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TIMOFEJEVA, Tatjana. (2009)S Research on Clients' Capital Estimation ISIBA Graduation
Paper. Kaunas: Vilnius University, Kaunas Facultywsiness solutions. Humanities, Department of
Informatics. 66 p.

SUMMARY

Intellectual capital, such as human resources, dramame, licences, knowledge,
customers, takes the most important place in egergpany in modern business society. It's very
important to manage and value both financial anteliectual capital, especially the customers,
because that part takes the most important pla¢kerstructure of intellectual capital.

Company’s capital consists of many resources asdvilue is always changing. |If
company is permanently managing and valuing custgneapital, it uses specialized informational
systems, which can be used for customers’ capiauation only. There are different informational
systems that use different evaluation methods,di#pg on desirable information type.

This master’s final work presents a new standpoirdustomers’ capital evaluation that
analyzes customers’ capital variation. The new etbf customer capital evaluation combines both
financial and intellectual indexes. This methoddifferent from others because it uses classic
registration data. This feature widens its usagegtailities comparing to other methods. The method
offered will allow using customers’ capital mordeetive, control if marketing capital is allocated
right. Also it will allow evaluating the influencef every customer or the group of customers jand
Increase company’s value.

Master’s work object of study is customers’ capgahluation methods.

The objective of work is to investigate the custsh@pital evaluation methods and o
offer the customers capital evaluation IS methoskldaon company’s business information.
Scientific work structure reveals through theseeegsh targets:

e Analyse the theoretical customers’ capital evaliatmethods

e Investigate financial indexes and IS used in custehtapital evaluation
e Offer specialised method based on customers’ irdtiom integrating in IS
¢ Fulfil experimental research and evaluate its résul

Research methods used in the work are scienti@ialiure analysis, comparing analysjs,
statistic analysis and interview.
The work consists of introduction, three parts, @osion, literature and supplement.

The size of work is 66 pages, 26 pictures, 8 tadnheks33 literature sources.




IVADAS

Siuolaikirzje verslo aplinkoje labai svarbu netik natikvaldyti imores kapitah, bet j ir
ivertinti. Tai geras ginklas konkurenégja kovoje, atskleidziant konkurento silpniausiastas,
suteikiant pranaSumus (jeigu aukstasrtinimas) gaunant banko paskoleidzZiajvertinti imores
verslo partnerio ar kliento patikimamstabilum ir t.t. Tatiau yp& svarbu yra teisingai ir
tinkamaijvertinti imonés kapitay. Tam dazniausiai naudojama finarsanali2, kurios paskirtis
yraimores finansirs ir ekonomigs veiklos vertinimas ir prognéz

Imores kapitah sudaro materialiniai ir nematerialiniai iStekliduriuos galima priskirti

finansiniam arba intelektiniam kapitalui. Finanami kapitalui priklauso tokie material iStekliai,

s wgm s« .

Taigi imores kapitay sudaro daugyb iStekliy, kuriy verié nuolatos keiiasi. Pastaruoju
metu pastebimas didelis susidgimas klientiniu kapitalu, tai galima paaiskintiotukad litent Sio
kapitalo dalis yra didziausiamonés nemateriali aktyw sudkttyje. Savo ruoztu intelektinis
kapitalas, kuris apjungia visus nematerialm®nes aktyvus ir Siai dienai sudaro apie 9@%tones
rinkos veres.

Jeiguimonei reikalingas pastovus Kklientinio kapitalo waidhs ir vertinimas, ji naudoja
specializuotas 1S, skirtas klientinio kapitalo warhui. Priklausomai nuo pageidaujamos
informacijos tipo, kug imore nori valdyti arba vertinti naudojamos skirtingd, kuriosejdiegti
skirtingi vertinimo metodai.

Daugelis mokslinini sialo skirtingus klientinio kapitalo vertinimo mode$iur metodus.
Vieni apsiriboja vien materialini iStekliy jvertinimu, kiti teigia, kad #tinas ir nemateriali
(intelektiniy) iStekliy jvertinimas. Td&iau visi klientinio kapitalo vertinimo metodai reilauja
specializuotos informacijos, taip apribojant panaudojim praktikoje. Todl lieka neatsakytas
klausimas, kaip sudaryti klientinio kapitalo vemm mode] pasitelkus ir tradicinius ir
specializuotus metodus bei IS ir kuriantgyonaudojama klasikiss apskaitos informagjj

Sia problemy galima nagriati skirtingais aspektais. Tokie mokslininkai kaipor@ad
Carlberg, J. Mackevius, V.Kvedarai nagrireja imores kapitah pasitelk tradicinius metodus,
pritaikydami finansin analiz. Taiau Siuo metu keiasi poziiris i imorés kapitah. Tokie
mokslininkai kaip M. Bielinas, Stuart'as, Edvinsson‘as, Meloun‘as, Daun‘&Bentin; kapitah
ziari 1S rinkodaros puss. Jie gilo naujus metodus ir rodiklius, kurie nagjm kapitah IS

intelektines pusgs ir pabézia klientinio kapitalo svarh Nagrircjama problemy galima analizuoti ir



IS poziiriu. [morés vertina ir kontroliuoja klientin kapitah, integruojant CRM modgl
subalansuat efektyvumy rodikliy grupes sistemas ir t.t.
Magistriniodarbo objektas— klientinio kapitalo vertinimo metodai.

Darbo tikslas — istirti naudojamus klientinio kapitalo vertinimmetodus ir pasiyti
klientinio kapitalo vertinimo IS metag grindziam, versloimoniy teikiama informacija.
Moksliné darbo strulira atskleidziama, realizuojant Siulysimo uzdavinius:
ISanalizuoti teorinius klientinio kapitalo vertinormetodus.
IStirti finansinius rodiklius ir IS, naudojamus dtitinio kapitalo vertinime.

Pasiilyti specializuog klienty informacija grindziam metod,, integruojam IS.

P w DR

Atlikti eksperimentin tyrima ir jvertinti gautus rezultatus.

Teorireje dalyje atsakomaklausima, kod:l yra svarbu vertinti klient kapitah, kokius jau
egzistuojatius metodus ir rodiklius galima pritaikyti kliapnkapitalo vertinimui, koki dali uzima
klientinis kapitalas bendruoseones aktyvuose.

Klientinio kapitalo vertinimo metodo es® ir taikymo dalyje pagrindziamautinybé
apjungti trip analitintje dalyje aptart vertinimo poZiriy privalumus ir sudaryti IS modl kuris
atlikty Klientinio kapitalo vertinim imorgse. Atskleidziama slomo klientinio kapitalo metodo
idéja ir parenkami geriausiai klienfikapitah charakterizuojantys rodikliai.

Eksperimentinio tyrimo dalyje pateiktas interviujsworés ,XXX* vadovo rezultatai, kurie
leidZzia suprasti klientinio kapitalo vertinimo sharir savoka iS5 praktires pugs. Nustatomi
rodikliy svoriai, kurie ¢liau panaudojami, analizuojamamonres klientinio kapitalo indekso
skaciavimuose. Atliekama tiriamognonés duomen kiekybiné analiz, kurios rezultatai leidzia
spresti apie imores veiklos rezultatus. Remiantignones ,XXX“ duomenimis, nustatoma
klientinio kapitalo indekso reikSérapibgzto laiko momentu, analizuojami gauti rezultatai.

Magistro darbe daugiausia naudotasi uzsienio betulds autori moksliniais darbais,
empiriniais tyrimais. Praktiniams vertinimams najatioa straipsniuose ir internete pateikiama
informacija.

Darbe buvo naudojami Sigyrimo metodai: mokslires literatiros analiz, lyginamoji
analize, statistianaliz ir interviu.

Darbo rezultat teorire reikSne sudaro tradicini klientinio kapitalo vertinimo metagd
apibendrinimas, y privalumy ir trikumy analiz, taikant juos klientiniam kapitalui
vertinti.  Pagilytas  naujas vertinimo  metodas -imorgs  klientinio  kapitalo
vertinimo indeksas, kuris pragsl klientinio kapitalo vertinimo galimybes, pad
ivertinti  Sio  kapitalo strukiros komponentus ir yj pokyt, panaudojant imorés

informacirese sistemose nuolat kaupiamus duomenis.



Darbo rezultat praktire reikSne - pasiilyta metod, galima pritaikyti skirting verslo srtiu
imorese. Klientinio kapitalo indekso metodas gaitibngeruojamas kaip atskiras moduimmoniy
naudojamose IS. Padytas metodas leidzia nagén klientinio kapitalo strukira, analizuoti jo
pokyti. Tai leidzia efektyviau valdyti klientin kapitah, nustatyti klieny problemireés sritis,
kontroliuoti ar teisingai paskirstomos marketinggds.

Magistro darbo struktara ir apimtis. Darbas susideda igrado, triy daliy, iSvad,
literatiiros graso ir priedo. Darbo apimtis: 66 puslapiai, 26 ekskliai, 8 lentets, literatiros
sara& sudaro 33 Saltiniai.



1. KLIENTINIO KAPITALO VERTINIMO METOD U ANALIZ E

Norint pasilyti specializuog klienty kapitalo vertinimo metag pirmiausia turi Rt
iSanalizuoti praktikoje bet teorijoje naudojaimonés kapitalo vertinimo metodai bei rodikliai,
atskleisti j, privalumai bei tikumai. Sioje dalyje turi {iti atsakytaj klausimy, kod:l yra svarbu
vertinti klienty kapitah, kokius jau egzistuojaius metodus ir rodiklius galima pritaikyti kliant
kapitalo vertinimui, kolkq dalj uzima klientinis kapitalas bendruogmonrés aktyvuose.

Remiantis iSanalizuota liteaa klientin kapitah baty galima vertinti trimis skirtingais
aspektais, tad visus iSanalizuotus Saltinius galima sugrupudtis dideles grupes:

o Pirmai grupei priklauso Saltiniai, kurie nagijiaimorés kapitah finansiniu poZiriu. Jy yra
daugiausia. Tai siejama su tuo, kad finaésinaliz yra pla&iausiai naudojamas metodas,
vertinantimorés kapitahy. Pasinaudojus finansiniai rodikliais galinieertinti ir klienting
kapitah.

o Antrai grupei priklauso naudojami litefabs Saltiniai, kuriuoseimorés kapitalas
nagrirgjamas rinkodaros paziiu. Remiantis Siuo po#riu imores kapitalas skirstomasivi
dalis: finansin ir intelektin. Darbe analizuojamos intelektinio kapitalo &iraks dalys,
vertinimo rodikliai ir metodai.

o Trecia dalis apjungia Saltinius, kurie analizuojalemas IS klientinio kapitalo vertinimui.
Nagrirtgjama tokiy sisteny paskirtis, y galimykes ir privalumai.

Nagrirgjant imoniy veikla, galima iSskirti kelet aspeki, kuomet kapitalo veis zinojimas
yra ypatingai svarbus:

o Parduodant vis firma arba jos dal Siuo atveju verslo vers Zinojimas leis reikalauti
tinkamos kainos parduodant akcijas bei gas svarus pagrindas derybose, suteiksiantis
galimyl, siekti maksimalios naudos iS sandorio.

o0 Jungiantis su kita firmalmoniy susijungimo metu svarbu nustatyti bei teisingagrisai
akciju pasiskirstym tarp atskiy akcininkg.

o Pagrindziant finansinius sprendimus, susijusiuslayvavimu akcij planuose, su vadaqv
firmos iSpirkimu, su naujo akcininko pritraukimu.

o Pasitikrinant, arigyvendinama(-ta) strategija didina firmos eert pateisina akcinink
lake<tius. (Riskys, G., 2001)

1.1.Finansiniy modeliy taikymas vertinant klientinj kapitalg

Labiausiai naudojamas pazis praktikoje vertinanimonés kapitay yra finansinis. Tokie
autoriai kaip C.Carlberg (1997), V.Kvedagai1997), E.Cetyrkinas (1995), |.Mé&rinskiere ir
E.BuSkewvéiatée (2007), straipsmi autoriai: A. Artiaté ir A. Misianas (2006), J. Macketus
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(2006), S. Zablockis (2002) ir t.t.usp vertinantimonres kapitah, pasitelkti tiktai finansine analize.
Jie iSskiria Sios finansés analizs Saltinius: balansas, pelno (nuostolio) ataskait@igy sraut
ataskaita, nuosavyb ataskaita ir kita vidaus ir i informacija.

Vertinant imoniy finansines ataskaitas, skirtingi autoriai jas rekaduojama nagréti

skirtingais aspektais.
1.1.1. Finansiniai rodikliai ir jy grupés

Ivairis finansini ataskai rodikliai, atsizvelgianti ju turinj, strukiira ir skatiavimo
metodila, analizuojamivairiais lidais, atskleidziahais kok norsimonres veiklos aspekt ypatyle
arba @sningum. Nagrirejamoje literatiroje iSskiriamos trys finansis analizs isys [1]:

1. Horizontalioji analiz. Tai dviey ar daugiau maet finansiny ataskait duomem
palyginimas. Si analiz padeda nustatyti atitinkamrodikliy dinamiky, kuri iSreiskiama
absolikiais dydziais arba procentais.

2. Vertikalioji analiz. Atitinkamas finansiés ataskaitos rodiklis lyginamas su bendruoju
baziniu tos ataskaitos rodikliu, o gautas dydisi§damas bazinio dydzZio procentais.

3. Santykir analiz. Santykiny rodikliy analiz labai pl&iai taikoma atliekant lyginaaja
keliu imoniy ir tam tikro laikotarpio analiz Taikant santykinius rodiklius galima palyginti
skirtingy imoniy finansines ataskaitas arba vienosnrés tam tikro laikotarpio finansinius
rodiklius. (Arciate, A.; Misitnas, A., 2006)

Siuo metujmores veiklai apiladinti daZniausiai naudojamos keturios santykirodikliy
grupes:

1. mokumo rodikliai, kurie apilidina imorés sugebjima greitai padengti trumpalaikius
isipareigojimus;

2. finansinio stabilumo rodikliai, kurie apidinajmores finansin stabiluna;

3. ukinés veiklos efektyvumo rodikliai, apildlinantysimores ekonomifnefektyvuna,

4. ekonominio potencialo rodikliai, atskleidziantysonés ekonomii potenciad priklausomai
nuo jos specifikos.

Kadangi finansinj koeficient; yra daug, tai jie dazniausiai klasifikuojaimatskiras grupes.
Toks grupavimas palengvina pagrirejima. Pazynétina, kad skirtingi autoriai laikosi skirtimg
grupavimy principy, tatiau jie turi nemazai ir bendro. Knygoje "Finansianaliz" iSskiriamos
tokios santykini koeficienty grupes:

1. Pelningumo.

2. Trumpalaikio ir ilgalaikio mokumo.

3. Veiklos efektyvumo.

4. Kapitalo rinkos. (Mackevius, J.; Poskadt D., 2001)
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Nacionalires vertybiniy popieriy birzos rodikliy skatiavimo metodikoje siloma naudoti

tokias santykini koeficient; grupes:

Turto panaudojimo efektyvumo.

1. Likvidumo.

2. Pelningumo.

3. Finang struktiros.
4.

5.

Rinkos vergs. (NVPB, 1999)

Norint jvertinti finansirg imorés veikh, V.Kvedarai¢ (1997) siilo nagrireti Zemiau

pateiktus rodiklius.

Finansinés analizs rodikliai

1 lentel

Finansinés analizs rodiklis

K g atskleidzia

Formulé

Pelningumo rodikliai

Bendrasis pelningumo rodikli

"gross" pelno marza

5Rodo bendr mara, galintia padengti veiklos

iSlaidas ir generuoti pein

(Pardavimai-Parduat produkt;

savikaina)/Pardavimai

Veiklos pelno marza

Imorés pelningumas @ veiklos operacii,
nepriklausantis nuo kapitalo strakbs ir

finansavimo slygu

Pelnas prieS moke&sis ir

palikanas/Pardavimai

Grynojo pelningum rodiklis —

.net‘pelno marza

Rodo pelno, likusio atské&us mokesius, dal

kiekvienam pardavimlitui.

Pelnas po mokeéryPardavimai

Turto pelningumo rodiklis

Rodo bendimores investicij atsipirkim.

Pelnas po moke&syAktyvai

Savikainos rodiklis

Ar efektyviai naudojamos ir kontroliuojama

imones sinaudos.

sPardaviny

savikainos/Pardavimpajamos

Pardaviny sasnaudy rodiklis

Detalizuojamos #naud; ruSis, tenkadios

pardavimams.

Pardavimk sanaudos/pardavim

pajamos

Administracini ssnaud; | LeidZzia kontroliuoti administravimo Administracires

rodiklis efektyvuny. sanaudos/pardavimpajamos
Likvidumo rodikliai

Bendrojo padengim@ Leidzia kontroliuoti trumpalaikio kreditavimJTrumpalaikiS

koeficientas

naudojim.

turtas/Trumpalaikiai

isipareigojimai

Greitojo arba kritinio likvidumo
rodiklis

Parodo aimore paggi apmokti trumpalaikes

skolas, neparduodama preki ir kity

materialiniy atsarg.

