tyrimai kaip ir kokiomis priemonémis galima pasiekti
didesnius finansinius rezultatus — padidinti pelng, pritaikant pardavimy modeli ir paslaugy
asociacijos taisykles. Tyrimai turi remtis tuo kad — pirkdamas vieng preke ar paslaugg klientas
noréty jsigyti ir papildomai jam sitilomg paslaugg. Reikia stengtis padaryti taip, kad i$ vieno kliento
biity gaunama kuo daugiau uzsakymy ir pasiekti, kad tai buity ne vienkarting, o ilgalaiké partnerysté.
Sio tikslo jgyvendinimui bus pritaikytas kryzminio pardavimo metodas [1]. Pla¢iau apie marketinga

ir kryZminj pardavimg skaitykite priede NR. 2.

2.2.2 Reklamos ir reklaminés kampanijos sampratos reikSmé

Siuo metu be reklamos nejsivaizduojame ne tik pelningos prekybos, bet ir daugelio
ekonominiy sri¢iy egzistavimo. Daugelis marketingo specialisty pabrézia, jog reklama - tai sitilymo,
jtikin€jimo bei informavimo priemoné, uz kurig reikia moketi ir kuri yra skirta tam tikrai auditorijai,
su ja bendraujant neasmeniSkai. “Reklamos pagrindas yra informacija ir jtikinimas”. (Germogenova
L. J.1994. p. 5). Pagrindiniuose Lietuvos Respublikos reklamos teisés aktuose, reklamos sgvoka yra
apibréziama kaip bet kokia forma ir bet kokiomis priemonémis skleidZziama informacija, susijusi su
asmens komercine - iikine, finansine ar profesine veikla, kuri skatina jsigyti prekiy ar naudotis

paslaugomis, jskaitant nekilnojamojo turto isigijima, turtiniy teisiy ir jsipareigojimy perémima [7].



Reklaminé kampanija - visas kompleksas reklaminiy priemoniy, kurias vienija vienas
ir tas pats tikslas, veikiantis nustatytg laiko tarpg ir paskirstytas taip, kad viena reklaminé priemoné
papildyty kita. Reklaminés kampanijos tipai yra skirstomi: pagal paskirtj; pagal trukme; pagal

geografija; pagal rinkos uzémimo lygj; pagal panaudoty reklaminiy priemoniy diapazona.

Reklaminé kampanija nuo atskiros reklamos akcijos skiriasi savo uzmojais, jvairiy
reklamos priemoniy kompleksiniu panaudojimu, parengimu ir pravedimu. Reklaminés kampanijos
organizavimas yra sudétingas procesas ir sudétingesnis nei atskiros reklamos. Jis reikalauja daugiau

jégy, ir 1ésy. Placiau apie reklama, reklamos kampanija, jy skirtumus pateikiama priede NR. 2.

2.2.3 Duomeny gavyba

Duomeny gavyba — sutrumpintai DG - (angliskai - Data Mining) yra Siuolaikiné
informacijos analizés sritis. Ji atsirado duomeny baziy technologijy, dirbtinio intelekto ir statistinés

duomeny analizés sankirtoje.

DG yra labai plati sritis, apimanti daug jai skirty metody, algoritmy. Jei jprasti
duomeny analizés metodai neparodo norimy kintamyjy priklausomumo, tai DG unikali tuo, kad
analizés rezultatas yra naujy priklausomybiy, apie kuriy egzistavimg buvo ar net nebuvo jtariama,
radimas. DG yra aktuali finansy ir draudimo institucijoms, telekomunikacijy jmonéms, medicinos
jstaigoms, transporto kompanijoms, vyriausybinéms organizacijoms, dideléms prekybos

organizacijoms.

DG apima dvi tyrimy kategorijas: priklausomybiy tyrimo (paieskos DG) ir
prognozuojanti duomeny gavyba. Priklausomybiy suradimo duomeny gavybai priskiriama grupé
uzdaviniy, kuriuose nustatomi Sablonai duomeny visumoje be iSankstinio Zinojimo apie jau
egzistuojancius Sablonus. Metodo pavyzdziai: grupavimas, rySiy analizé¢, daznumy analize,
klasterizavimas. Prognozuojanti duomeny gavyba apima problemy grupe, kuriose reikia rasti rySius
tarp tam tikro kintamojo (vadinamo kintamasis-taikinys) ir kito kintamojo duomenyse, bei leidzia

prognozuoti kintamajj-taikinj. Metodo pavyzdziai: klasifikavimas, reikSmiy prognozavimas.
DG sistemuy klasés:

1) Dalykinés analizés sistemos. Sios sistemos daznai naudojamos finansiniy rinky tyrimuose.



2) Statistiniai programy paketai (SAS, STATISTICA). Daugumoje zinomy statistiniuose
paketuose yra tradiciniai statistiniai ir DG metodai. Tadiau pagrindinis démesys juose

skiriamas klasikiniams metodams — koreliacinei, regresinei, faktorinei analizei.

3) DG paketai. Daugelis programinés jrangos korporacijy kuria ir platina atskirus produktus,
skirtus naujy duomeny gavybai. Lietuvoje tokig jranga platina Oracle, IBM DM
Technology, SONEX, ir kiti.

Dazniausiai taikomi DG metodai: neuroniniai tinklai (neural network), analogijy
paieska (case-based reasoning), sprendimy medziai (decision trees), riboto perrinkimo algoritmas, ir

duomeny vizualizacija [2,3,4]. Placiau apie DG skaitykite priede NR. 3.

2.2.4 Apibendrinimas

Didelé metody ir algoritmy jvairové atskleidzia duomeny gavybos sudétingumg ir
leidzia Sig technologija pritaikyti jvairiose nagrinéjamose situacijose. Duomeny gavybos taikymas
nesibaigia vien tik teisingo algoritmo parinkimu. Kaip ir daugelyje sriciy, ¢ia svarbiis visi etapai:
problemos identifikavimas, kokybiski duomenys, kuriy pagrindu bus atlickama analizé¢, modelio

parinkimas ir realizavimas, gauty rezultaty interpretavimas.

Siame darbe iskeltai problemai spresti remsimés DG priklausomybiy tyrimy
kategorija. Jei priklauso rySiy (asociacijy) analizés uzdavinys, kur nustatomi rySiai tarp duomeny
iraSy. Taikysime pardavimo krepsSelio analizg. Jo pagalba nustatysime imonés teikiamy paslaugy
kombinacijas, bei pagal asociacijas (rySius) iSsiaiSkinsime ir galésime nuspéti bei pamatyti kokie
produktai ar kokios paslaugos yra perkami kartu. Duomeny analize¢ atliksime, su vienu i$ statistiniy
programy pakety klasei, priklausan¢iu paketu. Bus naudojamas riboto perrinkimo algoritmas, kuris
remiasi loginémis taisyklémis “jei - tai”. Jo pagalba galésime surasti ir sudaryti tikétiny paslaugy
sarada. Sias paslaugas jmoné galés pasiilyti klientui, taip padidindama tikimybe, jog klientas
susidomés ir nutars jsigyti siiilomg paslaugg. Naudojant tokj principg turéty padidéti paslaugy

pardavimy skaicius ir kas be ko imonés pelnas.

Norint visg tai jgyvendinti reikia sudaryti ar pasirinkti modelj, kuris bus naudojamas

iSkelto tikslo jgyvendinimui.
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2.2.5 Bendras duomeny gavybos modelis

Bendras duomeny gavybos modelis - vienas dazniausiai naudojamy metody duomeny
gavyboje. Juo ir remsimes jgyvendinant uzsibréztg tikslg. Darbo tikslas: IStirti ir pritaikyti duomeny
gavybos technologija kompiuterine technika prekiaujancios ir IT paslaugas teikian¢ios jmonés

marketingui ir reklamos kampanijy rengimui.

Bendras duomeny gavybos metodas yra sudarytas i§ septyniy pakopy. Detalus jy
aprasymas pateikiamas priede — NR.1, tad Siame darbo skyrelyje bus pateikiamas tik trumpas jy
apraymas. Sj metoda gali naudoti bet kuri jmoné siekianti panasiy tiksly apra$yty pirmame $io

darbo skyriuje.

1. Verslo problemos nustatymas (apibrézimas). Pirmuoju zingsniu reikia nustatyti verslo
problema, j kurig norima nukreipti §io proceso rezultatg. Verslo problemg galima iSspresti turint:
aiSky problemos aprasyma, ir kam ji taikoma; suprantant duomenis, kurie gali biiti tiesiogiai su tuo
susije; jsivaizduojant, kaip versle (Siuo atveju IT jmonéje) galésime panaudoti gavybos rezultatg.
Svarbiausias veiksnys visame procese - verslo problemg paversti | klausima, kuris tinkamas

duomeny gavybai.

2. Parinkti duomeny modelj. Antrasis zingsnis, kurj reikia atlikti naudojant bendrajj duomeny
gavybos metoda - reikia nustatyti duomenis, kurie bus naudojami. Bet kuris verslas be iSimties gali
kaupti ir saugoti didelius duomeny kiekius. Paprastai duomenys yra saugomi jvairiems taikymams,

o geriausias biidas tai atlikti — naudoti kai kurias duomeny saugykly formas.

3. Rasti Saltinj ir i anksto apdoroti duomenis. Treciasis bendrojo duomeny gavybos metodo
zingsnis susideda 1§ duomeny Saltinio suradimo bei pirminio apdorojimo duomeny, kurie ilgainiui
uzpildys duomeny modelj. Nustatyto duomeny modelio turéjimas suteikia biiting struktiirg iSreiksta

kintamaisiais.

4. Duomenuy modelio jvertinimas. Turédami duomenimis uzpildyta duomeny modeli vis dar
negalime biiti tikri, kad duomenys, naudojami misy duomeny medelio uzpildymui tenkins pilnumo,
tikslumo ir tinkamumo reikalavimg. Norédami tai jvertinti, atlieckame ketvirtgj; bendro duomeny

gavybos metodo zingsnj, kuris ir jvykdo pradinj jvertinima.

5. Duomeny gavybos metodo pasirinkimas. Geriausiai tinkamo gavybos metodo pasirinkimas

duotai verslo problemai spresti - penktasis Zingsnis bendrame duomeny gavybos metode. Sis
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zingsnis ne tik apima atitinkamo metodo ar metodo deriniy nustatyma, bet taip pat kelig, kuriame

Sie metodai gali buti pritaikyti.

6. Rezultaty interpretavimas. Rezultatai, gauti vykdant bet kokio tipo duomeny gavyba, gali
suteikti daugybe informacijos, kuria kartais gali bati sunku interpretuoti. Cia yra svarbu, kad

rezultatai bty pateikiami tokiu biidu, kad juos biity santykinai lengva interpretuoti.

7. Rezultaty iSskleidimas. Septintasis ir paskutinysis zingsnis naudojamas bendrajame duomeny
gavybos metode yra svarbiausias i§ visy. Tai yra susije¢ su klausimu, kaip iSskleisti duomeny
gavybos rezultatus versle. DG sukuria matematinj duomeny vaizdavimg, kuriuos mes vadiname
modeliais. Sie modeliai yra labai svarbiis, kadangi jie ne tik suteikia verslo gilesnj supratima, bet ir
patys gali biiti iSskleidziami vienuose ar kituose verslo procesuose, pavyzdziui, CRM (angl.
Customers Relationship Management) - klienty valdymo sistemos [5, 6]. Pardavimg vykdantis
zmogus (kaip pavyzdys - vadybininkas) turi turéti visa informacija (apie jmonés klientus ir savo
vykdoma veiklg) vienoje vietoje. CRM S$ig galimybe suteikia, taciau pasirinktoje sistemoje turi biiti
pateikiama tik pagrindiné informacija - susisteminti jmonés duomenys apie klientus ir teikiamas
paslaugas. Atlikus duomeny gavyba pasitelkiant DG technologijas, gautus rezultatus nesunku
pritaikyti reklamos kampanijos vykdymui, su CRM sistemy pagalba. Placiau apie CRM, jy

privalumus apraSoma priede NR. 5.

3 Projektiné dalis

3.1 Jrankiy ir priemoniy pasirinkimo analizé

Norint pasiekti uzsibrézta tikslg — iStirti ir pritaikyti duomeny gavybos technologija
kompiuterine technika prekiaujancios ir jvairias IT paslaugas teikiancios jmonés marketingui ir
reklamos kampanijy rengimui, pirmiausiai reikia turéti pasirinktos jmonés duomenis apie klientus,
jmones teikiamas paslaugas, klienty pirktas ir naudotas paslaugas. Tik turint duomenis bus galima
atlikti jy sisteminimg — duomeny iSrinkimg. Su apdorotais duomenimis ir bus atliekamas tyrimas.
Norint atlikti duomeny tyrima, taikant asociacijos taisykliy metoda, reikia pasirinkti programinj

paketa, kurio pagalba tai galésime atlikti.
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3.1.1 Programinio paketo pasirinkimas

Programinio paketo pasirinkimas yra atsakingas uzdavinys. Kadangi reikalavimai,
keliami statistiniam paketui, kurio pagalba bus atliekami tyrimai su UAB “Jugeras” duomenimis
neapsiriboja vien tik patogia darbo aplinka, logisku duomeny jvedimo mechanizmu ir geru grafikos
pateikimo algoritmu. Svarbiis yra: skaiiavimy tikslumas, nagrinéjamy statistiniy metody gausa,
duomeny pasikeitimo su kitomis programomis galimybés, vidinés komandinés programavimo
kalbos egzistavimas, leidziantis atlikti reikalingg duomeny analize ir grafing jy interpretacijg. Visa
tai STATISTICA for Windows programoje yra realizuota. STATISTICA - tai kompleksiné
integruota sistema, skirta duomeny masyvy statistinei analizei, grafiky ir diagramy braizymui,
informacijos masyvy valdymui. STATISTICA leidzia dirbti su 32 000 x 32 000 duomeny masyvais.
Atskiras kintamasis gali jgyti net iki 2,14 min. reikSmiy. Vartotojas pagal savo pageidavimus gali
nustatyti darbinio lango, lenteliy ar iSvedamos grafikos vaizda. Sistemoje yra daug jvairiy rasiy
grafiky, skirty skaitiniy duomeny interpretacijai. STATISTICA atitinka Windows aplinkos
standartus: palaiko skaitiniy duomeny, grafikos ir tekstinés informacijos pasikeitima, naudojant
Windows apsikeitimo buferj (Clipboard); palaiko DDE (Dynamyc Data Exchange); palaiko OLE
(Object Linking and Embedding); palaiko TrueType Sriftus; palaiko Windows for Workgroups
tinklo standarta.

