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IVADAS

Darbo aktualumas. Kasdien tobuléjancios technologijos, geréjanti pragyvenimo
kokybé ir daug kity veiksniy turinéiy itaka palankiy verslui saglygy formavimagsi — lemia ir
konkurencingumo augima. Kiekvienas tiek naujai besiformuojantis, tiek jau ilgai rinkoje esantis
verslas siekia iSlikti svarbus, patrauklus ir savitas savo klientui. Did¢janti konkurencija,
progresuojancios technologijos skatina nuolatos ieskoti naujy biidy Siam siekiui realizuoti.

Naujoji skaitmening era, nepaisant zaibiskos technologijy raidos jmonéms suteiké ne
tik naujas galimybes, bet kartu ir naujas problemas. Siais laikais, svarbiausiu orientyru tampa
klientas ir jo patirtys. Tai galioja tiek produktus, tiek paslaugas gaminancioms jmonéms.
Skaitmeniniy technologijy déka augantis konkurencingumas didina paslaugy pasitila, o tai klientui
sukuria alternatyvaus pasirinkimo opcijy. Siais laikais kliento pasirinkimui pirkti ar nepirkti turi
jitakos ne tik tai ar preké yra kokybiska ar ne, bet ir tai kaip jis bus aptarnautas. Vienas i§ esminiy
sunkumy verslams, kurie yra formuojami Sios skaitmeninés eros yra sukiirimas ir i§laikymas
teigiamy klienty potyriy viso jy aptarnavimo metu. Sékmingos jmonés bei organizacijos savo
konkurencinio pranasumo biutent siekia per savo santykius su klientais (Jafari Navimipour,
Rahmani, Habibizad Navin, & Hosseinzadeh, 2015).

Siekiant klientams sukurti jsiminting, visapusiSskg aptarnavimg arba kitaip dar
vadinamg ,keliong* (A. Folstad, 2014) verslai turi utilizuoti viena pagrindiniy $iy laiky valiuty -
duomenis. Siais laikais verslai, sickdami islikti konkurencingais, yra jpareigoti rinkti savo esamuy,
buvusiy bei potencialiy klienty duomenis. Sie duomenys reikalingi siekiant sukurti savitas klienty
aptarnavimo strategijas, kurios konceptualizuojamos klienty santykiy vadybos pagrindu
(Customer Relationship Managment- CRM). Klienty santykiy valdymas kaip sgvoka atsirado jau
1990 metais ir tuo metu tai buvo galima jvardinti kaip poziiirj, kuris kilo i§ poreikio sukurti nauja
terpe, kuri leisty efektyviau valdyti santykius su klientais (Galbreath & Rogers, 1999). Siais
laikais klienty santykiy valdymas arba CRM yra ne tik vadybos teorijy atmaina. Tai taip yra ir
technologija, arba kitaip tariant, programiné jranga, kurioje talpinama i§sami strategijy ir procesy
visuma nusakanciy, kaip jgyti, iSlaikyti ir bendradarbiauti su pasirinktais klientais. Klienty
santykiy valdymo technologijy implementavimu yra siekiama sukurti auk$¢iausig vert¢ bendrovei
ir klientui. (Giannakis-Bompolis & Boutsouki, 2014; Navimipour & Soltani, 2016). Sparty klienty
santykiy valdymo programinés jrangos reikSmés ir galimybiy augimg lémé pazengusio dirbtinio
intelekto technologijy atsiradimas ir nuolatinis jy tobulinimas.

Dirbtinis intelektas bei klienty santykiy valdymas — tai technologijos ir vadybos

sinteze, kurig stipriai veikia nusistovéjusius kliento — tiekéjo arba kliento — pardavéjo santykiy
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procesas. D¢l Sios sintezés kuriamos pridétineés vertés, greitu metu bus apskritai nejsivaizduojami
darbiniai procesai.

Darbo objektas — klienty santykiy valdymo procesas, pritaikant dirbtinio intelekto
technologijas.

Darbo problema: Siais laikais daugelis dideliy jmoniy savo veiklos nejsivaizduoja
be klienty santykiy valdymo (CRM) platformy pritaikymo. Tod¢l Sios yra nuolatos vystomos ir
tobulinamos. Viena i§ naujausiy ir inovatyviausiy sriciy CRM platformy tobulinime — dirbtinio
intelekto (Al) diegimas. AI — CRM susilaukia vis daugiau susidoméjimo ir nors $iy technologijy
vystymas yra labai spartus — jy pritaikomumo lygis praktikoje yra vis dar labai zemas (Artesian

2017; Stackpole 2017)

Darbo tikslas — remiantis mokslinés literatiiros analize ir empirinio tyrimo gautomis
iSvadomis istirti kaip dirbtinio intelekto technologijos yra pritaikomos CRM platformose Lietuvos
imongse bei su kokiais didziausiais sunkumais yra susiduriama siekiant jas suderinti.

Darbo tikslui pasiekti yra pasitelkiami Zemiau jvardinti uZdaviniai:

1. Remiantis moksline literatiira, iSrysSkinti klienty santykiy valdymo modelius ir

sistemas.

2. Remiantis moksline literatiira atskleisti ry$j tarp klienty santykiy valdymo

modeliy ir klienty santykiy valdymo sistemy tarpusavyje.

3. Analizuojant moksling literatiira jvardinti, kokios yra dirbtinio intelekto

technologijy galimybes bei jy pritaikymas klienty santykiy valdymo sistemose.

4. Parengti kokybinio tyrimo metodologija

5. Atlikti kokybinj tyrima ir iStirti, kokig jtakag Al — CRM sistemy pritaikymas turi

klienty santykiy valdymui ir su kokiais pagrindiniais sunkumais yra susiduriama

diegiant Sias technologijas.



1. KLIENTU SANTYKIU VALDYMO IR DIRBTINIO INTELEKTO
TECHNOLOGIJU SINTEZES IR PRITAIKYMO TEORINIAI

ASPEKTAI

1.1.

Klienty santykiy valdymo (CRM) samprata ir modeliai

Siame darbe didelis démesys bus skiriamas klienty santykiy valdymo sistemoms

aprasyti, todel dél Sios priezasties yra svarbu apibrézti kas tai yra. Jdomu tai, jog skirtingi autoriai

klienty santykiy valdyma suvokia per skirtingg prizm¢. Skirtingos sampratos yra pateikiamos

Zemiau esancioje lenteléje (zr. 1 lent.):

1 lentele.
Klienty santykiy valdymo sampratos

Samprata

ApraSymas

Autorius

Procesas

Klienty santykiy valdymas, tai procesas skaitmenizuojantis organizacijos
darbuotojy zinias apie savo klientus. Tai sistema, kurios duomeny
rinkimo ir analizés déka yra gerinama klientams teikiamy paslaugy

kokybg ir didinamas lojalumas

Kotler, (2004), Ranjan
(2009)

Strategija

Klienty santykiy valdymas suvokiamas kaip verslo strategija, kurios
siekiamybé — organizacijos vystymo, klienty jgijimo ir islaikymo

strategijy kiirimas.

Jackson (2005)

Irankis

Klienty santykiy valdymas traktuojamas kaip jrankis, kuris padeda
valdyti duomeny srautus ir efektyviai valdant duomenis gerina klienty

aptarnavimo procesa

Sofi (2018), Raman

(2006)

Galimybe

Kai kurie autoriai klienty santykiy valdyma jvardija kaip galimybe

prisitaikyti prie kliento ir atliepti jo poreikius.

Coltman

Peppers (1999)

(2007),

Filosofija

Klienty santykiy valdymas laikomas, kaip id¢ja, jog visi organizacijos
veiksmai turi bti sukoncentruoti j kliento pritraukima, jo aptarnavimg ir

iSlaikyma

Matulewicz
Hasan (2003)

(2013),

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis lenteléje pavaizduotais autoriy darbais

Siame darbe pagrindinis démesys yra skiriamas santykiy su klientais valdymo

analizavimui per jos, kaip programinés jrangos ir jvairiy technologijy kompleksinj darinj, todél

klienty santykiy valdymas yra suvokiamas kaip procesas ir jrankis, naudojamas organizacijos

strategijai realizuoti. Klienty santykiy valdymo programiné jranga padeda koordinuoti padaliniy,

bendraujanciy su klientais, veikla (pardavimai, rinkodara, aptarnavimas ir pagalba), taip pat

koordinuoti jvairius bendravimo su klientais kanalus: individualy bendravima, telefong, interneta

(Urbanskiene, 2008)



Tolimesnése darbo dalyse bus parodyta kaip ir kokig pridéting verte organizacijoms
kuria klienty santykiy valdymo sistemy naudojimas, taciau pries tai svarbu aptarti tai, pagal kokius
modelius yra formuluojamos §ios sistemos. Analizuojant moksling literatiirg galima aptikti daug
jvairiy parengty klienty santykiy valdymo (CRM) sistemy jdiegimo/ implementavimo modeliy.

DaZniausiai cituojami ir minimi yra §ie:

1. IDIC modelis (zr. 1 Paveikslas): pagal §ij modeli organizacijos,
siekdamos uzmegzti artimesnius santykius su savo klientais, turéty imtis $iy veiksmy:
a. Identifikuoti, kas yra organizacijos klientai ir suprasti juos ir jy poreikius
b. Diferencijuoti — atskirti klientus pagal jy verte ir poreikius
c. Saveikauti su klientais — palaikyti rysj su klientais siekiant suprasti, ko jie
tikisi, kokie yra jy santykiai su kitomis organizacijomis ir tai daryti
nuosekliai

d. Pritaikyti pasitlymus taip, kad biity uZztikrinti prie§ tai iSsiaisSkinti

poreikiai
/ Informacija organizacijai apie klientus ir jy poreikius
Identifikacija — Diferencijavimas Diferencijavimas Saveikauti su Pritaikyti savo
atp.aliini.mas/ 1 - gtskyrimas . | p — gtskyrimas . N klientais. o produktus ar
atsirinkimas, kas klienty pagal jy klienty pagal jy vadovaujantis jy paslaugas pagal
yra organizacijos vert¢ organizacijai poreikius i§ vertybémis ir klienty poreikius
klientai ir su jais organizacijos poreikiais
gilaus rysio
uzmezgimas &
Grjztamojo rysio klientams pateikimas apie
galimybes patenkinti jy poreikius

1 paveikslas. IDIC modelis
Saltinis: Buttle, 2009

QCI modelis: Modelis, kuriame néra akcentuojamas santykiy formavimas. Pagal §j
modelj verslas turi atlikti tam tikras uzduotis, kurios uztikrina naujy klienty igijimg ir seny
islaikyma (Starkey, 2002). Sis modelis labai skiriasi nuo kity klienty santykiy valdymo modeliy,
nes yra orientuojamasi j klienty valdyma, o ne j santykiy kiirima. Sio modelio atveju organizacijos

démesys yra sutelkiamas j impulsyvyji pirkeja ir pardavimy didinimg. Santykiy palaikymas ir jy



vystymas $iame modelyje figiiruoja tik kaip antraeiliai siekiniai (Woodcock, 2009). Zemiau (2

Paveikslas) pateikta QCI modelio grafinis pavaizdavimas:
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Saltinis: Starkey, 2002
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»Payne*“ penkiy procesy modelis padeda pagerinti organizacijy klienty santykiy

valdymg. Vadovaujantis Siuo modeliu pirmenybé yra teikiama klienty jsigijimo ir i$laikymo

etapams (3ie etapai bus i§samiau aptarti vélesnéje darbo dalyje). Siame modelyje, skirtingai nuo

i8skirty pirmyjy, yra pavaizduojami ir procesai, kurie gali padéti palaikyti ir uzmegzti artimesnius

santykius su klientais. Sio modelio autorius (Payne, 2006) isskiria §iuos (5) procesus, kuriy déka

yra uztikrinama sékminga klienty santykiy valdymo sistemy veikla:
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a. strategijos vystymo;

b. vertés kiirimo;

c. daugiakanalés komunikacijos jdiegimo;
d. rodikliy vertinimo;

e. informacijos valdymo procesai.

Auksciau iSvardinti 5 procesai yra tarpusavyje susije ir vienas nuo kito priklausomi.
Nors ir yra glaudziai susij¢ vienas su kitu, taciau visi Sie iSvardinti procesai turi ir savitg role

uztikrinant sekmingg klienty santykiy valdymo sistemos jdiegima.

a. b. C. d.
N O N [ N
Organizacijos Verté, kuria - 5‘ = Verté
strategija =% | gauna klientas= .= 2 = = | savininkams
o @ >
a3 Integruoti o
&< - / daugiakanaliai <
8a ad /|  komunikacijos 2
. . S rankiai <
Klienty - Verte, kurig - o 3 = g ol Rezultaty
pasirinkimo  ==p gauna - @ g @ |- sekimas
strategija organizacija =
\ . AN . / \i J U\ . N/ \ J
T T T T T
e.

Duomeny saugykla
. - . - “Front Office” “Back Office”
IT sistemos >< Analitikos jrankiai >< aplikacijos >< aplikacijos

3 paveikslas. Penkiy jégy modelis
Saltinis: Payne, 2006

Siame modelyje pavaizduoti procesai ir jy saveika yra klasifikuojama j tris skirtingas
klienty santykiy valdymo sistemy kategorijas (DeNisi, 2006):
1. Strategijos vystymo ir vertés kiirimo procesai — strateginis klienty
santykiy valdymas
2. Daugiakanalés komunikacijos kanaly idiegimo procesas — operacinis
klienty santykiy valdymas

3. Rodikliy vertinimo ir informacijos valdymo procesai — analitinis klienty

santykiy valdymas
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Sios klienty santykiy valdymo sistemy kategorijos bus aptariamos sekandiame
poskyryje 1.2 Klienty santykiy valdymo (CRM) sistemos, taciau pries tai, Sio baigiamojo darbo
teorinio modelio formavimui, taip pat svarbu giliau pazvelgti | $io modelio minéty procesy
sudedamasias dalis.

Payne‘o Penkiy jégy modelio procesy sudedamosios dalys:

Strategijos vystymo (a) procesas yra dalinamas j organizacijos ir kliento pasirinkimo
strategijas. Organizacijos strategija vystymo procesas nulemia kokia kryptimi judés jmoné, kokia
bus jos vizija ir kaip ji vykdys kliento pasirinkimo strategija ir kaip $i strategija turi progresuoti ir
reaguoti j rinkos pokycius.

Vertés kiirimo procesas (b) yra reikalingas organizacijoms identifikuoti ir atsirinkti
klientus, kurie bus naudingi organizacijai ir taip pat klientus, kuriems organizacijos teikiamos
paslaugos ar prekés bus naudingos. ISskiriami trys vertés kiirimo proceso aspektai:

- Procesy, kurianc¢iy pridéting verte klientui identifikavimas;

- Klienty galin¢iy sukurti pridéting verte identifikavimas;

- Priemoniy atradimas, kurios maksimalizuoty nauda i§ identifikuoty
klienty segmenty (Abdul-Muhmin, 2012).

Daugiakanalés komunikacijos jdiegimo procesas (c) — Sis procesas vykdomas
vadovaujantis duomenimis bei jzvalgomis gautomis i$ a ir b procesy, transformuojant jas i verte
kuriancias veiklas. Vykdant §j procesa organizacija siekia sudominti savo klienta, palaikyti bei
plétoti santykius (Labus, 2010). Taip pat Sis procesas uztikrina geresnj klienty santykiy valdymo
sistemos idiegima, nes bitent per §j procesa yra surenkamas griztamasis rySys i§ klienty, kuris
galéty salygoti organizacijos strategijy pokycius (Debnath, 2016).

Galiausiai, Sio darbo kontekste, vienas svarbiausiy procesy — informacijos valdymas
(d). Sis procesas veikia kaip pagalba pries tai jau i§vardintiems procesams atlikti. Sio proceso déka
yra renkami klienty duomenys, kurie padeda tiksliau nuspéti klienty elgesj, parinkti tikslesnes
rinkodaros kampanijas ir pan. Apie §j procesg ir sékminga jo vykdyma dar bus kalbama
sekanciuose poskyriuose.

Taigi vienas pagrindiniy klienty santykiy valdymo sistemy diegimo organizacijose
tiksly - yra siekis gerinti klienty santykiy valdymo procesg ir daryti jj efektyvesniu. Efektyvumo
siekti sukuriant kuo didesn¢ pridéting vert¢ sunaudojant kaip jmanoma maziau kasty. Yra daug
skirtingy parengty modeliy pagal kuriuos galima modeliuoti klienty santykiy valdymo sistemy
veiklg ir biitent nuo pasirinkto modelio priklausys, koks bus pozitris | klienta, kaip sékmingai

klienty santykiy valdymo sistema veiks, kokiy rezultaty pasieks. ISvardintais trijy modeliy
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pavyzdziais bus remiamasi modeliuojant §io baigiamojo darbo teorinj modelj, todél juos buvo

svarbu i8analizuoti.

1.2.  Klienty santykiy valdymo (CRM) sistemos

ISpletus klienty informacijos apdorojimo galimybes, klienty santykiy valdymo
sistemos tapo pagrindiniu jrankiu siekiant uztikrinti sekminga santykiy su klientais vystyma
(Chuang, 2013). Klienty santykiy valdymo sistemos apima naujy klienty paieskos, pritraukimo ir
iSlaikymo funkcijas; organizacijos jau turimy klienty bazés auginimo ir iSlaikymo procesus;
buvusiy klienty susigrazinimo galimybiy identifikavima; rinkodaros bei klienty aptarnavimo
sagnaudy mazinima. Bendrieji klienty santykiy valdymo sistemy tikslai yra formuoti klienty
pasitenkinima, pasitikéjima, lojaluma bei juos islaikyti (Siriprasoetsin, 2011).

Klienty santykiy valdymo sistemos yra skirstomos i tris kategorijas:

o Operacinés klienty santykiy valdymo sistemos. Sios sistemos apima ir
sucentralizuoja pardavimo, rinkodaros ir klienty sgveikos procesus Sitaip supaprastindama verslo
operacijas. Naudojamos procesy automatizavimui ir efektyvumo didinimui (Mirzahosseinian,
2013);

e Analitinés klienty santykiy valdymo sistemos. Sios sistemos yra naudojamos klienty
duomenims ir zinioms analizuoti. Pagrindinis tikslas — paversti turimus duomenis aiSkiais ir
suprantamais, kas galiausiai palengvinty organizacijos duomeny analizés galimybés (Rios, 2013)
Siy sistemy pritaikymo nauda labiausiai jau¢iama klienty jgijimo ir i§laikymo etapuose. Sie etapai
bus aparti kitame poskyryje (Zr.: 1.4 ,,Dirbtinis intelektas ir Klienty santykiy valdymo technologijy
sintezé* — psl. 16)

o Bendradarbiavimo klienty santykiy valdymo sistemos. Sios sistemos yra
naudojamos komunikacijos kanaly ir kliento sgveikos salyCio tasky valdymui ir integracijai.
(Antunes, 2012; Gouglidis 2012, Khodakarami, 2014).

Pasirinkimg naudoti tam tikra klienty santykiy valdymo sistemy programy
kategorijos tipa lemia tai kokioje organizacijos ar jmonés dalyje ji yra pritaikoma: Ar tai biity
Front Office” — imonés dalis tiesiogiai susidurianti su klientu (pvz.:- pardavimy ir rinkodaros
departamentai), ar ,,Back Office* — jmonés dalis susidurianti su duomeny apdorojimu. Sios abi
sritys lemia viena kitos darbg ir klienty santykiy valdymo sistemy programy taikymas jas
apjungiant palengvina duomeny tékme tarp departamenty, kas leidzia efektyviau keisti ar
koreguoti savo veiklos strategijas (Josiassen, 2014).

Taigi, aptarus, kaip ir j kokias kategorijas yra skirstomos klienty santykiy valdymo

sistemos yra svarbu paminéti ir tai, kokie mechanizmai salygoja $iy technologijy veikima.
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Autoriai Z. Soltani ir N. J. Navimipour (2016) iSskiria Siuos: E-CRM, Informacijos (Ziniy
valdymo), Duomeny kasimo, Duomeny kokybés uztikrinimo ir Socialinio CRM. Siuos
mechanizmus svarbu placiau aptarti, nes buitent s¢kmingas jy jdiegimas ir veikimas salygoja

pilnavertiska klienty santykiy valdymo sistema.