(Trumpalaikis turtas-Preki
liku¢iai)/Trumpalaikiai

isipareigojimai

Pusiausvyros rodiklis

Bendrojo mokumo koeficientas

Parodo, kiekmores nuosavas kapitalas virsi

aNuosavas

bendruosiugsipareigojimus.

kapitalas/Bendrigj

isipareigojimai
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1 lenteks sinys

Veiklos rodikliai

Preky ir materialinip atsarg | Parodo, kiek diem reikia materialiédms | Materialines

apyvartos trukm atsargoms atsinaujinti. atsargos*360/Pardavimai

- Leidzia jvertinti technologij, pastaf, | Rodo pelno, likusio atské&us
Turto panaudojimo efektyvum

rodiklis

O

gamybos linij efektyvuma, planuoti kredig | mokesius, dal kiekvienam
grazinimo ir amortizacini atskaityry léSas pardaviny litui.
Saltinis: KVEDARAITE, V. (1995) Firmy finansini; rodikliy palyginamoji analig

Taciau finansing koeficienty grupavimas éra tiek svarbus praktikoje, daug svarbiau
suprasti pé&iy rodikliy prasme, ju apskatiavimo metodilg bei taikymo ypatumus.

Pelningumo rodikliai yra pagrindiniai rodikliai, kiais remiamasi atliekant finansin
analiz, nes:

1. jie geriausiai apibendrina galutinigmones pasiekimus, ir

2. pagal juos yra sprendziama, kokreala naudi gaus akcininkai ir investitoriali,

rizikuodami investuoti savo kapital(Dzikevicius, A., 2004)

Agneé Ciuladiere savo straipsnyje ,Pelningas verslas - stabiluslas?“imonés pelningumo
rodiklius apibgzia taip:

o Imores pelningumo rodikliai — vienas iS dazniausiai rgady ir labiausiai
suprantam rodikliy. Pelningumo rodikliaijdomis akcininkams, investuotojams,
vertintojams, analitikams, pigkams, konkurentams.

o Pelno dydis parodo ar bus iS ko iSmabldividendus ir arimore turés potencial
investicijoms atlikti ir tuo p&iu — augti. Téiau ne maziau svaill yra santykiniai
pelningumo rodikliai, iSreiSkiantyisnorés veiklos efektyvura

0 Bendrasis pelningumas parodmmores veiklos efektyvurp Kuo aukStesnis
bendrasis pelningumas, tumores veikla yra efektyvesn Bendrasis pelningumas
ilgu laikotarpiu paprastai iilma stabilus. Stabilumas suprantamas kaip rodiklio
svyravimas ne daugiau kaip 5 proagnbose.

o Grynasis pelningumas (net profitability arba nesfpprmargin). Sis rodiklis parodo
kiek grynojo pelno sugeneruoja 1 lito (ar kito ginio vieneto) veds pardavimai.
Kitaip tariant, ¢l kalbama apiemonreés veiklos efektyvumo lyg

Konkregios imores pelningumo rodiklis bus reikSmingas tik tuomet, jk gaksim palyginti
su analogiskogmores, veikiargios tame péame sektoriuje, pelningumo rodikliu. Atskirai pdas
rodiklis nesuteikia jokios informacijos, nes yravastinis dydis, tdau lyginant | su to paties
sektoriaus vidurkiu, jis tampa net labai reikSmindei rodiklis yra auksStesnis, vadinaghonré

dirba geriau nei konkurentaCiuladierg, A., 2004)
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PrieS priimant sprendimapieimorg, daZniausiaiapi ne tik tai, kiekimoré uzdirbs pelno.
Svarbu ir tai, aimore sugels jvykdyti savoisipareigojimus, apmeki skolas, todl skaikiuojame
ne tik pelningumo, bet ir kitus finapgpasaulyje priimtus mokumo, likvidumo, skolos pagiem
rodiklius.

Mokumo rodiklis (equity to debt) leidzia sjsti apie imores gelgjima laiku vykdyti
isipareigojimus ir leidzia palyginti nuosawylsu visaisjsipareigojimais. Paprastgnore laikoma
mokia, jei nuosavyb padengiajsipareigojimus. Kuo mokumo rodiklis aukstesnis, fumansires
rizikos lygis Zemesnis, maZzesnbankroto tikimyle, didesgs galimyles pasiskolinti ¢3y.
(Ciuladierg, A., 2004)

Rinkos verg¢s finansiniai rodikliai sk&uojami imoniy, kuriy akcijos yra kotiruojamos
vertybiniy popiery birzose, analitif. (Dzikeviius, A., 2004)

Kapitalizacija yra lygi paprasfy akciju skatiaus sandaugai su akcijos rinkos kailmaonés
kapitalizacija arba rinkos veért tai suma, kua investuotojas téty sumolkti, noredamas rinkoje
isigyti imore konkretiu laiko momentu. Ska&iuojant imorés kapitalizach, atsizvelgiama tikj
faktinj iSleisty paprasiju akcijy skatiy sandorio (pardavimo) momentu. Jei per mamsnré
iSleido viery ar kelias papildomas emisijas, tai kapitalizagjerskatiuojama nuo padidinto
istatinio kapitalaregistravimo dienos. (Dzikesius, A., 2004)

Kainos ir pelno santykis (P/E) atspindi, kiek inwedojas moka uz vienimores pelno lit.
Jo &tka galima palyginti dvi ar daugiagmoniy, nes jis nustato akcijos rinkos kainos ir jai t@mko
pelno dalies rys (Dzikeviius, A., 2004)

Potencialiam investuotojui, ketingiam jsigyti firmos akcij;, svarbu ne grynasis pelnas, ne
imores turtas, uzfiksuotas buhaltetj@ atskaitomybje, bet laukiami pinig srautai. Todl
diskontuoty pinigy srauty metodas yra laikomas geriausitankiu firmos vers nustatyme.
ISskiriami Sie pagrindiniai firmos veritakojantys veiksniai:

e prognozuojamas pardavipaugimas;

o planuojamas pelnas pries flehnas, moke&sus bei nusidvéjima;
« laukiami apyvartinio kapitalo pokiai;

e prognozuojamos kapitaks investicijos;

« kapitalo kastai. (RSkys, G., 2002)

1.1.2. Klientinio kapitalo vertinimo metody finansiniy poziiri y analizé

Vertinant klientin kapitah galima naudotis sekaiais finansiniais poZiriais:
0 Atstatomosios veés (iSlaidy);
o Palyginamosios vers (pardavimo kainos anahpg

o Naudojimo pajam verts (pajany kapitalizavimo arba diskontuppinigu srauty)
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ISlaidy poziuris pateikia visum objekto verés nustatymo metag kurie remiasi iSlaid
nustatymu, reikaling objekto atstatymui arba pakeitimgertinus jo nusiévéjima. Sis poZiris
vertinant klientin kapitah, numato jo vefs apskaiiavima nustatant iSlaidas, kurios yra visada
patiriamos, pakeéiant arba atstatant jau turanklientinj kapitah. 1Slaidy poZziirio pagrind, sudaro
prielaida, kad investuotojas niekada nesuésakz aktyw daugiau, negu jam reitq sumolketi uz
pakeitima/atstatym jau egzistuojatio.

Naudojant gshaud; poziari klientinio kapitalo vertinime reikia gerai suvokivi pagrindines
sanaud; rasis (Stewart, T., 2003):

o Piniginés sinaudos;
o0 Alternatyvios gnaudos.

Pinigintms sinaudoms priklauso islaidos, kurios turitibfaktiSkai sumoktos. Jos savo
ruoztu gali lati sugrupuotos taip:

o ISlaidos skirtos rysio su klientu nustatymui;
0 Administracires islaidos

Pirmai grupei priklauso iSlaidos skandmms, reklamai, informacés medziagos
pristatymui, atsiradusioseéd rySio su klientu nustatymoCia turi bati jtrauktos iSlaidos kaip
nustatyti rySiy su Kklientai atzvilgiu, taip ir nenustatiyt Taip pavyzdziui, jeigu iS deSimties
reklaminiy projeki tik du skmingai uzmezgrysi su klientais, vig deSimties projekiislaidos turi
buti itrauktosi nauj klieny pritraukimo ganaudas.

Pinigines sinaudos turivertinti ir administracines iSlaidasaskaity vedima, kanceliarines
iSlaidas ir t.t.

Prie alternatywi sanaud; priklauso islaidos, susietos su laiku, skirtamjadlienty paieskai
arba sen klienty iSlaikymui. Tam, kad nustatyti kontaksu klientu reikalingas laikas, téldottina
jvertinti tuos piniginius srautus, kurie buvo negaklientinés bazs kirimo periodu. Taip,
pavyzdZziui, kompanijai reikia vidutiniSkai dvigjménesiy kol atsiranda stabilus rySis su klientu,
Siuo laikotarpiu klientas kompanijai neatnesa jog@no. IS kitos pus ziirint, kompanija gaity
nupirkti jau egzistuojamntys su klientu iS konkurento.

ISlaidy poziirio naudojimas praktikoje galimas tik tuo atvejeigu kompanija veda, naujo
kliento paieSkos arba esamos klieasinbazs iSlaikymo, iSlaid apskai4. Kad visa tai bty
uztikrinta, kompanijai ttina pagerinti automatizuptapskaitos sisteansu galimybe suskirstyti
sanaudas, pagal tai ar jos priklauso klientinei bazaie.

Norint jvertinti alternatyvias gaudas Btina vesti kiekvieno kliento iS klient#s bazs
laiko, kad nustatyti pastowry§, statistik. Toliau remiantis Sia informacija galima iSvestilwtini

laika nustatant pastowysi.
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ISlaidy poziario panaudojimas, vertinant klientirkapitah, daznai yra sugdingas, nes
dazniausiai kompanijos neveda tokiasies iSlaid apskaitos. Té@au Sio pozirio panaudojimas
galimas tik tokioje kompanijoje, kuri turi pagemntanaud; apskaitos sistem leidziartia
pakankamai tiksliai ir objektyviajvertinti ir ssnaudas @ kontakto sudarymo su kiekvienu i$
klienty ir alternatyvias iSlaidas, susietas su prarast@aj@momis kontakto sudarymo metu.

Palyginamosios verés poziiris — tai visuma objekto vertinimo metgdkurie remiasi
vertinamojo objekto sulyginimu su analogiSkais &tges, apie kuriuos yra zinoma tokia
informacija kaip sangio kaina su jais. (Kozyrev, A., 2003)

Palyginamosios vers poziiris vertinant klientim kapitah pateiktas kaip verslo srities
standani metodas. Terminas ,verslo srities standartai“ wgamas apikiziant klientirg baz pagal
praeities sandorius. Siuo atveju vertinimas apirfientinio kapitalo vers suradim remiantis
sandonj sulyginimu su analogiSkais klientiniais kapitalglsozyrev, A., 2003)

Trumpai verslo srities standantnetod; etapus galima charakterizuoti taip:

1. Sulyginam sandriy atskleidimas;

2. Sandrio vergs nustatymas;

3. Multiplikatoriaus apskaéiavimas — lyginimas kiekvienos i$ sulyginamsandriy
vertes su operaciniais arba finansiniais rodikliais magamos klientirgs bazs.

4. Panaudojimas apskaioto multiplikatoriaus, nustatant vertinamojo ekitinio
kapitalo ver¢, dauginant multiplikatot su jam analogiSkais operaciniais arba finansiniais
rodikliais.

Egzistuoja sritys ir situacijos, kuriose palyginaios verés metodo panaudojimas
vertinant klientin kapitah yra galimas. Toki verslo srtiy pavyzdys yra paslaugsektorius:
privatis gydytojo kabinetai, privgos advokato kontoros, finansin+ bankini paslaug sektorius
ir pan.

Tokiose verslo srityse saénhi del klientinio kapitalo pirkimo/pardavimo atliekami
dazniausiai visiSkai paliekant vegsir to pasiekoje, ij parduodant. Privay gydytoj kabinet
pavyzdyje igjima IS verslo gali lemti i§imas i pensij, gyvenamosios vietos pakeitimas ir pan.
Banky pavyzdyje Kklientinio kapitalo pardavirdazniausiai lemia noras iSeiti iS tam tikros versl|
srities. Klientinio kapitalo objekt pavyzdziais, kurie ir yra sa@édy objektai, gali lati: pacient;
saraSai (su lig istorija), klient; sarasai (suy kreipimosi istorijai advokat; kontor). Kai sandris
vyksta finansini — bankiny paslaug sektoriuje prie nematerialiaktyw, priskiriami: kreditini
korteliy saskaity pirkimas/pardavimas, lizingo klientai ir pan.

Apskatiuojant multiplikatoriy privaciu gydytou paslaug verslo sektoriuje dazniausiai
nagrirgjamas toks operacinis rodiklis, kaip vieno klienterte, apskatiuoto kaip santykis tarp
sanario vergs ir klienty skatiaus. Finansinio — bankinio sektoriuje multiplikats gali hiti
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apskafiuojamas remiantis premijsuma, kuri yra mokama virS kreditinio balangsidyjamy”
Klienty.

Pagrindinis Sio metodo sunkumas - vertinimai remiagos transakcij rezultatais. Norint
panaudoti 8metod praktikoje utina pirkimo — pardavimo klientinio kapitalo staika. Bitent ctl
to, Sio metodo panaudojimas praktikoje vertinameritini kapitah daugiau yra iSskirtinis atvejis.
Pagrindire priezastis — pagrindé#s informacijos stoka. Teau kaip jau buvo parodyta metodo
panaudojimas yra galimas paslawsgktoriuje.

Pajamy vertés vertinimo poziarj galima apibézti kaip ,vertinamojo objekto vertinimo
metod; visuma, kuri remiasi vertinamojo objekto bugigajam; nustatymu®. [A. Kozyrev, 2003]

Klientinio kapitalo vertinimo metodai pajanveriés poziiriu, kurie naudojami jungiantis
kompanijoms (Karpova, A., 2006):

0 SutaupytosdSos @l nuosavam intelektiniam turtui netaikytmokesiu (angl. Relief from

Royalty Method, RRM);

o Tuarto grnzos metodas (angl. Return on Assets Method (ROA));
o Diskontuot; pinigy sraut; netiesioginis metodas (Multi-periood Excess EagsiMethod

(MEEM))

Sio pozirio panaudojimas vertinant klientinkapitah reikalauja viso komplekso
skatiavimy, kurie remiasi bsimo pelno prielaida. Nemint | tai, kad Sis metodas reikalauja
sunkiy apskatiavimy ir prielaidos rily nustatymo sugtingumo, liitent Sis metodas praktikoje yra
labiausiai naudojamas vertinant klientkapitah.

Sio metodo populiarumlemia tai, kad jis, kaip ir investuotojas, perkardientini kapitah,
orientuojasi ateif.

Sio poziirio pagrind, sudaro prielaida, kad klientinis kapitalas kairutigk pinig, kiek
pelno ateityje jis géty atnesti.

PanaudojantRRM metod, Klientinio kapitalo ved apskatiuojama pagal autorinio
honoraro mokjimo kapitalicazig, kuria pavyko sutaupyti kompanijaétnuosavos klientiés bazs
turéjimo. Kitais godzias, savininkas gauna ekonaggmaud, dél nematerialy resurg turéjimo, nes
nemoka periodini imoky uz nemateriali resurg panaudojim jo savininkuli.

Sis metodas galiitti realizuotas pagal dvi modifikacijas (Karpova, 2006):

0 Suvidurkinto pinig, srauto kapitalizacij
o Laukiamy pinigy sraut; diskontavina;

Kiekvienoje iS modifikacij raktiniu skaéiavimy komponentu yra autorinio honoraro tarifas,
apskaéiuojamas kaip tam tikras procentas nuo pajakarias atneSa paslaugr preki pardavimai,
susieti su vertinamuoju klientiniu kapitalu.

Sio metodo etapus trumpai galima apitirtaip:
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A\

sudaroma pardavigapimties prognaz i$S kurios laukiama autorinio honoraro népiny;
nustatomas autorinio honoraro tarifas;

nustatomas klientinio kapitalo ekonominio tarnavitaominas;

apskafiuojami, numatomi modimai autorinio honoraro pavidale, kurie dazniausia

priskatiuojami priklausomai nuo pardaviapimties;

5. i$ numatom mokejimy atimamos visos reikalingos islaidos;

6. apskatiuojami diskontuoti pelno srautai, gauti iS pargjoky autorinio honoraro pavidale;

7. nustatoma pelno srauvert, gauta kaip rezultatas diskontuotos pelno srauinos .

Sio metodo privalumas yra jo santykinis panaudojpaprastumas ir orientavimasealius

sandorius, kurie tgjo savo vies rinkoje.

Pagrindinis tikumas Sio metodo yra problemél #orektiSko klientinio kapitalo autorinio

honoraro tarifo nustatymo.

Nustatant autorinio honoraro taribatina surinkti ir iSanalizuoti sulyginamklientiniy

~

kapitaly informacip ir koki vidutiniSkai tarif moka Si nemateriali resurg naudotojai y

savininkams. T&au katina prisilaikyti Sy kriteriju, norint palyginti verslo sritis, produktus,

susietus su nematerialiais aktyvais ir t.t.

Pagrindiit ROA metodo prielaida yra tai, kad Kklientinis kapitatatai generuoja piniginius

srautus savarankiskai, t.y. bewkéktyw, dalyvavimo. Atvirkg€iai, kompanijos pelningumuztikrina

visy aktyw; visuma. 2| Siy priezagiy kad materiali ir nematerialy resurg pelningumas, be

klientines bazs, apskaiiuojamas pakankamai lengvai, tai Kklientinio kamtapelningumas

nustatomas likutiés veres principu.

verte.