Populiariausiy Windows terpéje statistiniy pakety analizé pateikiama zemiau esancioje

lentel¢je.

BMDP SPSS Statgraphics Statistica/w Systat
Instaliavimas " 4040 2224 000 000
Paprasta naudotis 000 *e " *e *e
Paprasta iSmokti 400 000 000 000
Duomeny 1222 " 000 *e
transformacijos
Duomeny grafinis *e "0 000 "
vaizdavimas
Suderinamumas 000 1222 000 *0e

Lentelé nr. 1. Statistiniai paketai ir jy apzvalga.
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I lenteléje pateikty duomeny, nesunku pastebéti, jog daugiau privalumy turi statistinis
paketas — Statistica. Jo galimybiy pagalba ir buvo atliekami tyrimai su jmonés duomenimis. Buvo

dirbama su 7 Statistica paketo versija.

3.1.2 CRM apZvalga

Yra gan didelis CRM produkty ir programinés jrangos gamintojy pasirinkimas, kaip
kad: ACT!2000, Applix iCRM Suite, Broadvision Enterprise One-on-One Suite, Chordiant Unified
CRM, Clarify eBusiness Solution, eGain Product Suite, E.piphany (e.5 System), Epicor
eFrontOffice & Clientele, FrontRange Goldmine FrontOffice, Onyx 2000, Unica, update.com,
UpShot, Xchange ir kiti. Reikia pasiiilyti jmonei tinkamiausig produkta, tad reikalingas jy savybiy

palyginimas. CRM analiz¢ pateikiama lenteléje nr. 2.

GoldMine vTiger Siebel CRM SugarCRM OpenCRM

FrontRange Oracle

Solutions Inc. Corporation SugarCRM Inc. OpenCRM
Gamintojas (JAV) Vtiger (Indija) (JAV) (JAV) (DidZioji Britanija)
CRM funkcijos
Klienty valdymas 12224 L2224 12224 L2224 L2224
Kontakty valdymas 4444 4444 12224
Pardavimy valdymas 4044 L2224
Veikly planavimas 4644 12444 12224
Kalendorius 4444 4404 4040 12224
Grafinés ataskaitos 4444 1222

UAB "Verslo
UAB "Elsis duomeny
verslo valdymo UAB "Oracle UAB

Atstovas Lietuvoje sprendimai” sprendimai” filialas" "OptimusCRM" UAB "Kompera"
Kalbos Angly Lietuviy, angly. | Angly, lietuviy, kt. | Lietuviy ir kitos | Lietuviy, angly, kt.
Tinkamos operacinés MS Windows 95,
sistemos 98, NT, 2000, XP | Linux, Windows Windows Linux, Windows Linux, Windows
Tinkamos duomeny
baziy valdymo sistemos MS SQL MySQL Oracle MySQL MySQL
Nuotolinio prisijungimo
galimybés Galimybés yra. Galimybés yra. Galimybés yra. Galimybés yra. Galimybés yra.

2 lentele. CRM sistemy palyginimas

Kadangi visos CRM sistemos yra panasios savo funkcijomis ir galimybémis, tad buvo

sunku i8rinkti jmonei tinkamiausig. Buvo pasirinkta ,,Sugar CRM®, kadangi ji yra atviro kodo ir

gerai realizuota, be to jmonés vadovui jau su $ia sistema yra teke dirbti.
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3.2 Pradinis tyrimo eigos aprasymas

Sio darbo pradZioje iskelto tikslo jgyvendinimui naudosime bendra modelj pla¢iau

apraSyta priede NR. 1. Visos pakopos yra vaizdziai pavaizduotos 1 pav.

Verslo problemos
apibrézimas

Duomeny modelio
nustatymas

Duomeny

A/\\nusinily
Duomeny

iSgavimas

Duomeny
parengimas

Duomeny kokybés
Jvertinimas

Gavybos technologijos
pasirinkimas

Rezultaty
interpretavimas

Rezultaty

1 pav. Bendrojo duomeny gavybos metodo taikymo pakopos

15



3.3 Tyrimo eigos aprasymas

I -Verslo problemos nustatymas. Norint nustatyti verslo problemg pirmiausiai reikéjo
rasti jmong, kuri biity suinteresuota pelningos reklamos kampanijos rengimu. Buvo pasirinkta maza
Siauliy rajone IT pasaugas teikianti jmoné — UAB ,,Jugeras“. Sios jmonés pasirinkima jtakojo tai,
jog ji yra maza, niekada nebandziusi rengti reklamos kampanijg ir juolab nesamdziusi ir

nesinaudojusi analitiky ar specialisty paslaugomis turimy duomeny analizei siekiant padidinti pelng.

UAB ,Jugeras®“ — jau aStuntus metus IT paslaugas ir IT jranga prekiaujanti jmoné.
Imonéje dirba 5 kvalifikuoti darbuotojai. UAB ,Jugeras® yra maza jmoné teikianti paslaugas

imonéms ir privatiems klientams Siauliy rajone. Imonés siilomos paslaugos:

v’ kompiuteriniy sistemy aptarnavimas;

v’ kompiuteriniy sistemy tvarkymas;

v Tinkly jrengimas;

v kaseciy ir toneriy pildymas;

v’ kompiuterinés jrangos remontas;

v’ kompiuterinés jrangos atnaujinimas.
Detalesnj paslaugy aprasyma galima rasti priede NR. 4.

Turint pagrindine informacija apie jmong ir jos teikiamas paslaugas buvo nesunku
nustatyti problema, kuri jmonei bty aktuali biitent dabar, kai yra sumazéje paslaugy pardavimai ir

padidéjusi konkurencija tarp IT paslaugas teikianc¢iy jmoniy.

Problema — sumazgj¢s prekiy ir paslaugy pardavimas. Tikslas — padéti jmonei parengti

tyrimais paremtg reklamos kampanija, siekiant padidinti jmonés paslaugy pardavimg ir gaunama

pelna.

II - Parinkti duomeny modelj. Antruoju zingsniu reikia nustatyti duomenis kurie bus
naudojami Siame tyrime. Jmon¢je naudojami sarySiy duomenys - nekintami duomenys, turintys

santykinai pastovig informacijg apie klientus, produktus, paslaugas.

UAB ,Jugeras®“ duomenys ir visa informacija apie klientus saugoma WSASK

programoje. WSASK — nemokama saskaity - faktiiry registravimo ir spausdinimo programa. UAB

16



»Jugeras® naudojasi naujausia Sios programos versija - WSASK 1.62. Visa informacija apie Sig

programa ir jos kuiré¢jus galima rasti: http://www.is.It/delta/ .

Imonés duomenys apie klientus, paslaugas ir iSraSytas sgskaitas laikomi vienoje
vietoje t.y. WSASK programoje. Sios programos privalumai: nemokama, paprastas valdymas,
uzima nedaug vietos (apytiksliai Windows, failo dydis apie 650 KB), lengva perkelti i§ vieno
kompiuterio j kitg. Trikumai: ne tinkliné, nesaugi, negalima importuoti duomeny - tac¢iau mazai

imonei patraukli, nes nemokamas produktas.
Naudojamos duomeny bazés: klienty, paslaugy, saskaity.

Klienty DB:

Lauko

. AprasSymas
pavadinimas prasy

Paprastas klientas — asmens kodas.
Paieskos kodas
Jmoné — jmonés pavadinimo trumpinys (pvz.: jug).

Pavadinimas | Vardas pavardé arba imonés pavadinimas (pvz.: UAB ,,Jugeras®).

Telefonas Telefono nr. arba el. pasto adresas.

Adresas Gatvé, namo nr., buto nr., miestas.

3 lentelé. Klienty DB.

Paslaugy DB:

Lauko

. Aprasymas
pavadinimas prasy

PaieSkos kodas | Paslaugos pavadinimo trumpinys (pvz.: TP1).

Pavadinimas Pilnas paslaugos pavadinimas (pvz.: tonerio pildymas).

Mat. vnt. Vienetas — vnt., metras — m., kilogramas — kg., ir t.t.

Kaina be PVM | Paslaugos kaina skaiciais (pvz.: 64.38 Lt).

4 lentelé. Paslaugy D.

Kaip atrodo WSASK programoje pateikiami duomenys apie suvestas prekes ir paslaugas galima

matyti Zemiau pateikiamame paveikslélyje:
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2 pav. Programos WSASK — paslaugy, prekiy sqrasas.

Saskaity DB:
Lal.lk.o ApraSymas
pavadinimas
ID Automatiskai programos sugeneruotas ID (pvz.: 1; 2; 3)
Data Saskaitos iSraSymo data (pvz.: 08 07 18)
Ser. ¥mon.és serijini‘s Qavaglinimas — Siuo atveju JUG, jei biity dar viena
Jmone¢ tuomet ja Zymétumeme — JUGI.
SasNr Saskaitos serijinis numeris — automatiskai generuojamas programos.
paslfil(ii(;ll::;as Imonés pavadinimas (pvz.: UAB ,,Jugeras‘)
Suma Bendra saskaitos suma uz paslaugas su PVM (pvz.: 122.03).
| Jei saskaita iSduota Zymima 1
A Jei saskaita apmokéta Zymima 1

5 lentelé. Sqskaity DB.
Kaip atrodo sgskaity — faktiiry sgraSas WSASK programoje galima matyti Zemiau
pateiktame paveikslélyje. Klienty pavadinimai yra uzslaptinti, kadangi jmonés direktoriaus
nurodymy S$iy duomeny vieSinti negalima. Kaip Zinoma S§iuo metu Lietuvoje mazoms jmonéms

sunku iSsilaikyti rinkoje, kadangi Zmonés tapo pinigus, maziau perka IT jrangg ir naudojasi jmonés
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paslaugomis. Dauguma jmoniy neatlaiko konkurencijos ir netekusios klienty — nuolatinio pajamy

Saltinio — bankrutuoja.
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3 pav. Sgskaity — faktiry sqrasas WSASK programoje.

Programos duomeny bazé:

Saskaitos
Paslaugos ID . .
8 Klientai
Data
Paieskos kodas Ser. Paieskos kodas
Pavadinimas . .. Pavadini
Kliento pavadinimas € avadinimas
Mat Vnt T
> Paslauga elefonas
Kaina be PVM Suma Adresas
1
A

4 pav. WSASK programos duomeny bazé

III Rasti Saltinj ir is anksto apdoroti duomenis. TreCiasis bendrojo duomeny gavybos
metodo zingsnis susideda 1§ duomeny Saltinio suradimo bei pirminio apdorojimo duomeny, kurie
ilgainiui uzpildys duomeny model;.

19



Imon¢ pateiké 2008 mety duomenis duomeny faile su xIs plétiniu. Taciau klienty
pavadinimai ir informacija buvo uzslaptinti — jiems suteikiant tam tikrg ID. Pavyzdziui klientas 1,
klientas 2, jmoné 120. Duomenys buvo pateikti tokia forma, d¢l saugumo. Kadangi konkurentai
gave Sios jmonés klienty duomeny baze, bei jiems teikiamy paslaugy sarasa, gali tuo pasinaudoti.
Jie gali persivilioti jmonés turimus klientus pasinaudoj¢ kainy mazinimo politika — siiilydami
paslaugas mazesne kaina. Tik tokiu susitarimu buvo gauti jmonés duomenys, su kuriais ir buvo

atlieckami tyrimai.

Turint duomenis pirmiausiai juos reikéjo susisteminti — parengti juos tyrimui.
Duomenys buvo pateikti tokiu principu: 1) klientas; 2) pirkimo data; 3) paslaugy pavadinimai; 4)
kaina. Tad turéjome bendrag didele lentele su apytiksliai 7000 jraSy. RuoSiant duomenis tyrimui
pirmiausiai buvo atsizvelgta | pasirinkto duomeny gavybos metodo duomeny paruoSimo

reikalavimus. Tad duomenis turéjome isfiltruoti ir paruosti taip kaip pavaizduota lentel¢je nr. 6.

Kliento ID Paslauga 1 Paslauga2
Klientas_1 1 0 1
Imoné_1 1 1 0

6 lentelé. Duomeny paruosimas.

Kadangi duomenys nebuvo gauti i§ duomeny saugyklos, tuomet buvo vykdomas pirminis
duomeny apdorojimas naudojantis tokiomis funkcijos, kaip valymas, agregavimas, transformavimas

ir filtravimas. Pirminio duomeny paruosimo fragmentas pavaizduotas paveikslélyje nr. 5.