E-CRM

Tai Siais laikais daZniausiai naudojamas klienty santykiy valdymo mechanizmas,
kuris konkreciai apibréziamas kaip duomeny valdymo sistemos integravimas } jmonés ar
organizacijos sistemos infrastruktiirg. Si duomeny valdymo sistema gerina ir praturtina santykius
tarp jmoniy ir jos klienty. E-CRM programiné jranga dokumentuoja kiekvieng salycio taska su
klientu ir uzfiksuoti duomenys yra saugomi virtualiose saugyklose (Javadi, 2011)

Autoriai Z. Soltani, N. J. Navimipour (2016) atliko rasto darby, moksliniy
publikacijy, kuriose yra minimos klienty santykiy valdymo technologijos analiz¢ ir apibendrintai
pateiké skirtingy autoriy analizuoty E-CRM mechanizmo taikymo privalumus:

- E-CRM technologijy taikymas suteikia jzvalgy apie santykius bei koreliacijas

tarp skirtingy duomeny Saltiniy;

- jtraukia klientus j jy paciy aptarnavimo procesa bei sukuria terpg jiems prisidéti

prie kliento aptarnavimo proceso formavimo;

Dé¢ka klienty jgalinimo prisidéti prie jy paiy aptarnavimo proceso- teikiamos

paslaugos tampa labiau individualizuotos ir pasitenkinimas jomis auga.

Informacijos (Ziniy) valdymas

Informacijos valdymo (angl.: knowledge managment) mechanizmas taip pat yra
labai svarbus faktorius seékmingai veikian€iose klienty santykiy valdymo sistemy platformose.
Klienty santykiy valdymo sistemy kontekste didZiausia reikSme yra priskiriama Ziniy susijusiy su
klientais kaupimui ir administravimui. Sis mechanizmas yra reik§mingas visuose $iy sistemy
implementavimo etapuose — klienty poreikiy iSsiaiSkinime, produkto ar paslaugos teikime bei
griztamojo rySio gavime (Lingbo, 2012)

Didele dalis lyderiaujanciy globaliy kompanijy pripazjsta, jog klienty santykiy
valdymo sistemy ir informacijos valdymo mechanizmy integravimas smarkiai prisideda prie
s¢kmingos jy veiklos. Reikia pabrézti, jog informacijos valdymo mechanizmai néra tas pats kas
klienty santykiy valdymo sistemos.

Informacijos valdymo mechanizmai dazniausiai yra privalomi organizacijos

veikloje, o apsisprendimas diegti klienty santykiy valdymo sistemas yra savanoriskas ir visiskai
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priklausomas nuo organizacijos vadovybés sprendimo. [prastu atveju jmonés ar organizacijos yra
priverstos turéti tokius veikiancius informacijos valdymo mechanizmus vien dél paprasc€iausiy
teisiniy jpareigojimy teikti tam tikras, nuo jy veiklos specifikos ir nuo vietovés kur darinys yra
registruotas, ataskaitas valstybinéms institucijoms (Soltani, Navimipour, 2016).

Sékmingam klienty santykiy valdymo sistemy diegimui yra bitini efektyvis
informacijos valdymo mechanizmai, nes biitent jy déka yra surenkama reikalinga informacija apie
klientg ir santykius su juo. Kuo daugiau informacijos yra surenkama apie klientus, tuo klienty
santykiy valdymo sistemy teikiamos automatizuotos jzvalgos, kaip biity galima pagerinti paslaugy

teikimo kokybe arba didinti konkurencinj pranasuma, biina tikslesnés.

Duomeny kasimas

Duomeny kasimas (angl.. Data Mining) greitai iSpopuliaréjes ir placiai pritaikomas
mechanizmas, kurio déka yra iSgaunama naudinga informacija, jzvalgos i§ dideliy kiekiy
komplikuoty duomeny. Sio darbo kontekste, duomeny kasimas padeda tikslingai identifikuoti
klienty poreikius, atrasti naujas tendencijas bei projektuoti ateities scenarijus. Duomeny kasimo
mechanizmy pritaikymas klienty santykiy valdymo sistemose jgalina, analizuojant didelius
kiekius duomeny, atlikti klienty segmentacija — perzvelgti ir jvertinti santykius su kiekvienu

klientu. Tai sukuria sglygas atrasti naujas galimybes bei jgyti konkurencinj pranaSuma.

Duomeny kokybés uztikrinimas

Duomeny kokybé taip pat yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy, kuris lemia kaip
s¢kmingai bus pritaikoma klienty santykiy valdymo programiné jranga. Duomeny kokybés
gerinimo mechanizmus galima suskirstyti  tris rii$is: duomeny profiliavimas, duomeny valymas
ir netiksliy duomeny atsiradimo prevencija (Hable, 2013). Tam, kad klienty santykiy valdymo
sistemos galéty sekmingai veikti pagal savo paskirt] ji turi turéti prieiga prie didelio duomeny
kiekio, kuris yra gaunamas duomeny kasimo pagalba. Naudojant duomeny kasimg ir pritaikant
duomeny kokybés gerinimo praktikg yra stengiamasi surinkti kokybiskus duomenis. Klienty
santykiy valdymo sistemoms reikalingi duomeny tipai: klienty salyc¢io taskai; (angl.:
Ltouchpoints “); transakcijy duomenys; lojalumo arba pasitenkinimo duomenys; bei duomenys

apie kliento istorija, vert¢ (Zahay and Griffin, 2004).

Socialinis CRM
Socialiniy medijy pagalba jmonés potencialiai turi galimybe dar labiau priartéti prie

savo klienty, juos geriau pazinti ir gauta informacija panaudoti savo paslaugy ar produkto
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gerinimui. Socialinés klienty santykiy valdymo sistemos (toliau: S — CRM) lyginant su aptartais
mechanizmais — inovatyviausia sritis, kuria dél minéty prieZasciy yra stipriai domimasi. | turimas
klienty santykiy valdymo sistemas yra integruojami duomenis, gauti i§ socialiniy tinkly, o tai
leidzia grei€iau suprasti klientus bei prisitaikyti prie rinkos poky¢iy. Taip pat analizuojant Siuos
duomenis galima lengviau identifikuoti naujas besiformuojancias tendencijas, atrasti naujas rinkos
nisas, besikeiCiancias tendencijas ir pan. S — CRM tai nauja paradigma, kuria siekiama sukurti
prasmingg diskursg ir vertingus santykius tarp organizacijos ir jos klienty, partneriy ir darbuotojy
(Soltani, 2016).

Vienos didziausiy ir sékmingiausiy klienty santykiy valdymo sistemos kiiréjy
,SalesForce* teigimu — Socialinis CRM suteikia galimybe verslui ar bet kokioms kitoms
organizacijoms bendrauti su savo klientais jiems labiausiai priimtinu kanalu - telefonu, teksto
praneSimais (SMS), susiraSant naudojant susirasin¢jimo programéles (pvz.: ,,Messenger”,
,iMessage* ir kt.), el. pastu ar socialinés ziniasklaidos priemonémis (pvz., ,.,Facebook® ar
»Twitter). klienty santykiy valdymo sistemy integracijos j socialinius tinklus déka jmonés gali
rinkti turtingesn¢ bei naudingesn¢ informacija apie klientus, jy nuomon¢ apie jiems suteiktas
paslaugas, savo prekés Zenklg bei lengviau ir grei¢iau identifikuoti tobulintinas sritis.

S — CRM suteikia galimybe jas naudojantiems verslams ar organizacijoms
optimizuoti savo paslaugy teikimo lygj bei didinti savo konkurencinj pranaSuma socialiniy medijy
kontekste. Siais arba artimiausiais ateinanéiais laikais, be $io mechanizmo integracijos, apskritai
negalés gyvuoti jokia jmoné, kurios veikla yra susijusi su klienty aptarnavimu. Pasak
,walesForce* (Sales Force: ,, What is Social CRM? ) klienty likesciai tik auga — vartotojai jau
dabar tikisi, jog komunikuojant su savo paslaugos teikéju jie galés naudotis skirtingais, prie§ tai
iSvardintais, komunikacijos kanalais bei priemonémis ir biiti uztikrinti, jog bus iSlaikytas
informacijos nuoseklumas ir bendradarbiavimo testinumas. 79% jmonés ,,SalesForce“ klienty,
kurie naudojasi jy sukurta klienty santykiy valdymo sistema teigia, jog pradéjus naudotis S — CRM
teikiamomis galimybémis pastebéjo klienty aptarnavimo pageréjima, o 63% jy padidino klienty
iSlaikymo rodiklius.

Taigi, apibendrinant, galima iSskirti $iy mechanizmy esminius bruozus:

o E-CRM - programin¢ jranga dokumentuojanti kiekvieng jmonés ar
organizacijos salycio taska su klientu

o Informacijos valdymo — informacijos susijusios su klientais kaupimas
ir administravimas

o Duomeny kasimo — mechanizmas, kurio veikimo proceso déka yra

apdorojami dideli duomeny rinkiniai ir paver¢iami tinkamais naudoti ir suprasti
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o Duomeny kokybés uztikrinimo  — informacijos apie klientg
kokybisSkumas teigiamai veikia santykiy su klientais rezultatus, o tai lemia bendros organizacijos
veiklos rezultaty ger¢jima. Neturint kokybisky duomeny apskritai néra prasmeés jdiegti klienty
santykiy valdymo sistemy, todé¢l Sis mechanizmas turi ypatingai gerai veikti.

J Socialinés klienty santykiy valdymo sistemos (S — CRM) — S$io
mechanizmo déka yra sukuriama galimybé organizacijoms integruoti keletg skirtingy,
komunikacijai su klientais vystyti, socialiniy kanaly taip padidinant atlickamy darby nasuma ir

padeda uzmegzti bei palaikyti artimesnius santykius su klientais.

1.3.  Dirbtinis intelektas ir su juo susijusios technologijos

Dirbtinis intelektas — tai kompiuteriai, kurie turi galimybe atkurti zmogiskojo
intelekto aspektus. Dirbtinis intelektas tai informaciniy technologijy riisis, kuri iSsiskiria tuo, jog
gali mokytis, adaptuotis prie situacijy ar komunikuoti. Dirbtinio intelekto mokymosi galimybés
priklauso nuo to, kokiai sri¢iai arba kokiam darbui atlikti jis yra kuriamas (Rust, 2020). Yra
iSskiriamos dvi pagrindinés charakteristikos, kurios apibiidina savarankiSkai prie besikeicianc¢iy
poreikiy prisitaikantj dirbtinj intelektg (Rust, 2018; Rust, 2019):

J Savarankiskas mokymasis. Dirbtinis intelektas gali automatiskai
tobuléti mokydamasis i§ jvairiy duomeny jvady (pvz., didieji duomenys (Big Data). Spartus
duomeny apdorojimas salygoja galimybe mokytis i§ ty duomeny, atpazinti jy modelius ir laikui
bégant tapti protingesniais.

J Masininis mokymasis. Tai procesas, kuomet dirbtinis intelektas be
iSankstinio programavimo automatiskai mokosi i§ patirties bei turimy duomeny taip tobuléja
(angl.: Machine Learning). MaSininio mokymosi schema pavaizduota Zemiau esanciame

paveiksle (4 pav.):
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Duomeny

testavimas

Duomeny Duomeny Modelio vystymas ir | Modelio Modelio
rinkimas | valymas [ kiirimas validavimas testavimas

Paleidimas

4 paveikslas. Masininio mokymosi proceso seka

Saltinis: Bahari, 2015

Ne visos masininio mokymosi technologijos yra vienodos. Jos taip pat yra
atskiriamos pagal savo pazanguma ir geb¢jimg apdoroti didelius kiekius duomeny ir savarankiska
gebéjimg priimti sprendimus — tai gebantis atlikti maSininis mokymasis vadinamas giliuoju
mokymus (deep learning — DL). Syam N. (2018) iSskiria pagrindinius ir daZniausiai naudojamus
masininio — giliojo mokymosi jrankius:

e Neuroniniai tinklai
e Natiraliosios kalbos apdorojimas
e Pagalbinés vektoriy masinos (angl.: ,,Support vector machine*)
Dél ribotos Sio darbo apimties, Siy jrankiy veikimo pricipai nebus aptarti, taciau jy

galimybiy jvardijimas yra svarbus $io darbo kontekste:
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2 lentelé

Dirbtinio intelekto (giliojo mokymosi) jrankiy naudojimo privalumai, tritkumai ir

panaudojimas
Privalumai Trikumai Naudojimas
Neuroniniai tinklai e QGali turéti bet kokj | e Silpnas teorinis | Zmogaus rasto
skaiciy duomeny pagrindas, dél kurio atpaZinimas;
iSeigy; yra ribotas duomeny | ¢  Veido atpaZinimas;
e Lengvai atpaZjsta interpretavimo Vaizdy klasifikavimas;
rySius tarp dideliy gilumo aspektas;
duomeny kiekiy; e FEsant ilgai masininio
e Labai gerai naudoja mokymosi  trukmei
tikimybiy teorijg ir daznai  supaprastina
VykdO tikslius duomenis
spéjimus;
® Puikiai vykdo
duomeny apdorojima
realiu laiku;
Naturaliosios kalbos | ® Gali atlikti | @«  Sudétinga  vykdyti | ¢  MaSininis vertimas;
§ raktazodziy paieska paprastas paieskas; o ISgavimui
apdorojimas Zinutése bei | o« Kyla problemy dél informacijos;
1ai§l.<uose; o sinopimp, bei wkit}} e Klausimy
e Galima lingvistinis subtilybiy kylanciy i$ atsakinéjimas;
duor.nenq. kalby skirtumy; e Apibendrinimy
klasifikavimas; ® Reikalauja labai rengimas
¢ Naudojant Sig galingo procesoriaus
te(.:hnolo.gijq .lengv.a tam, kad ,padarytu
pristatytt naujus 1r kalba zZmogui
sudétingus konceptus; suprantama.
® [abai ekspresyvi
Pagalbinés vektoriy | ® Atlicka  nelinijines | Sudétingas e Zmogaus rasto
.. klasifikacijas; programavimas; atpaZinimas;
masinos e  Stiprus teorinis | @  Ribotos skaiGiavimy | ®  Veido atpaZinimas;
pamatas leidZia galimybés e Vaizdy
vykdyti nesudetingas klasifikavimas;
geometrines
interpretacijas;

Saltinis: Syam, 2017

Siais i$skiriamais maSininio mokymosi jrankiais naudodamasis, dirbtinis intelektas

geba atlikti jvairias komplikuotas uzduotis. Yra i§skiriamos trys dirbtinio intelekto lygiy pakopos,

pagal jas yra vertinamas technologijos iSvystymo laipsnis. Pabréziama, jog pirmyjy dviejy

dirbtinio intelekto pakopy naudojimas Siandieng yra labiausiai paplitgs, o treciosios potencialas

kol kas dar nerealizuotas. (Rust, 2020):

Mechaninis dirbtinis

intelektas.

Mechaninis dirbtinis

intelektas

naudojamas paprastoms, standartizuotoms, pasikartojancioms ir jprastoms uzduotims atlikti

Galvojantis dirbtinis intelektas. Sis intelektas naudojamas atlikti

sudétingas, sistemingas, taisyklémis pagrjstas ir aiSkiai apibréztas uzduotis.
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° Jauciantis dirbtinis intelektas. Skirtas atlikti socialines, emocines,

komunikacines ir interaktyvias uzduotis.

Kalbant apie dirbtinj intelekta ir su juo susijusias technologijas svarbu pabrézti ir
atskirti kas yra dirbtinio intelekto, masininio ir gilaus mokymosi technologijos. Siais laikais visos
Sios trys savokos gali biiti klaidingai vartojamos kalbant apie bet kokias sistemas, kurios gali
paprasciausiai atkartoti intelektualy Zzmogaus elgesj (Sarker H. 1., 2021). Taciau ne visos dirbtinio
intelekto technologijos turi masininio mokymosi geb¢jimus ir ne visos masininio mokymosi

technologijos turi giliojo mokymosi geb¢jimus (Sarker H. 1., 2021).

Dirbtinis intelektas
(AD
Masininis mokymasis
(ML)

Gilusis mokymasis
(DL)

5 paveikslas. Dirbtinio intelekto technologijy sandara.

Saltinis: Sarker H.I. (2021)

5 — tame paveiksle vaizduojama Dirbtinio intelekto technologijy sudétis ir
palyginama DL technologijy pozicija ML ir Al atzvilgiu. Vadovaujantis Siuo paveikslu galima
teigti, jog DL technologijos yra inkorporuojamos masininio mokymosi technologijy ir be Siy
negaléty egzistuoti, o taip pat DL ir ML technologijos yra dalis platy spektrag apimanciy Al
technologijy. Paprasciausiai $ias technologijas galima apibuidinti kaip

e Dirbtinis intelektas — technologijos, kurios atkartoja zmogaus elgesi.
Skaiciuotuvas gali buti kaip paprastos Ai technologijos pvz. — atkartoja
zmogaus gebejima skaiciuoti ir pagreitina bei palengvina §j procesa;

e MaSininis mokymasis — technologijy gebéjimas mokytis i§ duomeny arba
patirCiy ir kurio déka yra jgalinamas automatizuotas analitiniy duomeny

modeliy kiirima;
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e Gilusis mokymasis — pazangiausia technologija kuri yra irgi skirta
automatizuotam duomeny modeliy kiirimui, taciau iy technologijy duomeny
analizavimo gebéjimai yra Zenkliai geresni, nes duomeny analiz¢ yra

atliekama per daug skirtingy lygmeny ir pjuviy (Sarker H. 1., 2021).

o vYamn

Efektyvumo

Duomeny

Duomenys S = | Apdorojimas
surtsiavimas

analizé

Duomeny Duomeny
1 l modelio — modelio
kdrimas treniravimas

Modelio
interpretacija
ir iSvados

Vizualizacija ir
paprasty

Vizualizacija

uzduociy

testavimas \ / \ /

6 paveikslas. Giliojo mokymosi darby seka.
Saltinis: Sarker H.I. (2021)

Gilusis mokymasis yra branduolys dirbtinio intelekto technologijy ir jis atitikty Rust
(2020) jvardintg jauc¢iamaji intelekta ir atitinkamai masininis mokymasis atitikty - galvojanti, o
dirbtinis intelektas — mechaninj. Be minéty pirminiy technologijy nebity giliojo mokymosi, o Siais
laikais butent gilusis mokymasis pakelia Al technologijas | auksStesnj lygmenj ir jgalina Zmones
priimti daug tikslesnius sprendimus déka kompleksisSko, bet greito duomeny modeliy kiirimo.
Dirbtinio intelekto ir su juo susijusiy technologijy ir jrankiy taikymas gali padidinti jvairiy procesy
ar veiksmy, kurie reikalauja didelio duomeny kiekio apdorojimo, atlikimo tikslumg ir spartuma.
Sio darbo kontekste, taip pat svarbu kaip $ios technologijos saveikauja su klienty santykiy valdymo

sistemomis.
1.4.  Dirbtinio intelekto ir klienty santykiy valdymo (CRM) technologiju sintezé

Klienty santykiy valdymo sistemy taikymo praktika laikoma neatsiejama nuo
s¢kmingy jmoniy ar organizacijy veiklos dél daugybés veiksniy, tac¢iau apibendrinus galima teigti,
jog pagrindiné Sios technologijos paskirtis - gerinti naSumg sistematizuojant didelius kiekius
duomeny, sutelkiant juos vienoje platformoje, kur jie gali biiti lengvai prieinami.

Ilga laika Sios klienty santykiy valdymo sistemos buvo administruojamos zmogaus
veiklos, taciau dabar yra Zengiamas naujas zingsnis pranasesnés technologijos kiirime. Ypatingas
démesys Siuo metu yra skiriamas dirbtinio intelekto technologijy integracijai | klienty santykiy

valdymo sistemas. Dirbtinio intelekto geb¢jimas paciam analizuoti jam pateiktus duomenis, juos
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teisingai interpretuoti, i§ jy mokytis ir pritaikius mokymosi metu gautas zinias, pasiekti specifinius
tikslus (Kaplan 2019) gali stipriai pasitarnauti siekiant padaryti klienty santykiy valdymo procesa
efektyvesniu. Dirbtinio intelekto technologijy taikymas klienty santykiy valdymo sistemose
apibréziamas terminu — AI CRM.