Pagrindinius Sio metodo etapus galima agabitaip:

Remiantis turto gizos metodu nustatoma viso verslo ¥ert

Nustatoma materiajiresurs rinkos verg;

Nustatoma vig nemateriali resurg rinkos ver¢, kuri apskatiuojama kaip skirtumas tarp
imores verslo rinkos veés ir materiah resurs;

Klientinio kapitalo rinkos ve#t nustatoma kaip procentas nuo ap&kaity Vvisy
nematerialy resurs.;

Pagrindinis Sio metodo privalumas - klientinio Kaf® suderinamumas su verslo rinkos

Pagrindiniu Sio metodo ttkumu galima laikyti klientinio kapitalo dalies nasgmo

sucttinguma nemateriali resurg sucttyje.

Naudojant § metod, praktikoje itina naudoti prielaigl apie uzimar klientinio kapitalo

dali visy nematerial resurg sudttyje. Tam litina sudaryti nemateriali resurs hierarchip ir

panaudojus rangavimo metpdudaryti nemateriali resurg skak pagal reikalingum verslui.
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Pavyzdziui skais ribai uzduoti, galima naudoti maksimaleikSne penki ir minimali - vienas.
Jeigu kelet nemateriali resurg priklauso tai p&ai grupei, tai jo ved& pagal skal dalinasi iS
nematerialy resursg kiekio, patekusi i Sia skak.

Apibendrinant, galima pasakyti, kad Sio metodo pnék panaudojimas galimas tik tuo
atveju jeigu yra duomenys apie klientinio kapitalalj nemateriali resurs sudtyje arba jeigu
galima sudaryti objektygihierarchip.

MetodasMEEM yra efektyviausias vertinant klientikapitah. Sio metodo iga yra panasi
i turto guzos metod. Visu aktyw; pelningumas, generuojamas kompanijoje, lygusisgirtaktyw;
pelningumui. Taigi, Zinant kompanijos pelningunr visy aktyw pelningum, be klientinio
kapitalo, labai paprastai galima apskaoti ir paio klientinio kapitalo pelningum

Pagrindinius Sio metodo etapus galima taip agiior

1. Likusio naudingo panaudojimo Klientinio kapitatrnino apsk&iavimas;

2. Bendro piniginio srauto, generuojamo klientiniu kalol, nustatymas;

3. Kity materialyy ir nematerialy aktyw; dalies nustatymas bendro pinigrauto generavime;

4. Kity materialy ir nematerialy aktyw; efekto eliminavimas bendrame pinigraute, atimant
visus moke&us (apskaiiuojamas piniginis srautas be moé&es;

5. Klientinio kapitalo diskontuoto tarifo iSskyrimas;

6. Diskontavimas pinig srauto be mokeg; ir rezultate gziningos klientinio kapitalo veit
nustatymas.

Prie Sio metodo privalumgalima priskirti klientinio kapitalo suderinamansu verslu,
aiSkiai iSskyrus pinig srautus, kurie generuojami iSskirtinai klientikiapitalu.

Sio metodo fikumas yra jo techninio apskaivimo sudtingumas, btinybé naudoti daug
ieinartios informacijos.

Atstatomosios vets metod tikslinga naudoti tuo atveju, jeigu kompanija veidaidy
apskaiy nauj Klienty pritraukimui ir sen iSsaugojimui, ir jeigu yra vedama vidutiraiko
statistika vienam klientui pritraukti ir kiek vitiniSkai prarandama pelno Siame laikotarpyje.
Norint panaudoti Smetod, praktikoje, Witina vystyti automatizuatsistenma, skirtg iSlaidy klienty
atzvilgiu apskaitai, ir statistikos rinkimas ir ggjimas apie skirtingas kliemgrupes.

Palyginamosios vers metod bitina naudoti kai yra rinkos statistika apie kliendi
kapitalo pirkimo/pardavimo sandorius.¢lau Si informacija Siai dienai yra pakankamai uzdala
mazai kas nori vieSai skleisti.

DidZiaush intereg kelia pajam verts vertinimo poZirio metodai. RRM metagdgalima
naudoti tik tuo atvey, jeigu yra galimyb objektyviaijvertinti nemateriali resurs koeficientus, o
butent, jeigu yra sutartisétiklientinio kapitalo panaudojimo kita kompanija surodytu mokjimo
dydziu. ROA metog tikslinga naudoti jeigu galima patikimai sudarg@materiali aktyw, skak,
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kur kiekvienam iS y priskiriamas rangas, ir kiekvienas nematerialuppads turi savo svr
priklausomai nuo rango. Labiausiai tinkamas klieiotkapitalo vertinimo metodas yra MEEM. Sis
metodas yra praktiSkai realizuojamas ir leidziakagsuoti Siuos pagrindinius faktorius, kurie
tiesiogiai veikia klientinio kapitalo rinkos vert
o Likusio naudingo panaudojimo laiko terminas — ledatsizvelgtii likusj, iSskirtinai
klientinio kapitalo, ekonominio tarnavimo laikaena.
0 Pinigy srautai — remiasi pinigsraut; prognoze visam verslui, korektiSkai eliminuojant
kity aktyw; dalyvavimo dalbendrame pinig sraute.
o Diskontavimo tarifas —nustatomas remiantis viscshkekapitalo verte, ir tokiu dmu,

ivertina glaud rys tarp klientinio kapitalo rinkos veis ir viso verslo rinkos vess.

1.2. Rinkodaros podziiris

Siuolaikiskos vystymosi tendencijos pasatjinekonomikoje, intelektini ir informaciniy
resurg vaidmens sustipimas kuriant konkurencingprodukt, sukélé viem IS globali; finansiny
problemy. Jos esmgalima apibézti taip: ¢l to, kad pasikeét produkto kirimo badai, o zinios tapo
viena iS pagrindini naujos veds kirimo formy, batina atitinkamai performuoti  vieSojo
atsiskaitomumo turinsavininkams ir kitiems investuotojanisoniy atsiskaitomumas turi apimti
informacijp apie pagrindinius vers faktorius: kompanijos strategijbisimus piniginius srautus,
nefinansines veiklos puses, n&appiamus kompanijos aktyvus.

Siuolaikiskas pofiris i real; kompanijos vertinira, turi biti apibreZziamas ne tik kaip vienas
ar kitas sprendimas, kurigakoja kompanijos vegt bet ir kokiose titent aktyvuose - materialiuose
ar nematerialiuose @i kompanijos vett Siandien yra gerai zinoma, kad didZioji dalsoniy
resurg iSsivygiusiose Salyse turi nematexjgboludj: jeigu 1982 metais materia aktyvai JAV
kompanijose sudar62% y rinkos verés, tai prgus 10 met Si dalis nukrito iki 38%, o pagal
naujausius tyrimus ji sudaro tik 10-15%. 1999 nwetdsispinditio balanse nuo rinkos veés turto
vertt sudaé tik 6,2% Microsoft kompanijos, 4,6% - SAP kompasijir 6,6% - Coca-Cola
kompanijos. Siandien 100 didZiaysi kompanij nemateriali resurg dalis sudaro virs 90%.
Pagrindas tikslas vertinant intelektikapitah yra uztikrinti jmonés stabil, vystym ir augim.
(Prosvirina, A., 2004)

1.2.1. Nematerialy resursy savoka

Pagrindinis klausimas vertinaithonés kapitah yra nemateriali aktyw, identifikavimas ir
ju vertinimas, nesient Sie aktyvai yra svarbiausi ir turi didziaugaka vertinime.

Remiantis uzsienio literata, dazniausiai nematerialiaktyw, ir verslo reputacijos (angl.
goodwill) dalis uzima daugiau negu puse bendrameres jvertinime (rinkos veds). Remiantis
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tyrimais, kuriuos atliko PricewaterhouseCoopers) B8nerikosimoniy jvertinime (2003 metais)
vidutiniSkai 52% uzima verslo reputacija, 22% enmaterialy aktyw verg ir 26% uzima visi kiti
aktyvai.

@ Verslo reputacija @ Wematerialls aktyvai B Kiti aktyvai

52%

Saltinis: AKCEHOB, A. (2007)OnueHKa KIHEHTCKOMH 6a3bl pu 00beTHHEHHE.
1 pav.Imonés rinkos vertés vidutinis aktyvy pasiskirstymas
Aktyvy pasiskirstymas taip pat priklauso ninoores veiklos. 2003 metais Amerik@sioniy
verte priklausomai nuo verslo srities pasiskirstydavp:ta

@ Verslo reputacija @ NematerialGs aktyvai 8 Kiti aktyvai

Technologijos, media, Formacija, Finansinés paslaugos Kitos
telekomunikacijos biotechnologijos pramoninésivartojamosios
prekés

Saltinis: AKCEHOB, A. (2007)OnueHKa KIHEHTCKOM 6a3bl pu 00beTUHEHHE.
2 pav. Imonés rinkos vertés pasiskirstymas pagal verslo sritis
UZsienio kompanij patirtis yra labai vertinga, nes leidzia suprasivertinti nematerialj
aktywy svarla stkmingame imones funkcionavime. Norint prisilaikyti tarptautini finansires
atskaitomybs standart batina grieZiau ir iSsamiau iSskirti nematerialius aktyvus igntiros
imores rinkos vers.

21



Tarptautiniuose finans#s atskaitomybs standartuose (IAS 38) nematertal aktyvai

apibrZia pa&ia resurso svoka (Fomenka, D., 2008):
o Tairesursas, kuris kontroliuojamas organizacijgdaeitiesivykiy;
o Sis resursas uztikrina busirekonomirn pelra.

Ivertinus visas Siasgokas, galima prieiti prie iSvados, kad kiekvienasnaterialus resursas

(NA) privalo tureti minimumai 4 bruoZzus:

Fizines substancijjos
|dentifikavimas neturéjimas

Kontroliavimas Busimo pelno uZtikrinimas

Saltinis: sudaryta autoriaus
3 pav. Nematerialiy aktyvy pozymiai
Kaip jau buvo migta, pagrindinis klausimas vertinafimonés kapitah — nematerialj
aktyw; identifikavimas irjvertinimas. Zemiau pateikta statistika leidZia ssfiy kokie htent
nemateriails aktyvai yra svarbiausi kompanijos versle ir Jalsausiai domisi investuotojai.
PricewaterhouseCoopers kompanijos specialistakoati80 Amerikosimoniy sandony
tyrima 2003 metais, pagal kudidZiausi svoli sandorio veije uzima litent nemateriak aktyvai.

Vidutinio tokio sandrio strukiira pavaizduota apeje.

22



6%

4% A

1% A

[ 1

T sy mmes” 0w g1
Saltinis: AKCEHOB, A. (2007)OmnerKa KIHEHTCKO 6a35I IPH 00bEIMHCHHE.
4 pav.]sigyjamy nematerialiy aktyvy struktara susijungiant kompanijoms
Kaip matosi iS grafiko, investuotojai perkantys kmamip daugiausia moka dtent uz
klienting baz. Taip pat reikia pamii, kad klientinio kapitalo dalis bendroje nemadditi resurg
vertje labai priklauso nuo srities, kurioje dirba kompa Labiausiai vertinamas Kklientinis
kapitalas prekyboje, viesbuw versle, telekomunikagjj ir finangay srityje, o taip pat Svietimo

sektoriuje.

1.2.2. Intelektinio kapitalo ;avoka

Viena iS perspektyviausi krypciu organizacii nematerial resurg tyrimuose yra
Jntelektinio kapitalo® koncepcija. Klasikiniai dbai Sioje srityje buvo parasSyti Stuart'u,
Edvinsson‘u, Meloun‘u ir Daum‘u.

Priimta, kad pirm karta intelektinio kapitalo gvoka panaudojo J. Galbreit 1969 metais.
Neziarint i tai, kad paskutiniais metais Sis terminas ganaaazaudojamas, kol kasna bendro

suvokimo apie intelektinio kapitalo tuiiir strukfira.

2 lentek
Intelektinio kapitalo savoka pagal skirtingus autorius
Autorius Intelektinio kapitalo s avoka Pastabos
T. Stuart, 1997 Intelektinis  kapitalas  apjungia [tikeagiuopiami aktyvai analizuojami

intelektinius aktyvus, kurie atsirado kajplagiu poziiriu, kaip ,neagiuopiama
personalo Zini ir kompetencijos sfera“ organizacijose.
rezultatas. Intelektinis kapitalas

analizuojamas kaip dalis platésn

savokos — neafiuopiamy aktyw.

23



2 lenteéks ksinys

A. Kozyrev, V. Makarov, 2003

Intelektinio kapitafavoka yra platesy
negu nemateriaé aktyvai ir intelektinis
rtra

turtas, ji reglamentuotg

normatyviniais  aktais. = Nematerial

aktywy turinys yra grieZtai reguliuojamag

Nematerialis aktyvai nagrigjami
siauru (buhalteriniu) poifiu.

1

S

teisiniais dokumentais ir buhalterinialis

standartais.

|. Kaddi, 2000

Intelektinis  kapitalas  apjungia a

neagiuopiamy dal, kuri i§ principo
negali tudti piniginés verts ir réra
atskiriama nuo jos sikusios kompanijos
prieSingai negu ned&popiami aktyvai,
kurie gali lmti matuojami pinigais ir
egzistuoti uz organizacijos b IK
»,mink§t* aktywy,

neagiuopiami aktyvai — prie ,kiat"

priskyrimas prie

tNeagtiuopiami aktyvai analizuojami

siauru podiriu kaip aktyvai, kurie
reguliuojami teisniais ir juridiniais

dokumentais.

L.Edvinson, 2000
E. Bruking, 2001

Intelektinio kapitalo svoka sutampa s
neagiuopiamy aktyw svoka  ir
analizuojama kaip iiina kompanijos|

konkurencingumoadyga.

ulr  neagiuopiami aktyvai , ir

intelektinis kapitalas analizuojan

platiausiu podiiriu.

=

L. Joy, 2000
K. Bagrinovskij, 2001

Intelektinis kapitalas — tai ta pa
»-goodwill“ savoka, tik ji analizuojama né¢

buhalteriniu, o vadybiniu poiiiu. Dél

tilntelektinis kapitalas ir ,goodwill

2 prilyginami prie  neafiuopiamy

aktywy syvokos pl&iu poziariu.

turimos vidires strukfiros, intelektinis
kapitalas  konkretizuoja  ,goodwill|
savoka ir paaiSkina jos atsiradimp
prieZzast.
N. Kil¢evskaja, 2000 Intelektinio kapitalo ir neafuopiamy | Neagiuopiamy  aktyww  savoka
M. Pavlov, 2003 aktywy savoka visiSkai sutampa, tik pirmanaudojama pkiu poziariu, Kaip
savoka naudojama vadybiniu pdZiu, o | saveika visy neagiuopiamy
kita — buhalteriniu. organizacijogvykiuy.
R. Roslender, 2001 Intelektinis kapitalas — taijaauaktyvas, Intelektinis kapitalas yra naujg

nebuvo, tod
neapopiamais
aktyvais, nei su ,goodwill*

kurio anksiau jis

nesutampa nei su

aktyvas buhalterio poiiiu, nes jis

reikalauja kit jo apskaitos metad

Saltinis: sudarytas autoriaus pagal PROSVIRINA, (2004) VnrennexryansHplii KamuTax: HOBBIH B3I HA

HEMATCPUAJIbHbIC aKTHUBbI

Sie autoriai priskiria prie intelektinio kapitalonbgiSkyji kapitak, kurio elementai yra

Zinios, darbo kuitra, personaliniai gabumai igadziai, ir strukfirini kapitah, kuri sudaro ,know-

how", organizacia strukfira, patentai, prekiniai zenklai, santykiai su kiees (klientinis kapitalas).
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Reikia pamiti, kad kiti tyrejai Sioje srityje daZniausiai prisilaikydavo SioZpn@io i intelektin

kapitah.

Rinkos verté

Finansinis kapitalas Intelektinis kapitalas

Zmogigkasis kapitalas Struktarinis kapitalas

Klientinis kapitalas Organizacinis kapitalas

Inovatyvus kapitas Procesinis kapitalas

5 pav. Rinkos verés sucktin és dalys pagal ,Scandia Navigator® modéil
Zmogiskasis kapitalas — tai intelektinio kapitalocdedamoji dalis, kuri turi tiesiogimysi
su p&iu Zmogumi, kalbant apie kompanijos jygsu Zmogaus darbo resursais, kurie apima Zinias,
patirt, kurybingumy, darbo kuliira. Kitaip sakant, zmogiSkasis kapitalas — tai konijpan
darbuotojai. Remiantis Siavekai darbuotojus Zirima ne tik kaipi fizinius asmenis, bet ir kaip
talenty, Ziniy, patirties, iéju, darbo stiliaus ir t.t. savininkus. Kitaip sakatat, ne tik kartu surinkta
ir apmokyta darboépa, bet ir gera vadyba, sutartys su geriausiaisialstais toje sferoje, kurioje
dirba kompanija.
Viename IS savo danbStiuart‘as klasifikuoja darbuotgjzinias ir jgadzius kompanijos
atzvilgiu:
o Pirma, kiekvienas darbuotojas turi bendmgisEzius (commodity skills), kurie apima
administracinius gefimus — gekjimas surinkti tekst, organizuoti darbus,
tvarkarasius ir t.t.
0 Antra, darbuotojas turi tik jamtlingus specifiniuggudzius (leveraged skills), kurie
daugiau ar maziau galiab naudingi, priklausomai nugmorés veiklos krypties.
Tokie jgudziai ir zinios dazniausiai siejami su specialiaciVertinimo teorijos
zinojimas ir gebjimas suskaiuoti kompanijos vert keliais metodais galitii labai
naudingas profesionaliai turto vertinimimonei, t&iau mazai naudingas reklamos
agentirai.
o Trecia, kai kurie darbuotojai turi asmeniniugidzius (proprietary skills), kurie

padeda jiems iii visos kompanijos pagrindu ir branduoliu. TokiengsidZziams
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priklauso lyderysis savylds, puiki intuicija, komunikabilumas ir pan. Taksavybi
savininkais gali bti ne tik kompanijos vadovai, bet ir talentingi iniriai,
pardavimy vadybininkai ir t.t. (Stewart, T., 2003)
Kompanijos darbuotojai su auksu iSvardintaiggadziais sudaro zmogigl kapitah.
Strukiirinis kapitalas apjungia struliizuotas Zinias ir informacij kuri saugomamones

viduje. Jam priklauso informaciniai resursai, darbwstrukcijos ir metodikos, kompanijos

organizacijos sistema ir t.t.