Kazstés

kazetés pikdymas pildymas Kiimipiurterine Komipiutenio

Is] (iuadal) [zpalvota) jra remaontas
Klientas 120 300 10 100 2 10,5 1 160 2
Klientas_121 265 2 122 4 350 1 40 1
Klientas_122 E5 3 120 3 [+] [+] 140 2
Klientas_ 123 275 B BS 2 V] o 120 2
Klientas_124 150 <] o o o o 320 4
Klientas 123 50 2 135 3 [+] [+] 200 2
Klientas_126 25 3 35 1 5 1 320 5
Klientas_127 [1] [1] 172 5 183088 3 300 4
Klientas_ 128 &80 2 BS 2 185,5 4 1a0 2
Klientas_123 335 10 114 3 110 Z 140 Z
Klientas_130 245 ] 78 2 [+] [+] 240 3

5 pav. Pirminis duomeny paruoSimo fragmentas
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Duomeny fragmentas i§ jau paruosty tyrimams duomeny pateikiamas paveikslélyje nr. 6 .

Kazetés Kazetés
pildymas pilkdymas Kompiutening | Kompiutenio Medicilamas Frogramingé
18] (juada) [zpahvota) [ranga remontas kompiuteris [ranga

Kligntas_120 1 L L 1 L 0
Klientas_121 L L L 1 L L
Kligntas_122 1] 1] 1]
Klientas_123 ] L 0
Klientas 124 1 4] 4] i)
Kligntas_125 1 L 1] 1] 1]

6 pav. Paruosti duomenys tyrimams

1V Duomeny modelio jvertinimas. Gautais duomenimis uzpildytas duomeny modelis
tenkina pilnumo, tikslumo ir tinkamumo reikalavimg. Duomenys pilnai paruosti tyrimui su

programiniu paketu Statistica 7, panaudojant DG funkcijg — ,,Association rules®.

V Duomeny gavybos metodo pasirinkimas. Darbo pradzioje iSkeltai verslo problemai
spresti buvo pasirinktas tinkamiausias gavybos metodas - asociacijos algoritmas. Jo veikimo

principg galite matyti Zemiau pateiktame paveikslélyje.

Kandidaty iSrinkimas

Turimi duonenys Min =2 Rezultatai Sugrupavimas
Pasikartojimu
1D Jrasai Jrasai skaicius |rasai Pasikartojimas |rasai
10 a.c.d a 2 a 2 ab
> el o I— — 3 n— s
30 ab.ce C 3 ] 3 ae
40 b, e d 1 e 3 bc
e 3 be
ce
Rezultatai Sugrupavimas Rezultatai ISrinkimas
Jrasai Kartojasi — Jradai Iradai | Kartojasi Irasai [ Pasikartojimai
bce 2 n bce _" ac 2 ab 1
be 2 < ac 2
be 3 ae 1
ce 2 be 2
be 3
ce 2

7 pav. Asociacijos algoritmo veikimo pavyzdys

VI Rezultaty interpretavimas. Siame etape svarbu, kad rezultatai baty pateikiami
tokiu budu, kad juos biity lengva interpretuoti. Buvo pasirinktas pats tinkamiausiais biidas tai atlikti,
tai - gauty rezultaty vizualizacija. Kadangi paketas Statistica Sias galimybes tur¢jo, tad nekilo
problemy gautus rezultatus pavaizduoti grafiskai. Keletas tyrimo rezultaty yra pavaizduoti Zemiau

pateiktuose paveiksléliuose.
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Paslaugos - tonerio pardavimas, ry$io nustatymas su kitomis jmonés teikiamomis

paslaugomis. Grafike puikiai matyti, jog pagal asociacijos taisykle ,,jei — tai®, tonerio paslauga yra
susieta su tonerio pildymu bei restauravimu.

Tuneris

Temeria piklyinrs 1,

Lanena resturanmas == 1)

lanens == 1,

Lancna restauraamas == 1
Tureniv pliprgs

Dy lirabies | leud

8 pav. Paslaugy rysio nustatymas

Paveikslélyje nr. 9 vaizduojamas rySys, kaip kompiuterio remonto paslauga susijusi su
nesiojamy ir stacionariy kompiuteriy pardavimo paslaugomis.

—

F2y3FIFERED

LR

9 pav. Paslaugy rysio nustatymas

Paveikslélyje nr. 10 pavaizduota kaip kompiuterio remonto ir kompiuterinés jrangos
pardavimo paslaugos susijusios tarpusavyje.
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10 pav. Paslaugy rysio nustatymas
Tai tik keletas grafiky i§ atlikto tyrimo, kuris detaliau apraSomas priede NR. 6.

VII Rezultaty iSskleidimas. Sis Zingsnis yra svarbiausias, kadangi §iame etape reikia
mokéti gautus tyrimo duomenis pritaikyti versle. Siuo atveju jmonés UAB ,,Jugeras“ reklaminés
kampanijos sudaryme. Gauty tyrimy rezultaty, placiau aprasyty priede NR. 6, pakanka norint
parengti reklamos kampanijg motyvuota jmonés UAB ,Jugeras® — paslaugy pardavimo ir pelno
didinimui. I§ gauty tyrimo rezultaty galime pastebéti, jog sudarant reklamos kampanija galime
pritaikyti kryZzminio pardavimo metodg. Lengviau jgyvendinti Siems sumanymams turéty padeéti
pasirinktos vartotojy valdymo sistemos — SugarCRM naudojimas jmonés pardavimy valdymo
procesuose. | pasirinktg sistemg gali biiti suskeliami susisteminti duomenys apie klientus ir jy
naudojamas paslaugas, kurie placiau aprasomi tre¢iame bendro duomeny gavybos modulio etape.
Kai duomenys bus sukelti j nurodytg sistema bus paprasciau vykdyti reklamos kampanija pastoviai
fiksuojant jvykiy sekg CRM sistemos pagalba (kas, kada buvo daroma ar siiloma pasirinktiems

klientams, stebimi klienty paslaugy uzsakymai ir atsisakymai ir t.t.).

3.4 Tyrimo rezultatai ir jy analizé

Duomeny failo apibudinimas. Susisteminty domeny faile pateikiama informacija apie
imonés UAB ,,Jugeras® klientus ir jy pirktas paslaugas. Jei klientas naudojosi paslauga per 2008

metus zymima 1, kliento nepirkta paslauga pazymima 0. Taip vedama statistika, kokie klientai ir
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kokias paslaugas pirko per 2008 metus. Si informacija pateikiama duomeny faile
Magistrui_paruosti_duomenys.xls.

Pasinaudojus programinio paketo Statistica 7 galimybémis analizuoti susistemintus
duomenis, atliktas Siame darbe apraSomas tyrimas. Tyrimui buvo pasirinktas association rules —
asociacijos taisykliy metodas. Jis puikiai atitiko darbe isSkelto tikslo jgyvendinimui - padéti jmonei
parenti reklamos kampanijg, taip padidinant pasirinktos jmonés paslaugy pardavimg ir pelna.
Tyrime naudojamos paslaugos: kasetés pildymas (juoda); kasetés pildymas (spalvota); kompiuteriné
jranga; kompiuterio remontas; neSiojamas kompiuteris; programiné jranga; spausdintuvo kaseté
(juoda); spausdintuvo kaseté (spalvota); stacionarus kompiuteris; tinklo jrengimas; tonerio
pildymas; tonerio restauravimas; toneris. Paslauga duomeny faile apraSoma priskiriant reikSmes 0
arba 1. Kaip pavyzdys: klientas naudojosi paslauga — 1, nesinaudojo paslauga — 0.

Susisteminti duomenys buvo jkelti j Statistica programg. IS meniy punkto iSrinktas
asociacijos taisykliy metodas — Statistics -> Data-Mining -> Association Rules. Buvo nustatyti
kintamieji su kuriais bus atliekami tyrimai. Pavyzdziui - kaip priklauso kompiuterio remonto
paslauga nuo kity UAB ,,Jugero* teikiamy paslaugy. Buvo gautos taisyklés kaip pavyzdys: jei X1 ir
X2 ir... X10 tada Y1 ir Y2 ir Y10. Buvo atlikti 5 tyrimai. Zemiau yra pateikiama gauty tyrimy
santrauka.

Atlikus duomeny gavyba su programiniu paketu — ,,Statistica® ir pritaikius asociacijos
taisykle ,,jei - tai“, buvo gauti duomenys ir jie atvaizduoti grafiSkai (priedas NR. 6). Turint
duomenis nesunku padaryti iSvada:

1) Jei klientas nusipirko tonerio pildymo paslauga, tai tikétina, jog jis gali pasinaudoti tonerio
restauravimo paslauga. Gauta mazesné tikimybé, kad klientas naudosis naujo tonerio
pirkimo paslauga. Taisyklés: jei tonerio pildymas ==> tonerio restauravimas; jei tonerio

pildymas ==> toneris. Vienas gauty taisykliy fragmentas pavaizduotas 11 pav.

Summary of association rules {SWICA 3)

Min. support = 29,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0% “

Max. size of body = 10, Max. size of head = 10

Body === Head Support(%) |Confidence(%) |Correlation(%)

1 Tonerio pildymas == 1,| ===|Tonerio restauravimas == 1,| 43,56436 88,00000 92, 76014
2 Tonerio pildymas == 1,| === Toneris==1, 3168317 6400000 7439849
3 |Tonerio restauravimas == 1,| ===> Tonerio pildymas == 1, 43 56436 a7 77778 92 76014
4 |Tonerio restauravimas == 1,| === Toneris ==1,| 2970297 66,66667 73,52146
5 Toneris ==1,| ===» Tonerio pildymas == 1, 31,68317 86,48649 7439849
4] Toneris == 1,| ===|Tonerio restauravimas == 1, 2970297 81,08108 73,52146

11 pav. Gautos paslaugy asociacijy taisyklés.
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Lentelés reikSmiy paaiSkinimas: Suport — palaikimo reikSme procentais, ji parodo minimalig

reikSme prie kurios gali biiti sudarytos taisyklés. Confidence — pasikliovimo (pasitikéjimo) verté

procentais, tai salygine tikimybé, kad ieSkomas X yra tai pat kodo arba teksto verté Y. Koreliacijos

(santykio) verté procentais — Correlation.

2)

3)

4)

5)

Jei klientas nusipirko juodos spausdintuvo kasetés pildymo paslaugg, tai tikétina, jog jis
pasinaudos ir spalvotos kasetés pildymo paslauga. Taisyklé: Kasetés pildymas (juoda) ==>

kasetés pildymas (spalvota).

Jei klientas pasinaudojo kompiuterio remonto paslauga, tai tikétina, jog jis gali tuo paciu
nusipirkti kompiutering jranga, bei atvirk$ciai — jei perka kompiutering jranga, tai jis gali
uzsisakyti kompiuterio remonto paslaugg. Taisyklés: kompiuteriné jranga ==> kompiuterio

remontas; kompiuterio remontas ==> kompiuteriné jranga.

Jei klientas nusipirko neSiojamg arba stacionary kompiuterj tai tikétina, jog jam bus
reikalinga kompiuterio remonto paslauga. Taisyklés: neSiojamas kompiuteris ==>

kompiuterio remontas; stacionarus kompiuteris ==> kompiuterio remontas.

Jei klientas kreipiasi su tikslu, jog jam reikalinga nauja kaseté. Tai tikétina, jog jo pirkimas
bus — juoda spausdintuvo kaseté¢. Maziau tikétina, jog jis jsigys spalvota kasete ar tonerj.

Visas tyrimas ir jo gauti duomenys apraSomi priede NR. 6.

Gauti tyrimo duomenys puikiai tiko kryzminio pardavimo reklamos kampanijos

formavimui. Jmonei pasitilyta §j metoda naudoti pardavimuose. Tarkime: jei klientas nusipirko

tonerio pildymo paslauga, tai tikétina, jog jis gali pasinaudoti tonerio restauravimo paslauga. Tai

zinant galima pasitlyti klientui Sig paslauga jsigyti pritaikant jai nuolaida, tarkime, kad ir penkis

procentus. Tokiu principu bus padidintas jmonés paslaugy pardavimy skaiCius, bei padidés

gaunamas pelnas. Norint §] sumanyma jgyvendinti jmonei reikia turéti visg reikiamg informacijg

apie klienta vienoje vietoje. Reikia matyti bendravimo su klientu istorija. Siuo tikslu, atlikus

analize, buvo pasitlyta imonei naudotis CRM sistema — ,,Sugar CRM* .
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4 Problemy ir ju sprendimy aprasSymai ir pagrindimai

Problemy buvo nedaug, taciau jos nors ir nezymiai, bet jtakojo Siame darbe apraSoma
atlikta tyrimg. Visy pirma jau i§ darbo temos buvo galima spresti, jog teorija bus susijusi ne vien tik
su IT, bet ir su vadybos mokslo Saka — marketingu. Vadybos Zinios buvo minimalios tad norint
suprasti ir atlikti tyrimg visy pirma reikéjo aiSkintis ir dométis kas yra reklama, kaip sudarinéjamos
reklamos kampanijos, ir kaip tai galima susieti su informacinémis technologijomis. Sioje vietoje ir
buvo sugaista daug laiko - literatiiros kaupimui, jos sisteminimui, bei jsisavinimui. Nes
nesuprantant teorijos apie pardavimus ir reklamos kampanija, nebiity pavyke jgyvendinti darbo
pradzioje iSkelto tikslo - iStirti ir pritaikyti duomeny gavybos technologija kompiuterine technika

prekiaujancios ir IT paslaugas teikiancios jmonés marketingui ir reklamos kampanijy rengimui.

Kita kebli problema iskilo su IT paslaugas teikiancios jmonés pasirinkimu. Reikéjo
susirasti jmon¢ kuriai biity jdomi ir naudinga atlikto tyrimo medziaga. Buvo iSsiystas elektroninis
laiSkas apie planuojamg atlikti tyrimg ir uzklausta ar jmonés nenoréty dalyvauti. Gautas atsakymas
buvo tik vienas ir tai neuZztikrintas (nei patvirtinantis, nei paneigiantis, jog sutinka dalyvauti tyrime).