Dirbtinis intelektas (Al — artificial intelligence ) klienty santykiy valdymo sistemy
(CRM) kontekste - leidzia jimonéms automatizuotai ir greitai analizuoti duomenis, o to déka klienty
aptarnavimo procesai tampa spartesni ir tiksliau priimami jmonés veiklai jtakos turintys
strateginiai sprendimai. Ilgainiui Siy technologijy déka bus jmanomas komunikacijos jgalinimas
tarp dirbtiniu intelektu besivadovaujanciy kompiuteriniy sistemy, kas tuo tarpu sukurty klientams
salygas gauti individualizuotas paslaugas uz zenkliai mazesng¢ kaing.

Néra tikétina, kad dirbtinio intelekto technologijy tobul¢jimas ir paklausos Sioms
augimas sutrikdys ar panaikins ZmogiSkuosius santykius rinkodaroje (Libai, 2020). Srityse, kur
procesy automatizavimg galima pritaikyti aukStesniu lygmeniu ir ZmogiSka darba pakeisti
kompiuterio dirbamu, yra matomas darbo viety sumazéjimas (West, 2018), taciau tai néra visiskai
pritaikoma klienty aptarnavimo sritims. Vienareik§miskai yra pripazjstama dirbtinio intelekto
technologijy nauda visuose klienty aptarnavimo proceso etapuose. Dirbtinio intelekto naudojimas
klienty santykiy valdymo procesuose padeda jas naudojancioms jmonéms daryti tikslesnius
strateginius sprendimus (Agrawal, 2019) bei suteikia galimybe visiskai, individualiu lygmeniu
paslaugy ar prekiy tiekéjams, diferencijuoti tarp savo klienty kainos ir kokybés diskriminacijos
santykiu. I§ klienty santykiy valdymo technologijy renkamy ir dirbtinio intelekto apdorojamy
klienty duomeny yra sukuriami detaltis klienty profiliai, kuriais vadovaujantis nustatoma, kuris
klientas turi aukstesne ilgalaike verte (angl. Customer Lifetime value, toliau - CLV). Taigi galima
teigti, jog dirbtinio intelekto taikymas nebus veiksnys, kuris pakeis Zmogiskajj kapitala Sioje
srityje, veikiau tarnaus kaip priemoné uztikrinti tikslesniam zmogisko kapitalo darbui.

Dirbtinio intelekto technologijos nuolatos tobulinamos, tiek mokslininky, tiek
naudojantis jo paties maSininio mokymosi geb¢jimais. Pastarajam yra sukurtos labai palankios
salygos. Siais laikais, didelé¢ dalis priemoniy naudojamy Zzmogaus darbui atliki yra priklausomos
nuo interneto technologijy, tai reiskia, jog nuolatos vyksta duomeny judéjimas. lot arba Internet
of things — specifinis terminas, pazodziui iSvertus reiSkiantis daikty interneta — naudojamas
apibudinti visus daiktus, namy apyvokos reikmenis, jvairius prietaisus, kuriy veikimui yra
reikalingas interneto rySys. Tokios technologijos gali kaupti ir siysti jvairius duomenis apie savo
naudotoja arba jo aplinkg - Sio informacijos kaupimo panaudojimui, kaip pavyzding sritis
i8skiriama — pirkéjy jprociy formavimosi stebéjimas (Libai, 2020). Paslaugy tiekéjai ar produkto

gamintojai §iy IoT technologijy sukaupta informacija perkelia j savo klienty santykiy valdymo
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platformas, kur yra atlickama jy analizé. Pastebéjus reikSmingas tendencijas duomeny sraute
atitinkamai yra vykdomi jmonés veiklos poky¢iai.

Kuo didesni surenkamos informacijos kiekiai tuo daugiau medziagos dirbtinis
intelektas turi apdoroti, o tai galiausiai, jeigu Snekame apie dirbtinj intelekta gebantj taikyti
masininj mokymasi, pasireiskia didesnémis galimybémis dirbiniui intelektui tobuléti. Dirbtinis
intelektas jau yra pralenkes Zmogaus analitines ir intuicines galimybes ir dabar, sekantis zingsnis
Sios technologings srities tobuléjimo eigoje biity — empatiniy galimybiy i§vystymas (Rust, 2018),
kuris yra reikalingas Zmogaus emocijy atpazinimui ir supratimui (Stillwell 2015). Sioje srityje
moksliniai tyrimai yra stipriai pasistimeéje ir technologijos yra vystomos labai greitais tempais
(Spinola, 2005) ir jau dabar, kai kuriais atvejais, dirbtinio intelekto sugebéjimas atskirti,
identifikuoti arba numatyti kokias zmogaus emocijas gali i$Saukti tam tikri veiksmai, (tai
pasiekiama apdorojant didelius duomeny masyvus ir pagal juos vykdant simuliacijas), yra geresnis
nei pacio zmogaus (Libai, 2020). Tai ypatingai aktualu kalbant apie dirbtinio intelekto
asistuojamas klienty santykiy valdymo - AI-CRM sistemas. Kaip jau buvo aptarta pries tai, klienty
santykiy valdymo sistemose yra kaupiama visa su klientais ar kita darbo specifika susijusi
informacija, kuri padeda kurti efektyvesnes klienty aptarnavimo strategijas. AI-CRM tai
platforma, kuri apdorojus klienty duomenis, geba pati teigti pasiiilymus tobulintiny sriiy,
numatyti grésmes ir pan.

Taigi apibendrinus galima teigti, jog dirbtinio intelekto ir klienty santykiy valdymo
technologijy sintezé (Al — CRM) turi stipry pranasuma vertinant geb¢jimg apdoroti didelius

duomeny kiekius, formuluoti ateities projekcijas, numatant grésmes ir galimybes.

1.5.  Dirbtinio intelekto ir klienty santykiuy valdymo sistemy (CRM) technologiju
sintezés galimybés

Siekiant konkreciai jvardinti dirbtinio intelekto ir klienty santykiy valdymo sintezés
galimybes, reikia aprasyti kokiais zingsniais yra vykdomas santykiy su klientais mezgimas ir kaip
kiekvieng jy paveikia Sios minimos technologijos.

Moksliniame diskurse yra pateikiama keletas skirtingy apibrézimy, kokie yra
pagrindiniai iSskiriami klienty santykiy mezgimo ir palaikymo etapai. Pagrindinius biity galima
jvardinti Sivos (Xie, 2013).:

(1) Igijimas (angl.: Acquisition);

(2) Vystymas (angl. Development);

22



(3) Islaikymas (angl.: Retention).

Kadangi Sie etapai bus biitini tolimesnei tyrimo daliai, yra svarbu juos iSanalizuoti
placiau.

Pirmasis etapas — jgijimas. Sio etapo metu yra pasveriamos kliento pritraukimo
galimybés. Kokiuose etapuose klientas generuos nauda ir ar apsimoka ji jgyti. Taip pat Siame etape
yra jvertinama ir apsibréziama kiek ir kokiy klienty prireiks. Siame etape yra apskai¢iuojama
kliento jgijimo kaina ir verté, kurig jis atne§ organizacijai (CLV). Tafiau taikant jprastus metodus
siekiant apskaiciuoti kliento jgijimo verte ir kaing yra naudojami tik turimy organizacijos klienty
duomenys, todel visas jgijimo strategijy formulavimas vyksta makro lygmeniu — t.y. duomeny
segmentacija yra galima tik iki tam tikro laipsnio ir jie néra tokie reprezentatyvis ir tiksliis lyginant
su duomenimis, kuriuos galima gauti pasitelkiant dirbtinio intelekto ir klienty santykiy valdymo
technologijas. Prie§ tai minéty ,,/oT* technologijy reikSmé yra labai svarbi, nes bitent jy
pritaikymo déka, dirbtinio intelekto ir klienty santykiy valdymo technologijy sintezé turi
pranaSumg prie§ jprastinus jgijimo etapui budingus procesus. S. Tillmanns (2017) parengé
algoritmg dirbtiniam intelektui, gebanc¢iam taikyti maSininj mokymasi, kurio déka jis galéty
parinkti tinkamus jgijimui klientus naudojant ne tik vidinius jau turimy klienty duomenis, bet ir
iSorinius — apie busimo kliento pirkimo jprocius bei interesus, jo aplinka, namy tkj ir pan. Iot
technologijos suteikia galimybe surinkti Siuos duomenis pavienio namy tkio tikslumu.

Apibendrinant, galima teigti, jog dirbtinio intelekto ir klienty santykiy valdymo
technologijy jdiegimas gali uZztikrinti didesnj organizacijos tikslumg klienty jgijimo etape,
remiantis tiek vidiniais, tiek iSoriniais duomenimis nustatant ir atsirenkant perspektyvesnius
klientus turinCius aukStesn¢ ilgalaike vertg. Kuo tikslesnis ir efektyvesnis klienty atsirinkimas, tuo
mazesné kliento jgijimo kaina (Libai, 2020).

Sekantys etapai — klienty santykiy vystymo, kur yra siekiama padidinti gaunama
pelng i8 jau turimy klienty (parduodant naujas paslaugas ar prekes, didinant uzsakymy kiekj ir
pan.) ir klienty santykiy i$laikymo, kur siekiama prailginti bendradarbiavimo su klientu trukme

Prie vystymo ir iSlaikymo etapy yra priskiriama personalizacija ir jprociy
formavimas (Libai, 2020). Siy etapy aptarimas yra svarbus siekiant jvardinti kaip ir kokiais biidais
dirbtinio intelekto technologijos prisideda prie klienty aptarnavimo proceso gerinimo. Sie du
procesai yra tarpusavy susije, nes tiesiogiai priklauso nuo vienas kito (Gupta, 2005). Zvelgiant
Siuos etapus per dirbtinio intelekto perspektyva, ju pagerinimo galimybés biity panasios j pries tai
apibudinto, jgijimo etapo galimybes. Taciau Sie etapai Al technologijy bus labiau paveikti
netiesiogiai — klienty vystymo ir iSlaikymo etapai bus paveikti per personalizacijos ir jprociy

formavimo procesy gerinima.
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Personalizacija — jprastai, i§laikymo ir vystymo etapais siekiama uztikrinti, jog biity
uztikrinti visy esamy klienty poreikiai ir i§laikyta jy maksimali populiacija, taciau organizacijos
pagrindinj démesj vis vien stengiasi skirti klientams, kurie gali sukurti arba kuria strateginj
pranasumg (Fader, 2012). Dirbtinio intelekto ir klienty santykiy valdymo technologijy vykdomas
personalizacijos procesas organizacijoms suteikia galimybe tiksliau jvertinti ir nuspresti j kuriuos
turimus klientus geriau investuoti ir stengtis iSlaikyti. Taip pat ir vystymo etape Siy technologijy
naudojimas padeda identifikuoti klientus, kurie bu labiau link¢ arba iSbandyti naujus produktus ar
paslaugas.

Iproc¢iy formavimas — organizacijos pradeda vis labiau apleisti siekiamybe jgyti
klienty lojalumg, dabar — organizacijos vis labiau siekia tinkamai suformuoti klienty jprocius
(Lafley, 2017). Dirbtinis intelektas Sioje srityje taip pat pasitarnaus savo galimybémis apdirbant
didelius duomeny kiekius pastebéti besiformuojancius klienty jprocius. Organizacijos naudojantis
Siais duomenimis tiems klientams, kurie buvo identifikuoti, kaip beformuojantys iproc¢ius naudotis
ju paslaugomis, pradeda teikti individualizuotus pasiiilymus, kuriy déka stiprinamas jprociy
formavimas.

Taigi dirbtinio intelekto ir klienty santykiy valdymo sistemos organizacijoms sudaro
salygas savo veiklg tikslingiau vykdyti klienty iSlaikymo ir santykiy su klientu vystymo etapuose
suteikdamos naudas, kurios yra biidingos klienty jgijimo etapui, bet taip pat padeda organizacijoms
atsirinkti, kurie i$ turimy klienty yra vertingesni ir kuriy i§laikymas biity vertingesnis bei su kuriais
santykiy vystymas gali biiti realus. Taip pat dirbtinio intelekto gebéjimas i§ anksto atpazinti
besiformuojancius klienty jprocius organizacijoms padés tikslingiau teikti paslaugas turimiems

klientams.
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1.6. Klienty santykiuy valdymo sistemy suderinamumo su dirbtinio intelekto
technologijomis teorinis modelis

r CRM sistemos ﬂ

$

Operacinés Analitinés Bendradarbiavimo

4

Mechanizmai:
e E-CRM
e Informacijos valdymas
e Duomeny kasimas
e Kokybés uZtikrinimas (QA) Klienty santykiy
e Socialinis CRM — valdymas / valdymo
; procesas

VisapusiSka CRM platforma

L

Al - CRM

1)

Dirbtinis intelektas

E 3

r Masininis mokymasis ﬂ

Neuroniniy tinkly Natiiralios kalbos Pagalbinés
formavimas apdorojimas vektoriy masinos

7 paveikslas. Klienty santykiy valdymo sistemy suderinamumo su dirbtinio intelekto
technologijomis teorinis modelis
Sudaryta: Autoriaus.

7 paveiksle pateiktame paveiksle yra pateikiamas Sio darbo autoriaus sudarytas
klienty santykiy valdymo sistemy suderinamumo su dirbtinio intelekto technologijomis teorinis
modelis. Modelis sudarytas remiantis teorinéje dalyje pateikta medziaga. Modelis vizualizuoja
Siame darbe aptariamy objekty (dirbtinio intelekto technologijy ir klienty santykiy valdymo

platformy) sudedamasias dalis. Modelis skirtas pavaizduoti, jog Sie aptariami objektai visy pirma
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yra atskiri dariniai, kuriy veikimas néra salygojamas tarpusavio rysio, tafiau esant tarpusavio
saveikai yra suformuojamas naujas darinys — dirbtinio intelekto klienty santykiy valdymo
platforma (Al — CRM). ISanalizavus moksling literatiira buvo prieita i§vada, jog visapusiSkam Al
— CRM jdiegimui turi biiti pilnai sudiegti ir sékmingai veikiantys modelyje pavaizduoti
komponentai. Sio modelio déka bus galima jvardinti koks yra dirbtinio intelekto technologijy
pritaikymo lygis klienty santykiy valdymo procesuose ir taip pat jvertinti ar praktikoje Sie Al —
CRM salygojantys veiksniai turi tokig pat svarba.

Paveikslélyje punktyrine linija apvesti trys skirtingi dariniai — visapusiSka CRM
platforma ir dirbtinis intelektas — du dariniai, kurie gali egzistuoti ir be vienas kito ir vis tiek atlikti
savo pirmines funkcijas, o tre€iasis — Al — CRM, naujas darinys, kuris biitent yra suformuojamas

Siy pries tai minéty technologijy ir dél Sios priezasties yra paZymimas storesne, dviguba linija.
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2. KLIENTU SANTYKIU VALDYMO (CRM) SISTEMU
SUDERINAMUMO SU DIRBTINIO INTELEKTO
TECHNOLOGIJOMIS TYRIMO METODIKA

Siame skyriuje bus aprasoma $io magistrinio baigiamojo darbo tyrimo problema,
tikslas, keliami uzdaviniai, tyrimo strukttira bei tyrimo modelis. Taip pat bus pristatyta tyrimo

organizavimo priemon¢ bei aprasytos tyrimo organizavimo gair¢s.

2.1. Tyrimo tikslas, modelis ir klausimai

Tyrimo problema - Dirbtinis intelektas ir visos su juo susijusios technologijos, apie
kurias placiau buvo aprasyta primoje, teorinéje darbo dalyje, yra vienos sparciausiai vystomy
technologijy dél jy nenugincijamy privalumy. Tac¢iau nepaisant to iy technologijy pritaikomumo
tempas verslo segmente vis dar iSlieka zemas (Artesian, 2017). Tame paciame Saltinyje yra
pateikiami apklausos apie dirbtinio intelekto naudojimg rezultatai - net 41% apklausoje
dalyvavusiy respondenty, atstovaujanciy verslo segmentg, nezino arba nenumano, kaip dirbtinio
intelekto technologijy pritaikymas galéty pasitarnauti jy konkrecios jmonés atveju. Taip pat kitame
Saltinyje publikuotas tyrimas pagrindZia Sios apklausos rezultatus ir teigia, jog yra rySkus atotriikis
tarp susidoméjimo dirbtinio intelekto technologijomis ir realaus Siy technologijy pritaikymo
(Stackpole, 2017)

Sio tyrimo tikslas — istirti, kaip dirbtinio intelekto technologijos yra pritaikomos
klienty santykiy valdymo procesuose Lietuvoje veikianciose jmonése ir atskleisti, su kokiais
pagrindiniais i8Stukiais susiduria jmonés siekdamos pritaikyti dirbtinio intelekto technologijas jy
klienty santykiy valdymo sistemose.

Sio tyrimo objektas — Lietuvoje veikiandiy jmoniy klienty santykiy valdymo
procesas ir dirbtinio intelekto technologijy panaudojimas jame.

Siekiant pasiekti Sio tyrimo tiksla, bus reikalinga jgyvendinti Siuos uZdavinius:

1. IS Lietuvoje veikian¢iy jmoniy atrinkti dalyvius atitinkancius iSkeltus kriterijus

2. Aptarti CRM sistemy svarbos klausimg Siuolaikinéms jmonéms;

3. Aptarti Al — CRM technologijy naudojimo privalumus, trikumus bei sunkumus

ir su kokiais apribojimais yra susiduriama jas naudojant;

4. Aptarti kaip Al — CRM naudojimas gali paveikti klienty santykiy valdymo

procesa;
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5. Remiantis kokybinio tyrimo metu gautais rezultatais jvardinti pagrindines Al —
CRM technologijy pritaikymo sritis bei kokias salygas turi atitikti organizacijos

siekiancios sékmingai $ias technologijas isidiegti.

loginé tyrimo eiga (schema):

Suformuluota tyrimo
problema ir tyrimo
objekto nustatymas

Tyrimo tikslo
i§sigryninimas ir
tikslui pasiekti

uzdaviniy

Tyrimo metody
parinkimas ir jy
aprasymas
Atliekamas eksperty
interviu
Duomeny/ turinio
analiz¢

l ISvados ir pasitlymai

8 paveikslas. Tyrimo loginé schema
Sudaryta autoriaus

Pries tai atlikty tyrimy ir publikacijy apZvalga:

Sioje lenteléje yra pateikiami atlikti moksliniai darbai apie dirbtinio intelekto
technologijy panaudojimg praktinése srityse, kurios yra susijusios su klienty santykiy valdymu.

Moksliniai darbai atrinkti ir suklasifikuoti pagal Siame raSto darbe aptartus teorinius aspektus.
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santykiy valdymu susijusiomis sritimis analizé.

3 lentelé.