Strukfirinis kapitalas - tai intelektinio kapitalo dalikuri lieka imorgje pasibaigus darbo
dienai. Tai nisy organizacija, darbo sistemos, tvarka ir praced, kompiuterids programos,
mokymai ir t.t. Struldrinis kapitalas kaupiamas su organizacijos patirtidiegiamomis
sistemomis, know-how, technologijomis, darbo organimo metodais. [A. Kaleinikivas, 2006]

Organizacinis kapitalas yra strakinio kapitalo dalis, kuri apilZia intelektinias ir
inovatyvias priemones, techwinir programir jrangy, organizacines struittas, patentus ir
prekinius Zenklus. Sis kapitalas leidZia kauptilgtirizuoti kooperatyvinias Zinias ir pagreitintj j
apsikeitim.

Intelektine nuosavyhk dazniausiai nagréjama kaip svarbiausidali organizacinio kapitalo.
Ji jungia technologijas, iSradimus, procesus, kafigialiai saugomi teigvarkos dokumentais, pvz.

patentais.

Kartais vakay literatiroje galima sutikti strukirinio kapitalo dalinina | procesin ir
inovacin. Siuo atveju procesiniam kapitalui priklauso smsifaw, gerai organizuoti procesai

kompanijos viduje, o inovaciniam — inovatyvios bis saugomos patentais ar kitais dokumentais.

Klientinis kapitalas yra antroji sudedamoji stiiuktio kapitalo dalis, kuri formuojasiéti
bendradarbiavimo,aseikos proces su klientais. Si dalis apjungia pastovius, patikinmsantykius

su klientais, marketingines ir reklamines galimylaSlaidas.

Klientinis kapitalas formuojamaséld palankiy santykiy, susidariusj tarp kompanijos ir
rinkos. Kartais § kapitah vadina ,brendiniu®, t&iau jis jungia ne tik preki zZenklus, bet ir
kompanijos reputacj rinkoje, jos atpazinim distribucijos kanalus, rySius su Kklientais,
pakartotinius verslo kontaktus, kurie yra kompasionkurencinis pranasumas.

Klientinis kapitalas priklauso gr@au ne vidiniam kompanijos gyvenimui, o kaip komipan
yra suvokiama iS Sono, kaip klientaiadij ja, kaip g vertina. Bitent &l to § kapitah laiko
pagrindiniu, nes jis &rausiai ligiasi su tuo, kas iS es® uztikrina skminga verslo funkcionavim
ir didina kapitalo rinkos vegt

Paia verslo avoka galima apibézZti kaip tarpusavyje susietveiklos kompleks ir aktyw

igyvendinimy ir valdyma su tikslu padidinti investuotojpajamas. Pagal Siuolaikigsksertinimo
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teorija versh sudaro dvi komponeég — materials aktyvai ir intelektinis kapitalas (Brooking, A.,
1998):

Verslas = MA + IK 1)

¢ia MA — materiaiis aktyvai;
IK — intelektinis kapitalas.
Klausimas, kiek tolygios asokos nemateriék aktyvai ir intelektinis kapitalas, yra gana

diskutuotinas. DaZniausiai priimta, kad IK yra klivertinimo gvoka iS$ praktikos, o nemateriial
aktyvai — buhalteriétsavoka.

TradiciSkai nepriimta iSskirti nematemalaktyw, sucktyje tokius aktyvus kaip gerus
santykius su vyriausybe, mokymosi programas, paisompriémimas ir pan. Tokie aktyvai
buhalterires apskaitos tikslaigrzertinami verslo reputacijos séfgtje, kuri pagal IAS38, éra aktyvas
pilna to ZodZio prasme. Savo ruoztu vertinimo faanagrirgja Siuos aktyvus intelektinio kapitalo
sucktyje ir sialo ju vertinimo metodus. Apibendrinant, galima pasakigéd intelektinis kapitalas
apjungia savo sutlje kaip nematerialus aktyvus (buhalteriniu poii) taip ir verslo reputacija
(buhalteriniu po4iriu). Tokiu atveju, verslo suti galima aprasyti taip (Brooking, A., 1998):

Verslas = MA + NMA + GW )

¢ia MA — materiaiis aktyvai;,
NMA - nemateriaiis aktyvai;
GW - verslo reputacija.

Sios dvi formutés yra identiskos ir skiriasi tik tuo, kad pirmojautdojama vertinimo

terminologip, 0 antroje — buhalterin

1.2.3. Intelektinio kapitalo vertinimo badai ir metodai
IK verte galima apsk&iuoti jvertinant Misimy pinigy srautus diskontuojant juos
atitinkamo rizikingumo kapitalizacijos norma. Tabahevaldydami informacijos apieibimus pinig

srautus generuojamus iS atgkilK vienety negalime jo vertinti. AiSku tam tikru metu galime

vertinti remdamiesi istoriniais duomenimis ir progooti panas ju lygi su tam tikra augimo
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norma, téiau IK yra nestabilus ir greitai kintantis ir jors@imas turi lti vykdomas perspektyvos
kontekste.

IK verté néra pastovi ir priklauso nuo to kaip jis yra vald@enauo valdymo kokys ir
profesionalumo. A. Kaleinikovas (2006) pirmiausi@komenduoja pradi vertinti IK, prognozuoti
jO graZa, po to IK planuoti, numatyti veiksmus jo iSsauguji bei verés didinimui. IK struktiros,
savoimorgje, identifikavimas (atitinkamai atsakomygb priskyrimas, vertinimas bei planavimas)
buty pirmas zingsnis IK valdymo link. IK valdymas bgigkai susis suimores vidiniy proces
gerinimu ir ZmogisSkjy resurs tobulinimu. Didet IK dalis yra uzimores riby ir imoré gali jtakoti
savo verg komunikuodama su savo klientais, vertindampgreikius.

Zemiau pateikti indikatoriai galithi taikomi atskir, IK daliy vertinimui (Kaleinikovas,
A., 2006):

e Bendro verslo IK dalies indikatoriavidutinis IT-personalo, pardavimo-personalo, ssvi
personalo skaius, pajamos iS brangiprodukt; (Lt.), vidutinis darbuotaj skatius, nauy
klienty pelningumas (Lt.), bendras pelningumas (Lt.),rklieskatius ir t.t.

e Strukirinio IK indikatoriai: administraciniai kastai (Lt.), administraairklaidy kastai (Lt.),
kompiuteriy skatius, valdymo sistembuvimas, tiksl realizavimo laipsnis ir t.t.

¢ Kilientinio IK indikatoriai: rinkos dalis (%), per péusius metus prarastklienty skatius,
klienty bendradarbiavimo trukén imorés vertinimas kliento akimis (%), klient
pasitenkinimo indeksas ir t.t.

e Zmogiskojo IK indikatoriai:personalo apyvartumas (%), vadoskatius, laikas skirtas
mokymams, motyvacijos indeksas (%), iSsilavinimgigdyir t.t.

e Atsinaujinimo rodikliai tyrimy ir tobulinimo (R&D) iSlaidos (Lt.), marketingo tiynu
iSlaidos (Lt.), patenmt skatius, nauy produkty skatius, IT-apmokym iSlaidos (Lt.),
investicijosj procesim kapitah, naujas rinkas, Zmogigj kapitah, IT (Lt.) ir t.t. [2]
Naudodamiesi IK vertinimo indikatoriais mes galikiekybiskai pamatuoti atskirlK daliy

lygi duotojeimores situacijoje.

Zmogiskasis, organizacinis ir klientinis kapitalasikia vienas ki. Klientinis kapitalas
transformuojamag finansin dél saveikos su strukiriniu ir ZmogisSkuoju kapitalu, be to jis yra
maziausiai iStirta intelektinio kapitalo dalis.

Yra daugyle modely, skirty jvertinti intelektualaus kapitalo vert(Makarov, A., 2007;
Balasov, E., 2008):

¢ (" indeksass Rinkos vert / buhalterig vert.

e Rinkos kapitalizacijos metodas, kuriame intelelgikiapitalas lygus kompanijos rinkos

verts ir jo materiaky aktyw; balansigs veres skirtumui
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Tobino koeficientas, kuris vertina klientikapitah, kaip santyktarp intelektinio kapitalo
kompanijos ir materiali aktyw; kompanijos

Nemateriali aktyw, pelningumas. Sis metodas klieritkapitah skatiuoja pagal iSraisk
faktinés kompanijos metigs pajamos per paskutinius 3 metus minus jos pagrinéondy

ir pagrindiniy fondy rentabilumo sandauga. Sis skirtumas dalinamas o&fidiento,
atspindirtio kompanijos kapitalo kain

Skandia navigatorius (angl., Skandia Navigatosuijuo susijs verts kirimo modelis. Sis
modelis buvo sukurtas Svedijos finangipaslaug kompanijos ,Skandia“. Siame modelyje
naudojama ,,namo" metafora, kurioje stogas vaizadoojanizacijos finansinius isteklius, o
pamatai vaizduoja inovacijas ir atnaujinimsskiriami 30 raktini indikatoriy. Papildant
tradicinius finansinius rodiklius jigraukia kliento krypt, proces krypti, ZzmogiSkja krypti

ir vystymosi krypt. Klienting krypti jungia: gskaity kiekis, broken, skatius (Skandia —
finansire kompanija) ir prarast klienty skatius. Proces krypties indikatoriai jungia:
saskaity kieki vienam darbuotojui ir administracines iSlaidas nama darbuotojui.
Zmogiskosios krypties indikatoriai jungia: darbuotdaita, vadybininky daj ir sanaudas
mokymams vienam darbuotojui. Vystymo krypties iraddeiai: vieno darbuotojo
pasitenkinimo laipsnis, marketings sinaudos vienam Klientui, laiko dalis, sugaiSta
mokymames.

Sveibio nemateriali iStekliy monitorius (angl., Sveiby's Intangible Assets nhamibuvo
sukurtas zini valdymo pradininko Karlo Eriko Sveibio (Karl EriBveiby). Nemateriak
resursai vertinami pagal indikatgrsistem, kurie yra iSdlioti matricoje, kur pagal vienasg
surasoma personalo kompetencija, wdirstrukiirinés organizacijos charakteristikos ir
klientai, o pagal kit a§ — augimas, efektyvumas ir stabilumas.

Intelektualaus kapitalo paslaudgC-indeksas (angl., Intellectual Capital Servié€sindex)
buvo sukurtas Skandinavijos ir Australijos atst@whano ir Gorano Roso (Johan ir Goran
Roos). Siame indekse yra 4 intelektualaus kapiteddegorijos: santykiai, Zmes,
infrastrukiira ir inovacijos. Vertinama ir santykirkiekvienos isS kategoujjreikSne, o taip
pat ir ju poveikisj intelektualaus kapitalo pokius.

Filipo M'Persono (Philip M'Pherson) wisapimarios verts metodologija (angliskai,
Inclusive Value Methodology) tai toks modelis, lame vartotojai sukuria nematerigli
iStekliy hierarchip, kurioje priskiriamos tam tikros vertybireikSnes, o po to modelio
programir iranga apskaiuoja bendy vert ir rizikos srtiy bandymus.

Nematomas balansas (Konrad Group). Intelektinist&izs dalinamas struktirini kapitah

ir individualy kapitah. Individualaus kapitalo indikatoriai: profesiniagabumai ir

meistriSkumas pagrindinidarbuotoy profesiniai gabumai ir meistriSkumas ( iSsilaviasn
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patirtis ir pan.). Strukirinio kapitalo indikatoriai: konkurencinis kompawgj pranaSumas,

toks kaip reputacija, patirtis, specifiniai prodaikipaslaugos.

e Balanced Scorecard (Norton ir Kaplan) ISskiriantiodikliy blokai: finansiniai; klientiniai
(svarba klientams — kaina, kokyblaikas, funkcionalumas, servisas, rySis su kéent
brendas); vidiniai procesai (inovaty procesai, kliemt valdymo procesai su tikslu didinti
verte klienty akyse, operatyis procesai). Organizacijos vystymasis tuii lsubalansuotas
pagal Sias kryptis.

e Ekonominis vertyhj padictjimas (EVA, Stern Steward and Co). Tai rodiklisjumgiantis
kapitalo biudzeto sudarymo, finansinio planavimbkslt uzsibézimo, veiklos matavimo,
saveikos su akcininkais kintamuosius. Sio metodakumas — jo sugingumas (164
rodikliy)

Siuos modelius i3 dalies galima naudoti klientiképitalo vertinimui, nes dauguma igtjri
atskim modul klientinio kapitalo vertinimui. Dar vienasitflas jvertinti klientinj kapitah tai jo
dalies apskaiavimas intelektinio kapitalo s@tyje, o pat intelektin kapitah galima apskaiuoti
vienu i$ auk8au iSvardint metod;. Tatiau visi Sie metodai turi vienbends esmin trakuma — jie

reikalauja specializuotos informacijos, #édiy metod; ijgyvendinimas praktikoje yra labai ribotas.

1.3. Klientinis kapitalas

Dazniausiai kompanijos investuotojams ar kitiemsntswesuotiems asmenimsipi ne
sudedamju intelektinio kapitalo dali rodikliai, o ju visuma. Tikriausiai tai yra pagrindin
priezastis, koé klientinis kapitalas retai analizuojamas kaigkittas elementas, di@au jo verés

Zinojimas yra labai svarbus marketingo srityje.

Klientinis kapitalas pirm karta buvo identifikuotas kaip marketinginis aktyvas9f9metais
.Blattberg and Deghton® ir apibztas kaip diskontuota suma individugklienty gyvavimo cikly.
Pirmieji tyrimai buvo nukreiptii klientinio kapitalo analig tik su poziriu nustatyti optimalias
investicijasisigyjant ir iSlaikant klient. Tatiau klientinio kapitalo augimas galiith paaiSkinamas ir
marketinginiu iniciatyy efektyvumu. Kompanijos geéjimas jvertinti savo klientin kapitah laike
yra svarbus pranasumas konkureg@rkovoje. Klientinio kapitalo ir pagrindinijo itakos veiksni
tyrimas leis kompanijai (Fomenka, D., 2008):

o Paskirstyti marketingo investicijas su tikslu makaliai padidinti klientif kapitah;
o Suprasti rygtarp marketinginj iniciatywy, klientinio kapitalo metril ir finansiniy
kompanijos rezultat

o Sukurti vadybir sistem, orientuos | pastovi rySiy su klienais krima.
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Situacija, kai kompanija klientinio kapitalo didima nelaiko savo pagrindiniu tikslu, gali

privesti prie to, kad vadybininkai (Fomenka, D.02D

o Fokusuos savo éheg | veiksnius, kurie atneSa trumpalgilefekt ilgalaikio

efektyvumo gskaita,
o0 Realizuos marketingines programas, kuriogakeja klient, elgesio;

o Bus investuojamabrangi; sistemy kirima, tokiy kaip CRM, nesuprantant, kaip jos

itakos kompanijos efektyvugr(klientinio kapitalo dyg).
Apskritai klientin kapitah galima traktuoti kaip ayginai stabila element sistem,

leidziartia sudaryti patikimus, pasitikéius ir tarpusavyje naudingus kompanijos rySius awos
akcininkais, investuotojais, klientais ir kitais rjyeeriais. Dazniausiai naudojami Klientinio IK
indikatoriai yra rinkos dalis (%), per mjasius metus prarast klienty skatius, klient
bendradarbiavimo truké imonres vertinimas kliento akimis (%), kliempasitenkinimo indeksas ir
t.t. Rodikliy pasirinkimas priklauso nuo kompanijos veiklos kigp, nuo rezultato kumorima
gauti ir nuo kaupiamos informacijogsies.

Klientinis kapitalas yra vienas i dinamiskiausitelektinio kapitalo daij, nes jis pastoviai
turi atitikti besiketiantiems klieng reikalavimams. Siandien dignslieka tik tosimores, kurios
sugeba greitai prisitaikyti prie besik&nciy klienty nony ir sugeba juos realizuoti laiku.

Vertinant klientin kapitah reikia suprasti, kad investuotojai pasiruoSia atiok uz esamus
klientus (su kuriais kompanija turi jau verslo n&), ir uz lsimus (potencialius klientus, su kuriais
kompanija dar neturi verslo ry8i T&iau balanse, kaip nematerialus aktyvas, vertinitimkia tik
esama Klientiét baz, kuri pilnai patenkinaaziningos rinkos ve#s sivoka. Tai galima paaiskinti
tuo, kad apskaitoje rinkos vést nustatymui naudojamos tik tos, akfysukirimo, islaidos, kurios
jau jvyko. ISlaidos dl busimos Kklientiegs bazs dar n@rauktosi balang, to pasekoje joks

investuotojas niekada uz pemoks.