Si problema buvo greitai i§spresta susitikus su jmonés vadovu.

Sekanti problema iskilo, d¢él jmonés pateikty duomeny sisteminimo ir paruo$imo
tyrimams. Si problema buvo i$spresta su vadovo pagalba. Zinant kaip tai atlikti ir kokj metoda

naudoti nebeiskilo problemy - buvo atliktas tyrimas ir gauti darbo rezultatai.
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5 1ISvados

Daugelis jmoniy siekia kuo ilgiau islikti rinkoje ir padidinti pardavimus. Siuo tikslu
yra investuojami dideli pinigai | darbuotojus, naujas idéjas, reklamg, reklaminés kampanijos
sudaryma. Sio darbo tikslas buvo istirti ir pritaikyti duomeny gavybos technologija kompiuterine
technika prekiaujancios ir IT paslaugas teikianCios jmonés marketingui ir reklamos kampanijy

rengimui. ISsprendus uzdavinius Siam tikslui pasiekti buvo gauti tokie rezultatai bei i§vados.

1.  Darbe iSanalizuota mazos jmongs, teikiancios IT paslaugas ir kompiuterine technika
prekiaujancios, duomeny bazés architektiira ir duomeny modeliai.

2. Pritaikius duomeny gavybos technologijas susisteminti jmonés turimi duomenys apie
klientus, paslaugas ir pardavimus.

3. Atlikta duomeny analizé su pasirinktu programiniu paketu Statistica 7. Pritaikius
“Associations rules” — asociacijy taisykliy metoda — i§ turimy duomeny nustatyti “pirkéjo
krepselio” komponenty susietumo sarysiai.

4.  Remiantis gautomis taisyklémis jmonei pasitlyta vykdyti reklamos kampanija
Siauliuose. Reklamos kampanijai buvo pritaikytas kryZminiy pardavimy metodas.

5.  Atlikus CRM analiz¢ jmonei pasitlyta naudoti vartotojy valdymo sistemag SugarCrm.
Su $ia sistema jmon¢ gali paprasciau jgyvendinti pasitlyta reklamos kampanija.

6.  Duomeny gavybos technologijos gali biti sékmingai pritaikytos kiekvienoje pelno

siekianCioje jmon¢je reklaminés kampanijos efektyvumui padidinti.
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7 Anotacija

Daiva Varkalyté
Reklamos kampanijy duomeny gavybos technologijy tyrimas ir taikymas

2007/2009 m.

ISanalizuota mazos, IT paslaugas teikianCios, jmonés duomeny bazés architektiira, duomeny
modeliai. Taikant duomeny gavybos technologijg susisteminti turimi duomenys. Atlikta duomeny
analizé su programiniu paketu — Statistica 7, taikant ,,associations rules* metoda. Imonei pasitlyta
rengti reklamos kampanija taikant kryzminiy pardavimy metodg. Sio tyrimo gautus rezultatus

mazos IT paslaugas teikianc¢ios jmonés gali pritaikyti savo jmonés reklamos kampanijos rengimui.

Summary

Daiva Varkalyte
The research and application of data mining technology for advertising campaigns

2007/2009 m.

Was analyzed a small, IT services, enterprise database architecture and data models. The available
data, the purpose of applying data mining technology. Performed data analysis with the software
package - Statistica 7, using the "associations rules" approach. The firm proposed to develop a
campaign using the cross-sales method. This work results small IT company may adjust in their

advertising campaigns.
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8 PRIEDAI

. I8samus bendro modulio apraSymas — NR. 1.

. Reklamos ir reklaminés kampanijos sampratos reikSmé — NR. 2.
. Duomeny gavyba — NR. 3.

. UAB ,,Jugero* paslaugos — NR. 4.

. CRM aprasymas, jy privalumai — NR. 5.

. Tyrimy rezultatai — NR. 6.
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8.1 Priedas NR. 1 - I§samus bendro modulio apraSymas

Bendras duomeny gavybos modelis - vienas dazniausiai naudojamy metody duomeny

gavyboje.

Bendra duomeny gavybos metoda sudaro septynios pakopos. Taigi placiau apie kiekvieng i§
ju.
I -Verslo problemos nustatymas

Pirmuoju zingsniu reikia nustatyti verslo problema, | kurig norima nukreipti $io proceso
rezultatg. Tuomet reikia nustatyti, kaip Si verslo problema gali biiti paver¢iama klausimu, ar
klausimy rinkiniu, kuriems atsakyti buty taikoma duomeny gavyba. ,,Verslo problema* — tai tam
tikra problema, kuriai reikalingas atsakymas. Atsakymas yra pasléptas kur nors duomenyse, taciau

nezinoma, kurioje vietoje jis galéty buti.

Verslo problemg galima iSspresti turint:

e aisky problemos apraSyma, ir kam ji taikoma;
e suprantant duomenis, kurie gali biiti tiesiogiai su tuo susij¢;

e jsivaizduojant, kaip versle (Siuo atveju IT jmonéje) galésime panaudoti gavybos rezultata.

Problemos apraSymas.

Jeigu neaisSku, koks klausimas turéty biiti pateiktas duomeny gavybai, norint i§spresti tam
tikrg verslo problema, tuomet vertéty ziaréti | tuos pavyzdzius, kur jis buvo geriausiai panaudotas.
Tai gali biiti bet kuris pavyzdys, esantis IT pramonéje ar giminingose pramoneése.

Pagrindiné pritaikymo dalis priklauso bankininkystei, draudimui, mazmeninei
prekybai ir telekomunikacijoms. Taip pat yra daugelis ir kity sri¢iy, tokiy kaip gamyba, farmacijos
pramong¢, biotechnologijy, kuriose pastebima svarbi tokiy taikymy nauda. Gerai zinomi pritaikymai:
klienty profiliavimas ir kryZminiai pardavimai mazZmeningje prekyboje, paskolos, sukc¢iavimy
nustatymas bankininkystéje ir finansy srityje, klienty uzlaikymas telekomunikacijy srityje, apsaugos

srityje ir daug kur kitur.
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Duomeny supratimas.

Kai formuluojame verslo klausima, reikia pagalvoti apie tai, ar duomeny, kuriuos turime
pakaks atsakyti i keliamg klausimg. Svarbu nepamirsti, kad duomenys, kuriuos turime, gali
nesaugoti tokios informacijos, kurios reikia pateiktam klausimui atsakyti. Pavyzdziui, manykime,
kad méginame nustatyti, kodél praradome klientus, o priezastis yra ta, kad miisy konkurentai
pardavimus vykdo Zemesnémis kainomis. Jeigu savo turimoje duomeny bazéje neturime duomeny,
apie konkurenty kainas, tuomet suprantama, kad duomeny gavyba nepateiks tinkamo atsakymo.
Nors tai ir yra jprastas pavyzdys, taciau kartais yra nesuprantama, kad duomenys negali suteikti
atsakymo, kurio yra tikimasi. Taciau dauguma zmoniy tiki, kad duomeny gavyba gali atlikti

nejmanoma.

Vertéty susirasti jau kazkieno iSspresta panasig problemga ir pasinaudoti jau turimomis
Ziniomis. Zinant, kokie duomenys buvo naudojami problemos sprendimui, mums padés nuspresti,
kurie i§ misy turimy duomeny turi buti naudojami ir kaip prie$ tai juos reikia pertvarkyti, kad jie
bty efektyviai iSgauti. Sis procesas vadinamas bendro duomeny modelio konstravimu. Bendro

duomeny modelio naudojimas yra labai efektyvi pagalba vykdant duomeny gavyba.
Rezultaty panaudojimas.

Nustatant verslo problema, kuriai turéty buti taikoma duomeny gavybos technologija,
svarbu, kad kruopsciai biity apgalvota, kaip toliau galés buiti naudojama rasta informacija. Tiksliai
zinant kaip versle panaudosite duomeny gavybos pateiktus rezultatus, mums padés i§ anksto
iSaiskinti verslo problema, kuriai skiriame ir nustatome naudotinus duomenis. Pavyzdziui,
manykime, kad norime duomeny gavyba panaudoti tam, kad nustatytuméte, kurie i§ esamy klienty
tipy reaguoja j naujus pasitilymus ar paslaugas ir tuomet panaudoti Siuos rezultatus, juos nukreipiant
1 naujus klientus. AiSku, kad kintamieji, kuriuos naudosime vykdydami duomeny gavyba su
esamais klientais, turi bati tie patys, kuriuos galime gauti i§ naujy klienty. Siuo atveju negalésime
naudoti bendras 6 meénesiy sgnaudas konkretiems produktams, jeigu visa kg turime naujiems

klientams yra vienetinio sandorio islaidos.

Svarbiausias veiksnys visame procese - verslo problema paversti | klausimg, kuris tinkamas

duomeny gavybai.
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II - Parinkti duomeny modelj

Antrasis zingsnis, kurj reikia atlikti naudojant bendraji duomeny gavybos metoda - reikia
nustatyti duomenis, kurie bus naudojami. Bet kuris verslas be iSimties gali kaupti ir saugoti didelius
duomeny kiekius. Paprastai duomenys yra saugomi jvairiems taikymams, o geriausias biidas tai
atlikti — naudoti kai kurias duomeny saugykly formas. Nors ne visy duomeny saugykly architektiira
yra vienoda, taciau téra vienas biidas juos efektyviai naudoti palaikant pasirinktus taikymus, kuris
pavaizduotas 12 pav. Siuo atveju, kiekvienas galutiniam vartotojui skirtas priedas yra palaikomas
savo duomeny saugyklos, kuri reguliariai yra atnaujinama ar kai konkretis duomenys pasikeicia,

atspindédami jrangos poreikius.

Duomeny saugykla

Vartotojai

—g

Duomeny lentelés
Duomeny sandélis

ﬁ@g
N
Py NN

Duomeny Saltiniai

]

.].[ \
Duomenys: Atnaujinti Parengti Na”d"la“‘“

12 pav. Duomeny saugyklos architektira

Siuose struktiiroje kiekviena duomeny saugyklélé (angl. datamart) turi savo konkredius duomenis ir
saugo informacija: kaip duomenys buvo gauti, koks duomeny formatas yra naudojamas, koks
duomeny rinkimas buvo vykdomas, koks duomeny valymas buvo atlieckamas ir pan. Kitaip sakant,
Sioje srityje saugomi tam tikri metaduomenys, i$ kuriy galima gauti jvairig informacijg apie pacius
duomenis. Ten, kur duomenys yra naudojami reguliariai, duomenys ir metaduomenys bendrai
formuoja tai, kg mes vadiname duomeny modeliu, kurj palaiko jranga. Duomeny modelis gali

nustatyti:

e Koks duomeny $altinis yra naudojamas.
e Kokie yra duomeny tipai.

e Koks duomeny turinys.
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e Duomeny aprasymas.

e Duomeny naudojimas.

Duomeny S$altiniai nurodo fizing biivimo vieta, t.y. i§ kur duomenys yra paimti ar kur
saugomi. Duomeny tipas nustato, kokia yra duomeny struktiira (pavyzdziui, duomeny laiko formato
naudojimas). Duomeny turinys pateikia sarasg lenteliy ar duomeny faily ir sritis, kurias jie apima.
Duomeny aprasymas pateikia Siy sri¢iy pavadinimus ir apraS§ymg. Duomeny naudojimas susideda i$
lentelés ir sriciy priklausymo, kaip vartotojai supranta jy turinj ir kaip vartotojai juos naudoja.
Duomeny modelis taip pat susideda i$ informacijos, kada duomenys yra pasiekiami, kada jie turi

biiti perkopijuojami ir pan.

Duomeny gavyba yra tiesiog kitas duomeny pritaikymas, priklausomai nuo to, kam jis bus
panaudotas, reikalaujantis savo duomeny modelio. Daugeliui duomeny gavybos jrankiy, reikiamas
duomeny modelis yra vieno failo ar duomeny bazeés lentelés pavidalo, turintis vieng jraSg klientui ar
skyriui ar bet kas, kas yra tiriama. Kiekvienas jrasas gali susidéti i§ vieno ar daugelio kintamyjy, kur
kiekvienas kintamasis gali biiti gaunamas i§ daugelio skirtingy duomeny $altiniy, bet susiety su tuo
paciu kintamuoju-adresatu (pavyzdziui klientas). Daugelyje verslo taikymy bendriausi duomeny

tipai yra:

e Transakciniai duomenys.
e Sarysiy duomenys.
e Demografiniai duomenys.

Transakciniai duomenys — tai operacijy duomenys, kurie generuojami kiekvieng kartg
Ivykus tam tikrai sgveikai su adresatu. TipiSkai Sie duomenys turi laiko Zymg ir kai kuriuos sgveikos
identifikatorius kartu su saveikos detalémis. Sis duomeny tipas, pavyzdziui, gali bati susijes su
pardavimy duomenimis, kurie vykdomi prekybos centre arba susij¢ su informacija, kuri yra

registruojama gamybos linijoje gamybinéje programinéje jrangoje.

SarySio duomenys — tai nekintami duomenys, turintys santykinai pastovig informacija apie

klientus, produktus, jrengimus, tam tikrus gaminius ir veikiancius procesus.

Demografiniai duomenys susideda i§ zmogui buidingy duomeny (klientas, pacientas), kurie
paprastai gaunami i§ iSoriniy Saltiniy. Tipiskai tai apima tokig informacija, kaip metai, lytis, pasto

kodas ir pan.
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III Rasti Saltinj ir i$ anksto apdoroti duomenis

Treciasis bendrojo duomeny gavybos metodo zingsnis susideda i§ duomeny Saltinio
suradimo bei pirminio apdorojimo duomeny, kurie ilgainiui uzpildys duomeny modelj. Nustatyto
duomeny modelio tur¢jimas suteikia biiting struktirg iSreikSta kintamaisiais. Kintamuosius ir

bandysime apdoroti, taciau kol kas juos turime tam, kad jie mums suteikty duomenis.