Pries tai atlikty tyrimy apie dirbtinio intelekto technologijy pritaikymq su klienty

Seven, 2017)

Tema Pavadinimas Aprasas
CRM Implementation effects in the Atliktas kiekybinis tyrimas ir jvertintas kaip CRM sistemy
panaudojimo relationship between CRM and jdiegimas pagerino respondenty atstovaujamy organizacijy
atvejai its performance (Pozza et. Al, efektyvuma
2018)
Klienty How Artificial Intelligence and Darbui atlikti taikytas kontentinés analizés metodas -Darbe yra
elgsenos ir Machine Learning Can Impact pateikiami reallis pavyzdziai kaip dirbtinio intelekto
kainy Market Design (Milgrom & technologijos padeda geriau numatyti ateities rinkos svyravimus
svyravimo Tadelis, 2018) bei apskirtai, kaip gerinti vykdomas operacijas.
nusp¢jimai
Intelligent (Smart) E-Commerce | Siame darbe taip pat atliktas kontentinés analizés metodas.
(Turban, et. al, 2018) Darbe autorius pateikia kaip skirtingy gamintojy dirbtinio
intelekto technologijos drauge su analitinémis programomis
padeda jimonéms nuspéti klienty elgesj ir poreikius bei
nuspresti, kokiu metu, kokia paslaugg pasiilyti. Taip pat yra
pateikiami pavyzdziai, kaip Sios technologijos yra pritaikomos
el.laiSky kiirimo automatizavime siekiant uztikrinti jvairiy
marketingo kampanijy efektyvuma
The Executive Guide to Artificial | Pateikiami pavyzdziai, kaip dirbtinio intelekto technologijos yra
Intelligence (Burgess, 2018) pritaikomos gerinant klienty aptarnavimo kokybe, optimizuojant
jmonés veiklos procesus ir kaip §i technologija yra panaudojama
jzvalgoms apie potencialiai naujas neiSnaudotas rinkos niSas
gauti
Visame darbe yra peteikiami mokslinés literatiiros apzvalga
apie dirbtinio intelekto technologijy panaudojima praktikoje,
taciau taip pat skyriuje ,,4/ in Action " — atlickama kontentiné
analiz¢ ir pristatomos sritys, jmonése, kur praktiskai yra
pritaikomos Al technologijos
Reklamos How Al Helps Marketers Invest Siame darbe yra pateikiamas ekspertinis poziiiris ir informacija,
tikslingumas in the Right Ads (Green and kaip, sukaupus didelius duomeny masyvus apie klienty elgsena,

pirkimo jprocius, pasitenkinimo rodiklius ir visas kitas metrikas
padedancias identifikuoti tikslinj klienta, kompiuteriniy
algoritmy pagalba yra galima uztikrinti daug efektyvesnj
reklaminiy kampanijy realizavima

Artificial Intelligence in
Marketing and Advertising — 5
Examples of Real Traction
(Daniel, 2018)

Pateikia tarptautiniy jmoniy, tokiy kaip ,,Facebook”, ,, Baidu “,
LAT&T™, ,, IBM* jy pardavimy ir marketingo operacijose
pritaikomy dirbtinio intelekto technologijy pavyzdziy.

Darbe naudotas atvejo analizés metodas.

Marketing and Advertising in
ECommerce (Turban, Outland,
King, Lee, Liang & Turban,
2018)

Siame darbe yra aprasoma kaip vartotojy elgsena gali biiti
analizuojama kuriant personalizuotas paslaugas — pateikiama
keletas skirtingy dirbtinio intelekto panaudojimo budy kuriant
internetinés reklamos strategijas ir reklamos jgyvendinimo
biidus; Taikyta atvejo analizé
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Tema

Pavadinimas

Aprasas

(Marinchak, Forrest & Hoanca,
2018)

Klienty How Banks Can Better Serve ApraSoma, kaip banky veiklos praktikoje yra naudojami
segmentacija ir | Their Customers Through dirbtinio intelekto technologijy pagrindu sukurti jrankiai
prekybos Artificial Techniques (Vieira & padedantys apdoroti didelius duomeny kiekius apie kiekvieng
efektyvumo Sehgal, 2018) klienta ir jy déka, kiekvienam klientui, suteikti visiSkai
didinimas individualizuotas paslaugas
Naudotas atvejo analizés metodas.
The Future of Artificial Siame darbe yra pateikiamas ekspertinis poziiris ir
Intelligence Marketing is Here pagrindziamas dirbtinio intelekto technologijy geb¢jimas ir
(Duran, 2016) pranasumas prie§ zmogaus galimybes apdoroti didelius
duomeny masyvus, apjungti duomenis gaunamus i$ skirtingy
jvesCiy, atrasti tarp jy koreliacijas, rySius ir pagal tai objektyviai
kurti ateities projekcijas.
Artificial Intelligence in Sales — Darbe atskleidziamas ekspertinis poZiiiris, jog vis daugiau
How Artificial Intelligence is jmoniy savo veikloje pasitelkia dirbtinio intelekto technologijas
Changing Sales and Selling Right | analizuoti pardavimy duomenis ir yra teigiama, jog $iy
now (Marc, 2018) technologijy naudojimo déka yra lengviau atrandami nauji
klientai, $iy klienty atradimo procesas tampa Zymiai
efektyvesnis, nes duomeny analizés déka yra pasirenkami tik
labiausiai jmonés paslaugas linke pirkti klientai.
Artificial Intelligence in Retail — | Tyrimui atlikti naudotas kontentinés analizés metodas ir yra
10 Present and Future Use Cases | pateikiama keletas dirbtinio intelekto panaudojimo pavyzdziy
(Daniel, 2018) mazmeninéje prekyboje ir apraSoma, kaip Sios technologijos
pasitarnauja konkuruojant su konkurentais
Electronic Commerce 2018: A Aptariamas dirbtinio intelekto bei didziyjy duomeny (big data)
Managerial and Social panaudojimas modernizuojant tiek jprasta, tiek elektroning
Networked Perspective (Turban, | prekyba.
Outland, King, Lee, Liang & Naudotas atvejo analizés metodas
Turban D, 2017)
Big data analytics services for Siame darbe atskleidziama, kaip yra panaudojami didieji
enhancing business intelligence duomenys (big data) gerinant verslo duomeny analitika
(Zhaohao, Lizhe & Kenneth, (business intelligence) ir pateikiama keletas pavyzdziy kaip
2018) dirbtinis intelektas yra pritaikomas el.prekyboje
Naudota atvejo ir kontentiné analizé
Dirbtinio The Impact of Artificial Siame darbe yra aprasomi neuroniniy tinkly ir masininio
intelekto Intelligence and Virtual Personal | mokymosi algoritmy veikimo pricipai ir kuriama verté bei
platformos Assistants on Marketing pateikiama realios, darbo praktikoje naudojamos dirbtinio

intelekto technologijos.
Tyrimas atliktas naudojant kontentinés analizés metoda

Public Policy in an Al Economy
(Goolsbee, 2018)

ApraSomos didziyjy dirbtinio intelekto technologijy platformy
naudojimo verslo praktikos — jy kainodara, asmeniniy klienty
duomeny naudojimo politikos ir poveikis konkurencingumui

Saltinis: Sudaryta autoriaus, remiantis lenteléje nurodytais autoriais
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2.2. Tyrimo organizavimas ir instrumentas

Siai problemai i$nagrinéti ir pasiekti darbo tiksla bus taikomas kokybinis tyrimo
metodas. Kokybinio tyrimo déka bus galima iSgauti gilesniy jzvalgy i§ eksperty apie dirbtinio
intelekto technologijy pritaikymo galimybes, apie klienty santykiy valdymy sistemy naudojimg ir
taip pat $iy dviejy inovacijy suderinamumg tarpusavyje. Kiekybinio tyrimo metodas Siuo atveju
nebiity tinkamas, nes Siuo tyrimu siekiama iSgauti daugiau jzvalgy apie tiriamg problemg ir
daugiau skirtingy perspektyvy, o ne dazniy pasiskirstyma, kaip biidinga kiekybiniuose tyrimuose.
Empirinéje §io tyrimo dalyje bus pateikiami Lietuvoje veikianc¢iy jmoniy atstovy poziiiriai j prie$
tai minéty technologijy pritaikomumo praktikoje ir naudingumo klausimais — bus atlickamas
ekspertinis, pusiau struktiiruotas interviu. Apklausiami ekspertai turi biiti arba su klienty santykiy
valdymo sistemomis, arba su dirbtinio intelekto technologijomis dirbantys asmenys. Taip pat
ekspertais Siame interviu laikysime ir sprendimo galig turinius asmenis, kurie turi strateginés
jtakos vienos ar kitos technologijos vystymo atzvilgiu. Placiau apie respondenty imties kriterijus

tyrimo imtis dalyje.

Tyrimo metodai

Siekiant iSgauti kuo aiSkesnius ir iSsamesnius eksperty atsakymus kokybiniam
tyrimui jvykdyti naudotas pusiau struktiruoto individualaus interviu tyrimo duomeny rinkimo
metodas. Pusiau struktiiruoti interviu remiasi keliais pagrindiniais klausimais. Pacio interviu
struktiira ir klausimy naudojimas gali varijuoti priklausomai nuo situacijos ir pacio interviu dalyvio
— tai reiSkia, jog yra galimybé reikalui esant ir iki tam tikro lygio adaptuoti turimus klausimus bei
individualizuoti jy pateikimg apklausiamajam dalyviui (RupSiene, 2007, Saunders et al., 2016)
Pusiau struktiiruoto interviu metodo naudojimas Siuo atzvilgiu naudingas tuo, jog sekant
bendrinémis interviu gairémis ir pagrindiniais klausimais yra jgalinamas duomeny palyginamumas
—koks kiekvieno eksperto poziiiris tam tikru klausimu. Taip pat, kadangi $i tiriama sritis yra maZzai
nagrinéta, pusiau struktiiruoto interviu nauda Siuo atveju yra jzvelgiama ir bendraujant su ekspertu
— kuomet yra galima labiau iSsiplésti ir jsigilinti ] tam tikrus, teorinéje dalyje nenumatytus,
detalesnius procesus ar sub-procesus. Taikant §j tyrimo metoda, lengva lyginti kiek teorinéje dalyje
pateikiama medziaga yra aktuali ir praktiniame pritaikomume ir analizuoti kokias naudas arba

CV v —

atstovaujamoms jmonéms.
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Sie pusiau struktiiruoti interviu jvykdyti nuotoliniu biidy naudojantis virtualiy
susitikimy platforma ,,Google Meets“. Vieno interviu trukmé vidutiniskai truko 50 min. ir
susitikimas buvo jraSytas.

Tyrimui tinkami dalyviai buvo atrinkti naudojantis ,,LinkedIn* socialiniy tinkly
platforma — paieskos laukelyje jvedus bendring fraze¢ ,,CRM* ir atsifiltravus rezultatus, jog rodytu
visus platformos vartotojus, kurie savo profilio nustatymuose yra nusistate¢ Lietuvos lokacija kaip
gyvenamajg vietg ir savo profesinés patirties pareigybiy sarase — buvo atsakingi uz darba su klienty
santykiy valdymu/ CRM sistemy valdymu/ CRM sistemy konsultavimu / CRM paslaugy

pardavimu.

Tyrimo duomenims analizuoti bus jgyvendinamos penkios kokybinés analizés fazés:

3. Duomeny
jungimas

2. Duomeny 4. Duomeny <::> 5. I§vady
Nkillil\'lnﬂﬁ b ll“Cl])rC[i)‘Cljﬂ formulavimas

1. Duomeny
parengimas
analizer

9 paveikslas. Penkios kokybinés analizés fazés ir jy tarpusavio sqveika (sudaryta

Gaizauskaite, Valavic¢iené, 2016)

Pirmoji faz¢ — duomeny bazés paruoSimas, susisteminimas gautos medziagos ir
pirminiy sasajy ieskojimas. Sio etapo metu bus vykdomas interviu transkribavimas;

Antroji fazé — duomeny kodavimas ir i§ pirmingje fazéje parengtos duomeny bazés
suformavimas smulkesnés labiau fragmentuotos duomeny bazés, kur duomenys bus skirstomi
pagal atskirus kriterijus, skirtingomis dimensijomis;

Trecioji fazé — pagal antroje fazéje parengtus skirstymus apjungiami interviu metu
gauti skirtingy dalyviy duomenys;

Ketvirtoji fazé — kuriamas naujas pasakojimas, pagristas duomeny jungimo fazés

rezultatais (Gaizauskaite, Valaviciene, 2016)
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Penktoji fazé¢ — suformuluojamos i§vados pagristos duomeny analize ir
interpretacija bei pristatomas visas tyrimas

Tyrimo dalyviy atranka

Kadangi praktikoje néra jmanoma apklausti visos populiacijos, o ir §io tyrimo esme
yra giliy jzvalgy iSgavimas i§ eksperty iSmananciy Sio darbo tiriamas sritis ir statistinis
reikSmingumas tarp tam tikry aspekty néra aktualus. D¢l iSvady generalizavimo savitumo — imties
sudarymui bus rekamasi ne tikimybinis, atsitiktinai sudarytos imties metodas, o prieSingai — o bus
specifiSkai atsirenkami tie atvejai, kurie yra informatyvis tiriamuoju poziiiriu (RupSien¢, 2007).
Nepaisant to, jog Siame darbe néra siekiama surinkti kiekybiniy rezultaty ir tarp jy ieskoti
statistiniy reikSmingumy, geb¢jimas iki tam tikro lygio generalizuoti — apibendrinti duomenis yra
svarbus. Tinkamai atrinkus tyrimo dalyvius ir tinkamai parengus tyrimo instrumentg, net ir
kokybinio tyrimo gautus duomenis galime susistematizuoti ir gautas jzvalgas apibendrinti, todel
reikiamam dalyviy skai¢iui nustatyti bus naudojamas kritinés atrankos metodas, kuomet imties
vienetai atrenkami pagal tyr¢jo nustatytus kriterijus (RupSiené, 2007). Siekiant uZztikrinti Sio
tyrimo informatyvuma, tyrimo dalyviai turi atitikti bent vieng i§ Zemiau iSvardinty kriterijy.
Kriterijy atitinkamumo vertinimas turi biiti atliekamas prie§ pradedant interviu:

o Klienty santykiy valdymo sistemos (CRM) — tyrimo dalyvis turi buti
gerai susipazings su jy jmonése naudojamomis klienty santykiy valdymo sistemomis, jas naudoti
savo darbo praktikoje

o Dirbtinio intelekto technologijos ar su jomis susij¢ komponentai —
tyrimo dalyvis turi gerai iSmanyti dirbtinio intelekto technologijy bei su jomis susijusiy
komponenty veikimo principus ir panaudojimo galimybes. Taip pat svarbu, kad tyrimo dalyvis
savo zinias apie dirbtinio intelekto technologijas gebétu ir taikyty praktikoje —t.y. jo viena i§ darbe
atliekamy uzduoc¢iy — dirbtinio intelekto programavimas

o Darbuotojo pozicija — taip pat Siuo tyrimu metu yra svarbu gauti ir
1zvalgy apie $iy technologijy naudojima praktikoje i§ auksc¢iausio, strateginio jmonés lygmenio,
tod¢l Siame tyrime ekspertais bus laikomi asmenys, turintys sprendimo galig vienos (klienty
santykiy valdymy sistemy) ar kitos (dirbtinio intelekto technologijy) sri¢iy kontekste.

Remiantis Liudmila Rupsiene (2007) — Sio tyrimo imties dydis i§ anksto nebus nustatomas, tac¢iau
duomenys bus renkami tol, kol pradés kartotis arba bus galima jzvelgti dideliy panaSumy dalyviy

atsakymuose j tyrimo klausimus.
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Tyrimo instrumentas

Sio tyrimo instrumentui parengti buvo panaudota teorinéje darbo dalyje i$analizuota
moksling literatlira. Tyrimo instrumentas struktiirizuojamas j pagrindinius blokus — sritis, apie
kurias uzduodami klausimai suteiks eksperty jzvalgy i teorinéje darbo dalyje nagrinéjamus
aspektus. Klausimyno bloky struktiirizavimo loginé seka atspindi teorin¢je dalyje pateikiama

medziagg:

4 lentelé.
Tyrimo instrumentas.

1 blokas Tyrimo dalyvio bendriné informacija

o Lytis

e Darbo pozicijos pavadinimas

e Darbo patirtis (staZas)

e Atstovaujamos organizacijos veiklos sritis (industrija)

2 blokas Bendriniai klausimai apie AI - CRM

e Ar Siuolaikinei jmonei svarbu naudoti CRM sistemas? Pagriskite savo
nuomong.

e Kokius privalumus jzvelgiate pritaikant CRM sistemas su Al
technologijomis Siuolaikingje jmon¢je?

e Kokius truikumus jzvelgiate pritaikant CRM sistemas su Al
technologijomis Siuolaikingje jmon¢je?

e Kokius pagrindinius sunkumus bei apribojimus i$skirtuméte, kalbant apie
CRM sistemy ir Al suderinamumg Siuolaikingje jmonéje?

3 blokas CRM - Klienty santykiy valdymo modeliai ir sistemos

o Kokig reikSme Jiisy imonéje turi CRM sistemos?

e Ar Jisy atstovaujamoje jmong¢je yra aktyviai naudojamos CRM sistemos?

e Ar yra vykdomi reguliariis naudojamy CRM sistemy optimizavimo
darbai? Jei taip, kaip jie vyksta?

4 blokas Al ir su juo susijusios technologijos

o Kokig reik§me Al technologijos turi Jusy atstovaujamoje jmonéje?

e Kaip AI-CRM technologijy naudojimas gali paveikti klienty santykiy
valdymo procesa?

e Kaip Jusy atstovaujamoje jmon¢je CRM procesai yra automatizuojami?

Saltinis: Sudaryta autoriaus
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2.3.  Tyrimo sunkumai ir apribojimai

Kadangi tiriama paradigma yra gana naujas reiSkinys, kuomet sgveikauja dirbtinio
intelekto technologijos ir klienty santykiy valdymo sistemos. Tyrimo jzanginéje dalyje buvo
pristatyti keleto tyrimy rezultatai, kuriy iSvados, jog susidoméjimas Sia sritimi didelis, taciau
pritaikomumas yra vis dar mazas. D¢l to buvo manoma, jog pagrindinis $io tyrimo sunkumas ir
apribojimas bus suradimas apklausai tinkamy dalyviy ir uztikrinimas, jog jy bty pakankamas
skaiCius. Rengiantis tyrimui buvo daroma prielaida, jog Lietuvoje bus mazas skaiCius jmoniy,
kurios savo veikloje pritaiko tiek klienty santykiy valdymo sistemas, tiek dirbtinio intelekto
technologijas, o tuo labiau vykdo $iy dviejy inovatyviy technologijy sintezg. Pradéjus vykdyti
tyrimui tinkamy dalyviy atranka buvo susidurtg su Siais sunkumais:

e Didelis skaic¢ius eksperty, kurie neatsaké j kvietimg dalyvauti tyrime (40 — Ciai
eksperty i$siysty uzklausy — is kuriy 16 buvo neatsakytos. I uzklausa dalyvauti
tyrime neatsake 40% potencialiy eksperty;
e 51540 — ties eksperty (12.5%) nesutiko dalyvauti dél netinkamo meto;
e 121840 —ties eksperty (30%) buvo susije¢ su tyrimo tema, ta¢iau kompetencijy laukas buvo

labai siauras (stipri specializacija j tam tikras siauras CRM sritis)

Apibendrinant pagrindinis sunkumas — pasiekti didesnj skaiciy eksperty, kurie biity
gerai susipazing su pilnu CRM procesu ir Al technologijy implementavimu. Apribojimai —
tiriama sritis yra inovatyvi ir néra didelio skai¢iaus jmoniy savo veikloje naudojan¢iy AI - CRM

technologijas

2.4. Tyrimo etika

Prie§ pradedant vykdyti §j tyrima, visi dalyviai buvo supazindinti su tyrimo esmé —
kontekstu, tikslais ir uzdaviniais bei tyrimo metu naudojamu klausimynu. Visiems dalyviams,
siekiant uztikrinti jy patoguma, nesaliSkuma ir laisvanoriska isitraukima, buvo pasiiilyta galimybé
iSlikti anonimiskais — pokalbio jraS§ymo metu neminéti savo atstovaujamos imonés bei neatskleisti
savo vardo ir pavardés. Dalyviai informuoti, jog Sio tyrimo metu yra uztikrinamas jy duomeny
konfidencialumas, taip pat informuoti, jog siekiant uztikrinti $io tyrimo validumg tyrimo balso

jrasas gali buti perklausytas §j darba recenzuojancio akademiko.
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3. KLIENTU SANTYKIU VALDYMO (CRM) SISTEMU
SUDERINAMUMO SU DIRBTINIO INTELEKTO
TECHNOLOGIJOMIS TYRIMAS

3.1. Kokybinio tyrimo duomeny analizé

Kokybinis tyrimas buvo vykdomas 2021 mety Lapkri¢io — Gruodzio ménesiy
laikotarpiu. Sékmingai atrinktiems ir dalyvauti tyrime sutikusiems ekspertams buvo pasiiilyta
opcija tyrime dalyvauti gyvai arba uzpildyti klausimyng. Keletas eksperty pasirinko atsakyti j
parengta klausimyng rastu — naudojantis Google Forms platforma. Likusieji apklausti vaizdo
skambuc¢iy metu — naudojantis Google Meet platforma. Pusiau struktiiruoto interviu metu gauti
eksperty atsakymai buvo sutranskribuoti, o j apklausg rastu atsakiusiyjy atsakymai perkopijuoti ir
perkelti ;| MS Word dokumentg. Eksperty pasisakymai sugrupuoti pagal subkategorijas ir
kategorijas.