1.3.1. Klientinés bazs svoka

Svarbyg dali klientiniame kapitale uzima kliengnbaz, kuria galima apibézti kaip
nematerialy resurs tipa, kuris apima kompanijos kliemtvisuma su kuriais jie turi verslo santykius
ir atitinka reikalavimus (Fomenka, D., 2008):

1. Kompanija turi informacy apie kliens;
2. Kompanija turi reguliay kontakt su klientais;

3. Klientas turi galimyk tiesiogiai kreiptig kompanij.
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Klientine baze
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Saltinis: POMEHKA, . (2008) EdbexkTHBHOCTS MApPKETHHIa ¢ MO3UIMH YBEIHUECHHS KIMHTCKOTO Kanutana. BJIIY
Nr.14

6 pav. Nematerialy aktyvy pavyzdziai,jeinaniy i klientin ¢ baze

Kartais informaci apie klieng, kuria imore gauna dl pastovaus kontakto, padeda gaminti
produkcip arba teikti paslauggsertinus specifinius kliento pageidavimus. Rezeltadkie klientai
daZniausiai pasiruéSmoketi tam tikra pridéting kaima prie bazigs produkcijos arba paslaugos
kainos. Tokia premija uztikrina busiampelra jmorés savininkui, tod tokius klientus galima
vadintijmorés aktyvu (arba klientine baze).

Taip pat galimi atvejai kai su klientais yra paSyis ilgalaiks sutartys, tokie klientai taip
pat sudarys klientin baz. Kaip pavyzd galime paimti duj tiekimo kompani, kuri pries
paskiriant didZiules investicijag regiono infrastrukiros pktra, gali pareikalauti i vartotoj
pasirasyti 15 metsutari, taip apsidrausdami, kad jie nenutrauks susde€ityje.

Klientinei bazei gali priklausyti ir fiziniai ir judiniai asmenys. Tai priklauso nuo to su kuo
konkreti kompanija turi pastav kontakt arba turi pasiraSytas ilgalaikes sutartis. A3
pateiktame pavyzdyje su dujotiekio kompanija, Kiz@s bus pramonis kompanijos — duyj
vartotojai (juridiniai asmenys). Klientife bazje finansiniy kompanij; arba banil didZziausa dal
gali sudaryti ir fiziniai asmenys.

Taciau reikia pazyriti, kad ne visimores klientai sudaro klientgnbaz. Tai lemia tai, kad
tam tikm vere kompanijoje turi tik ilgalaikiai klientai, su kuais jmore turi tiesiogin ry§. Bitent
tokie klientai uztikrina tam tikr paklausos garantijos lygverslo stabilum ir to pasekoje didina

imores rinkos ver.

Norint geriau suprasti kokie klientai jegnai klienting baz; pateiksim viea pavyzd. Greito
maisto restorane McDonald‘e kiekviemiera apsilanko daugyb Zzmoniy (klienty). Taiau Si

Zzmoni, (klienty) dauguma éra klientire baz, nes jie yra ,beveidziai“ Siai kompanijai, nes@turi
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apie juos jokios informacijos. Pavyzdziui, jeiguskambintumej McDonald3 ir uzsisakytume
mésain su triguba msos porcija, tikriausiai jie eykdys Sio uzsakymo. IS kitos piss jeigu
Mcdonald‘as keist savo silomy patiekal; ingridientus priklausomai nuo lankytopon,, tai tokie

klientai sudaryi klienting baz.

Ivardintam pavyzdyje McDonald‘o lankytojai aiSku y&eps kompanijos klientai ir svarbi
sekmingo verslo funkcionavimo dalis. diau Sie asmenys nebus klier#snbazs dalimi ta prasme,
kuria klientire baz yra suprantama tarptautiniuose finagsiatskaitomybés standartuose, nes Sie

asmenys neatitinka aniau iSvarding reikalavim;.
1.4. 1S poziiris

Si dalis apjungia Ziniatinkliuose pateikihformacip apie naudojamas IS, vertinantorgs
kapitah.

CRM ( angl. Customer Relationship Management ) yra klienty valdymui skirtas
modulis. Ekonomistai suskaiavo, kad pritraukt naup klienta imonei kainuoja vidutiniSkai SeSis
kartus brangiau, negu peati verslo santykius su jau turimu klientu. Eb@rotingiau yra stengtis
iISnaudoti maksimadi ekonomir naud iS santykip su jau syk"uzkariautais" pirkjais. T&iau tam
reikia zinoti, kurie klientai bendrovei atneSa dawugiai pelno — ir @pintis jais taip, kad jie
nepereit, pas konkuremt Sk problemy padeda iSsgsti CRM, arba ry3j su klientais valdymas
(angl. customer relationship management). (CRMenkl valdymas, 2007)

CRM - tai kompleksia sistema, leidziantjvertinti ir maksimizuoti kiekvieno bendrés
kliento ekonomin verk bei taikyti veiksmingus vertingiausklienty lojalumo skatinimo metodus.
IS esnés CRM yra skirtas duomenapie klientus, konkurentus in jelgesio ypatumus rinkimui,
saugojimui bei analizei. Sis pagrindinis sistemaslaiis leidZia saugoti informagijpie esamus ir
potencialius klientus,yj filialus, kontaktinius asmenis, kliantteikiamas paslaugas ir t.t. (Kaip
sukurti subalansuotrodikliy sistema, 2006)

CRM sistemos netty imanomos be palyginti neseniai atsiradusios modgnpiogramias
irangos, leidzia¥ios surinkti, apdoroti ir organizuoti informagigpie milijonus interakai tarp
bendro¥és ir jos klienty.

RySiu su klientais valdymas, schematiskai atrodo taip:
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Saltinis:

OPERACINE DALIS

RyEiy kanaly Kampanijy  S3weika f bendrawimas
planawimas ir  organizavimas su klisrtais
waldymas

Kampanily Kontaktai su
planavimas klientais Grigtamaiji reakeija /
/ \‘ infarmacija
Ryéiy su klientais Informacijos
valdynas kaupimes
I |monés verslo strategija 1 \ _ T
i Klienty analize r
& jrertnimas

Optimizawimo Segmentacija/mikro Martotojy
modeliai segmentacija analizé

ANALITINE DALIS

Duomeny bazés

Klienty OB

CRM - Kklieng valdymas, 2007
7 pav. RySy su klientais valdymas
Naudojantis sistema galima (CRM - kliealdymas, 2007):
vykdyti paieSkas pewykius, klientus, § kontaktinius asmenis bei kitnformacip;
kaupti, sisteminti ir analizuoti informagippie esamus ir potencialius klientus;
planuoti klienty aptarnavimo veiksmus, kontroliuoti yykdyma,;
visada matyti, kaip bendravote su pasirinktu klierlis bus maloniai nustebintas, kad J
visada atsimenate, apie &sate bendravank<iau;
sumazinti nuostolius k&antis imonés darbuotojams. Darbuotpj kaita neatsilieps
santykiuose su klientais. Darbuotojui pakeitus jga® arba dath jo kontaktai ir praéti
darbai nebus uzmirsti;
iSvengti neaiSkump derinant detales jei su vienu klientu bendrauji kadybininkai, visi
susitarimai bus fiksuojami CRM sistemoje.
ISskiriami sekantys naudojimosi CRM moduliu privakar
Greitas ir lengvas kaupiamos informacijos pasiekiaras.
Informacijos pasiekiamumas i$ geografiSkai nutoltiashk;.
Neigiamo darbuotaj kaitos poveikio sumazinimas.

Darbo laiko panaudojimo optimizavimas.

CRM sistemoje naudojami Sie metodai:

o

o
o
o

Verslo klient; analiz (skatius, apyvarta)
Klienty — asmen analiz (skatius , apyvarta)
Klienty apsilankyna dazni; lenteks (kokius klientus pripazinti nuolatiniais)

Pareto analiz (kokia apyvars duoda 20 proc. klienj
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Banginio krei

RFM analiz (daznumas, naujumas, pinigai)

O O O

Lojalumo analiz
o Klienty gyvavimo ciklas

CMR vertinimo podiriai ir metodiky jvairove:

* Pardavimy anlizé, monitoringas

* Prekybos viety numatymas

* Planiniy pardavimy vykdymo duomenys
* Planiniy pardavimy monitoringas

* Pajamy analizé

* Pajégumo planavimas
* Pakllausos prognozavimas
* RySiy nustatymas tarp klienty, ir

produkty/paslaugy,
* Skambuciy vartojimo anlizé
* Geografiné analizé, tinklo

lanavimas . - .
P * Prognoziy modeliavimas (vertés,

naudingumo, reakcijos, elgsenos ir
t.t)
* Kliento gyvavimo trukmés

Techninés

gulEiies modeliavimas analizé
* Produkto/ paslaigos paklausos
I Ryiai su prognozavimas

* Kllienty vartojimas/elgsena/ * Klienty pasitenkinimo analizé

fegmentag, * Elgsenos analiz&, pagrindinés
Kampanijos duomenys priezastys
(vykdymui) * Kampanijos monitoringas

* Kampanijos monitoringas

* Pelningumo analizé

* Paklausos elastingumo analizé
* Kainy elastingumas

* Skverbimasis | naujq rinka,

* Segmentacija

* Kontakty/ skambuciy analizé ir
valdymas

* Skverbimasis

* Segmentavimas, grupavimas

_ klientais
Marketl

* Pajamy prognozavimas
*Veiksmy planas

*Pajamuy, kasty bei kainy analizé
*Vykdymo monitoringas
*Veiklos palaikymas

Saltinis: sudaryta autoriaus
8 pav. CRM vertinimo poziariai ir metodik y jvairove

Besidomintys CRM sprendimaignoniy vadovai netuwity pamirsti, kad modernios IT
platformos negali paos iSspesti klienty pritraukimo, iSsaugojimo ar aptarnavimo problemjos
tik padeda automatizuoti bendésvverslo procesus. Téldimores turi ziiréti | CRM ne kaipi
izoliuota projekt, o kaipi visa imorg apimartia verslo filosofip. Suimornes CRM vizija turi lati
gerai supazindinti visi padaliniai, visi darbuoiojebe j dalyvavimo ir palaikymo CRM neveiks.
Neverta griebtis diegti CRM sprendimo, jei abejogaeyzistuojakiy verslo proces ir praktiky
efektyvumu: automatizuojant ir greitinant "blogugfocesus, ger ekonominy rezultat; tikétis
sunku. (Kaip sukurti subalansuabdikliy sistem, 2006)

CRM strategija padedanonei surinkti iSsibatsusias savo verslo dalis ir susikurti stiprius
rySius su geriausiais savo klientais. Tai ne vikmatsakas iSsikerojusiai konkurencijai — tai ingw
politiné imorés pozicija, reikalaujanti auki&usiy imonés vadowy, démesio ir adekvéy investiciy.
(CRM u SME 6usuec, 2007)
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Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema (Balanced Scorecard) padeda pasirinkti
efektyviausius tiks] pasiekimo bdus. Sistemos tkéjai pasiilé, nust&ius strategi, suskirstyti
imores rodikliusj keturias grupes (Kas svarbiau: sukurti stragemijja igyvendinti?, 2007):

e finansiny rodikliy grupe, kuri turi atsakytii klausima, kiek akcininkams naudinga investuoti
1 musy imorx;

e klienty rodikliy grupe, kuri turi atsakyti, kuo galime sudominti savoekitus, kad ity
pasiekti reikiami finansiniai rezultatai, kokie ymaisy konkurenciniai pranasumai;

e proces gerinimo rodikliy grupe, kuri turi atsakyti, kokius procesus ir kaip reailgerinti, kad
buty padidintas konkurencingumas;

e 7mogiSkyy iStekliy tobulinimo rodikly grupe, kuri turi atsakyti, kokiomis Zziniomis,
kompetencijomis, technologijomis naudojantis galinggvendinti savo konkurencinius
pranasumus.

Subalansuotieji rodikliai apima (Kaip sukurti sudraguod rodikliy sistem, 2007):

1. Finansinius rodiklius, kurigrertina veiklos rezultatus pinigais;
2. Nefinansinius veiklos rodiklius, kurigertina:

e Klienty pasitenkinim,

e vidaus procesus,

e inovacijy ir tyrimy veikla.

Subalansuat rodikliy teorijos autoriai vieni iS pirngu panegino ieskoti, kaip bty galima
suderinti dvi prieSiSkas stovyklas. Viena vertus, pabgzé, kad tradicinio vertinimo, paggto
finansiniais rodikliais, nebepakanka. ¢lau jie nesutinka ir su finansinirodikliy naudojimo
svarbos kritikais, tvirtinahiais, kad fundamentas veiklos patobulinimai savaime gerina
finansinius rodiklius. Savo darbuose R. Kapland3.iNortonas pateikia nemazai pavyagaaip,
net ir gerokai patobulinus veiklfinansiniai rezultatai pableég. Periodires finansirts ataskaitos
reikalingos vadovams, nes jos parodo, ar pagekokybe¢, reagavimag pasikeitusi paklausg,
naup produkty kiarimas tugjo jtakos pardavim apintiai, turimos rinkos daliai, gamybos
sanaudoms, dSy apyvartumui ir t. t. Be to, be finansinrodikliy ngmanoma iSsiversti norint
apibendrinti verslagmores tikslus irjvertinti bendg veiklos rezultaf.

Taigi, subalansuotieji rodikliai leidZzia vadovamertinti veikla iS keturiy svarbiyy poziciju
(Skaravtius, A., 2000):

e Finansiniai rodikliai parodo, kaipimore vertina akcininkai, kreditoriai, potenciel
investuotojai;

e Klienty pasitenkinimo rodikliai apilidina, kaip atrodoimores produktai ir patijmons
klienty akimis;

¢ Vidaus proces rodikliai nurodo, kg imore turéty pasiekti, lg reikéty tobulinti;
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Inovaciniai rodikliai parodo, kaignonréje kuriama nauja veit

Keturi iSskirti aspektai ir yra svarbiausieji veakl vertinimo matai taikant subalanswjatrodikliu

metody. Be to, jie turi liiti aiSkiai susieti symores vizija ir strategija bei tarpusavyje.

Optimaliu rodikliy skatiumi D. Nortonas ir R. Kaplanas mano esant 20-2bkiius, kurie

pagal kiekvien iS keturiy iSskirty aspeki pasiskirsty taip:

5 finansiniai rodikliai (22 proc.);

5 klienty pasitenkinimo rodikliai (22 proc.);

8-10 vidaus procesus apitinantys rodikliai (34 proc.);

5 inovacip ir mokymosi veikh apikidinantys rodikliai (22 proc.).

Subalansuotieji rodikliai ne tik privéia vadovus vienu metu atsizvelgtivisus svarbius

veiklos rodiklius, bet ir leidzia pamatyti, kaip evio rodiklio pagerinimas atsiliépkitiems

rodikliams, nes subalansuotieji verslo rodikliairiemi taip, kad bty vienas su kitu susieti

priezasties rysiais. Pagrindinis autorreikalavimas - rodikliai turi #ti parinkti taip, kad

analizuojant rodikli reikSmes bty galima daryti iSvadas, kiek veiksming@sores strateginis

valdymas. Kiekvien@more rodikliy priezasties-pasekis rysius nustato individualiai.

Pats Kirimo procesas, norinidiegti subalansugju rodikliy sistema imorgje, paprastai

iSskaidomas etapus (Svaratius, A., 2000):

o 1 etapasImores hiklés jvertinimas.

0 2 etapas. Bendrosios verslo strategijos tgukas ar patikslinimas, iSskiriant kedet

strategini; krypciu.

o 3 etapas. Strategintiksly formulavimas.

Tiksly strukiirizavimg pagal perspektyvas iliustruoja 10 pav.

Tikslai |Rodikliai [ Reiksmé |Veiksmai

Tikslai |Rodikliai | Reiksmé |Veiksmai Tikslai |Rodikliai | Reiksmé |Veiksmai

7 T— BENDROJI g
- STRATEGIJA |

Tikslai |Rodikliai | Reiksmé |Veiksmai

Saltinis: SVARAVICIUS, A. Kaip sukurti subalansugtrodikliy sisten

9 pav. Tiksly struktara
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Klienty perspektyvos tikslai nurodo, la organizacijai reikia daryti, kad klientaitty
patenkintiimores veikla. Konkurentiégje aplinkoje Sios perspektyvos ignoravimas priartmonés
veiklos pabaig.

Klienty perspektyvosodikliy pavyzdziai:

=  Klienty skatius;

= npaup klienty skatius;

* uzimamos rinkos dalis;

= Kklienty pasitenkinimas;

= Kklienty skund; skatius;

= nuolatiny klienty skatius;

= prarast klienty skatius;

» vidutiné vieno kliento apyvarta,

= vidutinis klieny grupes pelningumas;

= kontaktavimo efektyvumas;

= vidutinés kliento aptarnavimo islaidos.

0 4 etapas. Strategintiksly Zentlapio arba medzio pavaizdavimas.
o 5 etapas. Veiklos vertinimo rodillparinkimas.
0 6 etapas. Apiliziamos naujos strategis iniciatyvos ir jaggyvendinti reikalingi iStekliai.