Duomeny Saltinio suradimas ir pirminis apdorojimas apima tokias stadijas, kaip
identifikavimas, iSrinkimas, filtravimas ir duomeny apjungimas j formatg, kurio reikalauja duomeny
modeliai ir iSrinkta gavybos funkcija. Kadangi duomeny Saltinio suradimas ir pirminis apdorojimas
yra daugiausiai laiko reikalaujancios bet kurio duomeny gavybos projekto dalys, mes kiek detaliau
aprasysime S$iuos kritinius zingsnius. Ten, kur duomenys yra gaunami i§ duomeny saugykly,

daugelis 1§ minéty stadijy jau bus jvykdytos.
Duomeny saltiniai.

Duomeny Saltiniai gali biiti skirtingi savo kilme ir turiniu, kaip pavaizduota 13 pav.

Vidiniai ISoriniai
Elgesys Apibudinti Surinkti Igyti
Nupirkti
./@ - _
Klientas Ng::;i:is Demografiniai
TransakCijOS Pl‘OduktaS\A ‘Sritis/ /
Prisijungimai \ /
gl]]]II]]]
(LI
|

13 pav. Duomeny Saltinio samprata

Kiekvienas verslas naudoja jprastus iSorinius duomeny Saltinius. Daugelis $iy duomeny
Saltiniy yra panasus pradedant duomeny turiniu. Dél to klienty ar produkty duomeny bazés gali biiti
rastos beveik bet kuriame duomeny scenarijuje. Duomeny gavyba, kartu su daugeliu kity analizei
naudojamy jrankiy paprastai reikalauja duomeny, esanciy vienoje bendroje lenteléje arba faile.
Jeigu reikalaujami kintamieji yra iSbarstyti iStisai per daugelj Saltiniy, tuomet turi buti atliktas
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sujungimas, t.y. sukurtas atitinkamas duomeny jrasy rinkinys. Jeigu duomenys yra saugoti
reliacinése duomeny bazés lentelése, tuomet naujy lenteliy ar duomeny bazés vaizdo kiirimas yra
santykinai ,tiesus“ procesas, nors ten, kur reikalaujama sudétingy agregacijy, tai gali turéti
reik§mingg poveikj duomeny bazés iStekliams.

Pirminis duomeny apdorojimas.

Jeigu duomenys nebuvo gauti i§ duomeny saugyklos, tuomet turi buti vykdomas pirminis
duomeny apdorojimas naudojantis tokiomis funkcijos, kaip valymas, agregavimas, transformavimas
ir filtravimas. Netgi tuomet, kai duomenys yra gaunami i§ duomeny saugyklos, vis dar gali biiti
atlieckama keletas papildomy duomeny transformacijy, prie§ pradedant vykdyti gavybos procesa.

StruktiiriS$kai pirminis duomeny apdorojimas gali biiti parodytas kaip pateikiama 14 pav.

Duomenuy Saltiniai

Qts »

Atrinkti

ISvalyti —— Filtruoti Sujungti

Duomeny
saugykleélé

14 pav. Pirminio duomeny apdorojimo struktiira
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Duomeny gavybos jrankiai paprastai tesuteikia ribotas galimybes duomeny iSvalymui, nes
tai yra specializuotas procesas, tad yra daugybé produkty, kurie gali biiti naudojami efektyviai
vykdyti Siam procesui. Agregavimas ir filtravimas gali buti vykdomi skirtingais biidai, priklausomai

nuo duomeny Saltiniy strukttros tikslumo.

IV Duomeny modelio jvertinimas

Turédami duomenimis uzpildyta duomeny modelj vis dar negalime buti tikri, kad
duomenys, naudojami miisy duomeny medelio uzpildymui tenkins pilnumo, tikslumo ir tinkamumo
reikalavimg. Norédami tai jvertinti, atlickame ketvirtajj bendro duomeny gavybos metodo zingsnj,

kuris ir jvykdo pradinj jvertinima, kaip apraSyta 15 pav.

Pasirinkty kintamyjy svarbumas

Apziiira

ISoriniy sluoksniy valdymas

Prarastos reik§més

Kintamuyjy atranka

Nereikalingy kintamyjy paSalinimas

15 pav. Duomeny modelio jvertinimas

Pirmajame Zzingsnyje ,,vaizdinis patikrinimas* susideda i§ jvedamy duomeny perzitiréjimo,
naudojant vizualizavimo jrankius. Tai gali padéti aptikti nejtikétinus pasiskirstymus. Pavyzdziui,
neteisingas lenteliy sujungimas, dél ko ruoSiant kintamyjy duomenis, galime gauti rezultatg, kur
kintamieji gali turéti reikSmes faktiSkai priklausan¢ioms skirtingoms sritims.

Antrasis zingsnis padeda atpaZinti netinkamumus ir klaidy sprendimo galimybes. Daugelis
atsiskyrusiy ir prarasty reikSmiy pateikia iSkreiptus rezultatus. Pavyzdziui, jdomi informacija apie
sasajg tarp kintamyjy, nurodanciy vartotojy grupiy elgseng ir kintamyjy, apraSanciy naujus

pasiiilymus gali biti pilnai nuslépti, jeigu bus priimta per daug trikkstamy reikSmiy. Taciau tokiy
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netinkamy iSkreipty reikSmiy sumazinimas reikSmingoje informacijoje nepaprastai pagerins
duomeny kokybe. Daugelis duomeny gavybos funkcijy atkreipia démesj i nedidele dalelg triikstamy
reik§miy. Taciau ankstesnis triikstamy reikSmiy apdorojimas gali apsaugoti nuo netinkamy gavybos

rezultaty ir nesgmoningai daromy klaidy.

Paskutinis zingsnis yra baigiamasis iSrinkimas pozymiy/kintamyjy, kuriy reikia gavybai
vykdyti. Kintamieji turi biiti renkami, jeigu pristatoma ta pati ar labai panasi informacija ir padidina
gavybos laikg. Priklausomi ar labai tarpusavyje susij¢ kintamieji gali biiti aptikti naudojant
statistinius testus, kaip dvivalenté statistika, linijiné ir daugiakampé regresija. Priklausomy
kintamyjy kiekis turi biiti sumaZzinamas, pasirenkant vieng kintamgajj arba sudarant vieng nauja

kintamgjj visiems susijusiems kintamiesiems.

Ne visi kintamieji, lik¢ po statistinio patikrinimo yra pasiilomi kaip jvesties duomenys,
tiktai aiSkiai suprantami kintamieji, ir kintamieji, turintys prasme¢ galutiniam vartotojui yra
atrenkami. ISbandytas duomeny modelis §j zingsnj supaprastina. Kintamyjy iSrinkimas $ioje
stadijoje gali i tikryjy buti daromas tiktai turint prakting patirt] atitinkamame versle ar tyrimy

srityje.
V Duomenuy gavybos metodo pasirinkimas

Be jau minéty verslo problemos nustatymo, duomeny modeliavimo, paruo$imo zingsniy
duomeny gavybg taip pat sudaro toks kritinis zingsnis, kaip geriausiai tinkamo gavybos metodo
pasirinkimas duotai verslo problemai spresti. Tai yra penktasis Zingsnis bendrame duomeny
gavybos metode. Sis Zingsnis ne tik apima atitinkamo metodo ar metodo deriniy nustatyma, bet taip

pat kelig, kuriame Sie metodai gali bti pritaikyti. Keletas galimy metody (ar algoritmy) tipy:

e Klasifikavimo.
e Asociacijos.
e Klasterizavimo.
e ReikSmés prognozé.
e Panasus Sablonai.
e Panasi laiko seka.
Kiti metodai buvo sukurti tam, kad aptikty skirtingy riisiy koreliacijas ir Sablonus duomeny bazés

viduje.

Naudotino metodo pasirinkimas daznai yra akivaizdus, pavyzdziui, rinkos krepselio analizé

mazmeniniuose pardavimuose naudos asociacijos metoda, kuris i§ pradziy buvo sukurtas Siam
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tikslui. Vis délto asociacijos metodas gali biiti taikomas skirtingy sri¢iy taikomajai jrangai,
pavyzdziui, nustatyti sarySius tarp gamybos metu jvykusiy klaidy ir Saltiniy, i§ kuriy komponentai

buvo gauti.

Paprastai i$Siikis yra ne tai, kokj metoda naudoti, bet sritis, kurioje metodas turi biiti
taikomas. Kadangi visi duomeny gavybos metodai reikalauja kelétos formy parametry pasirinkimui,

tuomet ir reikalinga patirtis, kaip metodas veiks ir kg skirtingi parametrai lemia.
VI Rezultaty interpretavimas

Rezultaty interpretavimas — tai SeStasis zingsnis bendrame duomeny gavybos metode.
Rezultatai, gauti vykdant bet kokio tipo duomeny gavyba, gali suteikti daugybe informacijos, kuria
kartais gali bati sunku interpretuoti. Cia yra svarbu, kad rezultatai biity pateikiami tokiu bidu, kad
juos biity santykinai lengva interpretuoti. Kad galétume dalyvauti interpretavimo procese, yra
bitina savo dispozicijoje turéti grupe jrankiy, kurie mums suteiks galimybe vizualizuoti gautus

rezultatus ir suteiks reikiamos statistinés informacijos, kurios reikia interpretavimui vykdyti.
VII Rezultaty iSskleidimas

Septintasis ir paskutinysis zingsnis naudojamas bendrajame duomeny gavybos metode yra
svarbiausias 1§ visy. Tai yra susij¢ su klausimu, kaip iSskleisti duomeny gavybos rezultatus versle.
Jeigu | duomeny gavyba zidirésime tik kaip j analitinj jrankj, tuomet mums nepavyks suprasti visy
galimybiy, kurias duomeny gavyba gali pasiiilyti. Tuo metu, kai vykdoma duomeny gavyba, galimi
du dalykai, tai atrasti naujy dalyky apie savo klientus ir nustatyti kaip klasifikuoti ar kaip numatyti
savotiSkas charakteristikas ar atributus. Visais Siais atvejais duomeny gavyba sukuria matematinj
duomeny vaizdavima, kuriuos mes vadiname modeliais. Sie modeliai yra labai svarbiis, kadangi jie
ne tik jums suteikia verslo gilesnj supratima, bet ir patys gali biiti iSskleidziami vienuose ar kituose

verslo procesuose, pavyzdziui, CRM (angl. Customers Relationship Management) sistemos.

Imantis bet kuriuos duomeny gavybos veiklos, reikia atidziai pagalvoti apie sritis, kuriose
ketinate naudoti duomeny gavybos rezultatus ir taip pat kurioje vietoje versle Sie rezultatai turés

didziausig poveiki.

Vienas ypatingai svarbus vystymasis rySium su duomeny gavybos rezultaty iSskleidimu, yra
vystymasis standarty, leidzian¢iy duomeny gavybos modeliy keitimgsi ir leidZian¢iy Siuos modelius
naudoti tiesiogiai reliacinése duomeny bazése, tokiose kaip DB2 Universal Database ir ORACLE.

Naujieji standartai yra grindziami vadinamaja prognozavimo kalba (angl. Predictive Model Markup
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Language (PMML)). Sis standartas numato kaita analitiniy modeliy kaip linijiné regresija,

klasterizacija, sprendimy medis ir neuroninis tinklas. Svarbiausi pranasumai bty Sie:

e Nereikalingas vietinis duomeny gavybos ekspertas.

e Efektyviai naudojami skaic¢iavimo istekliai.

e Suteikiama galimybé vykdyti apdorojima realiu laiku jvykus tam tikram jvykiui bei vykdyti
paketinj duomeny apdorojima.

e [Leidziama ,svetimoms* programinéms jrangoms prieiti prie naudojamos modeliavimo
logikos.

e Suteikiama galimybé apibendrinti bet kurj busimg modelio tipa.
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8.2 Priedas NR. 2 — Marketingas. Reklama ir reklaminés kampanijos sampratos reikSmé

Marketingas

Marketingas - galimybé samoningai formuoti jmonés veiklg. Pasak vieno visame
pasaulyje zinomo marketingo specialisto — Filip Kotler — ,,Marketingas mums reikalingas tam, kad
plétotume verslg nuolat ir labai greitai kintancioje aplinkoje, kurioje yra begalé jtaka daranciy
veiksniy, kuriuos biitina turéti omenyje ir numatyti, norint veikti sékmingai. Marketingas - tai

veikla, nukreipta j poreikiy ir nory tenkinimg mainais.“ (Verslo Zinios, 2005: 3.2 par. — 2).

Atliekant tyrimus kaip suplanuoti ir parengti reklamos kampanijg reikia atsizvelgti |
marketingo kompleksa. Jj sudaro keturi pagrindiniai elementai. Tai preké, kaina, paskirstymas ir
rémimas, kurie pasaulyje yra zinomi kaip ,keturi P": product, price, place, pro-motion. Siandien

paprastai prie jy pridedami dar du elementai: Zzmonés ir procesai (people ir processes).

Imonei pagrindinius tikslus (apyvarta, pelnas, rinkos dalis) jmanoma pasiekti tik
patenkinant vartotojg. Tod¢l svarbu iSsiaiskinti, kas gali padéti tenkinti vartotojg ar klientg ir kaip
tai galima padaryti. Pagrinding informacija, reikalingg bitiniems sprendimams priimti, teikia
sisteminé SeSiy nurodyty elementy analizé. Kadangi mus domina jmonés pelno didinimas. Tad
Siame darbe bus apraSomas atliktas teikiamy paslaugy tyrimas ir kaip jy déka galima prisivilioti,
iSlaikyti klientus ir padidinti jmonés gaunamg pelng. Bus bandoma pritaikyti pardavimy modelj
pasirinktai IT paslaugas ir pardavimus teikian¢iai jmonei. Kai bus atlikti tyrimai su jmonés

duomenimis tuomet bus galima taikyti marketingo terminais tariant — rémima.