Sukontaktavimui su ekspertais pasirinkta ,,LinkedIn“ socialinio tiklo platforma.
Naudojantis Sia platforma lengviausia identifikuoti ir tuo paciu pasiekti tyrimui reikalingus
ekspertus. Tyrimui tinkami dalyviai buvo pasiekti paieskos laukelyje jvedus bendring frazg
,CRM* ir atsifiltravus rezultatus, jog rodytu visus platformos vartotojus, kurie savo profilio
nustatymuose yra nusistat¢ Lietuvos lokacija kaip gyvenamaja vietg ir savo profesinés patirties
pareigybiy sarase — buvo atsakingi uz darbg su klienty santykiy valdymu/ CRM sistemy valdymu/
CRM sistemy konsultavimu / CRM paslaugy pardavimu. I$ keturiasdeSimties iSsiysty uzklausy
sudalyvauti tyrime, apklausti pavyko septynis ekspertus. Ekspertams suteikti kodiniai pavadinimai
—El, E2, E3, E4, ES, E6, E7.

5 lenteléje pateikiamos apklausoje dalyvavusiy eksperty charakteristikos (pozicijos

pavadinimas/ organizacijos, kurioje dirba, industrija/darbo stazas, interviu trukme, data):
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5 lentelé

Tyrimo dalyviy charakteristikos.

Eksperto Eksperto pareigos Darbo Industrija Metodas Trukmé Data
NR. Stazas
E1 Klienty augimo specialisté | 3.5. IT Klausimynas | - 2021.11-
(Client Growth specialist) / programinés 2021.12
IT programing¢ jrangos jrangos
kiirimas kiirimas
E2 CRM produkto vadovas Ilm. | Aviacijos Klausimynas | - 2021.11-
(CRM product owner) industrija 2021.12
E3 CRM sprendimy 7m. IT paslaugos, | Klausimynas | - 2021.11-
konsultantas (CRM konsultacijos 2021.12
solution consultant)
E4 Produkty marketingo ir 15m. Sveikatos Interviu 51:13 2021.11.24
CRM bei klienty islaikymo apsaugos
vadovas (Head of product industrija
marketing and CRM —
Retention)
E5 Pardavimy vadovas (Head | 13m. | Verslo Interviu 53:32 2021.11.29
of Sales) konsultavimas
CRM
klausimais
Eo6 Verslo procesy kiirimo 16m. Bankininkysté | Interviu 1:18:21 | 2021.12.02
vadové (Head of business ir draudimas
process development)
E7 SalesForce Sm. IT Interviu 56:51 2021.12.10
Administratorius konsultavimas
(SalesForce Administrator)

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Ekspertai E1, E2, E3 — apklausg atliko rastu, visi lik¢ dalyvavo interviu Zodziu.
Eksperty atsakymai pateikiami neredaguoti, o klausimai analizuojami ta pacia eilés tvarka, kaip ir
buvo pateikiami interviu metu. Zemiau lentelése pateikiami esminiai eksperty atsakymy

fragmentai, o po lentelémis gilesné analize.
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Pirmasis klausimas: Ar Siuolaikinei jmonei svarbu naudoti CRM sistemas?

Pagriskite savo nuomone.

6 lentele
CRM sistemy svarba Siuolaikinéms jmonéms.

Pasisakymai

Subkategorijos

Kategorijos

<...>[monés duomenys yra jmonés turtas, netikslingai skirtingose

sistemose vedami duomenys mazina verte jmonei. E1;

CRM'e kaupiami duomenys turi isliekamajq verte <..> E2;

Duomeny kaupimas

<...>Pardavimo proceso eigos sekimas, ataskaitos vadovams. E3;

<.>struktiiros buvimas, <...>, uztikrina procesy atsekamuma. ES;

<...>turi buti viso klienty santykio proceso vykdymo atsekamumas. E6

Igalinamas veiklos

atsekamumas

<...>visi leady, klienty duomenys matomi vienoje vietoje. E3;

Duomenys vienoje vietoje

<...> duomenis struktirizuojami ir gaunamas aiskus matomumas, kaip

toliau gali biiti panaudojami surenkami duomenys. ES;

Duomeny struktiiravimas

<...>visi darbuotojai turi Zinoti naujausiq jiems svarbiq informacijq.

E4;

Duomeny pasiekiamumas

<...> atsiranda galimybé analizuoti duomenis, integruotis su kitomis

sistemomis. E2;

Duomeny integracija ir

analizé

<...> lengvas duomeny pasiekiamumas, patogus filtravimas, paieska.

Matomi tik tie duomenys, kuriy reikia, neperkrauta vizualiai. E3

Duomeny pasieckiamumas ir

naudojimas

<...> turéti prie jos greitq prieigqg bei gebéti greitai surinktus duomenis

utilizuoti. E4;

<...> jgalina greitq prieigq prie duomeny, leidziantis greitai pamatyti

bendrq situacijq ir atitinkamai veikti. ES

Duomeny utilizavimas

<..> norint suvaldyti verslo procesus, <...> bei turéti gerq klienty

duomeny apsaugg <..> E7

Duomeny apsauga

Patogus duomeny
kaupimas ir

apdorojimas
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Pasisakymai

Subkategorijos

Kategorijos

<...> privalo naudoti CRM sistemas siekiant islaikyti komunikacijos

testinumq ir klienty aptarnavimo kokybés uztikrinimg. E6

<...> CRM jgalina isnaudoti visus komunikacijos kanalus nepametant

komunikacijos testinumo. ES

Komunikacijos tgstinumo ir

kokybés uztikrinimas

<...> naujy, personalizuoty pagal kiekienq klientq, pasiilymy
Jformavimas ir siiilymas pateikimui; komunikacijos kanalo parinkimas

pagal efektyvumg. E6

Komunikacijos

personalizavimas

<...>taupo laiko kastus vykdant pasiillymy ruoSimus klientams, sekant
pardavimy procesus bei matuojant jvairiy komunikacijos kanaly

efektyvumg. E1

<..>Paprastesnis, greitesnis pardavimo galimybiy, pasiilymy

paruosimo procesas. E3

<...> panaudojant juos vykdant marketingo, pardavimy arba klienty

islaikymo strategijas. E4

<...>didina jmonés procesy efektyvumq ir mazina klaidy skaiciy. ES

Kasdieniy operacijy

efektyvinimas

Efektyvus darbo
procesy

optimizavimas

<...> kurti ir jdiegti jvairius automatizuotus sprendimus (workflow).
E2

Automatizavimo diegimas

<..> padeda standartizuoti bei automatizuoti jmonés procesus. E1

<...>taip pat jgalinus automatizavimq sumazéja ,,zmogisky klaidy *
tikimybé, padidéja nasumas ir greitis jprasty, pasikartojanciy

kasdieniy uzduociy vykdyme ES

<...> galiausiai leidZia inkorporuoti tam tikrus, nebiitinai su CRM

susijusius, procesy automatizavimus. ES

Procesy automatizavimas

Lengvas
automatizavimo

jgalinimas

<...> CRM as padéda organizacijoms suprasti ir tiksliau jvertinti

ateities procesus bei iSsikelti prognozuojamus ateities tikslumus. ES

Ateities tiksly planavimas

<...> CRM padeda segmentuoti ir analizuoti esamy klienty duomenis
ir pagal juos apskaiciuoti kokie klientai ateityje atnes daugiausiai

pelno - tai leidzZia tiksliau planuoti ateities veiklas. E4

Esamy klienty analizé

ateities tikslams nustatyti

Ateities darby
bei siekiamy
rezultaty

planavimas

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Uzdavus §j klausima — visi ekspertai vienbalsiai pasisaké, jog Siuolaikinei jmonei yra

labai svarbu naudoti CRM technologijas. IS eksperty atsakymy iSrySkéjo keturios pagrindinés

CRM sistemy naudojimo savybés, kuriomis yra pabréziama $iy technologijy svarba — patogus

duomeny kaupimas ir apdorojimas; efektyvus

darbo procesy optimizavimas;

lengvas

automatizavimo jgalinimas; bei patogus ateities darby ir siekiamy rezultaty planavimas. Uzdavus

S klausima, visi ekspertai stipriai pabréz¢é CRM svarbg organizacijy duomeny politikai:
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»<...>Imonés duomenys yra jmonés turtas, netikslingai skirtingose sistemose vedami duomenys
mazina verte jmonei.”“ (E1); ,,CRM'e kaupiami duomenys turi isliekamajq verte <..>* (E2); ,,<..>
duomenis struktirizuojami ir gaunamas aiskus matomumas, kaip toliau gali biiti panaudojami
surenkami duomenys.” (ES). Tinkamai renkant ir struktiruojant duomenis CRM sistemy déka
organizacijos igalinamos uZztikrinti savo visy darbo procesy atsekamuma: ,,<...> struktiiros
buvimas, <..>, uztikrina procesy atsekamuma.* (ES); Taip pat, kaip vieng privalumy CRM
sistemy naudojime duomeny kaupimo atzvilgiu iSskiria ir tai, jog Sios sistemos suteikia galimybe
valdyti informacijos srautus, kurie pasiekia darbuotojus t.y. pateikti tik ta informacija, kuri yra
aktuali tik tam tikram darbuotojui. (E4, E3).

Vertinant eksperty atsakymus galima teigti, jog duomeny kaupimo aspektas yra
viena i§ svarbiausiy sri¢iy su kuria gelbéja CRM sistemos, taCiau taip pat stipriai buvo
akcentuojama ir tai, jog Sios sistemos stipriai prisideda ir prie jvairiy darbo procesy optimizavimo:
»<...> didina jmonés procesy efektyvumq ir mazina klaidy skaiciy.” (ES); ,,<...> panaudojant juos
vwkdant marketingo, pardavimy arba klienty islaikymo strategijas.” (E4); ,,<..>paprastesnis,
greitesnis pardavimo galimybiy, pasiillymy paruosimo procesas.* (E3);

»<...> taupo laiko kastus vykdant pasiiilymy ruosimus klientams, sekant pardavimy
procesus bei matuojant jvairiy komunikacijos kanaly efektyvumqg.*“ (E1). Be Siy aspekty ES ir E6
i8skiria, jog CRM yra privalomos naudoti sistemos ,,<..> siekiant iSlaikyti komunikacijos
testinumgq ir klienty aptarnavimo kokybés uztikrinimg.* (E6)

Kaip teorinéje Sio darbo dalyje buvo teigiama — vienas i§ pazengusiy CRM sistemy
komponenty yra dirbtinio intelekto technologijos — aptariant §j klausima, jos taip pat buvo
paminétos, kaip viena i§ priezas¢iy, kodél Siuolaikinés jmonés turi naudoti CRM technologijas —
nes jgalina lengvai automatizuoti kai kuriuos procesus: ,,<..> padeda standartizuoti bei
automatizuoti jmonés procesus.” (E1); ,,<...> kurti ir jdiegti jvairius automatizuotus sprendimus
(workflow). (E2); ,,<...> taip pat jgalinus automatizavimq sumazéja ,,zmogisky klaidy * tikimybeé,
padidéja nasumas ir greitis jprasty, pasikartojanciy kasdieniy uzduociy vykdyme* (ES)

Kiek maziau buvo akcentuojama ateities darby bei siekiamy rezultaty planavimo
sritis — apie $ig srit] pasisaké du ekspertai — ,,<...> CRM padeda segmentuoti ir analizuoti esamy
klienty duomenis ir pagal juos apskaiciuoti kokie klientai ateityje atnes daugiausiai pelno - tai
leidZia tiksliau planuoti ateities veiklas.* (E4); ,,<..> CRMas padéda organizacijoms suprasti ir

tiksliau jvertinti ateities procesus bei issikelti prognozuojamus ateities tikslumus.* (ES)
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Antrasis klausimas: Kokius privalumus jzvelgiate pritaikant CRM sistemas su Al

technologijomis Siuolaikinéje jmonéje?

7 lentele
Al technologijy pritaikymo CRM sistemoms privalumai.

rekomendacijos, duomeny sinchronizavimas is skirtingy sistemy. E7

Pagreitina kai kuriuos procesus, atrenkant, sulyginant duomenis. E3

Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos
<...> susidedi sqlygy medj, kur nusibraizomi jvairiis procesai ir pagal Automatizuotas
Jjuos sistemos operuoja priimant vienq ar kitq sprendimq kuomet yra programinés jrangos
patenkinamos iskeltos sqlygos. E4 sprendimy priemimas
<...> naudojant CRM galima, kaip pvz.: klienty aptarnavimo skyriaus )
o ) ) o o Automatizuotas darbo
darbuotojui (arba ir pardavimy darbuotojui) sudélioti keletq ] ]
veikos planavimas
skirtingy scenarijy, kuris ji vesty per darbo procesq - ispildo vieng o
. o darbuotojui
sqlygq, isSoka kita ir pan. ES o
Automatizavimas
<...> Taip pat CRM platformy déka yra sistematizuojami ir
organizacijos mastu tampa prieinami dokumentuoti procesai, kurie o
Procesy automatizavimo
jgalina organizacijq kurti bei vystyti automatizuotus procesus, ) )
. .. . o galimybés
automatizuotus atsakymus ar pranesimus jvykus tam tikriems
aprasytiems veiksmams. E6
Automatizuotas klienty
<...> automatizuotas bendravimas su klientais <..> E7 aptarnavimas
Sklandesné vidiné ir
Sklandesné komunikacija su klientais bei jmonés viduje, <..>. E1 iSoriné komunikacija
CRM déka - klientas yra vedamas aiskia kryptimi, nelieka vietos L
Komunikacijos
kazkurioje vietoje pamesti komunikacija ar praleisti zZingsnj, kuris o ) o
Komunikacijos tgstinumo efektyvinimas
vélesniems etapams bus svarbus <..> ES o
iSlaikymas
Igalina 360 bendravimgq su klientais, isnaudojant visus komunikacijos
kanalus <..> E6
<..> Al ir ML technologijy integravimas greiciau ir tiksliau Greitesnis darby
paskirsto darby srautus per CRM platformg <..> E4 paskirstymas
<...> CRM déka gebame greiciau identifikuoti esmines/ strategines ir Greitesnis
didziausiq pridéting verte generuojancias sritis j kurias reikty labiau organizacijos
fokusuotis siekiant geresniy pardavimy ar kity rezultaty. E6 Greitesnis ir tikslesnis veiklos
<..> Greitesné duomeny analizé ir tikslensés teikiamos strateginis planavimas organizavimas
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Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos

<...> pasitelkus iSmanias technologijas - darbuotojai gauna visg Koncentruotas
pilnai atfiltruotq informacijq apie klientg, kuri yra reikalinga tik jo informacijos pateikimas
darbui atlikti <...> E4 darbuotojui
Efektyvesnis
<...> atliepiamas darbuotojy poreikis dirbti kvalifikuotq darbq, kuris o
darbuotojy laiko
reikalauty daugiau kiirybiskumo ar intelektiniy pastangy nesvaistant ) S o
Galimybe skirti laiko optimizavimas

laiko prie pasikartojanciy kasdieniy darby. ES

intelektualiems darbams
<...> sutaupoma darbuotojy laiko darbams, kuriuos galétu tekti gan

ilgai daryti. E7

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Antrasis ekspertams uzduotas klausimas siejasi su pirmuoju ir leidziantis | CRM
sistemy naudojimo klausima pazitiréti i§ gilesnés perspektyvos. Sis klausimas buvo uzduotas
siekiant bendrai jvertinti eksperty patirt] pritaikant dirbtinio intelekto technologijas CRM
sistemose. Dirbtinio intelekto panaudojimas kai kuriy eksperty buvo paminétas ir prie pirmojo
klausimo, kalbant apie procesy automatizavimo galimybes. Taigi analizuojant atsakymus | §j
klausimg apie Al technologijy pritaikymo CRM sistemose privalomus — be automatizavimo
i8ryskéjo dar trys esminiai privalumai — komunikacijos efektyvinimas, greitesnis organizacijos
veiklos organizavimas bei darbuotojy laiko optimizavimas.

Papildant pirmo klausimo jzvalgas, analizuojant eksperty atsakymus atsiskleidzia ir
daugiau automatizavimo kuriamy verCiy, kaip pvz.: automatizuotas programinés jrangos
sprendimy praémimas: ,,<...> susidedi sqlygy medj, kur nusibraizomi jvairiis procesai ir pagal
Jjuos sistemos operuoja priimant vieng ar kitq sprendimq kuomet yra patenkinamos iskeltos
sglygos.© (E4); automatizuotas darbo veiklos planavimas darbuotojui: ,,<...> naudojant CRM
galima, kaip pvz.: klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojui (arba ir pardavimy darbuotojui)
sudeélioti keletq skirtingy scenarijy, kuris jj vesty per darbo procesq - ispildo vieng sqlygq, issoka
kita ir pan.© (ES); procesy automatizavimo galimybés: ,,<...> Taip pat CRM platformy déka yra
sistematizuojami ir organizacijos mastu tampa prieinami dokumentuoti procesai, kurie jgalina
organizacijq kurti bei vystyti automatizuotus procesus, automatizuotus atsakymus ar pranesSimus
jvvkus tam tikriems aprasytiems veiksmams.* (E6) bei klienty aptarnavimas: ,,<...> automatizuotas
bendravimas su klientais <...>* (E7)

Tesiant apie komunikacijos efektyvinimg — taip pat galima jzvelgti sasajy su
pirmuoju klausimu, kurj analizuojant komunikacijos procesy efektyvinimas buvo priskirtas prie

bendrai efektyvaus darbo procesy optimizavimo. Vertinant eksperty atsakymus i §j klausimg ir tai
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kaip yra pabréziami ir akcentuojami Al naudojimo privalumai komunikacijos procesuose:
,,Sklandesné komunikacija su klientais bei jmonés viduje, <..>.”“ (El); ,,CRM déka - klientas yra
vedamas aiskia kryptimi, nelieka vietos kazkurioje vietoje pamesti komunikacija ar praleisti
zingsnj, kuris vélesniems etapams bus svarbus <..>* (ES); ,,Igalina 360 bendravimq su klientais,
iSnaudojant visus komunikacijos kanalus <..>“ (E6) — galima susidaryti jspudj, jog Al
technologijy naudojimas CRM sistemose yra vienas i§ didziausig pridéting verte kurianciy aspekty
komunikacijos procesams.

Kalbant apie greitesnj organizacijos veiklos organizavimg — eksperty atsakymai buvo
labiau bendrinio pobudzio: ,,<...> Al ir ML technologijy integravimas greiciau ir tiksliau paskirsto
darby srautus per CRM platformg <..>* (E4); ,,<..> CRM déka gebame greiciau identifikuoti
esmines/ strategines ir didZiausiq pridéting verte generuojancias sritis j kurias reikty labiau
fokusuotis siekiant geresniy pardavimy ar kity rezultaty.” (E6); ,,<...> Greitesné duomeny analizé
ir tikslensés teikiamos rekomendacijos, duomeny sinchronizavimas is skirtingy sistemy.* (E7);
wPagreitina kai kuriuos procesus, atrenkant, sulyginant duomenis.” (E3) — 1§ Siy pasisakymy
galima atskirti tris veiklos organizavimo aspektus, kuriuos gerina Al — CRM sistemos, tai
greitesnis darby paskirstymas, greitesnis ir tikslesnis strateginis planavimas bei greitesnis
duomeny apdirbimas ir analizé.

Kalbant apie greitesnj organizacijos veiklos organizavimg — su Siuo Al — CRM
privalumu taip pat glaudziai susijusi ir paskutiné, darbuotojy laiko optimizavimo kategorija.
Greitesnis veiklos organizavimas asocijuojasi su optimaliai iSnaudojimu darbuotojy laiku, taciau
apklaustyjy eksperty atsakymai Sia tema buvo atskirti. Eksperty teigimu ,,<...> pasitelkus ismanias
technologijas - darbuotojai gauna visq pilnai atfiltruotg informacijq apie klientq, kuri yra
reikalinga tik jo darbui atlikti <..>* (E4); ,,<..> atliepiamas darbuotojy poreikis dirbti
kvalifikuotq darbq, kuris reikalauty daugiau kiirybiskumo ar intelektiniy pastangy nesvaistant
laiko prie pasikartojanciy kasdieniy darby.” (ES); ,,<...> sutaupoma darbuotojy laiko darbams,

kuriuos galétu tekti gan ilgai daryti.* (E7)
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Treciasis klausimas: Kokius tritkumus jzvelgiate pritaikant CRM sistemas su Al

technologijomis Siuolaikinéje jmonéje?