Nepaisant didziulio subalansupi rodikliy metodo populiarumo, ypaJAV imorese,
teoretily poziariu jis turi nemazai ttkumy ir neretai nusileidzia kitiems panasSiems modeliams
Subalansuafy rodikliy modelis buvo sukurtas kaip vienas iS pijmp pradedant taikyti
kompleksiniojmores veiklos vertinimo poZiri. Pastaruoju metu kompleksinis pares vis plaiau
taikomas praktikoje, kartu datjg ir sislomy modeli;. Siandien vis daZniau imta katb apie
vadinamuosius antrosios kartamorés veiklos kompleksinio vertinimo modelius. Vienu i$
pagrindiniy poZzymi, apiladinartiy antrosios kartos modelius yragrientacijaj visy suinteresuat

imores veikla asmengrupiy vertybes, iSkeliant givertybu iSsiaiSkining i pirma viety .
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2. KLIENTINIO KAPITALO VERTINIMO METODO ESM  E IR TAIKYMAS

Sioje dalyje pagrindziamaabnybé apjungti trip analitinsje dalyje aptart vertinimo
poziariy privalumus ir sudaryti 1S modil kuris atlikiy klientinio kapitalo vertinimm imorése.
AtskleidZziama gilomo Klientinio kapitalo metodo &k ir parenkami geriausiai klieniirkapitah

charakterizuojantys rodikliai.

2.1. Siilomo metodo reikalavimai ir prielaidos

Kaip jau buvo miata analitirgje dalyje vertinanimores kapitah galima naudoti skirtingus
metodus ir rodiklius, kuui yra be galo daug. Litef@bje galima surasti kaip ir pais metodus taip
ir rekomendacijas kaip geriausiai atlikti klientrikapitalo vertinim.

Vertinant klientin kapitah galima naudotis finansiniais rodiklias, tokiaisgkpelnas, marza,
sanaudos ir t.t., @&@au toks vertinimas turi ir minusir pliusy. Pagrindis tokio pasirinkimo
privalumas - tai visos reikiamos informacijos pmeinumus. Téau Sis privalumas nublanksta pries
pagrindin Sio poziirio traikumas — klientinio kapitalo verfjokiu badu réra ir negali ati uzfiksuota
buhalterirgje apskaitoje. Buhalteréin ver remiasi istoriniais kasStais ir ji neatspindi atst
perspektyy bei augimo galimytu.

Pakankamai naujas pa@#is | imorés kapitah — marketinginis, jame klientinis kapitalas
analizuojamas kaip atskiras aktyvas, kuris yra agei$ sudedaunm intelektinio kapitalo dali.
Pakankamai gerai yra iSvystyta intelektinio kapitalertinimo metodika. Dauguma intelektinio
kapitalo vertinimo modeli turi atskig klientinio kapitalo mode) toctl pasinaudojus analitéfe
dalyje iSvardintais ir iSanalizuotais modeliais]ima jverti ir klientinio kapitalo pinigir verk.
Taciau ziarint | Siuos modelius ir metodus iS praksnpuss, jie yra sunkiai realizuojami, ne kiek
dél savo apsk&iavimo sudtingumo, o tiek dl specializuotos informacijosikinybés. Labai retas
atvejis, kaijmore veda apskait tokios informacijos apie klientus kaip: laikasgaistas naujam
klientui pritraukti, nesurinkta pelno dali€ldpastang pritraukti naujus Klientus, funkcionalumas,
serviso koky® ir t.t.

Remiantis iSanalizuota litefaf buvo prieita prie iSvados, kad klientinio kalmtaertinimas
turi atitikti Siuos pagrindinius reikalavimus:

o Sialomame metode turi db panaudoti ir finansiniai rodikliai, ir specialinti
marketinginio po4irio rodikliai;

0 Metode turi ti panaudoti klasikias apskaitos duomenys, t.y. tokia informacija,
kuri saugoma bet kurioje kompanijoje.

Kasdienirgje imores veikloje pinigires klientinio kapitalo ve#s Zinojimas ara labai

aktualus, realiai tokia informacija reikalinga fikngiantis su kitamone ar parduodang.j Tokios
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informacijos taip pat gali reikalauti investuotogikiti suinteresuoti asmenys. kbgries padilant
klientinio kapitalo vertinimo metag iSkeliama prielaida, kad klientinio kapitalo mmeés veres
Zinojimas réra kitinas kasdienigje imores veikloje. Tokiu atveju klientinio kapitalo vert galima
Ziaréti kaip i indeks, kurio reikSng priklauso nuo jo sudedaymy rodikliy reikSmiy ir ju pokyCiu.

Vertinant klientinio kapitalo indekso pokyti galimanalizuoti kiekvieno atskiro kliento
itaka, taiau tokia pavienio klientataka bus nereikSminga, sunkiai pastebimél. i priezasgiu
taikant siiloma Klientinio kapitalo vertinimo metedanalizuojama klient grupiy jtaka. Sudarom
grupiy skatius priklauso nugmores specifikos, toél apskagiuojama kiekvienaimonei atskirai.
Norint nustatyti optimal klienty grupu skatiu ir koks klientasj kokia grupe patenka, galima
naudoti klasterizavimo metadirba grupuotimones pagal atneSarpelm arba pardavim apimtis.
Naudojant anty grupavimo variant kiekvienos grups ribas turi nustatyti kompetentingnones
darbuotojai.

Kiekviena grug turi savo svarbendruose klientinio kapitalo indekso skavimuose, kurie
nustatomi pagal ,Banginio kreig“ metod, t.y. skatiuojama kiekvienos gruis atneSamo pelno
arba pardavimo apimties per metus santykiaka bendrammones pelnui per metus.

2.2. Rodikliy pasirinkimas

Pirmas uzdavinys pasgant klientin és kapitalo indekso metod,, tai atraming rodikliy
parinkimas, kurie turiitaka jo pokyiui. Norint atlikti Sia uzduof, buvo sudaryta lentgl kuri

atvaizduoja moksligje literatiroje galimus klientinio kapitalo vertinimo rodikBupagal skirtingus

poZidrius:
lentek 3
Rodikliai vertinantis klientin j kapitalg
Finansinio analizés Intelektinio kapitalo IS naudojami rodikliai
rodikliai rodikliai CRM Subalansuon efektyvumo
rodikliai
Bendrasis pelningumo Rinkos dalis (%) Verslo klientanaliz Klienty skatius
rodiklis (skatius, apyvarta)
Pardaviny apimtis Per prgusius metus prarast|  Klienty — asmen Nauju klienty skatius
klienty skatius analiz (skatius,
apyvarta)
Veiklos pelno marza Klientbendradarbiavimo | Klienty apsilankym UzZimamos rinkos dalis
trukme dazni lenteks
(kokius Kklientus
pripazZinti nuolatiniais)
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3 lenteés ksinys

Grynojo pelningum rodiklis

Imores vertinimas kliento

akimis (%),

Klienty gyvavimo
ciklas

Klienty pasitenkinimas

Pelnas akcijai

Klient pasitenkinimo

indeksas

Klienty lojalumas

Klienty skund, skatius

Imores kapitalizacija

"q" indeksas

RFM analiz

(daZnumas, naujumas,

Nuolatiniy klienty skatius

pinigai)
P/E Banginio kreiw Prarasi klienty skatius
(Pelnas, klient
skakius)
ROE Pagto analiz (kokia Vidutiné vieno kliento

apyvarg duoda 20
proc. klienty)

apyvarta

Kontaktavimo efektyvumas

Vidutinés kliento

aptarnavimo iSlaidos

Saltinis: sudaryta autoriaus

Kaip jau buvo migta, siilomame metode turitti panaudoti vig trijy poziariy rodikliai,

kurie gali lti apskatiuojami remiantigmores klasikires apskaitos duomenimis.

ISvardintas glygas atitinka Sie rodikliai:

Pardaviny apimtis;

Klienty skatius;

Bendrasis pelningumo rodiklis;

Per prgjusius metus prarasklienty skatius;
Klienty bendradarbiavimo trukén
Klienty pasitenkinimo indeksas;

Klienty gyvavimo ciklas;

Naujy klienty skatius;

O O O 0O o o o o o o o

Klienty skund, skatius;
Prarasi klienty skatius;
Apsilankymo daznumas;

Visi iSvardinti rodikliai charakterizuoja kliemttoctl kiekvienas iSy turi jtaka klientiniam

kapitalui. Kai kurie rodikliai turi bendrbruoz, ir vertina kliento tam tiky savyle, tockl visus

rodiklius galima sugrupuotitris grupes:

o

o

Pelnas;

Lojalumas;
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o [moreésjvaizdis
Kaip jau buvo migta, teorirgje dalyje iSanalizuoti rodikliai yra tik atraminjaiorint

pastilyti rodiklius siilomam klientinio kapitalo metoduigbina iSanalizuoti duomenis, kurie yra
naudojami apskaitos sistemose.
Panaudojus apskaitos prograsBalansas” galima gauti tokinformacip apie klientus:
Kliento kodas (pavadinimas);
Kliento uzsakymo dydis uz nurodyfaikotarp;
Klienty atneSamas pelnas uz nuredgikotarg;
UzZsakymo data;

Uzsakymo strukira;

O O O O o o

Pagrindiniai duomenys apie klianfimores kodas, pagrindés kistinés vieta ir t.t.).
Tokia informacija kaip skundai ar pagyrimai yraeikalingi apskaitos programosegitu
jas saugoti yra privaloma, siekiant analizuoti kdigpasitenkinimo laipsn
Remiantis padaryta analizeieimam klientinio kapitalo metodui apskaioti, buvo
pastilyti rodikliai, kurie yra sugrupuoti pagal apéatas grupes:
o Pelnas:

L)

¥ Kliento dydis (autoriaus pasytas rodiklis);

*,

RS

¢

Metinis klienty poreikis;

>

+« Klienty atneSamas pelnas;

%

% Imores Kklienty skatius (autoriaus pasiytas rodiklis).

o Klienty lojalumas:
+ Klienty gyvavimo ciklas;
+«» Paslaug naudojimosi daznumas;
% Laiko tarpas tarp apsilankym

o [moresjvaizdis:
+ Klienty pasitenkinimo laipsnis;
¢ llgalaikiy klienty dalis (autoriaus paslytas rodiklis);
« Nauju klienty/Prarasi klienty santykis. (autoriaus pasytas rodiklis)

Sitaloma Kklientinio kapitalo vertinimo indeksitakoja 10 rodikhy, iS kuriy net 8 rodikliai yra

iSvestiniai, t.y. jie yra iSsk&uojami i$ turimy apskaitos duomen

X/
L %4

Kliento dydis.
+«» Imores klienty skatius.

+ Klienty pasitenkinimo laipsnis;

X/
£ %4

llgalaikiy klienty dalis;

X/
£ %4

Nauju Klienty/Prarasi klienty santykis.
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« Klienty gyvavimo ciklas;
+«» Paslaug naudojimosi daznumas;
+ Laiko tarpas tarp apsilankym

Platiau apie skaiavimo metodilg bus pateikta sekamm skyriuje.

2.3. Klientinio kapitalo indekso metodo esré

Interviu metu suimores ,XXX* pardavimy skyriaus vadovu paaijo, kad kasdienigje
imores veikloje labiau informatyvus ir naudingas yra pads klientinio kapitalo pinigis verts
Zinojimas, o0 jo tendencijos Zinojimas, leidZiamigstatyti kiek iSnaudojamas klientinio kapitalo
potencialas. Slomas Klientinio kapitalo vertinimas, p&d nustatyti imores tikslus, vertinti
pasiektus rezultatus, leis veiksmingiau iSnaudbénkini kapitah teisingai paskirstant marketingo
léSas.

Autoriaus pasilytas metodas remiasi litefaibje iSanalizuotais rodikliais ir metodais. Sis
metodas skiriasi nuo iSanalizyaiuo, kadj klientin; kapitah autorius dilo ziaréti kaip 1 indekso
pokyti, kurio maksimali galima reik3ényra vienetas. Sio indekse@la galima analizuoti klientinio
kapitalo pokyi.

Klientinio kapitalo indeks jtakoja 2.2. dalyje parinkti rodikliai, kur kiekvias turi savo
svorio koeficierd. Kiekvieno rodikliojtaka klientinio kapitalo indeksui yra skirtingajgpausomai
nuo jam suteikto svorio. Visi rodikliai apjungiaiiniris grupes: pelnas, kliaptojalumas irimones
ivaizdis. Rodikly svoriy parinkimas yra labai subjektyvus dalykasgran vieno bendro svari
apskafiavimo metodo, kadijbuty galima pritaikyti skirtingomsimorems. To priezastis —
skirtingos imoniy veiklos specifikos, tod ir parinkti rodikliai turi skirtingy svarlay skirtingose
imorese. Rodikli svoriy parinkimo uzduatgalima atlikti trimis ldais:

o Rodikliy svoriy parinkimg gali atlikti kapitalo vertinimo ekspertai, tokiagaslaugas

Lietuvoje teikiaimores kaip ,FinHil“, VTF, ATVl ir t.t.

o Rodikliy svorius galima nustatyti panaudojant intelektirgestemas, tokias kaip neuroniniai
tinklai.

o Rodikliy svorius gali nustatyti kompetentingimores darbuotojai. Siuo atveju rodili
svorio parinkim labiausiaijitakos praktia patirtis.

Taciau reikia pabszti, kad svon parinkimas @ra svarbiausia uzduotis vertinant kliertin
kapitah, nes analizuojamas jo pokytis, o ne pinégneikSne, todtl svarbiausia uzduotis - iStirti
Klienty grupiy itaka jo vertei. Siilomas Klientinio kapitalo metodas yra naudingaskis, kuris
leidzia vertinti klientus pagal padytus rodiklius, analizuoti Kkliemt grupiy jtaka bendram

rezultatui.
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Bet kui Klienta galima vertinti pagal tris pozymius, tai jo atne®s pelnas, kliento
lojalumas ir kompanijosivaizdis jo akimis. Remiantis praktine patirtimi, ligea teigti, kad
iSvardinti pozymiai turi stipu priklausomyl, kai ketiasi vienas i8 pozymj atitinkamai ketiasi ir
kiti.

Kaip jau buvo miata anksiau, imorés kapitah sudaro ne tik finansinis kapitalas, kur
apibudinaimones buhalteria vert, bet ir neapiuopiami dalykai, tokie kaip darbuotojai, patentai,
licenzijos, klientai ir t.t. Visos Sitos iSvardirst&apitalo suétinés dalysjtakojaimoreés rinkos ver,
kuri, kaip buvo parodyta teosje dalyje, nesutampa su jos buhalterine verte.

StrukiiriSkai dalys, kuriositakoja skirtuma tarp imorés rinkos vemrs ir jos buhalteriés

vertes galima pavaizduoti taip, iSskiriant klientkapitah jtakojartius rodiklius:

Jmonés rinkos vertéimonés buhaltering verté I

| ROE | | PE ‘ ‘Pelnas akcijai | |I{Iientis kapitalas | ‘imugiékasis kapitalas | |Struk1|?|rinis kapitalas

4{Klienﬁnin kapitalo indek=sas I

x1 x*Z x3
Pelnas Klienty lojalumas A EGTE
x4 x5 *B8 ®7 b ] *10 =11 ®12 x13
Kliento dydis Metinis Elienty Imoneés Kliento Paslaugy Laiko Klienty ligalaikiy Haujuy

klientu atnesamas | | klienty gyvavino | | naudojimosi tarpas patenkinimo | | klienty klienty/’

poreikis pelnas skaitius ciklas daznumas tarp laipsnis dalis Prarasty

apsilankymuy klienty
santykis

Saltinis: TIMOFEJEVA, T. (2009) Intelektinio kapitakoncepcijos taikymagnoniy klienty vertinimui
10 pav. Klienty kapitalo struktira
10 paveikslas struitiSkai atvaizduoja bendridéja siallomo klientinio kapitalo vertinimo
metodo. Bet kurigmores klientas bus analizuojamas pagal agitus rodiklius.
Kiekvienas rodiklis turi savo svaglvertinant klientin kapitah (TIMOFEJEVA, T., 2009):
e Kliento dydis (KD) nustatomas pagal metkiiento pelra. Imonei palankiau tgti
stambius klientus, nes, kaip rodo praktika, daziauitent jie sudaro didziausi

pelno daj. Zinant kliento dy@ jmorg gali numatyti kliento poreikius.
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Metinis kliento poreikis (MKP), kur nusako uzsakym dydis. Svarbu laiku
pasiilyti klientui paslaug. Tam Hitina Zinoti ir sekti jo poreikius. {Sodikli galima
apibadinti per uzsakym dyd. Ne visada kliento poreikis galiib patenkintas, o tai
mazina kliento pasitdfima imone. Analizuojant pardavimus, galimaertini

prekiy/paslaug sezoniSkumus, paslawgrekiy populiarum.

Kliento atneSamas pelnas (KAP). Analizuojant atski§ rodikli galima
identifikuoti VIP klientus. Sie klientai turiilii pastoviai stebimi, analizuojami |
poreikiai, jiems turi bti taikomi ypatingi pagilymai. Bet kurio kliento atneSamas
pelnas turi su laiku didi arba likti pastoviu. Pelno sumgimas perspja apie

pavoy prarasti klien.

Imores klienty skatius (KS). Bet kuriosimores vienas iS tiksl - didinti klienty
skatiy. Kuo Sio rodiklio reikSm didesi, tuo didesnis Kklientinio kapitalo

potencialasCia naudojamas klientskatiaus pokytis lyginant su mepabaiga.

Kliento gyvavimo ciklas (KGC). Kiekvienaimore stengiasi uZtikrinti
nenutiikstamy bendradarbiavimm su savo klientais, t&u ne visada tai yra
igyvendinama. Visogmores turi ,migruojargius” arba vienkartinius klientus. Sis
rodiklis parodo Klieni lojalumo lyg: kuo daugiau lojali klienty, tuo labiauimonrés

verslas yra stabilesnis.