Rémimas - tai sprendimai ir veiksmai, kuriais numatytos asmeny grupés skatinamos

pirkti. Rémimo tikslai:
+ informuoti numatytas asmeny grupes apie jmonés sitiloma preke;
% skatinti preke pirkti.

Daznai rémimas suvokiamas tik kaip reklama. IS tiesy reklama téra viena i§ sudedamyjy
marketingo komunikacijos daliy. Be reklamos, | rémimo kompleksa jeina asmeniniai pardavimai,
pardavimy skatinimas (t.y. specialiosios priemonés, pavyzdZziui, prezentacijos ir iSpardavimai,
taktiniy priemoniy, loterijy, dovany, naudojimas), rySiai su visuomene, kuriais siekiama suformuoti

palanky jmoneés ir prekés jvaizdj ir sukurti pasitikéjimo bei supratimo atmosferg. Mums reikia
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atsakyti | klausimus, ka, kodé¢l, kada ir kaip mes turime remti, kad uztikrintume kliento
informuotumg, perteiktume ] jo samone¢ informacija apie prekés Zenklg, motyvuotume
bandomuosius pirkinius ir po to iSsaugotume jo lojalumg bei formuotume palanky poziiirj. Svarbu
kliento ar vartotojo sgmong pasiekti tokiu budu, kuris biity maziausiai pazeidziamas konkurenty
veiklos fone: 1étai formuojant tvirtus jsitikinimus ir véliau juos ilgg laika jtvirtinant. Tai galéty biti
ir tradicijy, kurios padéty klientui ar vartotojui pasijusti svarbiam ir reikSmingam, formavimas:
atkreipianCios démesj publikacijos ziniasklaidoje, reportazai per televizija, radija, laikrascCius,

informacijos siuntimg elektroniniu pastu ...

Imonés veikloje numatomi du pagrindiniai tikslai finansinis ir marketingo. Pirmasis
nusako finansinius rezultatus, kuriuos reikéty pasiekti. Kitas - marketingo tikslas lemia, kokioje
veiklos srityje ir kokiomis priemonémis planuojama pasiekti finansinius rezultatus. Siuo atveju
Siame darbe bus remiamasi 2 tikslu. Bus atliekami tyrimai kaip ir kokiomis priemonémis galima
pasiekti didesnius finansinius rezultatus — padidinti pelna, pritaikant pardavimy modelj ir paslaugy

asociacijos taisykles.

Tyrimai turi remtis tuo kad — pirkdamas vieng preke ar paslaugg klientas noréty jsigyti
ir papildomai jam sitloma paslaugg. Tam tikslui turi bati atlikti tyrimai su turimumais duomenimis
— surastos ir nustatytos paslaugy asociacijos. Taipogi Cia svarbiis tampa ne tik prekés ir paslaugos
pardavimai, bet ir kliento lojalumo ugdymas. Kitaip tariant, i§ vieno kliento reikia gauti kuo
daugiau uzsakymy ir pasiekti, kad tai biity ne vienkarting, o ilgalaiké partnerysté. Siam tikslui

pravartu taikyti kryzminj pardavima [1].

KryZminiai pardavimai — bandymas kazka jau nusipirkusiam klientui jsidilyti, kaip
pavyzdys kita produkty ar paslauga. Pavyzdziu galéty biiti drabuZzius besirenkanti jauna mama, kuri
kartu kazka nuperka ir savo kidikiui. Arba kompiuterj isigijes studentas, i§ to paties pardavéjo
uzsisako ir interneto rysio paslaugas. Si taktika yra labai populiari, nes parduodant paslaugas ar
prekes tam paciam klientui, padidinamos jmonés pajamos — ir tai kainuoja gerokai pigiau, nei
prisivilioti nauja klienta. TaCiau neverta pamirSti, jog ne kiekvienas klientas bus tinkamas

kandidatas kryZminiams pardavimams [20].
Reklama ir reklaminés kampanijos sampratos reik§mé

Pasak F. Kotler “Reklama — tai mokslas ir kiiryba viename. Kiiryba — matomuose ir
iSreiSkiamuose reklaminiuose siuntimuose, o mokslas — strateginiame mastyme”. (F.

Kotler.1994.p.239).
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Reklama yra ne kas kita, kaip uzsakovo apmokamas neasmeniskas prekiy, paslaugy ir
idéjy propagavimas. Jg galima apibudinti kaip samoninga, kryptinga ir planinga poveikj Zmonéms,
siekiant tam tikry tiksly. Reklamos esme sudaro specialiai paruosta, apdorota ir perduodama tam
tikrai tikslinei zmoniy grupei informacija. Jos tikslas - paraginti zmones atlikti kokj nors konkrety

veiksma: nusipirkti preke, pasinaudoti paslauga.
Reklamos savybés:

1. Reklama néra tik techniniy parametry apie objekta iSvardijimas. Siekiant jtikinti biisimag
vartotojg jsigyti siilomg preke ar pasinaudoti paslauga, biitina akcentuoti, kokig nauda zmogus

turés, jeigu pasielgs taip, kaip mes norime.
2. Reklama visada turi kazka naujo, dar nezinomo vartotojui.

3. Reklama - kompaktiska, nepilna informacija. Ji charakterizuoja tik teigiamas objekto savybes,

taCiau ne visas, o tik tas, kurios konkreciai auditorijai yra pacios svarbiausios.

4. Reklamos tekstas, kuriuo norima pristatyti preke ar paslauga pasizymi: ekspresyvumu,

vaizdumu, originalumu, iSraiskingumu.

5. Reklama - tai trumpa, originali, turinti konkrety adresatg informacija, kurios tikslas - paskatinti

zmogy konkreciy materialiniy ir dvasiniy objekty vartojimui.

Reklamg galime laikyti pagrindine rySiy su vartotojais palaikymo priemone, nes ji
apima daugiau potencialiy vartotojy, negu tada, kai su jais yra bendraujama pardavimo procese.

Reklamos, kaip rySio su vartotojais, reikSmeé yra labai didelé¢, pasireiSkianti dviem aspektais (Zr. 16

pav.).

Reklamos pasireiSkimo aspektai

Ekonominiu paziiiriu Socialiniu pazitriu

16 pav. Reklamos pasireiskimo aspektai

Ekonominiu pozidiriu reklama padeda: subalansuoti pasitila su paklausa; vartotojams

orientuotis esamoje prekiy, paslaugy jvairoveje, greiCiau ir lengviau apsispresti, kuri preké ar
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paslauga geriau gali patenkinti jy poreikius; formuoti vartotojy poreikius, nukreipdama jy démesj

nuo vieny prekiy, paslaugy prie kity.

Reklama socialiniu poziiiriu: padeda atsikratyti pasenusiy, zalingy iprociy bei diegti naujas
pazangias paziuras, lavinti estetinj skonj. Informuodama apie prekes, paslaugas, gamybos
technologija, Zaliavas, vartojamasias savybes, reklama pleCia gyventojy akiratj, turtina jy zinias,

supazindina su mokslo ir technikos naujovémis.

Imonéms, kurios savo strategijoje numato veiksmus, susijusius su rinkos dalies
didinimu, naujos rinkos uzkariavimu, vienkartiniai, pavieniai reklaminiai veiksmai néra efektyvis.
Didesnj efekta ji pasiekia organizuodama reklaming kampanija, kuri pasireiSskia visuma jvairiy
kompleksiniy priemoniy, susijusiy tarpusavyje tam tikru nuoseklumu ir pasizyminc¢iy savo poveikio

pakopomis.

Priklausomai nuo paskirties, pravedimo trukmeés, geografijos, rinkos uzémimo lygio ir

priemoniy panaudojimo reklamingje veikloje yra i$skiriami reklaminés kampanijos tipai:
1. pagal paskirtj: tiksliné (tam tikrai vartotojy grupei); skirta plac¢iam visuomenés sluoksniui;
2. pagal trukme: trumpalaiké (iki mety); ilgalaiké (vir§ mety);

3. pagal geografija: vietiné (miestui, regionui); regionin¢ (daliai Salies); nacionaliné (Salies

ribose); tarptautiné (uz Salies riby);

4. pagal rinkos uzémimo lygj: segmentuojanti (1 rinkos segmentas); agreguojanti (daugiau nei 1

segmentas); totaliné (visi segmentai);

5. pagal panaudoty reklaminiy priemoniy diapazong: mono kampanija (1 priemon¢); poli

kampanija (daugiau nei 1 priemong¢).

Reklaminés kampanijos organizavimas yra sudétingas procesas ir sudétingesnis nei
atskiros reklamos. Jis reikalauja daugiau jégy, ir léSy. Apibudinant reklaming kampanija galima
teigti, jog tai yra visas kompleksas reklaminiy priemoniy, kurias vienija vienas ir tas pats tikslas,

veikiantis nustatyta laiko tarpg ir paskirstytas taip, kad viena reklamin¢ priemoné papildyty kita.
Reklama palengvina vartotojui iSsirinkti preke ar paslauga.

Reklamos ir reklaminés kampanijos skirtumai. Reklaminé kampanija nuo atskiros

reklamos akcijos skiriasi savo uzmojais, ivairiy reklamos priemoniy kompleksiniu panaudojimu,
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parengimu ir pravedimu. Reklaminé kampanija labiau populiaresné tarp stambiy ir turtingesniy
jmoniy. Ji leidzia naudingiau panaudoti reklamai skirtas 1éSas, pasamdyti kvalifikuotus specialistus
gaminti ir pravesti reklamai. Reklaminés kampanijos metu galimi jvairiis pakeitimai - jei reklaminés
kampanijos pravedimo metu viena priemoné nepasitvirtina, ja galima pakeisti kita. Taigi, reklaminé
kampanija pasizymi lankstumu. Taip pat reklaminé kampanija dél dideliy savo uzmojy pasiekia

platesnius pirkéjy ir vartotojy sluoksnius.

Kiekvienos reklaminés kampanijos sékmé - planavimas. Tai ilgalaikis tyrimo
procesas, ivertinimas, tiksly nustatymas, sprendimy priémimas, jvykdymas ir rezultaty suvedimas.
Reklaminés kampanijos planavimas yra kiirybinis darbas. Kiekviena paslauga, preké ir rinka yra
specifiné, tai galima iSsiaiSkinti bei jvertinti rengiant reklaminés kampanijos plang. Sudarant
reklaminés kampanijos plang, svarbiausias dalykas - tinkamy reklamos priemoniy parinkimas ir
optimalios jy kombinacijos. Reklama kampanijos metu turi apimti visg kompleksa reklaminiy

kanaly: reklama spaudoje, televizijoje, radijuje, ant transporto priemoniy.

Reklaminés kampanijos planavimas yra sudétingas darbas, kuriam atlikti visy pirma
reikalinga turéti informacijga apie produkta, rinka, vartojimo alternatyvas, paklausos tendencijas,
konkurentus, atlikti iSsamig situacijos analizg¢. Atlikus situacijos analiz¢ paaiskéja reklaminei

kampanijai keliami tikslai.
Reklaminé kampanija planuojama etapais:
e situacijos analizés atlikimas;
e reklaminés kampanijos tiksly nustatymas;
e reklamos strategijos parengimas;
e realaus biudzeto sudarymas;

e reklaminés kampanijos grafiko parengimas;

laukiamo efektyvumo apskaiciavimas.

Reklaminés kampanijos efektyvuma reikia prognozuoti i§ anksto ja planuojant. Taipogi
reikia tikrinti reklamos veiksminguma reklaminés kampanijos metu ir jai pasibaigus. Po reklaminés
kampanijos tiriamas galutinis reklamos efektyvumas, analizuojami rezultatai, kaupiama ir
apdorojama medziaga sekan¢iam veiklos laikotarpiui.

Reklamos ekonominis efektyvumas apskaiciuojamas formule:
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E=A1x(Ir-1)xTxR;

éia: E - reklamos ekonominis efektas, Lt; Al - vidutiné vienos dienos
pardavimy apimtis iki reklamos panaudojimo; (Ir - 1) - pardavimy apimties padid¢jimo indeksas,
veikiant reklamai; T - pardavimy apimties apskaitos laikotarpis, dienomis iki reklamos panaudojimo

ir ja panaudojus; R - rentabilumo lygis %.

Sudarant reklamos planus, numatant jos tiksla, bei jgyvendinti reikalingas priemones
ir iSlaidas, bitina taip pat apskaiciuoti tg pardavimy apimties padidéjima, kuris turi biiti pasiektas,

kad numatytos reklamos iSlaidos apsimokéty.
Papildoma pardavimy apimtj galima apskaiciuoti Sitaip:
X=Ax(Ir-1)xT;

¢ia: A - vidutiné vienos dienos pardavimy apimtis iki reklamos
panaudojimo; (Ir - 1) - pardavimy apimties padidéjimo indeksas, veikiant
reklamai; T - pardavimy apimties apskaitos laikotarpis iki reklamos panaudojimo ir ja panaudojus;

Reklamos ekonominis efektas turi biiti ne mazesnis uz planuojamas jos islaidas.
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8.3 Priedas NR. 3 - Duomeny gavyba

Duomeny gavybos samprata

Duomeny gavyba (Data Mining) yra Siuolaikiné informacijos analizés sritis, atsiradusi

duomeny baziy technologijy, dirbtinio intelekto ir statistinés duomeny analizés sankirtoje.

DG tai Zinios, kurias galima apibendrinti i§ jau turimy duomeny ir jas atitinkamai
apdoroti. DG kaip technologija, jos veikimo principas ir panaudojimo sritys, glaudziai siejasi su
duomeny analizés, apdorojimo, statistikos ir kitomis informacinémis technologijomis.