8 lentele
Al technologijy pritaikymo CRM sistemoms tritkumai.

Integravimo galimybés. Ar tai biuitu perkamas jau pagamintas produktas,
ar vietoje kuriamas — nei vienu atveju néra uztikrinamas pilnavertiskas
integravimas su pries tai naudotais jrankiais ar metodais duomeny
kaupimui. E6

Blogai sukonfiguruotas gali sukurti didele betvarke duomeny bazéje. E7

<...>daznai buvo naudoje daug skirtingy jrankiy CRM procesams atlikti
ir norint visq suintegruoti j vienq naujausiq jranki gali biiti arba net
nejmanoma arba labai brangu. ES

<...> rinkti visus duomenis bet kaip, o kai atsiranda poreikis tuos
duomenis integruoti <...> supranta, jog tie duomenys surinkti taip, kad
Jy integruoti néra jmanoma ir visq reikia pradeti is naujo. E4

Komplikuota integracija

1 esamg struktiirg

Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos
<...> atsiranda papildomi kastai sistemoms ir jy prieziurai. E2
<...> Taip pat kaip trikumq galima jvardinti ir CRM islaikymq, kas irgi
kainuoja. E4 Patiriami finansiniai
kastai
<...> papildomi kastai atsirandantys ruosiantis tiek paprasty CRM, tiek
Al — CRM sprendimy diegimui. Organizacija turi nuspresti ar kurti savo
CRM sprendimgq ar pirkti jau kazkokj rinkoje esantj variantg. ES
<...>svarbus yra pats klienty santykiy proceso aprasymas ir Sekmmgumo Priklausomybé
detalizavimas, gairiy nustatymas — jei jy néra, sklandaus CRM jdiegimo priklausymas nuo nuo
pasiekti praktiskai nejimanoma. E6 teorinio CRM proceso organizacijos
<..> Al dar néra protingesnis uz zmogy, tad nepazistamoje situacije, strategijos
gali bitti atliktas neteisingas veiksmas, priimtas neteisingas sprendimas,
padarytos neteisingos isvados arba pateiktas neteisingas rezultatas. E2
<...> tuo paciu tokiu automatiniu filtravimu gali biiti prarasti, ar
nepastebéti svarbiis duomenys. E3 Reikalingas papildomi
<...> visus iSmaniuosius sprendimus turi diegti ir priziiréti atitinkamai zmogiskieji iStekliai
iSmaniis Zzmonés. Kuo sprendimai iSmanesni, tuo sudétingesnis Siy
sistemy administravimas tampa. E4
<...> Al sprendimai gali turéti ir neigiamq poveikj kliento aptarnavimo Sudve.tmgas AI
patirciai, kas ypatingai liecia automoatizuoto aptarnavimo sprendimus paruosimas .khe.ntq
< >TFE4 aptarnavimui
Didel¢ priklausomybeé
<..> tapimas priklausomu nuo tiekéjy. E1 nuo platformos tiekéjy
<..> CRM sprendimas bus tuscias, be jokiy duomeny ir kad pasijausty . .
kazkoks procesy optimizavimas turi praeiti kazkiek laiko, kol ligas Integrayimo
procesy op P L . laikotarpis ; ;
darbuotojai uzpildys naujgji CRM ‘g duomenimis ir jau bus galima P Priklausomybé
galvoti apie kazkokius optimizavimus. <..> E5 nuo IT
infrastrukttiros

Saltinis: Sudaryta autoriaus
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Aptarus privalumus, treciuoju klausimu buvo siekta iSsiaiskinti ir tai kokie gali biti
Siy technologijy panaudojimo trikumai. Analizuojant eksperty pateiktus atsakymus — galima
i$skirti du esminius trukumus — priklausomybé nuo organizacijos strategijos ir priklausomybé nuo
IT infrastrukttros. Priklausyma nuo organizacijos strategijos ekspertai i§skyré kaip truikuma, nes
Siy technologijy diegimas lemia tai, jog organizacijos patirs papildomus finansinius kastus ,,<...>
atsiranda papildomi kastai sistemoms ir jy priezitrai.” (E2); ,,<..> taip pat kaip tritkumqg galima
jvardinti ir CRM islaikymgq, kas irgi kainuoja.” (E4); ,,<..> papildomi kastai atsirandantys
ruosiantis tiek paprasty CRM, tiek Al — CRM sprendimy diegimui. Organizacija turi nuspresti ar
kurti savo CRM sprendimq ar pirkti jau kazkokj rinkoje esantj variantq.” (ES). Taip pat dar prie
reikalaujamy papildomy finansiniy kasty prisideda ir tai, jog organizacijos greta $iy technologijy
diegimo taip pat turi pasiriipinti ir tuo, jog turés pakankamga kiekj ir atitinkamos kompetencijos
zmogiskyjy iStekliy, kurie uztikrinty Siy sistemy efektyvy darbg ir jy tobulinima: ,,<...> A[ dar
néra protingesnis uz zmogy, tad nepazystamoje situacijoje, gali buiti atliktas neteisingas veiksmas,
priimtas neteisingas sprendimas, padarytos neteisingos isvados arba pateiktas neteisingas
rezultatas.” (E2); ,,<..> tuo paciu tokiu automatiniu filtravimu gali biiti prarasti, ar nepastebéti
svarbiis duomenys. (E3); ,,<...> visus iSmaniuosius sprendimus turi diegti ir priziuréti atitinkamai
iSmanits zmonés. Kuo sprendimai iSmanesni, tuo sudétingesnis Siy sistemy administravimas
tampa.*“ (E4). Galiausiai vienas i§ eksperty uzdavus §j klausimg atsaké, jog taip pat Al — CRM
praktinis s€kmingumas visiskai priklauso nuo teoriskai apraSyto CRM proceso: ,,<...> svarbus yra
pats klienty santykiy proceso aprasymas ir detalizavimas, gairiy nustatymas — jei jy néra,
sklandaus CRM jdiegimo pasiekti praktiskai nejmanoma.” (E6)

Ekspertai kalbédami apie priklausomybe nuo IT infrastruktiiros pamingjo keleta
skirtingy sri¢iy per kur §i priklausomyb¢ pasireiskia. Pirmiausia — daugiausia eksperty paminéjo
komplikuotg Siy technologijy integravimo procesa: ,,Integravimo galimybés. Ar tai biitu perkamas
Jjau pagamintas produktas, ar vietoje kuriamas — nei vienu atveju néra uztikrinamas pilnavertiskas
integravimas su pries tai naudotais jrankiais ar metodais duomeny kaupimui.” (E6); ,,Blogai
sukonfiguruotas gali sukurti didelg betvarke duomeny bazéje.” (E7); ,,<...> daznai buvo naudoje
daug skirtingy jrankiy CRM procesams atlikti ir norint visq suintegruoti j vieng naujausiq jranki
gali biiti arba net nejmanoma arba labai brangu‘* (ES); ,,<...> rinkti visus duomenis bet kaip, o kai
atsiranda poreikis tuos duomenis integruoti <...> supranta, jog tie duomenys surinkti taip, kad jy
integruoti néra jmanoma ir visq reikia pradéti is naujo.” (E4). Be $iy minciy, vienas ekspertas dar
pamingéjo ir tai, jog tas pats integracijos procesas néra vien tik komplikuotas i§ techninés pusés,
bet taip pat gali uzimti ir daug laiko: ,,<...> CRM sprendimas bus tuscias, be jokiy duomeny ir kad

pasijausty kazkoks procesy optimizavimas turi praeiti kazkiek laiko, kol darbuotojai uzpildys
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naujgji CRM ‘q duomenimis ir jau bus galima galvoti apie kazkokius optimizavimus.* (E5). Be ilgo

ir komplikuoto integravimo proceso buvo paminéta ir tai, jog kas lie¢ia Al integravima | patj

klienty aptarnavima — tai ne visada pasiteisina: ,,<...> Al sprendimai gali turéti ir neigiamq poveikj

kliento aptarnavimo patirciai, kas ypatingai liecia automatizuoto aptarnavimo sprendimus <..>*

(E4) bei tai, jog priémus sprendima isigyti kazkoki jau rinkoje esanti CRM jrankj — organizacija

tampa priklausoma nuo to jrankio kiiréjy: ,,<...> tapimas priklausomu nuo tiekéjy. (E1)*

Ketvirtasis klausimas: Kokius pagrindinius sunkumus bei apribojimus isskirtuméte,
kalbant apie CRM sistemy ir Al suderinamumgq Siuolaikinéje jmonéje?

9 lentelé

Al ir CRM technologijy suderinamumo sunkumai ir apribojimai.

(apriboti nustatymai/programavimo galimybés), dél to tinka ne visoms
jmonéms. E7

naujy sprendimy ir seny

Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos
Pasipriesinimas is darbuotojy pusés diegiantis naujq produktq, nenoras
keisti jprocius. E2 Darbuotojy
pasiprieSinimas
Jeigu jmoné yra tik diegimo stadijoje,<...> ne visi darbuotojai supranta inovacijoms Darbuotojy
esme ir nenori priimti, nes rezultatai néra greitai pasiekiami, tam reikia nepasitikéjimas
jdirbio j pacios CRM sistemos plétojimg. E6
<...> gali kilti sunkumy jrodant verte vadovams ar akcininkams - Vadovy pasipriesinimas
ypatingai jei pries tai nebuvo naudojama iSmaniy sprendimy. E1 1novacijoms
Kuo daugiau protingy sprendimy, tuo daugiau resursy reikia reikia Did¢jantis techniniy
skirti ty iSmaniy sprendimy palaikymui — kad Al sprendimai veikty, juos resursy poreikis
nuolatos turi maitinti duomenimis <..> E4 Papildomi
<...> kaip apribojimg galima isskirti ir organizacijos prioritetus ir Didéjantys finansiniai nal}];lljl} sistemy
finansinius resursus — nes Siam jrankio parengimui reikalinga skirti ir poreikiai 1sla1kyrpo
laiko ir finansy <..> E6 kastai
Resursy
<...> labai brangu ir reikia jsivertinti ar tavo jmoné jau yra tame etape, nepakankamumas naujy
kur tau reikia Al sprendimy <..> ES5 sprendimy diegimui
<..> organizacija turi jsivertinti ar jy operavimo apimtims tikrai yra Nepakankami
reikalingi kazkokie iSmaniis sprendimai ar su viskuo puikiai galima organizacijos opervimo
susitvarkyti turint paprasciausiai issigrynintus procesus ir kokybiskai mastai Klaidi
renkant duomenis. ES aldingas
Imonés raidos ir
<...> meta isSitkj organizacijoms priimti sprendimgq keistis, pergalvoti efektyvumo
savo duomeny rinkimo procesus bei apskritai is naujo jsivertinti, kaip Nepripazinimas poreikio | isivertinimas
atrodo organizacijos klienty santykiy valdymas praktikoje ir koks pokyciams
aprasytas teorijoje, kas néra norima. 80% organizacijy tik galvoja, kad
turi pasiruostus procesus ir duomenis darbui. ES
Papildomy (vidinio arba
<...> pries pradedant naudoti reikia atlikti labai detale analize arba iSorinio) specialisty Techniskai
samdyti profesionalg su atitinkamu Ziniy bagazu. E7 samdymas sudétipgas
nau
<...> nevisos sistemos yra tarpusavyje lengvai suderinamos. E3 ) technof:gijq
Komplikuotas . :
. Integravimo
<...> Salesforce atvéju, native jrankis, sakyciau, néra labai dinamiskas suderinamumas tarp procesas
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Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos

<...>nesutapimas tarp skirtingy departamenty, kaip jie mato visq .Kl(tiidin.gas duomgpq
duomeny rinkimo procesq is to gimstantis klaidingas duomeny rlnk%mo Ir pana.ud031mo
interpretavimas ir rezultaty vertinimas <...> E5 Interpretavimas

. . . - L . Aisk
Nejmanomas joks Al sprendimas jeigu duomenys yra nesvariis, jei neturi iSkaus duomeny

struktiiros, yra raw formatu, jeigu yra renkami vien tam kad rinkti <...> rinkimo proceso Duomeny

B4 nebuvimas naudojimo

., Organizacija naudojanti betkokj CRM turi uztikrinti, kad visa jmonés strategljos .

duomeny politika buvo, yra ir bus vykdoma pagal privalomus duomeny .formaV1.m:els 1
jgyvendinimas

apsaugos uztikrinimo standartus * E6

Duomeny apsaugos
<...> GDPR ‘as — labai svarbu Zinoti, kokius duomenis renki ir ar turi saugumo uztikrinimas

sutikimgq juos rinkti. E4
<...> jmoné turi aiskiai Zinoti kokius ji duomenis renka, kam jie bus
naudojami ir dél viso to turéti kliento sutikimg <..> ES

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Ketvirtasis eksperty apklausos klausimas buvo uzduotas siekiant iSsiaiskinti bendrai
su kokiais sunkumais organizacijos susiduria diegdamos arba naudodamos Al — CRM
technologijas. IS dalies eksperty atsakymai | §j klausima papildo atsakymus pateiktus treciajam
klausimui. Atsakant j §j klausimg buvo taip pat paminétas didéjantis finansiniy resursy poreikis:
»<...> kaip apribojimg galima isskirti ir organizacijos prioritetus ir finansinius resursus — nes
Siam jrankio parengimui reikalinga skirti ir laiko ir finansy <..>*“ (E6); ,,<...> labai brangu ir
reikia jsivertinti ar tavo jmoné jau yra tame etape, kur tau reikia Al sprendimy <..>* (ES). Taip
pat kalbant apie resursus ekspertai papildé paminédami, jog ,.Kuo daugiau protingy sprendimy,
tuo daugiau resursy reikia reikia skirti ty ismaniy sprendimy palaikymui — kad Al sprendimai
veikty, juos nuolatos turi maitinti duomenimis* <..> (E4).

Kitas tre¢iojo klausimo aspektas, kuris buvo papildytas $iuo klausimu — techniSkai
sudétingas naujyjy technologijy integravimo ir palaikymo procesas: ,,<...> pries pradedant naudoti
reikia atlikti labai detale analize arba samdyti profesionalq su atitinkamu Ziniy bagazu.” (E7);
»<...> nevisos sistemos yra tarpusavyje lengvai suderinamos.” (E3); ,,Salesforce atvéju, native
jrankis, sakyciau, néra labai dinamiskas (apriboti nustatymai/programavimo galimybés), dél to
tinka ne visoms jmonéms.“ (E7)

Aptariant sunkumus ir apribojimus su kuriais organizacijos susiduria diegdamos Al
— CRM technologijas ekspertai taip pat iSskyré ir darbuotojy nepasitikéjimg — ar tai biity
zemesniojo lygio darbuotojai: ,,PasipriesSinimas is darbuotojy pusés diegiantis naujg produktg,
nenoras keisti jprocius.” (E2); ,Jeigu jmoné yra tik diegimo stadijoje,<...> ne visi darbuotojai
supranta esme ir nenori priimti, nes rezultatai néra greitai pasiekiami, tam reikia jdirbio j pacios

CRM sistemos plétojimq.* (E6); ar tai biity aukSc¢iausios grandies vadovai: ,,<...> gali kilti sunkumy
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jrodant verte vadovams ar akcininkams - ypatingai jei pries tai nebuvo naudojama ismaniy
sprendimy.* (E1). Kitas apribojimas trukdantis organizacijoms s¢kmingai integruoti ir vystyti $ias
technologijas — paciy organizacijy nepakankami operavimo mastai: ,,<..> organizacija turi
jsivertinti ar jy operavimo apimtims tikrai yra reikalingi kazkokie ismaniis sprendimai ar su viskuo
puikiai galima susitvarkyti turint paprasciausiai issigrynintus procesus ir kokybiskai renkant
organizacijoms priimti sprendimq keistis, pergalvoti savo duomeny rinkimo procesus bei apskritai
i§ naujo jsivertinti, kaip atrodo organizacijos klienty santykiy valdymas praktikoje ir koks
aprasytas teorijoje, kas néra norima. 80% organizacijy tik galvoja, kad turi pasiruostus procesus
ir duomenis darbui.” (ES)

Paskutinis aspektas, kurj ekspertai i§skyré¢ kaip apribojima ir sunkuma — duomeny
strategijos formavima ir jgyvendinimg. DaZnai pasitaikanti situacija organizacijose — klaidingas
duomeny interpretavimas: ,,<...> nesutapimas tarp skirtingy departamenty, kaip jie mato visq
duomeny rinkimo procesq ir i to gimstantis klaidingas duomeny interpretavimas ir rezultaty
vertinimas<...>* (E5); Al — CRM diegimo kontekste labai svarbiu dalyku tampa visas duomeny
rinkimo procesas ir natiraliai Sio proceso nebuvimas tampa apribojanciu sékmingg Siy
technologijy integravima: ,,Nejmanomas joks Al sprendimas jeigu duomenys yra nesvariis, jei
neturi struktiiros, yra raw formatu, jeigu yra renkami vien tam kad rinkti <...>* (E4).

Galiausiai duomeny apsauga ir duomeny apsaugos jstatymy laikymasis tampa
sunkumu ir apribojimu organizacijoms: ,,<...> GDPR ‘as — labai svarbu Zinoti, kokius duomenis
renki ir ar turi sutikimg juos rinkti.” (E4); ,,<...> jmoné turi aiskiai Zinoti kokius ji duomenis renka,
kam jie bus naudojami ir dél viso to turéti kliento sutikimg <..>* (ES); ,,Organizacija naudojanti
betkokj CRM turi uztikrinti, kad visa jmonés duomeny politika buvo, yra ir bus vykdoma pagal

privalomus duomeny apsaugos uztikrinimo standartus* (E6).
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Penktasis klausimas: Ar yra vykdomi reguliariis naudojamy CRM sistemy

optimizavimo darbai? Jei taip, kaip jie vyksta?

10 lentelé
CRM sistemy optimizavimas.