Laiko tarpas tarp apsilankym(LTA). Tai yra vienas iS rodikdi, kuris parodo
kliento prisiriSing prie imorés. Kuo trumpesni tarpai tarp klignapsilankyn, tuo
didesnis kliento prisiriSimas prigmores. Jeigu kliento laiko tarpas tarp
apsilankyny (paslaug naudojimosi/pirkina) turi tendenchg mazti, klientas arja
prie nuolatinio kliento statuso. Sis rodiklis tutiesiogiri rysi su klient
apsilankymo dazniu. Svarbu, kad ¢aht apsilankymo dazniui, méta laiko
tarpas tarp apsilankyimJeigu Si slyga iSpildoma klientas tampa prognozuojamu ir
galima numatyti jo poreikius.

Paslaug naudojimosi daznumas (PND). Sis rodiklis parodekkklientas yra
priklausomas nuoimores. T&iau ne visada aukStas Sio rodiklio vertinimas
teigiamai jtakoja imonés veikh, nes bet koks paslaggrekiy uzsakymo
realizavimas reikalauja igmores papildonn kast;, todtl kartais imoré nustato
minimaly uzsakymo dyd

Kliento patenkinimo laipsnis (KPL). Sis rodiklis sideda i$ pagyrim ir skundj

kiekio per metus ir koki dalj uzsakymo patenkingnore. Sk informacip yra ypa&
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svarbu valdyti. Norint padidinti Sio rodiklio reik®, kiekvienas klientas pagal

galimybes turi bti iSskirtinisimonei.

e llgalaikiy klienty dalis (IKD). Sio rodiklio dka galima prognozuoti pejn Kuo

daugiau pastoviklienty, tuojmores veikla yra stabilesn

e Naujy klienty ir prarasy klienty santykis (N/P). Sio rodiklio maza reiksrbyloja

apie pavay, o ypa jei jis turi tendencyg mazti. Tai signalas, kagmore naudoja

neteising strategij.

Kaip jau buvo miata maksimali klientinio kapitalo indekso reik&mra 1, jeiguimore

pasiekia & reikSng, tai byloja kad ji 100% iSnaudoja klientikapitah pagal uzsikiZtus tikslus.

Todél kompetentingi darbuotojai turi iS naujo peniti imores veiklos rezultatus ir uzéitti naujus

tikslus.

Kiekvienas rodiklis panasiai kaip ir pats indekgaginamas ne pagal jo pinigimeikSng, o

pagal jo pokyit Dél Siy priezasiy visi rodikliai yra santykiniai su galima maksinalieikSme 1.

Platiau apie rodikhy skatiavimo metodilg pateikiama 4 lentéje:

Klienty kapitalo vertinimo rodikliai

4 lentet

Rodiklio pavadinimas

AprasSymas

Matematiné iSraiSka naudojama

klientinio kapitalo skaiéiavimo metode

Kliento dydis

Kliento dydis nustatomas pagal jo perkgan

galia. Priklausomai nuagmores veiklos srities

KD = Y (grupe svoris*((grugs klieny

skatius/bendras kliemt skatius)/grugs

ir statistiress informacijos apie pardavimystikslas)

klientams, pirmiausia nustatomas klignt
grupiy skatius.

Sekantis Zingsnis — paskaioti kiekvienos
grupss metinius pirkimus ir nustatyti kaki

dali jie uzima bendruose imores

pardavimuose. Taip nustatomas kiekviemos

grupss svoris. Sis svoris bus naudojamas i

apskadiuojant kitus rodiklius.

Kitas zingsnis — pao rodiklio apskatiavimas.

Pirmiausia kompetentingi darbuotojai tyri

nustatyti tiksh, kokia daf tam tikros grups
klientai turi uzimti bendramémores klienyy

skatiuje.

Paskutinis  Zingsnis — nustatoma  kigk

procentaliai kiekviena grép vykdo jai
nustatyi tiksla.
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4 lenteks ksinys

Kliento atneSamas pelnas

Norint apskatiuoti § rodikli pirmiausia turi
buti nustatytas kiekvienos grég tikslas — kiek
per metus kiekvienas Sios g#spnarys turi
atnesti pelnamonei.

Sekartiu Zzingsniu skaiiuojamas santykinis
rodiklis, kuris parodo kiek kiekvienas klient
vykdo uZsibézta tiksla.

Paskutiniu zingsniu apskdiiojamas
kiekvienos grups tikslo vykdymo vidurkis ir

padauginama i$ grép svorio.

KAP = >'grupss
kliento pelnas/gruis pelno tikslas)/n),

svoris*p_(metinis

Kur n — grugs klient skatius.

AS

Sis rodiklisapskatiuojamas analogiskai pelnoMKP = Ygrupes svoris*p (metinis
rodikliui. Tik ¢&ia skatiuojamas kliento| kliento poreikis/grups poreikio
. o poreikis arba kitaip sakant — uzsakymo dydis.tikslas)/n,
Metinis kliento poreikis o o ) _ _ ) )
Reikia atkreipti dmési, kadgia turima omeny, Kur n — grugs klienty skatius.
pirminis uZsakymo dydis, kur pateikia
klientas.
Sis rodiklis jvertina Kklienty skatiaus| [KS = Klienty skatius esam
padidtjima arba sumagima lyginant su met | momentu/Klient skatius mety

Imores klienty skatius

pradzia.

Bet kuriosimoreés pagrindinis tikslas — ieSko
naup klienty,t.y. didinti klienty skatiy. Todl
pirmiausia nustatomas tikslas - laukian
klienty prieaugis procentais lyginant su me
pradZia.

Paskutinis Zingsnis — nustatoma kiek proge

Sis tikslas vykdomas.

pradzioje*tikslas
L

as

Kliento gyvavimo ciklas

Bet kuri imone siekia tuéti daugiau ,sen‘
klienty. Koki klienta laikyti senu nustatq
imores kompetentingas darbuotojas.

Pirmas zingsnis - apskdoti santykin rodikli
kur  kiekvieno  kliento  nenutikstamo
bendravimo dien skatius dalinamas i$ dien
skatiaus lmdingam ,senam klientui“.
Sekandiu zingsniu apskéiuojamas kiekvienos
klienty grupss santykinio rodiklio vidurkis if

dauginamas i$ grép svorio.

KGV =

gyvavimo

> grupss  svoris*( (Kliento

tikslas dienomis/ ,seng
kliento gyvavimo tikslas dienomis)/n,

Kur n — grugs klienty skatius.
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4 lenteks ksinys

Sis rodiklis parodo, koks vidutinis dien

skakius tarp paslaug pirkimo arba

informacijos uzklausimo.

KTA

kliento laiko tarpas tarp apsilankyn

>grupes svoris*( (Vidutinis

dienomis/ grups tikslas)/n,

D

Norint apskatiuoti § rodikli, pirmiausia| Kur n — grugs klienyy skatius.
Laiko tarpas tarp nustatomas  kiekvienos  kliant grupss
apsilankyny, pageidaujamas laiko tarpas tarp apsilanly
tikslas.
Analogiskai kitiems rodikliams
apskatiuojama kiek kiekvienas klientas vykdo
§i tiksla.
Sis rodiklis parodo, kiek kart per metus PND = Ygrupss svoris*g (Vidutinis
klientas naudojasi paslauga arba pateikliento paslaug naudojimosi daZnis
uzsakym. dienomis/ grups tikslas)/n,
. | Norint  apskadiuoti  rodikli  pirmiausia| Kur n — grugs klieny skatius.
Paslaug naudojimosi o )
nustatomas kiekvienos grép tikslas —
daZnumas o . ]
pageidaujamas paslaug  naudojimosi
daznumas.
Kiekvienos klieny grupes narys vertinamas
pagal tai, kaip jis vykdojgiksla.
Kiekvienam naujam klientui priskiiamaN/P = (naup klienty pozymis +
reikSme +1, jeigu su klientu nutraukiamasy prarast klienty pozymis)/nauj ir

) _ bendradarbiavimas arba nustatoma, kad| §isarast klienty skatius

Nauju klienty/Prarasi | o )
) . klientas prarastas priskiriama reikSri.
klienty dalis o o N
Apskatiuojamas bendras kiekis naujir
praras klienty ir suma pozymij, Kuri
padalinama i$ bendros sumos.
Sis rodiklis jvertina patenkinamus klieptf KPL = Y0,8*(Realizuoto uZzsakym
likegtius. § rodikli jtakoja du kintamieji{ suma/pirminio uZsakymo suma)

_ ) . pirminio uZsakymo realizavimo procentas|i0,2*(> klienty skundy poZzymis +y klienty
Klienty pasitenkinimo ) ) ) _ _ ) ) _
ainen pacdtkos, kurios turi pozymi +1 arba skundaipagyrimy pozymis)/skundu ir pagyrim
aipsnis

kurie turi pozymi -1. Pirmas kintamas tu

svoi 0,8, o antras — 0,2.

rbendras kiekis

llgalaikiy klienty dalis

Pirmas Zzingsnis apskaiojant § rodikli —
pozymn
priklausomai nuo bendradarbiavimo mesu

kiekvienam  klientui  priskirti
klientu:

Jeigu 0-1 met, tai - 0,2;

Jeigu 1-2 met, tai - 0,4;

Jeigu 2-3 mey, tai - 0,6

Jeigu 2-4, tai 0,8

IKD = >grupes svoris*¢ grupes kliento
pozymio reikSm)/n,

Kur n — grugs klienty skatius.
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4 lenteks ksinys

VirS 4 met; — 1.

Saltinis: Sudaryta autoriaus
Paskutinis zingsnis klientinio kapitalo indeksoksenés nustatyme, kai jau visi rodikliai

apskaéiuoti — sudauginti gaatrodiklio reikSne su jos svoriu. Gautos sandaugos sudedamos ir
gaunama indekso reik&m
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3. KLIENTINIO KAPITALO EKSPERIMENTINIS TYRIMAS

Sioje dalyje pateiktas interviu gmores ,XXX* vadovo rezultatai, kurie leidZia suprasti
klientinio kapitalo vertinimo svatpir savoka iS praktires pugs. Nustatami rodikli svoriai, kurie
véliau bus panaudoti, analizuojamgaores, klientinio kapitalo indekso skaavime. Atliekama
tiiamos imonés duomen kiekibiné analiz, kurios rezultatai leidZia sgsti apieimores veiklos
rezultatus. Remiantignones ,XXX“ duomenimis, nustatoma klientinio kapitalodekso reikSr

apibrzto laiko momentu, analizuojami gauti rezultatai.
3.1. Klientinio kapitalo savoka praktiniu poziiriu

Tam, kad suprasti klientin kapitah iS praktires puss, iSanalizuoti dkegius ir
reikalavimus klientinio kapitalo vertinimo IS, buvatliktas pilotinis tyrimas — struktizuotas
interviu suimores ,XXX* pardavimy skyriaus vadovu.

Trumpai apigmorg:

UAB ,XXX” -didmeninés prekybosimore turinti stipria ir iSvystys prekybos bei
logistikos bag, plaiy kosmetikos, parfumerijos ir buitte chemijos preki asortimend, tvirtus
rySius su gamintojais.

Atliktuose tyrimuose dalyvavo du Siognorés darbuotojai, pardavimo ir marketingo

skyriaus vadovai, kugivadovavimo patirtis yra nemazesne kaip 5 metai.

5 lentet
Svarbiausi duomenys apie apklaustuosius
Vardas, Pavard Pareigos Vadovavimo darbo| ISsilavinimas
patirtis, metais
Algis Smaliukas Pardavim skyriaus| 15 Ekonomikos magistro
vadovas laipsnis
Jurgita Vaitkinaite Prekiy grupss vado 6 Ekonomikos magistro
laipsnis

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Pirmas tyrimas, strufttizuotas interviu, kuris buvo sudarytas iS 14 ikshao paruost
klausimy, buvo pravestas su pardavirskyriaus vadovu Algiu Smaliuku. Pagrindinis re&amas
klausimams - iSvengti dviprasmiSkunpaprasta sakinio striks ir ne per ilgi sakiniai.

Interviu vyko ramioje aplinkoje, iS5 anksto sudesnunterviu laik. 1S anksto apribotas
interviu laikas, kuris privajo buti neilgesnis kaip 45 minés. Visa interviu eiga buv@graSomai
diktofona.

Tyréjas dalyvavo kaip tiriamosios situacijos dalyvisirik uzdavinys buvo ne tik uzduoti

klausimus, bet iriiti aktyviu diskusijos dalyviu.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Buvo gauti tokie rezultatai:
Ar Jasy imore naudoja kokia nors IS, skirta klientinio kapitaertinimui ar apskaitai?
A: Mano vadovaujama kompanija neturi klientinio kafp vertinimo 1S.Imoré naudoja
gana populian apskaitos program,Balansas”, kuri tik i$ daliegrertina klientinio kapitalo
sucttines dalis, téiau tai reikalauja iS darbuotppapildomos pardavimir klienty analizs.
Kas yra Klientinis kapitalas, kokias stithes dalis Us gattuméte iSskirti?
A: Klientini kapitah asS gadciau apibgzti kaip prickting imonés vert, kuri atsiranda su
klientais. Manau, kad klientirkapitah sudaro tokios dalys: kliemtuzimama rinkos dalis ir
potencialas, klientkokybé ir komunikacija su klientais.
Kaip Jis manote, ar klientinis kapitalggakojaimones kapitay? Kod:l?
A: Manau, kad taip. Btent iS bendradarbiavimo su klientamsoné uzima tam tikg rinkos
dali, gauna pelpn Kuo ankgiau supranti klient poreikius ir gali juos prognozuoti, tuo
aukstesa kliento kapitalo vert gali pasiekti.
A: Ne, man reikty specialisi pagalbos. AS galiu tik pasakyti kiek iSnaudojarkizntinis
kapitalas.
Ar Jus sutinkate, kad klientinio kapitalo vertinimagartendencijos analézyra vienas iS
svarbiausi imores veiklos analigs element? Kod:l Jas taip manote?
A: AS pritariu Siam teiginiui. Tai leidzia numatyimores tikslus irjvertinti pasiektus
rezultatus, analizuoti nélemiy priezastis. Bet koks komunikavimas su klientu gvarbus
ir turi bati analizuojamas.
Kaip Jis manote, kas yra svarbiau, ar pastoviaiéstédientinio kapitalo pokyiuy dinamiky
ar zinoti klientinio kapitalo pinigia verk?
A: Misy imorgje naudingesnisity pokyio dinamikos stedjimas.
Ar Jas naudojate kliemtgrupavina? Kokios tai grups?
A: Pagal susitarimvisi klientai dalinasi dvi grupes: tinkliniai ir lokals.
Pagal kokius rodikliustk priskiriate klierd tam tikrai grupei?
A: Pirmai grupei priklauso klientai, kuriparduotuwi skatius yra didesnis uz penkis ir
naudojamas centralizuotas valdymas. Visi kiti ii#rpriklauso lokaliems, jie sudaro 15%
visy pardavimy, nors pagal kliemtkieki jis sudaro apie 70%.
Jeigu klientinio kapitalo vegtmes prilygintundme 1, kokius svoriusi$ suteiktunite Jisu
iSvardintiems rodikliams?
A:

o Klienty uzimama rinkos dalis ir potencialas — 0,2;

o Kilienty lojalumas - 0,3;
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o Komunikacija su klientais — 0,5.
10) Kokius hitinus komponentus (dalis) privalo #trklientinio kapitalo vertinimo 1S?
A: Turi parodyti kiek iSnaudojamas Klientpotencialas, parodyti problemines sritis,
prognozuoti klieni poreikius ir t.t.
11) Jasu manymu, koks yra galimas maksimalus metinis kbgudreikis?

A: Manau, nelabai tikslinga uztti bendn riba visiems klientams, re#étuy pirmiausia

suskirstyti visus klientug grupes, pagalyj perkamja galia, ir toms grupms uzbézti

tikslus.
12) Jasu manymu, koks yra galimas maksimalus metinis ktiggglnas?

A: Cia sprendimasiiy analogi$kas nustatant metinius kligporeikius.
13) Kokias pastabadid gattuméte pateikti autoriaus pasdytam metodui?

A: Nesutilkciau su apibiZzimu ,prarastas klientas”, manau klientas yra pt@as jeigu jis

bankrutavo. Jokiuimu negali lati prarasta komunikacija su klientu. Manau eégikkitaip

perskirstyti svorius prie rodikli
14)Jeigu dis pastetumet, kad klientinio kapitalo veét krenta, koky veiksmy pirmiausiai
imtumetés?

A: Pirmiausia laty atlikta rinkos analig, sekantis veiksmas - teikianpaslaug/prekiy

analiz.

15)Kaip Jis uztikrinate klientinio kapitalo augufa

A: Tiktai per komunikavim su klientais, tai apima pasymu siuntima, paslaug/prekiy

pristatym, suteikiant iSskirtines afygas yp& lojaliems klientams. Taip pat stebint ir

analizuojant rinkos pokyus, numatant kliento poreikius arba ieSkant naunky.