Duomeny gavybos tikslas —tam tikros naujos informacijos iSgavimas iS turimy

duomeny.

Duomeny gavyba, panaSiai kaip statistika, néra tik modeliavimas ir prognoz¢, taciau
iStisas problemy sprendimo procesas. Supratimas, ko verslui reikia i§ tikryjy yra svarbiausias
sékmingam duomeny iSgavimui, nes net patys naujausi sudétingiausi algoritmai negali to tiksliai ir
tinkamai jvertinti. Taciau reikia pabrézti, kad duomeny kokybé taip pat yra labai svarbus aspektas
duomeny gavyboje, nes tik i§ kokybiSky duomeny galima iSgauti kokybiskus duomenis ir
kokybiskai atlikti patj duomeny iSgavima. Tikrovéje jvykdyti Sig salyga yra gana sunku, kadangi
realis duomenys beveik nebiina paruoSti duomeny gavybai, nes jie turi biti integruojami is

skirtingy duomeny Saltiniy, turi klaidy arba neteisingy, trikstamy reikSmiy.

Norédami atsakyti j paprasCiausig klausima, pvz. kokie pirkéjai iSleidzia daugiau
pinigy produktams: priemiesCiy ar miesty gyventojai, galétume suformuluoti duomeny bazés
uzklausg, parodancia iSdéstytus prekybos punktus, jy biivimo vietas, pardavimy paskaic¢iavimus,
klientus ir tuomet sudaryti reikiamg informacija (kiekvieno kliento vidutini$kai praleidZziamas
laikas) ir tikrinti iSkelta hipoteze¢. Taciau gautas atsakymas gali biiti tikslus tik ne didelei grupei,
kurig sudaro klientai ne miesto gyventojai, kurie tik retkarCiais savaitgaliais apsilanko mieste
esanciose stambesnése parduotuvése. Tuo pat metu tokie klientai (galbiit priemiesCiy gyventojai)
gali aplankyti parduotuve bet kurig savaités dieng ir sunaudoti toki patj atstuma kaip ir kiti klientai.
Tokiu atvejy, padarytas pradinés hipotezes testavimas gali rodyti, kad néra skirtumo tarp klienty

miestieCiy ir ne miestieCiy.

Duomeny gavyba naudoja alternatyvy buda, pradedant nuo prielaidos, kad jis
nezinote, kokie yra kliento elgsenos biidai. Tokiu atveju, paprasc¢iausiai galime uzduoti klausima,

kokie yra klienty tarpusavio santykiai (kartais dar naudojamas Sis terminas — koreliacija (angl.
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correlation) tarp to, kg klientai ileidzia ir i$ kur jie atvyksta. Tokiu btidu galétume juos palikti iki
kol duomeny apdorojimo algoritmas mums nurodys visus skirtingus klienty tipus, kuriuos mes
turime. Tai taip pat apimty klientus ne miesto gyventojus - savaitgalio pirkéjus. Todél duomeny
apdorojimas pateikia atsakymus ir Siuo atveju neprivaloma uzduoti konkrecius klausimus.

Skirtumai tarp $iy dviejy biidy pavaizduoti 17 pav.

Problema —» Hipotezés?

Hipoteziy tikrinimas ~ «————» Hipotezés iSkélimas

SQL, OLAP, ... Duomeny gavyba
v }
Zinoma Nezinoma
koreliacija koreliacija

17 pav. Iprastiniai statistiniai ir duomeny gavybos metodai - skirtumai
Duomenuy gavybos metodai
Duomeny gavybos metodus galime padalinti i dvi placias kategorijas:

v" PaieSkos duomeny gavyba (priklausomybiy tyrimo DG);

v Prognozés duomeny gavyba.

Paieskos duomeny gavyba taikoma kaip grupé metody, kurie tarp duomeny randa
$ablonus neturint jokiy ankstesniy Ziniy, kad tokie $ablonai egzistuoja. Stai keletas paieskos metody
pavyzdziy: klasterizavimas, rySio analizé, daZznumo analizé¢, gavyba pagal prognozavima,

klasifikacijos, vertés prognoze. Keleta pavizdziy apibiidinsime i§samiau:

v' Grupavimas — duomeny jra8y grupavimas pagal jy panaSumg. Paprastai grupavimas

atlickamas remiantis klasterizavimo metodais.

v" Rysiy (asociacijy) analizé - nustatomi rySiai tarp duomeny jrasy. Dazniausiai naudojama

pardavimo krepselio analizé. Cia, duomeny jraai yra kliento pirktos prekés vienu metu.
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Pardavimo kreps$elio analizé suranda prekiy (kurias pirko skirtingi klientai) kombinacijas.

Tuomet pagal asociacijas (arba rysj) galima sudaryti vaizda, kokie produktai perkami kartu.

v DaZznumy analizé - nustatomi tam tikry jvykiy daznumai, kurie yra pritaikomi duomeny

rinkiniy analizei.

Prognozuojanti duomeny gavyba apima problemy grupe, kuriose reikia rasti rySius tarp

tam tikro kintamojo (vadinamo kintamasis-taikinys) ir kito kintamojo duomenyse, bei leidzia

prognozuoti kintamajj-taikinj. Stai keletas pavyzdziy:

v' Klasifikavimas - duomeny jraSai yra priskiriami i§ anksto nustatytoms klaséms

(kategorijoms).

v Reik8miy prognozavimas - duomeny jrase kintamojo-taikinio reik§més prognozavimas pagal

kitus kintamuosius.

Daznai DG uzdaviniy sprendimui taikomi keli metodai ar net sudétingi jy deriniai.

Uzdaviniy bei metody jvairove dar papildo ir duomeny gavybos algoritmai.

1)

2)

3)

4)

5)

Dazniausiai taikomi DG metodai:

Neuroniniai tinklai (neural network) - netiesiniai modeliai, sé¢kmingai naudojami klasifikavimo

ir prognozavimo uzdaviniams spresti.

Analogijy paieSka (case-based reasoning) - daikto, veiksmo ar kitaip apibréziamo nagrinéjamo

vieneto lyginimas su kitais.

Sprendimy medziai (decision trees) - duomeny aibé skaidoma j Sakas, kol kiekviena jy tampa
homogeniska. Sio algoritmo rezultata galima jsivaizduoti kaip panasia j medj struktiira, kur

kiekvienas iSsiSakojimas reiSkia vieng ar kitg atsakyma j klausima.

Riboto perrinkimo algoritmas. Jis remiasi loginiy taisykliy "jei — tai" taikymu. PanaSiai kaip
sprendimy medis, elementai grupuojami pagal jy duomenis. Jis néra tobulas, taciau Siandien

laikomas vienu i$ geriausiu DG rinkoje.

Duomeny vizualizacija. Grafinio duomeny atvaizdavimo galimybes turi beveik visos DG
priemongs. Jos uzima didele rinkos dalj. Jose daugiau démesio skirta vartotojo sgsajai, kuri
leidzia atvaizduoti nagrin¢jamus duomenis naudojant skirtingus parametrus (spalva, forma,

orientacija savo asies atzvilgiu, dydis ir kiti grafiniy elementy ypatumai) [2,3,4].
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Duomenuy gavybos taikymai

Versle yra daugybé sri¢iy, kur gali biti pritaikoma duomeny gavyba. Duomeny gavybos
taikymo sritis labai jvairi, nuo paprasciausio klienty skaidymo ir mazmeniniy pardavimy rinkos
krepselio analizeés iki sudétingos rizikos analizés ir apgaulés nustatymo bankininkystés ir finansy

srityse.

DG priemonémis sprendziamy uzdaviniy yra labai daug. Keletg pavyzdziy, aptarsime

iSsamiau.
Komercija:
v’ Kkliento ,.krepSelio® tyrimas, skirtas prekiy deriniy, kurias vartotojai linke jsigyti kartu, paieskai;
v’ prognozavimas leidzia prekeiviams nustatyti jvairiy klienty kategorijy poreikius.
Bankai, finansy institucijos:
v" suk¢iavimy nustatymas — analizuojant buvusiy suk¢iavimy stereotipus;
v' klienty buklés prognozé leidzia prognozuoti klienty verte.
Telekomunikacijos:

v' i8kvietimy analizé (skambuciy analizé) leidzia nustatyti klienty su panasiais poreikiais

kategorijas;

v" tinklo apkrovimo analizé (tinklo pralaidumas).
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8.4 Priedas NR. 4 - UAB ,,Jugero“ teikiamos paslaugos

Konsultacijos

Norint pasirinkti sistemg darbui klientas turi zinoti kokius darbus reikés atlikti. UAB ,,Jugere*
dirbantys specialistai padeda pasirinkti kompiuterj, kad klientas galéty minimaliomis i$laidomis

pasiekti maksimaly rezultata.
Kompiuteriniy sistemy aptarnavimas

Jeigu jmonéje veikia kompiuteriné sistema ir ji aktyviai naudojama, paprastai iSkyla problemos
del jvairiy sutrikimy. Klientui sudarius ,,Kompiuteriniy sistemy aptarnavimo® sutartj UAB

,ugeras® priziiiri kompiutering jrangg taip uzkirsdama kelig sutrikimy atsiradimui .
Kompiuteriniy sistemy sutvarkymas

UAB ,,Jugeras* darbuotojai sutvarko ir optimizuoja sistemos darbg. Véliau klientai patys gali

palaikyti savo sistemg visada paruosta.
Tinkly jrengimas

Imonés darbuotojai jrengia ir sukonfigiiruoja klienty turima sistema taip, kad jie galéty naudotis
visais kompiuteriais, kuriuos naudoja jmon¢je ar namuose, be papildomy lakstymy nuo vieno

kompiuterio prie kito.
Kaseciy ir toneriy pildymas

Dabartiniai spausdintuvai parduodami zemomis kainomis, siekiant véliau gauti pelna,
parduodant originalias spausdintuvy kasetes. UAB ,,Jugeras“ darbuotojai uzpildo kasetes ir
tonerius, bei suteikia kokybés garantija. Esant poreikiui, be papildomo uzmokes¢io, jmonés

darbuotojai paima ir nuveza uzpildyta produkcija klientui.
Kompiuterinés jrangos remontas

Kompiuteriai, kaip ir bet kuri jranga, genda. Tai neiSvengiama. Kvalifikuoti darbuotojai tvarko
visg kompiutering jranga, klientams laikinam naudojimui pateikdami kitus kompiuterius. UAB

»Jugeras darbuotojai teigia, kad ,,darbas neturi sustoti dél apmaudaus kompiuterio gedimo*.
Kompiuterinés jrangos atnaujinimas
Pasenusius kompiuterius atnaujina arba pakeicia naujais, rinkos kainomis jvertindami senuosius.

UAB ,,Jugero* Sukis — ,,Mes dirbame tam, kad Jiisy verslas klestéty “.
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8.5 Priedas NR.5-CRM

Pardavimg vykdantis zmogus (kaip pavyzdys - vadybininkas) turi turéti visa informacija
vienoje vietoje. Informacija apie jmonés klientus ir apie savo veiklg galima kaupti, formalizuoti
pasitelkiant CRM programas (customer relatrionship management) — klienty valdymo sistemas.
Taip buty paprasciau kontroliuoti, sekti vykdomus pardavimus ir informacija apie klient3. CRM
programoje turéty buti pateikiama ne viskas, kas pardavéjui yra zinoma apie klienta, o tik

svarbiausia marketingo ir pardavimy informacija.

CRM reikalinga tam, kad biity galima ne tik kaupti kliento kontaktus, bet ir generuoti
reikalingg informacija rinkodarai, pardavimy planavimui ir vykdymui. Tai reikalinga tam, kad biity

galima priimti greitus, efektyvius ir pelningus sprendimus.
Efektyvus klienty aptarnavimas turi lemiama reikSme¢ abiem versle dalyvaujanc¢ioms

Salims:

e Imonei, nes ji siekia biiti patraukli klientui ir uzdirbti — tai pagrindiné jos egzistavimo

priezastis, o bitent geras klienty aptarnavimas padeda uzdirbti daugiau;

e Klientui (pirkéjui), nes biitent jis leidzia pinigus ten, kur sulaukia gero klienty aptarnavimo.

CRM naudojimo privalumai:

1) Greitas ir lengvas kaupiamos informacijos pasiekiamumas: Siandieniniame versle laikas yra
labai svarbus kriterijus, tod¢l sistema leidzia vadybininkui kuo grei¢iau pasiekti informacijg

apie savo klientus.

2) Informacijos pasiekiamumas i§ geografiskai nutolusiy tasky. Klienty valdymo sistema suteikia
galimybe prieiti prie informacijos apie klientus i§ ten, kur tik yra interneto rySys. Vadybininkui

tereikia prisijungti prie sistemos ir jis gali matyti visg surinktg informacija.

3) Neigiamo darbuotojy kaitos poveikio sumazinimas: kadangi visa informacija apie klientus yra

sistemingai kaupiama, tokiai klienty duomeny bazei nebeturi jtakos darbuotojy kaitai.
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4) Darbo laiko panaudojimo optimizavimas: jdiegus klienty valdymo sistema, vadovai gali stebéti
vadybininky darba, jy atliekamas uzduotis, darby aktyvuma, rezultatus. Tai veikia ir kaip

skatinimas efektyviau dirbti patiems vadybininkams.