Pasisakymai

Subkategorijos

Kategorijos

CRM sistema atnaujinama ir optimizuojama kasdien atsizvelgiant j
verslo ir klienty poreikius E1

Atnaujinama ir
optimizuojama kasdien

Imoneés viduje yra kuriamas nuosavas CRM'as, kuris nuolatos yra

Kuriamas nuosavas CRM
produktas -
optimizuojama kasdien

CRM sistemos

gali biti laikomas kaip CRM optimizavimas — siekiame optimizuoti ir
gerinti klienty santykiy valdymo procesq jsidiegdami CRM sistemas. E6

vystomas ir tobulinamas. E2 optimizuojamos
kasdien
Atnaujinimai vykdomi
oo . . o ) kasdien pacio CRM -
<...> kiekvieng dieng yra atnaujinamas pagal tai kokie procesai vyksta remiantis ML
klienty aptarnavime. <...> AI-CRM sistemos, kuriose yra integruotos technologijomis
ML technologijos — jos <...> pacios vykdo optimizavimo darbus. E4
Reguliariai, kartq per ménesj, perziirimi automatizuoty uzduociy Op t??“lzu‘” ama Al
. et ! L 3 . .. funkcijos, o pats CRM
tikslumo rodikliai <...> turime nusipirke jau pagamintq sprendimgq — jis S
.. L gamintojo
nuolatos yra atnaujinamas gamintojy. ES
Atnaujinimai vyksta Optimizavimo
Taip, reguliariai vykdomi sisteminiai atnaujinimai pagal suderintg :sl%utnarllla;;ﬂiantl;;i darbai e;t.he.kgml
grafikq. Funkcijy atnaujinimai pagal poreikj. E3 sto flumatyto p reguliarial
Darbai vyksta reaguojant i Salesforce geriausiy praktiky Atnau.] {nama gamintoo 1r
o S . - optimizuojama pagal
rekomendacijas ir besikeiciancius vartotojy/verslo proceso poreikius. o
E7 poreikj
<...>dabartinéje darbovietéje dar néra jokiu CRM sistemy — tai ir néra Ruodiamasi CRM Ruodiamasi
kq optimizuoti, taciau vien pasiruosimo pradéjimas CRM diegimui — diegimui CRM diegimui

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Sis penktasis klausimo eksperty atsakymus galima skaidyti j tris dalis — j tuos kuriy

organizacijose yra CRM sistemos yra kiekvieng dieng optimizuojamos; kuriy organizacijose CRM

atnaujinami laikantis numatyto reguliaraus optimizavimo darby plano; organizacijoje yra CRM

diegimo procese (todél dar yra tik vystymo etapas, kurj véliau pakeis optimizavimas). Ekspertai,

kuriy organizacijose CRM procesai optimizuojami kiekvieng dieng teigia, jog CRM

optimizavimas vyksta: ,,CRM sistema atnaujinama ir optimizuojama kasdien atsizvelgiant j verslo

ir klienty poreikius®“ (E1); ,,Jmonés viduje yra kuriamas nuosavas CRM'as, kuris nuolatos yra

vystomas ir tobulinamas.* (E2); ,,<...> kiekvieng dieng yra atnaujinamas pagal tai kokie procesai

vyksta klienty aptarnavime. <...> AI-CRM sistemos, kuriose yra integruotos ML technologijos —

jos <...> pacios vykdo optimizavimo darbus.* (E4)
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Eksperty, kuriy organizacijose vykdomi, ne kasdieniai, bet reguliariai planuojami
CRM atnaujinimo darbai, atsakymus galima skirstyti j tris dalis — optimizavimo darbai planuojami
vertinant Al uzduociy atlikimu tikslumo rezultatus, o pats CRM — atnaujinamas gamintojo:
,Reguliariai, kartg per ménesj, perzitirimi automatizuoty uzduociy tikslumo rodikliai <...> turime
nusipirke jau pagamintg sprendima — jis nuolatos yra atnaujinamas gamintojy. (E5); Atnaujinama
gamintojo ir optimizuojama pagal poreikj: ,,Darbai vyksta reaguojant | Salesforce geriausiy
praktiky rekomendacijas ir besikeiianCius vartotojy/verslo proceso poreikius®. (E7);
Atnaujinimai vyksta reguliariai laikantis i§ anksto numatyto plano: ,,Taip, reguliariai vykdomi
sisteminiai atnaujinimai pagal suderintg grafika. Funkcijy atnaujinimai pagal poreikj.“ (E3)

Vienas apklausoje dalyvavusiy eksperty yra atsakingas uz CRM diegimo procesg ir
jo atsakymas: ,,<..> dabartin¢je darbovietéje dar néra jokiu CRM sistemy — tai ir néra ka
optimizuoti, taciau vien pasiruo§imo pradé¢jimas CRM diegimui — gali biiti laikomas kaip CRM
optimizavimas — siekiame optimizuoti ir gerinti klienty santykiy valdymo procesa jsidiegdami

CRM sistemas.* (E6)

Sestasis klausimas: Kokig reiksme Al technologijos turi Jiisy atstovaujamoje
organizacijoje?

11 lentelé
Al technologijy reiksmé eksperty organizacijose.

Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos

Kol kas Al technologijos misy jmonéje mazai naudojamos. E1

Mazai naudojamos

Mazg. E3 Siuo metu
o . . } . D ety k nereikSmingos

Vidutine. Kolkas dar daug yra daug viety, kur galima bty labiau aug viety kur

isnaudoti Al E2 neisnaudojame

Al ir ML jmonéje jau salyginai ilgq laikq naudojami visu jmonés mastu,

tai taip pat ir CRM ‘e. <...> siekiame tinkamai pasiruosti pilnavertiskam Naudojamos aktyviai Reik$mingos

AI-DL sprendimy paleidimui <..> E4 tiek paprastoms, tiek visiems jmonés

sudétingoms uzduotims procesams

Kalbant apie klientus <...> teko deigti CRM sprendimus, kurie savo
darbo praktikoje stipriai utilizavo ir ML galimybes. ES

Naudojamos aktyviai

<...> pagrinde naudojame paprastas automatizavimo uzduotis — pagal paprastoms
iskeltas sqlygas. Siame etape eit j gilesnes technologijas, kaip pazangiy automatizavimo o
ML technologijy integravimg — néra poreikio. ES uZduotims Relksmir}gos
sprendziant
Nenaudojamos su CRM, paprastas
CRM technologijy dar nesame integrave, taciau bendrai — Al bet jmon¢je aktyviai problemas

technologijos jmonéje yra labai aktyviai naudojamos <..>. E6 naudojamos

Palengvina darbuotojy darbg, sutaupo laikq kitiems darbams E7 Naudojamos aktyviai

Saltinis: Sudaryta autoriaus
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Eksperty paklausus apie bendrai Al technologijy reikSme¢ jy atstovaujamoms
organizacijoms buvo pateikta keletas skirtingy nuomoniy. I§ pateikty atsakymy galima i$skirti tris
kategorijas — ] organizacijas, kurioms S$iuo metu néra reikSmingos; kurios panaudoja Al
sprendZiant paprastas problemas (naudoja pacias primityviausias dirbtinio intelekto technologijy
formas) ir tos kurios Al technologijas pritaiko visuose organizacijos procesuose (iSnaudoja ir
sudétingesnes Al technologijas)

Ekspertai, kuriy organizacijose Al technologijos reikSmingos ir aktyviai naudojamos
sprendziant paprastas problemas, jas panaudoja: ,,<..> pagrinde naudojame paprastas
automatizavimo uzduotis — pagal iSkeltas salygas. Siame etape eiti j gilesnes technologijas, kaip
pazangiy ML technologijy integravima — néra poreikio.“ (E5); ,,CRM technologijy dar nesame
integrave, taCiau bendrai — Al technologijos jmonéje yra labai aktyviai naudojamos <...>*. (E6);
,Palengvina darbuotojy darba, sutaupo laika kitiems darbams* (E7). Lyginant su ekspertais, kurie
Al technologijas panaudoja tiek paprastoms, tiek sudétingoms uzduotims spresti: ,,Al ir ML
imongje jau salyginai ilgg laika naudojami visu jmonés mastu, tai taip pat ir CRM‘e. <...> siekiame
tinkamai pasiruosti pilnavertiSkam AI-DL sprendimy paleidimui <..>*“ (E4); ,,Kalbant apie
klientus <...> teko deigti CRM sprendimus, kurie savo darbo praktikoje stipriai utilizavo ir ML

galimybes.“ (ES)
Septintasis klausimas: Kaip AI-CRM technologijy naudojimas gali paveikti klienty
santykiy valdymo procesq?

12 lentelé
Al — CRM technologijy poveikis klienty santykiy valdymo procesui.

Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos
Pagreitéjo darbas, dingo dalis rankinio darbo, sumazéjo arba kazkur Darby procesy gerinimas
visai dingo véluojantys darbai, pageréjo SLA. ir pardavimy skatinimas

Al naudojimas padeda generuoti pardavimy uzklausas E2

<...> pritaikius ML pageréjo klienty islaikymo rodikliai — Z?ngﬁss
mikrosegmentavimo pagalba dabar sugebame daug tiksliau . P .
S .. ; g Tikslesnis kliento efektyvumas ir

personalizuoti Zinutes/pranesimus vartotojams, kad ilgiau islaikyti jy o . . .

Stk poreikiy identifikavimas tikslumas
démesj. E4 }

santykiy

<...> padeda nuspéti kokius klientai gali priimti sprendimus dar pries valdymo
Jiems juos priimant. ES procesuose
Padidéjo efektyvumas, sumazéjo padaromy klaidy dél zmogiskojo
faktoriaus. E4 Procesai efetkyvesni ir
<...> su tinkamu pasiruosimu, visada Al technologijos tik pagerins didesnis kliento
klienty santykiy valdymo procesq — padarys ji naSesnj, tikslesnj ir pasitenkinimas

klientas jaus didesnj pasitenkinimq. ES
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Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos
Lo ) . ) . o Didina darbuotojy
Sutaupo nemazai laiko ir pade.da jmonés c{arbuotcyams bu?z mqkszmaltaz produktyvuma taupant
produktyviems. <...> Automatizuoti daugiau darby, pagerinti jzvalgas laika
apie jmonés rezultatus, kelti darbuotojy produktyvumg. E7 Taupomas
<...> sumazéjo padaromy klaidy del zmogiskojo faktoriaus, taip pat vos lqikas ir geria}u
ne dvigubai padidéjo issiunciamy uzsakymy kiekis per dieng vien dél to, iSnaudojami
Jjog siunty uzsakymas buvo pradétas automatiskai vykdyti per CRM E4 Maziau kriivio Zmonéms darbuotojai
ir maziau klaidy
<..>sumazéja klaidy atliekant pasikartojancias kasdienes uzduotis,
nusiima darbo kritvis nuo Zmoniy. <..> E5
<..> DL integravimas j CRM jgalins LTV ir Churn rate ‘us skaiciuoti 96- | Tikimasi dar tikslesniy
97% tikslumu. E4 rezultaty
Tikimasi greitesniy
<...> tikimasi, kad Siy technologijy déka sprendimai bus priimami sprendimy priemimo
greiciau ir galima bus formuoti tikslesnes jzvalgas E3 jgalinimo Prognozuojamas
didesnis

<...> nasumas tik pageréty, procesai tapty skaidresni ir biity tuomet biity Tikimasi didesnio efektyvumas ir
galima formuoti specialius personalizuotus pasiillymus klientams pagal naSumo ir tikslesniy greitis
Juy istorinius duomenis ir taip formuoti tikslesnes jZvalgas apie ateities planavimo galimybiy
planus ir rezultatus. E6
Planuojama naudoti klienty onboardingo procese ir tikimasi, kad tam lelmas.1 procesy
tikri automatizavimai pagreitins darbus. E1 pagreitinimo

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Septintuoju klausimu buvo siekiama jvertinti kaip ekspertai vertina AI — CRM
technologijy poveikj paciam klienty santykiy valdymo procesui. Gautus atsakymus galima
suskirstyti ] tris kategorijas — pasiektas didesnis efektyvumas; prognozuojami didesnio
efektyvumo rodikliai ir sutaupytas laikas ir geresnis zmogiSkyjy resursy iSnaudojimas. Pradziai
aptariant tai, kas buvo pasiekta — tai vienas ekspertas teige, jog Siy technologijy déka pageré¢jo
bendrai visas darby bei pardavimy procesas: ,,Pagreit¢jo darbas, dingo dalis rankinio darbo,
sumazéjo arba kazkur visai dingo véluojantys darbai, pageréjo SLA. Al naudojimas padeda
generuoti pardavimy uzklausas® (E2). Kiti du ekspertai teige, jog Siy technologijy panaudojimo
déka organizacija buvo jgalinta tiksliau identifikuoti kliento poreikius: ,,<...> pritaikius ML
pageréjo klienty iSlaikymo rodikliai — mikrosegmentavimo pagalba dabar sugebame daug tiksliau
personalizuoti Zinutes/praneSimus vartotojams, kad ilgiau iSlaikyti jy démesj.” (E4); ,,<...> padeda
nuspéti kokius klientai gali priimti sprendimus dar pries jiems juos priimant.” (E5). Be tikslesnio
klienty poreikio identifikavimo svarbu isskirti ir padidéjusj efektyvuma bei klienty pasitenkinima:
,,JPadidéjo efektyvumas, sumazéjo padaromy klaidy dél ZzmogiSkojo faktoriaus. <..>* (E4); ,,<..>
su tinkamu pasiruoSimu, visada Al technologijos tik pagerina klienty santykiy valdymo procesg —

padaro jj naSesnj, tikslesnj ir klientas jaucia didesnj pasitenkinima.“ (ES).
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Ekspertai kalbédami apie Al — CRM naudojimo déka sutaupoma laikg ir geresn;j
darbuotojy iSnaudojima teigia, jog iy technologijy déka yra didinamas darbuotojy produktyvumas
sutaupant jy paciy laika: ,,<...> sumaz¢jo padaromy klaidy dél zmogiskojo faktoriaus, taip pat vos
ne dvigubai padid¢jo iSsiunc¢iamy uzsakymy kiekis per dieng vien dél to, jog siunty uzsakymas
buvo pradétas automatiskai vykdyti per CRM“ (E4); ,<..>sumaz¢ja klaidy atliekant
pasikartojancias kasdienes uzduotis, nusiima darbo kriivis nuo Zmoniy. <...>* (ES); ,,Sutaupo
nemazai laiko ir padeda jmonés darbuotojams biiti maksimaliai produktyviems. <..>
Automatizuoti daugiau darby, pagerinti jzvalgas apie jmonés rezultatus, kelti darbuotojy
produktyvuma.” (E7).

Keletas eksperty pamingjo ir tai ko dar tikisi i§ Siy technologijy — vienas jy, kurio
organizacija jau savo darbo praktikoje aktyviai naudoja Sias technologijas, tikisi dar tikslesniy
rezultaty ateityje: ,,<...> DL integravimas | CRM jgalins LTV ir Churn rate‘us skaiciuoti 96-97%
tikslumu.* (E4), o kiti like atsake, ko tikisi pasiekti pasiekus pilng Al — CRM technologijy
integracija: ,,<...> tikimasi, kad $iy technologijy déka sprendimai bus priimami greiciau ir galima
bus formuoti tikslesnes jzvalgas* (E3); ,,<..> naSumas tik pageréty, procesai tapty skaidresni ir
biity tuomet bty galima formuoti specialius personalizuotus pasitilymus klientams pagal jy
istorinius duomenis ir taip formuoti tikslesnes jzvalgas apie ateities planus ir rezultatus.“ (E6);
,Planuojama naudoti klienty onboardingo procese ir tikimasi, kad tam tikri automatizavimai

pagreitins darbus.* (E1).

AStuntasis klausimas: Kaip Jiisy atstovaujamoje jmonéje CRM procesai yra
automatizuojami?

13 lentelé
CRM procesy automatizavimas eksperty atstovaujamose organizacijose.

Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos

<...> automatinés sgskaitos <...> El

<...> automatiskai suformuojamos sgskaitos. E4

L . ; . o . . Saskait
<..> automatizacija naudojame pagrinde sgskaity paruoSimui <..> E5 Saskaity formavimas rfn img
ir i§siuntimas EImo
automatizavimas

<...>jei yra reikalingy atlikti jmoky is kliento - jiems atitinkamai pagal jy
turimus planus - automatiskai perengiamos ir issiunciamos sgskaitos
faktiros. E6
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Pasisakymai Subkategorijos Kategorijos
<...> pagal numatytas taisyklés atitinkamy veiksmy atlikimas (workflow .
B> pag 4 Y " ¥ (workflow) Veiksmy sekos
— - - - taisykliy kiirimas ir
Automatinés darby sekos pagal tam tikras proceso biisenas formavimas. yriy X
atlikimas
E3
<..> siunty ruoSimas — viskas vyksta automatizuotai per CRM ‘g — Automatinis siunty
klientas uzsisako produktq, suveda savo detales ir jau suformuotas porceso valdymas _
uzsakymas per CRM ‘q keliauja tiesiai j sandélj iSsiuntimui <..> E4 Automatizuotas
darbo procesy/
<...> kuriamos automatinés uzduotys <...> El Automatiniy uzduociy | uzduociy
<...> pagal aprasytq procesq ir jvykiy sekq bei sqlygas — 70-75% darbo atlikimas atlikimas
uzduociy buvo pavykta automatizuoti. ES
Automatizuotas formy
<..> automatizuotas formy uzpildymas ir dokumenty pridavimas E6 pildymas
Automatizuotas
uzduociy valdymas
Darbuotojy darbo uzduociy valdymo automatizavimas. E7
<...> automatiniai priminimai ir praneSimai <..> E2
<...> sudéliojamas aiskus sqlygy medis ir jvykus tam tikram aprasytam
jvykiui yra siunciamas atitinkamas pranesimas klientui/ vartotojui. E4 Automatizuofi OIE?;E@::UOS
<...> tam tikry pranesimy iSsiuntimui — pranesant suinteresuotai pusei pranesimy siuntimai automatizavimas
apie pasikeitimus. ES
Pardavimy komandos pipeline automatizavimas su
patvirtinimo/pranesimy automatizavimu. E7
- Duomen
Automatinis duomeny uomeny
kaupimas valdymo
<...> automatiskai kaupiama skambuciy ir laisky istorija. E1 automatizavimas
Kokybés
Validumo tikrinimas uztikrinimo
Vyksta automatiné patikra dél klienty patikimiimo, bendravimo su proceso
nepatikimomis jmonémis <..> E2 automatizavimas

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Uzdavus ekspertams aStuntajj klausima, apie tai kaip jy organizacijose yra

automatizuojami (vienas i§ Al technologijy komponenty) CRM procesai — jy atsakymus galima

suskirstyti 1 penkias kategorijas: saskaity rengimo automatizavimas; Automatizuotas darbo

procezy/ uzduociy atlikimas; Komunikacijos procesy automatizavimas; Duomeny valdymo

automatizavimas ir Kokybés uZztikrinimo proceso automatizavimas.

Apie saskaity rengimo automatizavimg pasisaké 4 ekspertai. Visiems Siems

ekspertams CRM pasitarnauja automatizuodama saskaity formavimo procesa: ,,<...>automatinés

saskaitos <...>“ (E1); ,,<...> automatiskai suformuojamos saskaitos.“ (E4); ,,<...> automatizacija

naudojame pagrinde sagskaity paruoSimui <..>*“ (ES); ,,<...> jei yra reikalingy atlikti jimoky i$

kliento - jiems atitinkamai pagal jy turimus planus - automatiskai perengiamos ir i§siun¢iamos

saskaitos fakturos.“ (E6).
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Placiausiai buvo aptartas darby procesy/ uzduociy atlikimo automatizavimas — apie
tai pasisaké visi dalyvave ekspertai, kiekvienas jy jvardindamas sava panaudojimo sritj — du
ekspertai pasisaké uz CRM panaudojimg veiksmy sekos ir taisykliy ktrime ir laikymesi: ,,<..>
pagal numatytas taisyklés atitinkamy veiksmy atlikimas (workflow)* (E2); ,,Automatinés darby
sekos pagal tam tikras proceso biisenas formavimas.“ (E3). Du ekspertai pateiké labiau specifinius,
pagal jy organizacijos veikla CRM automatizavimo atvejy pvz., kuomet automatizavimas yra
panaudojamas siunty rengime: ,,<...> siunty ruo§imas — viskas vyksta automatizuotai per CRM*g
— klientas uzsisako produkty, suveda savo detales ir jau suformuotas uzsakymas per CRM‘g
keliauja tiesiai ] sandélj iSsiuntimui <..>“ (E4) ir formy (dokumenty) pildyme: ,,<..>
automatizuotas formy uzpildymas ir dokumenty pridavimas® (E6). Taip pat keletas eksperty
pasisake ir apie paciy atlickamy darbo procesy automatizavima: ,,<...> kuriamos automatinés
uzduotys <..>“ (E1); ,,<...> pagal aprasyta procesa ir ivykiy seka bei salygas — 70-75% darbo
uzduociy buvo pavykta automatizuoti.” (ES)

Kita kategorija — komunikacijos procesas. Keturi ekspertai pasisake, jog Sie savo
organizacijos CRM naudoja automatizuotam pranesimy siuntimui: ,,<...> automatiniai priminimai
ir prane$imai <...>* (E2); ,,<...> sud¢liojamas aiSkus salygy medis ir jvykus tam tikram aprasytam
ivykiui yra siunciamas atitinkamas praneSimas klientui/ vartotojui.“ (E4); ,,<..> tam tikry
praneSimy iSsiuntimui — praneSant suinteresuotai pusei apie pasikeitimus.“ (ES); ,,Pardavimy
komandos pipeline automatizavimas su patvirtinimo/prane$imy automatizavimu.* (E7).

Apie likusias kategorijas — duomeny valdymo automatizavima, pasisaké vienas
ekspertas: ,,<..> automatiSkai kaupiama skambuciy ir laisky istorija.“ (E1) ir apie kokybés
uztikrinimo proceso automatizavima — taip pat vienas ekspertas: ,,Vyksta automatin¢ patikra del
klienty patikimiimo, bendravimo su nepatikimomis jmonémis <...>* (E2).