Kad rysiy su klientais valdymo sistema yra naudinga jmonéms puikiai galima
pastebéti iS Lietuvos Respublikos statistikos departamento pateikty duomeny grafiskai atvaizduoty
18 pav. Grafike galima matyti, kiek jmoniy Lietuvoje 2007 m. naudojosi §ig sistema. Nesunku
pastebéti, kad daugiausiai CRM vartotojy yra didziosios imonés. Taip yra dél to, kad jos turi
pakankamai 1éSy pirkti ir atnaujinti technologijas. Mazosios ir vidutinés jmonés §iuo metu taip pat
siekia jsigyti ir naudoti Sig sistema, kadangi jos suvokia vartotojy poreikius, gali Zymiai greiciau
prisitaikyti prie kintanc¢ios verslo aplinkos, pasitilyti naujus produktus ir paslaugas tikslinéms
vartotojy grupéms. Pagrindiné problema, kodél ne taip efektyviai yra naudojama CRM mazosiose ir
vidutinése jmonése yra léSy stygius, pakankamai brangu pirkti ir diegti naujas programas,
darbuotojy kaita, daznai néra sukurta vidiné sistema, néra suformuotos klienty duomeny bazés, néra

pradinés informacijos apie juos [18].

IT panaudojima s monése, pagal imoniy dydZio grupes, 2007 m
30% -
'|e
o
25% 1 \Qﬁ W Ryéiy su klientas valdymo
sistemnios (CRM)
20%% 4 i °
° '{Q *}Gll e
. g N O CRM skirta Informacija
15% 1 W apie klientus rirkf ir
" panaudoti {rariems verslo
10%% 4 tikslams .
0O CRM skirta Infromacija
apie klienhis analizei
5% 1 rinkodaros tikslais
00/0 = T T 1
10-49 50-249 250 i daugan

18 pav. IT panaudojimas jmonése, pagal jmoniy dydzio grupes, 2007 m.
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8.6 Priedas NR. 6 - Tyrimo rezultatai

Buvo atlikti 5 tyrimai. Jy gauti taisykliy rezultatai pavaizduoti zemiau esanciuose

paveiksléliuose.

1) Pirmas tyrimas — su toneriais (lazeriniy spausdintuvy kasetés) susijusiy paslaugy

tyrimas. I§ pirmo tyrimo gauty taisykliy galima sprgsti - jog jei bus pasinaudota tonerio pildymo

paslauga, tai tikétina, jog klientas gali pasinaudoti ir tonerio restauravimo ir naujo tonerio pirkimo

paslauga. Tad Sias paslaugas ir galime siiilyti klientams.

Summary of association rules (STATISTICA 3)
Min. support = 29,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%

Max_ size of body = 10, Max.

size of head = 10

Body Head Support(%) |Confidence(%)
1 Tonerio pildymas == 1, >|Tonerio restauravimas == 1,| 43,56436 88,00000
2 Tonerio pildymas == 1, Toneris ==1,| 31,68317 64,00000
3 [Tonerio restauravimas == 1, Tonerno pildymas == 1,| 43 56436 97 77778
4 \Tonerio restauravimas == 1, Tonens ==1,| 2970297 66,66667
5 Toneris == 1, Tonerio pildymas ==1,| 31,68317 86 48649
6 Toneris == 1, >|Tonerio restauravimas == 1,| 29 70297 81,08108

Summary of association rules (STATISTICA 3)
Min. support = 29, 0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10

Correlation(%)
92,76014
74,39849
9276014
7352146
74.39849
73,52146

O[N] R | L M| =

19 pav. Gautos paslaugy asociacijy taisyklés.

Gautas taisykles galima pavaizduoti grafiSkai, o tai yra privalumas, nes i§ gauty

grafiky puikiai matosi ir galima spresti kokios paslaugos yra susijusios tarpusavyje.
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20 pav. Gauty taisykliy pav. 19 grafinis atvaizdavimas.

Siame tinkliniame grafike vaizduojamos jau atrinktos pagrindinés taisyklés gautos is
pateikty duomeny. Asociacijos taisyklés turi bendrg formg jei ,kiinas* tada ,,galva“. Kiekvienos
taisyklés kiinas yra vaizduojamas grafiko kairioje pus¢je, o taisyklés galva deSingje pus¢je. Linijos
jungiancios kiing prie galvos ir yra atlikto tyrimo gautos asociacijy taisyklés. Kiino ir galvos
palaikymo vertés asociacijos taisyklés dalims yra parodomos rato dydziu ir jos spalva. Kiekvienos
linijos storis rodo tikéjimo verte atitinkamai asociacijos taisyklei. Spalvy skal¢ visuomet rodoma
grafiko virSuje. Lengva grafike pamatyti, kaip visa statistika, kuri apibtidina asociacijos taisykles

yra susumuota raty dydziuose, linijose , bei spalvose.

Gautas taisykles taipogi galima pavaizduoti ir kitais grafikais — kurie interpretuoja ta

pati rezultatg tik kitokia vaizdine isSraiska.
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Confidence bar chart
Min. support = 29,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10
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21 pav. Gauty taisykliy pav. 19 grafinis atvaizdavimas.
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Association rules network, 3D in

Mode size: Relative support; Line thickness: Relative confidence

Max. body supp: 49,5; Max joint supp: 43,6; Max head supp: 49,5; Max conf: 97 8
Min. support = 29,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. carrelation = 50,0%
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22 pav. Gauty taisykliy pav.

19 grafinis atvaizdavimas.
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IS gauto pirmo tyrimo galime sprgsti, jog labiausiai tikétina, kad jmonés klientas
pasinaudojes toneriy pildymo paslauga gali susidométi ir pasinaudoti toneriy restauravimo
paslauga, maziau tikétina, jog jis kreipsis dél naujo tonerio pirkimo. Taciau jei klientas pirmiau
Jsigys nauja tonerj tai tikétina, jog jis pirmiau naudosis toneriy pildymo, o tik paskui restauravimo
paslauga. Tai yra logiska, nes Sie duomenys dar kartg patvirtina ir jrodo, jog toneris pirmiau yra
pildomas, paskui restauruojamas ir galiausiai jie nebepavyksta nei papildyti ir nebepadeda tonerio

restauravimas yra siiiloma — naujo tonerio pirkimo paslauga.

2) Antras tyrimas — kasec¢iy pildymo ir pardavimo paslaugos.

Nustatytos 3 pagrindinés taisyklés puikiai matomos paveikslélyje nr. .

Summary of association rules (STATISTICA 3)

Min. support = 60,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10

Body === Head Support(%)
1 Kasetés pildymas (juoda) == 1,| ===|Kasetés pildymas (spalvota) == 1,| 64, 35644
J | Kasetés pildymas (spalvota) == 1,| ===| Kasetés pildymas (juoda) == 1,| 64, 35644
4 1,| ===| Kasetés pildymas (juoda) ==1,| 6138614

Summary of association rules (STATISTICA 3)

Min. support = 60,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10

Confidence(%) |Correlation(%)
1 8552632 91,77716
3 98 48485 9177716
4 96,87500 88,89860

23 pav. Gautos paslaugy asociacijy taisykleés.

,Jei kasetés pildymas (juoda) ,tai* kasetés pildymas (spalvota) ir t.t. Gauti tyrimy

atsakymai pavaizduoti grafiSkai Zemiau pateiktuose paveiksléliuose.
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24 pav. Gauty taisykliy pav. 23 grafinis atvaizdavimas.

e BRI ]
Association rules network, 30D Min Max
Mode size: Relative suppaort; Line thickness: Relative confidence
Max. body supp: 75,2; Max joint supp: 64 4; Max head supp: 75,2; Max conf: 985
Min. support = 60,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%
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25 pav. Gauty taisykliy pav. 23 grafinis atvaizdavimas.



Confidence bar chart
Min. support = 60,0%, Min. confidence = 50 0%, Min. correlation = 50, 0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10

o R

26 pav. Gauty taisykliy pav. 23 grafinis atvaizdavimas.

IS gauty rezultaty galima spresti, jog juodos kasetés pildymas yra siejamas su

spalvotos kasetés pildymu.

3) Trecias tyrimas — paslaugos susijusios su kompiuteriu, pavyzdziui kaip priklauso

kompiuterio remontas nuo kompiuterinés jrangos.

Summary of association rules (STATISTICA 3)

Min. support = 60,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10

Body === Head Support(%) |Confidence(%)
1| Kompiutering jranga == 1,| ===| Kompiuterio remontas == 1,| 67 32673 89 47368
2 | Kompiuterio remontas == 1,| ===| Kompiuteriné jranga==1,| 67 32673 78,16092
3 | Kompiuterio remontas == 1,| ==> 1,| 64,35644 7471264
4 1,| ===|Kompiuterio remontas == 1,| 64 35644 86, 66667

Summary of association rules (STATISTICA 3)

Min. support = 60,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%

Max. size of body = 10, Max. size of head = 10

Correlation(%)
83,62622
83,62622
8046798
8046798

Lo R =

27 pav. Gautos paslaugy asociacijy taisyklés.

60



Association rules network Min Max
Node size: Relative support; Line thickness: Relative confidence
Max. body supp: 86,1; Max joint supp: 67,3; Max head supp: 86,1; Max conf: 89 5
Min. support = 60,0%, Min. confidence = 50 0%, Min. correlation = 50,0%

Kompiuterio remontas == 1, 1 Kompiutering jranga == 1,

Kompiuterio remontas == 1,

Kompiuteriné jranga == 1,

Body Implies Head

28 pav. Gauty taisykliy pav. 27 grafinis atvaizdavimas.
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29 pav. Gauty taisykliy pav. 27 grafinis atvaizdavimas.
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Correlation bar chart
Min_ suppart = 60,0%, Min. confidence = 50 0%, Min. correlation = 50,0%
Max. size of body = 10, Max._ size of head = 10
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30 pav. Gauty taisykliy pav. 27 grafinis atvaizdavimas.

IS gauto atsakymo galima spresti, jog kompiuter; remontuoti atneses zmogus gali tuo
padiu jsigyti ir kompiutering jranga. Siame etape jau turi dirbti vadybininkas. Jei vadybininkas
pastebi, jog klientas naudojasi remonto pasaga prie to pacio klientui gali buti pasiilyta ir

kompiuterinés jrangos paslauga. Pavyzdziui, kokios nors trikstamos kompiuterio detalés pirkimg ar
panasiai.

4) Ketvirtas tyrimas — kompiuteriy prekyba.

Summary of association rules (STATISTICA 3)

Min_ support = 20,0%, Min_ confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10
Body === Head Support(%) |Confidence(%)
1| NeSiojamas kompiuteris == 1, | ===| Kompiuterio remontas == 1,| 37,62376 92 68293
2 | Stacionarus kompiuteris == 1,| ==>| Kompiuterio remontas ==1,| 30,69307 86,11111

Summary of association rules (STATISTICA 3)

Min. support = 20,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10

Correlation(%)
1 63,62562
2 55,39248

31 pav. Gautos paslaugy asociacijy taisykles.
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o IR T
Association rules network Min Max

Node size: Relative support; Line thickness: Relative confidence
Max. body supp: 40,6; Max joint supp: 37,6; Max head supp: 86,1; Max conf: 927
Min. support = 20,0%, Min. confidence = 50,0%, Min. correlation = 50,0%

Stacionarus kompiuteris == 1, r

Kompiuterio remontas == 1,

Nediojamas kompiuteris == 1,

Body Implies Head

32 pav. Gauty taisykliy pav. 31 grafinis atvaizdavimas.
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33 pav. Gauty taisykliy pav. 31 grafinis atvaizdavimas.
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34 pav. Gauty taisykliy pav. 31 grafinis atvaizdavimas.

Same tyrime galima pastebéti, jog labiausiai tarpusavyje susijusios paslaugos yra

pagal taisykle ,,Jei” kompiuterio remontas ,,Tai* tikétina, jog bus neSiojamas kompiuteris.

5) Tyrimas - naujy spausdintuvo kaseciy pirkimas.

Summary of association rules (STATISTICA 3)

Min_ support = 30,0%, Min. confidence = 30,0%, Min. correlation = 30,0%
Max. size of body = 10, Max. size of head = 10
Body === Head Support(%)
1| Spausdintuvo kaseté (juoda) == 1,| ==> 1, 51,48515
2 |Spausdintuvo kaseté (spalvota) == 1,| === 1, 3960396
3 Toneris == 1,| === 1, 36,63366

35 pav. Gautos paslaugy asociacijy taisyklés.
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36 pav. Gauty taisykliy pav. 35 grafinis atvaizdavimas.
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37 pav. Gauty taisykliy pav. 35 grafinis atvaizdavimas.
Apibendrinant penktojo tyrimo rezultatus galima pastebéti, jog didesné tikimybé, jog

nupirks juodg kasete, maziau tikétinas spalvotos kasetés ir tonerio kaseciy pirkimai.
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Apibendrinant visg atliktg tyrimg galime iSskirti pagrindines paslaugy asociacijas:

e Jei tonerio pildymas tai tonerio restauravimas;

e Jei tonerio restauravimas tai tonerio pirkimas;

e Jei toneris tai tonerio pildymas;

e Jeijuoda kaseté (pildymas) tai spalvota kaseté (pildymas);
e Jei kompiuterio remontas tai programiné jranga;

e Jei neSiojamas kompiuteris tai kompiuterio remontas;

e Jei stacionarus kompiuteris tai kompiuterio remontas;

e Jei viena paslauga tai juoda kaseté (pildymas).

Sis tyrimo metodas puikiai tinka ne vien tik skaitiniy reik§miy duomeny gavybai, bet
ir tekstiniy. Kai yra gaunamos aiskios ir logiskos asociacijos tarp pateikty duomeny, tuomet jie yra
lengvai interpretuojami ir suprantami. Galima greitai padaryti iSvadas ir pamatyti, kokie pateikiami
duomenys yra susij¢ tarpusavi, o kurie ne. Visg tai jtakoja, todél, kad yra sudaromos paprastos ir

suprantamos taisyklés su salyga ,,jei — tai®.
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