Taigi, nors Al — CRM tema yra nauja ir maZzai nagrinéta mokslinéje literattiroje,
taciau vien Sio tyrimo metu gautos jzvalgos i§ dalyvavusiy eksperty — leidzia teigti, jog Siy
technologijy galimybés ir kuriama pridétiné verté yra aiSkiai suprantama ir gerai iSnagrinéta
praktikiniame lygmenyje. Analizuojant moksling literatiira buvo susidarytas jspidis, jog Sios
technologijos dar néra aktyviai naudojamos praktikoje, taciau §j teiginj galime jau paneigti vien
vadovaujantis jZvalgomis gautomis i$ Siame tyrime dalyvusiy eksperty. Taip pat déka Sio tyrimo
buvo apzvelgtos ir aprasytos esminés salygos, kurios turi biiti iSpildytos siekiant uztikrinti
s¢kmingg Siy technologijy diegima iSvengti kiek jmanoma daugiau sunkumy bei su pristato

pagrindinius §iy technologijy panaudojimo privalumus ir trikumus.

55



3.2. Tyrimo duomeny pritaikomumas

Teorin¢je darbo dalyje, atlikus mokslinés medziagos analizg, buvo aprasyta, kaip
CRM technologijy pritaikymas gali pagerinti organizacijy veiklos rezultatus. Haislip ir Richardson
(2017) atliktame kiekybiniame jvairiy organizacijy tyrime patvirtina, jog CRM sistemy
integravimas pagerina organizacijy veiklos efektyvuma, nasuma, tikslesnj gaunamy pajamy
surinkimg ir jgalina organizacijas tiksliau prognozuoti savo ateities uzdarbius. Visg tai buvo
patvirtinta matuojant jvairius rodiklius pries ir po CRM sistemy diegimo.

Siame tyrime dalyvave ekspertai, paklausti apie tai kaip CRM sistemy naudojimas
paveike jy atstovaujamy organizacijy klienty santykiy valdyma atsaké taip pat, kad buvo pasiektas
didesnis efektyvumas ir tikslumas santykiy valdymo procesuose — tapo lengviau ir tiksliau
identifikuojami kliento poreikiai; klienty pasitenkinimas paslaugomis iSaugo bei suaktyvéjo
pardavimai. Pabréze laiko faktoriy, jog CRM sistemy déka sutaupoma nemaza dalis darbuotojy
laiko, kuri turédavo buti skiriama paprastoms nuolat pasikartojan¢ioms uzduotims spresti —
jgalinus CRM atlikti Sias uzduotis — darbuotojy laikas buvo pradétas iSnaudoti labiau
kompleksinéms uzduotims atlikti bei sumazéjo klaidy faktorius. Sie visi faktoriai taip pat yra
paminimi ,,The Executive Guide to Artificial Intelligence* (Burgess, 2018) darbe — pateikiami
pavyzdziai, kaip dirbtinio intelekto technologijos yra pritaikomos gerinant klienty aptarnavimo
kokybe, optimizuojant imonés veiklos procesus ir kaip Sios technologijos yra panaudojamos
1zvalgoms apie ateities galimybes gauti.

Apart pageréjusiy efektyvumo rodikliy, atliekant prie§ tai atlikty moksliniy tyrimy
analizg, Sio darbo autoriaus Ziniomis, nebuvo rasta moksliskai patikrintos informacijos apie
priezastingumg — kodél verta ir kodé¢l svarbu yra diegtis CRM sistemas Siuolaikinéms
organizacijoms. Siame tyrime dalyvavusiy eksperty déka buvo nustatyta, jog ne tik padidéjantys
efektyvumo rodikliai turéty biiti motyvacinis veiksnys svarstant §iy technologijy diegimo
klausima, bet taip pat ir jgalinamas patogus duomeny kaupimas ir apdorojimas. CRM dé¢ka
duomenys kaupiami strukttiruotai, vienoje vietoje. Yra visada pasiekiami, todél yra visada
uztikrinamas veiklos atsekamumas ir gebéjimas greitai utilizuoti turimus duomenis. Taip pat,
kadangi duomenys yra laikomi vienoje vietoje — uztikrinamas saugesnis duomeny laikymas.

Be teigiamy aspekty — $io tyrimo metu pavyko jzvelgti ir komplikacijy su kuriomis
susiduria organizacijos diegdamos CRM sprendimus. Atliekant pries tai buvusiy tyrimy analiz¢
nepavyko atrasti informacijos apie sunkumus ir apribojimus su kuo yra susiduriama. Labiausiai
logiskas ir maziausiai kg nustebinantis sunkumas, kurj apibtidino tyrime dalyvave ekspertai ir apie

kurj buvo informacijos ir teorinéje darbo dalyje — naujai CRM sistemai iSlaikyti reikalingi
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papildomi resursai — ar tai biity finansiniai ar techniniai — organizacijos turi biiti pasiruoSusios
paaugusiems papildomiems kastams. J[domiau skambantys sunkumai ir apie kuriuos nebuvo rasta
jokios informacijos analizuojant moksling literattirg susijusig su CRM ir Al, yra §ie — darbuotojy
nepasitikéjimas (kurj galima skirstyti j darbuotojy pasiprieSinimg inovacijoms ir j vadovy
pasiprieSinimg inovacijoms); klaidingas pacios organizacijos, kuri ruoSiasi diegtis CRM
sprendimus, raidos ir efektyvumo jvertinimas — biina situacijy, kada organizacijos operavimo
mastai yra tiesiog per mazi, kad galima bty pritaikyti sékmingai veikiantj ir papildoma pridétine
vert¢ generuojant] Al — CRM sprendima. Taip pat kaip apribojima, kuris nebuvo minimas kituose
Saltiniuose, galima laikyti poreikj duomeny strategijai suformuoti ir jgyvendinti. Pasak tyrime
dalyvavusiy eksperty — joks CRM sprendimas nebus sékmingas jei duomenys bus renkami ir
interpretuojami klaidingai ir jei apskritai organizacija neturés aiSkaus, organizacijos mastu,
visuotinai pripazinto duomeny rinkimo proceso. Todé¢l kol organizacija néra iSsprendusi duomeny

rinkimo strategijos klausimo — tol ji yra apribojimas organizacijai jsidiegti CRM sprendima.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Teorinéje darbo dalyje pateikti trys labiausiai paplit¢ ir gausiausiai praktikuojami

klienty santykiy valdymo modeliai. Pradedant nuo paprasciausio IDIC, tesiant QCI ir baigiant —
Payno Penkiy jégy modeliu. Kiekvienas modelis turi savitg pozitrj i klienta ir kokj pozitrj
pasirinks organizacija priklauso jau nuo jos pacios veiklos specifikos ir strategijos.
Kalbant apie klienty santykiy valdymo sistemas - jos yra skirstomos j tris kategorijas — operacings,
kurios naudojamos procesy automatizavimui; analitinés — naudojamos duomeny apdorojimui,
analizavimui ir utilizavimui ir bendradarbiavimo — kliento saly¢io tasky valdymui ir integravimui.
Kiekviena $iy sistemos daliy turi savita funkcionalumg ir praktikoje gali buti pritaikomos tiek
individualiai, tiek visos kartu. Siy sistemy veiksmingumas yra salygojamas: E-CRM - duomeny
valdymo sistemos integravimas j jmonés ar organizacijos sistemos infrastruktiirg; Informacijos
(ziniy valdymo) - ziniy susijusiy su klientais kaupimas ir administravimas; Duomeny kasimo —
naudingos informacijos ar jzvalgy iSgavimas i§ dideliy duomeny masyvy; Duomeny kokybés
uztikrinimo — atlickamas duomeny profiliavimas, valymas ir netiksliy duomeny atsiradimo
prevencija ir Socialinio CRM — | turimas klienty santykiy valdymo sistemas yra integruojami
duomenis, gauti i§ socialiniy tinkly, o tai leidzia grei¢iau suprasti klientus bei prisitaikyti prie
rinkos poky¢iy mechanizmy. Kiekvieno $iy mechanizmy pritaikymas lemia uztikrina geriau ir
tiksliau veikian¢ias CRM sistemas. Jy visy pilnas integravimas néra bitinas, taciau
organizacijoms, siekian¢ioms iSgauti maksimalig nauda, reikty iSnaudoti juos visus.

2. Klienty santykiy valdymo sistemy s¢kmingumas i§ vienos pusés visiskai priklauso
nuo techniniy reikalavimy iSpildymo, o i§ kitos — nuo teorinio modelio apsibrézimo ir
iSsigryninimo. Kiekviena organizacija, siekianti jsidiegti sékmingai veikiancig klienty santykiy
valdymo sistema, turi biiti iSsigryninus, pagal koki modeli formuluos savo visg klienty santykiy
valdymo strategija. Bet kokia klienty santykiy valdymo sistema galéty techniskai funkcionuoti ir
neturint paruoSto ir iSgryninto teorinio modelio, taciau teorinis modelis yra organizacijoms
reikalingas siekiant uztikrinti, jog CRM sistemy naudojimas sukurs pridétinés vertés ir padés
identifikuoti sritis, kurios teoriniame modelyje turéty biiti tobulintinos ar kei¢iamos siekiant iSgauti
didZiausig nauda.

3. Nepaisant nesutarimy dé¢l Al sgvokos apibrézimo, kuris buvo pristatytas darbo
teorin¢je dalyje, Al kaip technologija yra nepamainoma darbe su dideliais duomeny masyvais.
Pazangesniy Al technologijy gebéjimas pritaikyti maSininj mokymasi (o dar pazangesniy — ir gilyjj

mokymasi) — jgalina sistemy automatizuota tobul¢jima ir optimizavima. Augant organizacijoms ir
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didéjant surenkamiems duomeny kiekiams apie klientus ir visas jy interakcijas — tampa fiziskai
nebejmanoma greitai, reikiamu metu apdoroti tokius duomenis ir priimti atitinkamus sprendimus.
Dirbtinio intelekto technologijy pritaikymas klienty santykiy valdymo procese tampa neatsiejamas
siekiant uztikrinti komunikacijos testinumg su klientais, nes masininio mokymosi pagalba yra
gebama realiu laiku atpazinti tuos pacius duomeny ivesties taskus, dél tos pacios priezasties yra
uztikrinama jvykiy sekos atsekamumas, galima tiksliau formuluoti ateities projekcijas

identifikuojant grésmes ir galimybes.

4. Atlikus kokybinj tyrima ir apklausus CRM srityje dirbancius ekspertus buvo
nustatyta, jog Al — CRM technologijy pritaikymas, jei tinkamai atliktas, visada pagerina klienty
santykiy valdyma — padeda tiksliau identifikuoti klienty poreikius, didina klienty pasitenkinimg ir
taip skatina didesnius pardavimus. Prie geréjancios klienty patirties prisideda ir tai, kad Siy
technologijy naudojimo déka praktiskai eliminuojamas zmogaus darbas i§ kasdieniy paprasty
pasikartojan¢iy uzduociy (tokiy kaip siunty registravimas, formy pildymas ir pan.) todél sumazéja
»zmogisky klaidy“ procentas ir taip pat didéja darbuotojy produktyvumas, nes savo laika gali
iSnaudoti didesn¢ pridéting verte tiek klientui, tiek organizacijai turintiems darbams — kas lygiai
taip pat turi jtakos didéjanciam klienty pasitenkinimui. Be pagerinto duomeny analizavimo ir
procesy automatizavimo, kita sritis, kuri pagerina klienty santykiy valdyma ir yra pasiekiama Siy
technologijy déka — viso komunikacijos proceso efektyvinimas — CRM déka uztikrinama
komunikacijos tgstinumas ir nuoseklumas, taip pat greitos prieigos prie tam tikram klientui
biidingy duomeny, komunikacija gali biiti personalizuojama ir pritaikoma atitinkamam klientui.

Svarbu pabreézti, jog visa tai gali pasiekti kiekviena organizacija, tinkamai, pritaikiusi Al —
CRM technologijas. Labai svarbus yra Zodis ,.tinkamai*“ — Al — CRM diegimas yra kompleksinis
procesas ir turi buti iSpildyta ne viena salyga siekiant turéti efektingai ir s€ékmingai veikiancig
sistema:

Pirmiausias dalykas, kuris apsunkina Sios sistemos diegimg — organizacijos duomeny
politika. Didzioji dauguma tyrime dalyvavusiy eksperty pasisaké, jog be tinkamai renkamy ir
kokybisky duomeny — néra jmanomas joks CRM sprendimas. Sio baigiamojo darbo teorinéje
dalyje buvo minéta CRM teorinio modelio svarba s¢kmingam CRM sistemy darbui ir apklausoje
dalyvave ekspertai tik patvirtina §j teiginj. Sekantis aspektas, kuris organizacijoms gali kelti
sunkumy — papildomy resursy klausimas — visgi Sios technologijos yra investicija ir organizacija
turi biiti pasiryzusi investuoti | naujy sprendimy kiirima. Lygiagreciai Sioms papildomoms
investicijoms gali kilti ir pasiprieSinimas i§ darbuotojy — kol kas dar néra visiems suprantama $iy

sistemy prasme ir kokig nauda jos generuoja. Taip pat tokiy darbuotojy jtikinimui nepadeda tai,
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jog Siy sistemy integravimo laikotarpis gali uzimti ilga laiko tarpa ir reali nauda néra greitai
pajauciama.

Taigi $iy technologijy déeka klienty santykiy valdymo procesas gali buti tik geresnis ir
efektyvesnis, tai pagrindzia tiek mokslinés literatiiros analize, tiek Sio darbo tyrime dalyvave
ekspertai, tac¢iau tam, kad Siy geresniy rezultaty pasiekti — turi biti atliktas stiprus pasiruos$imas i$
organizacijos puses.

5. Pasitlilymai tolimesniesiems darbams:

Vienas pagrindiniy Sio tyrimo apribojimy — atrinkty ir apklausty eksperty skaicius. Dél
nedidelio dalyviy skaiciaus nebuvo jmanoma padaryti gilesniy jzvalgy j tai kaip Al — CRM
procesas skiriasi priklausomai nuo Sias sistemas naudojan¢iy organizacijy industrijy tipy,
organizacijy dydziy (tiek aptarnaujamy klienty, tiek dirbanciy darbuotojy) taigi pagrindiniai
pasitulymai tolimesniems tyrimams:

e Vykdyti skirtingas ekspertines apklausas ir atsirinkti ekspertus pagal jy atstovaujamas
industrijas — siekiant iStirti ir objektyviai jvertinti ar Al — CRM pritaikymo procesai
skiriasi priklausomai nuo indutrijos, kurioje yra pritaikomi

e Vykdyti labiau koncentruotas ekspertines apklausas — vienam tyrimui atsirinkti
ekspertus atstovaujancius tik vieng pareigybiy tipa — kaip pvz. vykdyti tik
programuotojy kurian¢iy Al technologijas, kurios bus skirtos CRM procesams
optimizuoti. Taip siekiant iSgauti gilesniy jzvalgy apie Al - CRM

o Siame tyrime dalyvave ekspertai vieningai teigé, jog pamatuojamus rodiklius (esant
tinkamoms salygoms) Al — CRM technologijos visada pagerina, taciau buvo iSreikstas
ir organizacijos darbuotojy priesiskumas Sioms technologijoms, todé¢l taip pat biity
jdomu atlikti ir kiekybinj tyrimg siekiant jvertinti kaip keitési darbuotojy pozitris pries
diegiant Sias technologijas, per ir po diegimo — ar prieSiSkumas dingo ar kaip tik Siy

technologijy diegimas i§Sauké naujy problemy
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SANTRAUKA
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Pagrindinis Sio magistro darbo tikslas — iStirti ir nustatyti, kaip dirbtinio intelekto
technologijos (AI) taikomos klienty santykiy valdymo platformose (CRM) Lietuvos imonése ir
kokie yra didZiausi sunkumai jas taikant.

Sj tyrimg sudaro keturios pagrindinés dalys — literatiiros analizé, tyrimo metodikos
parengimas, tyrimas ir jo rezultatai bei iSvados ir rekomendacijos tolimesnéms tyrimams

Sioje baigiamojo darbo literatiiros analizés dalyje apzvelgiami pagrindiniai ir
populiariausi klienty santykiy valdymo teoriniai modeliai, aptariami jvairtis jy metodologinio
pozilrio supratimai, taip pat pateikiamos pagrindinés klienty santykiy valdymo sistemos.
Literattiros apzvalga taip pat apima dirbtinio intelekto technologijy galimybes ir komponentus
bei jy pritaikyma klienty santykiy valdymo sistemose.

Atlikes literatiiros analize, autorius atliko tyrimg apie tai su kokiais sunkumais
susiduria Lietuvos jmonés diegdamos Al — CRM technologijas ir kaip tokiy technologijy
diegimas turi jtakos visam klienty santykiy valdymo procesui. Tyrimui atlikti buvo pasirinktas
kokybinio tyrimo tipas. Dalyviai buvo atrinkti pagal jy patirti CRM srityje. IS esmes visi interviu
buvo atliekami vaizdo skambuciu formatu ir tik keli dalyviai pasirinko atsakyti j klausimyna.

Atliktas tyrimas atskleidé, jog Siame tyrime dalyvave ekspertai vieningai laikési
nuomonés, jog tinkamai jdiegtos AI — CRM technologijos visada pagerins klienty santykiy
valdymo procesa, tac¢iau norint pasiekti tinkama jdiegima — organizacijos, kurios nori jsidiegti Al
— CRM technologijas, privalo atitikti tam tikrus kriterijus. Visi tyrimo dalyviai vienbalsiai
pripazino, jog organizacijy renkami duomenys ir kaip jy duomenys yra renkami, yra viena i$
svarbiausiy sékmingo Al — CRM diegimo daliy. Visas duomeny rinkimo procesas turi jtakos

organizacijos procesy kaip visumos aiSkumo uztikrinimui — aiskios duomeny rinkimo gairés ir
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struktiira yra vienas i§ svarbiausiy biidy uztikrinti organizacijos ilgaamziSkuma ir tiek jprasty
CRM, tiek Al -CRM procesy efektyvuma.

ISvadose ir rekomendacijose apibendrinamos pagrindinés literatiiros analizés dalyje
pateiktos mintys, sampratos bei atlikto tyrimo rezultatai. Autorius mano, kad $io tyrimo
rezultatai bus naudingi organizacijoms, norin¢ioms pereiti nuo jprasty CRM sistemy prie Al —
CRM ir i8kelti klausima, ar jy turima strukttra yra tinkama siekiant efektyviai veikianc¢ios Al —
CRM technologijos diegimui, o jei ne, kokios sritys turéty biti laikomos prioritetinémis ir
tobulintinomis. Be to, Sis tyrimas gali buiti naudingas ir toms organizacijoms ar jy vadovams,

kurie vis dar néra tikri dél tokiy technologijy teikiamos naudos.
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SUMMARY
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The main purpose of this master thesis is to study & identify how artificial intelligence
technologies (Al) are applied in customer relationship management platforms (CRM) in
Lithuanian companies and what are the biggest difficulties in applying them.

This study consists of four main parts — the literature analysis, research methodology
preparation, the research, and its results and lastly conclusions and recommendations for further
research areas.

This thesis literature analysis reviews the main and most popular client relationship
managements theoretical models and discusses various understandings to its methodological
approach and as well the main client relationship management systems are presented. The
literature review also covers the capabilities and components of artificial intelligence
technologies and how these can be applied to customer relationship management.

After the literature analysis the author has carried out the study about what difficulties
Lithuanian companies face when implementing Al — CRM technologies and how the
implementation of such technologies affects the whole customer relationship management
process. Qualitative approach was taken to fulfil the study. The participants were chosen based
on their experience in the CRM field. Mainly all interviews were carried out via video call and
only few of the participants have answered the questioner.

The performed research revealed that in this study, the participants maintained the opinion that if
implemented properly — Al — CRM platforms will always improve the customer relationship
management process, but to achieve appropriate implementation — certain criteria must be met
by the organizations that are willing to implement Al — CRM technologies. All participants of

the study unanimously recognized that the data the organizations collects and how they collect it
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is one of the most crucial parts of successful Al — CRM implementation. Data collection
processes implicates the clarity of organizations processes as a whole — having clear data
collection guidelines and structure is one of important ways to assure organisations longevity and
CRM process effectiveness.

The conclusions and recommendations summarize the main concepts of literature analysis as
well as the results of the performed research. The author believes that the results of this research
will be beneficial for organizations that are willing to transition from regular CRM systems to Al
— CRM ones and to evaluate if with their structure they are eligible for effectively working Al —
CRM implementation and if not, what areas should be considered as a priority to improve. As
well this study could be beneficial for those that are still unsure of the benefits such technologies

could bring.
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