Gautas rezultatas dar kairodo, kadimore nors ir nenaudoja jokios klientinio kapitalo
vertinimo 1S, t&iau supranta jo svagbir butinybe. Respondentas nekarpabgézé, kad imores
kasdienirje veikloje yra labai svarbi klientinio kapitalo @&io analiz, nes latent tai leidzia
nustatyti, kiek iSnaudojamas kli@npotencialas ir kaip vykdomi uzduti tikslai. Patvirtintas
teiginys, kad vertinant klientinkapitah reikia naudoti klient grupavimy. Sialomas klientinio

kapitalo vertinimo metodas, atitinka visus iSsakyikesius.
3.2Rodikliy svoriy parinkimas

Sprendziant rodikij svoriy parinkimo klausim buvo atliktas dar vienas eksperimentas —
papraSyta pardavimo skyriaus vadovo ir marketinggrisus vadows, remiantis savo praktine
patirtimi, suteikti svorius autoriausigdmiems klientinio kapitalo vertinimo rodikliams.

Kaip jau buvo migata 2.3 dalyje rodikli svorius galima nustatyti trimisidais. Remiantis

tuo, kad analizuojamognonés pardavim ir marketingo skyriaus vadovai turi diggbatir savo
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darbo srityje ir puikiai susipazgnsu imorés specifika, jie yra pakankamai kompetentingi ir
objektyvis nustatant rodikli svorius. Tdiau pirmiausia, jie buvo supazindinti su autoriaus
sialomy klientinio kapitalo vertinimo metodu. Kai buvgitikinta, kad respondentai visiSkai

suprato metogl jiems buvo pasiyta suraSyti svorius prie rodikli Gauti rezultatai sulyginti su
autoriaus silomais svoriais:

6 lentek
Rodikliy siilomi svoriai
Rodik | P | K 1 K M | K| I K L [P K | N/P
liai L I D K A K G T N P K
P P S C A D L D

Autorius
Autorius 0,4/ 0,35| 0,25 0,2 0,35 0,3 0,15 0,4 0,3 3 (00,5 0,25| 0,25
Pars. sk. 04| 04 0,2 0,2 0,4 0,3 0,1 0,4 0,2 0,4 05 0/3 0,2
vadovas

Mark. sk. 0,3 0,3 0,4 0,1 0,3 0,4 0,2 0,4 0,4 0,2 05 0/3 0,2
vadow

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Kaip matosi iS gaut rezultaty dauguma autoriaus pabity rodikliy svory nesutapo su
apklaustjy nuomone. Tai galima paaiskinti tuo, kad autoriwsuglausiai ¢émési teoriremis
Ziniomis, pardavimo skyriaus vadovasdirgjo i klientus kaipi pirkéjus, o marketingo skyriaus
vadovei svarbiausia yrgnonres jvaizdis kliento akimis. Svayi parinkimas sudé daug diskusij,
kiekvienas respondentas d&jr nemazai fakf ir pavyzdzi ginant savo pozicijas. dD visy
iSvardinyy prieZzagiy buvo nuspgsta, kad svoriai turi atspigtl visus tris podirius, todl buvo
apskatiuotas kiekvieno rodiklio silomy svori vidurkis.
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Rodikliy sialomi svoriai

0,6

m Autorius

m Pard. sk. vadovas

m Mark. sk. vadove

m Vidurkis

P KL || KD MKP KAP |[KS KGC LTA PND KPL IKD N/P

Saltinis: Sudaryta autoriaus
11 pav. Rodikliy sialomi svoriai
Klientinio kapitalo vertinimo metodas po rodikliovaio parinkimo yra pilnai

suformuluotas analizuojamanonei ir strukiiriSkai pavaizduotas 12 pav.:

4{Hli,entih_iu Kapitalo indeksas I

0.37 0,35 U.-ZE.E S
Pelnas Klienty lojalumas L
L 0,17 0.35 033 0,15 0.4 0.3 0.3 0.5 10,28 0,22
Kliento dydis Metinis Klienty Imonés Kliento Paslauguy Laiko Klienty ligalaikiy Haujy

klienty atnegamas | | klienty gyvavimo | | naudojimosi tarpas patenkinimo | | klienty klienty/

poreikis pelnas skaitius ciklas daZznumas tarp laipsnis dalis Prarasty

- apsilankymy klienty
santykis

Saltinis: Sudaryta autoriaus
12 pav. Klientinio kapitalo rodikli y svorig parinkimas
Priklausomai nuo rodikli grupesi kuria patenka kiekvienas rodiklis, galitbapskatiuota
jo galutire jtaka klientinio kapitalo indeksui:
% Kliento dydis — 0,0629
% Metinis klienty poreikis — 0,1295

% Klienty atneSamas pelnas — 0,1221
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+» Imores klienty skatius — 0,0555

+ Klienty gyvavimo ciklas — 0,14

+ Paslaug naudojimosi daznumas — 0,105

% Laiko tarpas tarp apsilankym 0,105

+ Klienty pasitenkinimo laipsnis — 0,14

+¢ llgalaikiy klienty dalis — 0,0784

+« Naujy klienty/Prarasi klienty santykis — 0,0616

Rodikliy jtaka klientinio kapitalo indeksui

0,16
0,14 -
0,12 |

0,1
0,08 -
0,06 -
0,04 |
0,02 -

0 ‘ ‘ ‘ m Rodikliy
) - svoriai
.S
5 3
.\"‘-' 45 @-"
AN .3
& i >
i X 5 e e
"tﬁ@ X \.5"@ \Q(b' \iﬁz“_ ?‘5 .h\:—
5 ¥ i o P o i
A oF SN \1—0& o > &

Saltinis: Sudaryta autoriaus
13 pav. Rodikliy jtaka klientinio kapitalo indeksui [Saltinis: Sudaryta autorialus
DidZiaush itaka klientinio kapitalo indeksui turi klientinio gyvawo ciklo ir klienty
pasitenkinimo laipsnio rodikliai, 0 maziaastaka - kliento dydzio, nauwyprarast klienty santykio
ir imores klieny, skatiaus rodikliai. Si informacija yra labai naudingargavimo vadybininkams,
nes ji puikiai parodo, kokiai kliento savybei railgkirti didziausi démeg analizuojamojémorgje.

3.3. Duomem rinkimas ir j y analizé

Kaip jau buvo miata, anksiau pasilytame metode naudojama tik tokia informacija, kuri
yra saugoma kiekvienojgnoreje, toctl duomem rinkimas nesud¢ daug sunkunp Pasinaudojus
imorés XXX* pardavimo ataskaitomis uz 2008 metus buwoirkti reikalingi duomenys apie
imores klientus, kumi bendras skaius analizuojamu laikotarpiu buvo 325. ISanalizeotendras
eiluciy kiekis — 5630.

Sia informacip sudaé:

o Imores klieny; skatius (apskaiiuotas kintamasis);

o AtneSamas kliemtpelnas uz analizuojaaaikotarp (sukauptas kintamasis);
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o Kliento uzsakym suma uz analizuojaaraikotarp (sukauptas kintamasis);

o Vidutinis laiko tarpas tarp apsilankynfapskaiiuotas kintamasis);

o Laiko tarpas tarp apsilankym (apskatiuotas kintamasis, remiantis kiekvieno
uzsakymo ar paslaugos uzklausos, pateikimo datos);

o Paslaug naudojimo daznis per metus (apskadtas kintamasis, remiantis kiekvieno
uzsakymo ar paslaugos uzklausos, pateikimo datos);

o Klienty pasitenkinimo laipsnis (apskaiotas kintamasis, tam papildomai buvo
surinkta informacija apie klientskundus ar pagyrimo raStus ir kiekvieno kliento
iSpildyto uzsakymo sua);

o Laiko tarpas metais, kuris nurodo kiek laiknore bendradarbiauja su kiekvienu
klientu (apskaiiuotas kintamasis, remiantis sutarties pasirasSyata)d

o Nauiji ir prarasti klientai (apské&uotas kintamasis).

Surinkti duomenys buvo analizuojami programos ,jStaa“ pagalba. Pirmiausia buvo
apskaéiuotas kiekvieno klientinio kapitalo rodiklio vidkis, minimumas, maksimumas ir

standartinis nuokrypis.

Descriptive Statistics (Spreadsheet1)
Wariable Mean |Minimum [Maximum [Std Dev.
Metinis klienty poreikis (37548 611 96,2000 2505226 200935.5
Metinis pelnas 9603,23 100,2200 540844 449183
Vid. laiko tarpas tarp apsilankymuy 4970 1,5000 241 326
Menutrdkstamas bendravimas 164492 10,0000 2175 6796
Paslaugu naudojamosio daZnumas 17,32 1.0000 244 34.0
Klienty pasitenkinimo laipnis 0,75 0,0756 1 01
lIgalaikiai klientai 0,83 0,2000 1 0,3
Maujas/prarastas klientas -0,03 -1,0000 1 0.4

Saltinis: Sudaryta autoriaus
14 pav. Surinkty duomemny pagrindiniai statistiniai rodikliai.
Analizuojant klientus, svarbu zinoti kaip pasistorsduomenys pagal dagntai leidzia
akivaizdziai pamatyti prie koki reikSmi linksta daugiausia klient Duomem histogramos

pavaizduotos aeje:

56



Histogram: Paslaugu naudojamosi daZznumas
K-S d=,36226, p<,01 ; Lilliefors p<,01 Histogram: Klienty pasitenkinimo laipnis
— Expected Normal K-S d=,20280, p<,01 ; Lilliefors p<,01

— Expected Normal
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Saltinis: Sudaryta autoriaus
15 pav. Paslaug naudojimosi daznio ir kliento pasitenkinimo laipsro histogramos
Dauguma klient naudojasimones paslaugomis iki 50 karfper metus, jie sudaro apie 93%

visu klienty, likusi klienty dalis 7% naudojasimores paslaugomis daugiau negu 50 kaper

metus.Imorgje yra maza klient grupe, ji sudaro tik 0,015% vigklienty, kurie naudojasimones
paslaugomis vidutiniSkai kas asmtltiers arba kiekvien diem, atmetus savaitgalius. (14 pav.)

Klienty pasitenkinimo rodiklis svyruoja nuo O iki 1, kurr@iSkia, kad klientas visiSkai
nepatenkintagmones teikiamomis paslaugomis, o 1 — klientas visiSkai patenkintas paslaug
kokybé. Didziausia daligmonres klienty (89%) pateka pasitenkinimo rodiklio rih 0,6 — 0,8, tai
reiSkia kad tik 60% - 80%ujluke<iy yra patenkinama. (14 pav.)

K-S d=,39979, p<,01 ; Liliefors p<,01
—— Expected Normal

Histogram: Naujas/prarastas klientas
K-S d=,45807, p<,01 ; Lilliefors p<,01
—— Expected Normal

0.1 0.2 03 0.4 05 06 07 08 09 1,0
X <= Category Boundary

Saltinis: Sudaryta autoriaus
16 pav. llgalaikiy klienty ir naujy/prarasty klienty rodikli y histogramos

Didziausik dali imores klienyy (67%) sudaro ilgalaikiai klientai (bendradarbiagsnsu
klientu vyksta daugiau nei 5 metus). Analizuojanauiqdu, buvo nemazai nauklienty, jie sudag
12% visy klienty. Analizuojant nauj/prarast klienty histogram, galima prieiti iSvados, kad 2008
metais nauj iSlikusiu klienty kiekis suda¥r 0,08%, o tai reiSkia kad tik 0,55% nauklienty
nenutrauk bendradarbiavimo sgnone. Prarasgtklienty dalis Siame laikotarpyje suda®,06%. (15
pav.)
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Histogram: Metinis klientu poreikis
K-S d=,42607, p<,01 ; Lilliefors p<,01 Histogram: Metinis pelnas
— Expected Normal K-S d=,41622, p<,01 ; Lilliefors p<,01
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Saltinis: Sudaryta autoriaus
17 pav. Metinio kliento poreikio ir metinio kliento atneSamo pelno histogramos
Didziausia dalismores klienty (net 96%), turi metinporeil§ iki puses milijono lity ir ju
atneSamas pelnas yra iki 10000Q per metus. T@au kita dalissimoniy klienty, kuri sudaro tik 4%,
atneSgmonei pelno iki puss milijono, o metinisy poreikis siekia net 2,5 milijaplity. Sie klientai
imonrgje uzima ypating vieta ir jiems skiriamas didziausiagmesys.
(Er s WL e B T
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Saltinis: Sudaryta autoriaus
18 pav. Nenutiikstamo bendradarbiavimo diem skai¢iaus histograma

Pug imores klient; (50%) turi gyvavimo cikd 4 — 5,5 met, net penktadalignones klieny
nenutiikstamai bendradarbiauja guone virs 5,5 mat Tockl galima daryti iSvag, kad didziausi
imores klienty dalf sudaro ,seni” klientai, su kuriais sukurti pakamia stipiis rysSiai. (17 pav.)

Apibendrinant gaut informacip apie imores klientus galima pasakyti, kagmones
klientines bazs pagrind sudaro nuolatiniai klientai, kurie vidutiniSkai udojasi imones
paslaugomis kaatper savaif. Didziausy dal imores klienty 96%, sudaro nedidid ijmorgs, kurig
metinis poreikis yra iki pus milijono lity, taciau nors ir likusi dalis sudaro tik 4% ¢tau ji atneSa
imonei net 70% bendro pelno.

58



3.4. Klienty grupiy sudarymas ir grupiy svorig parinkimas

Kitas zingsnis nustatant klientinio kapitalo indekeeikSng yra klienty paskirstymas
grupes. Tai reikalinga tam, kadliau kiekvienai grupei priskirti tikslus, priklaus@i nuo rodiklio.
Kad atlikti Sa uzduot, duomenims buvo pritaikytas klasterizavimo metod&svidurkio (angl. K-
means Clustering).

Tam, kad parinkti optimaliausgrupiy kieki, klastery skatius su kiekvienu bandymu buvo
didinamas, pradedant nuo 2. Norinertinti ar klasifikavimasi grupes yra geras, reikia atlikti
grupavimo pagal pozymius tikimybivertinima. Geriausias rezultatas pasiektas pasirinkus 5

klasterius, nes matome iS 18 paveikslo, graimybinés veres yra labai mazos (0).

Analysis of Variance (Spreadsheet1)

Between |df | Within | df F signif.
Variable 55 S5 p
Metinis klientu poreikis IEEE.ETEBI 5 984237 319 1462226 0,00
Metinis pelnas 2705537 5 h34463 319| 322,9659) 0,00
Vid. laiko tarpas tarp apsilankymuy 175,7622 5 148.2178| 319 75,6650 0,00
MNenutukstamas bendravimas 285 0653 & 38,9347 319 4671194 0,00
Paslauguy naudojamosi daZnumas 2036336 5 120,3664 319|107.9356 0,00
Klienty pasitenkinimo laipnis 197.8087 5 126.,1913| 319 100.0084 0,00
ligalaikiai klintai 2317732 5 922268 319|160,3343) 0,00
Maujas/prarastas klientas 197.,3502 5 126.6498 319 994154 0,00

Saltinis: Sudaryta autoriaus
19 pav. Pozymi tikimybin és vertées
Maziausiy penkt klaster sudaro tik 6 nariai. Sekantis pagal dgtha ketvirtas klasteris, |
sudaro 22 nariai. Didziausi klasteriai:diges, kuf sudaro 94 nariai, antras - 124 nariai ir pirma9 -
nariai.
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Plot of Means for Each Cluster
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Saltinis: Sudaryta autoriaus
20 pav. Grupiy vidurki gy grafikas
Tam, kad nustatyti kiekvieno klasterio (kliengrupss) svoi, kuris bus naudojamas
klientinio kapitalo indekso sk&avimuose, galima pasinaudoti ,banginio* kr&sv analizs
metodu. Svorio reikStpriklausys nuo to, kokidal nuo bendro vis klienty metinio poreikio,
sudaro konkreti grup
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Saltinis: Sudaryta autoriaus

21 pav. ,Banginio” kreivé

Kiekviena grug turi savo maksimalmetin poreik:

o

1 grupei priklauso klientai kugi metinis poreikis yra iki 10000 LT, &igrup
daugiausiai sudaro ,vienkartiniai“ klientai su laig rera pasirasytos sutartys;

2 grupei priklauso klientai kurimetinis poreikis yra nuo 10000 iki 50000 LT, Sios
grupes dauguma kliemtturi sutartis sumone, tai smulkiogmores, kuriy perkamoji
galia yra pakankamai ribota;

3 grupei priklauso klientai kurimetinis poreikis yra nuo 50000 iki 100000 LT, visi
Sios grups nariai yra smulkiognonres, kurios turi sutartis sumone;

4 grupei priklauso klientai kugimetinis poreikis yra nuo 100000 iki 200000 LT,ivis
Sios grus nariai turi sutartis simone. Jie turi pastaovpirkimo dazi ir laiko tarm
tarp apsilankym. Sk grupe sudaro VIP klientai, kuriems skiriamas ypatingas
déemesys.

5 grupei priklauso VIP Klientai kuyi metinis poreikis yra virS 200000 LT. Tai
didziausi ir svarbiausi klientai, jiems skiriamadausias émesys. Su Siais klientais
dirbama kiekvien dierm. DidZiausia dalis marketingipiléSy, skiriamos latent Sios

grupss nariams. Sie klientai turi iSskirtinegygas.

Suskirsgius visus klientus pagal apdatas taisykles, gaunami sekantys paskirstymai:
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22 pav. Grupiy nariy skaifius
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Bendras grupés metinis poreikis

Grupé

Saltinis: Sudaryta autoriaus

23 pav. Grupiy metinis poreikis

Paskutinis uzdavinys yra nustatyti kiekvienos gsugvor, tam apska&iuojama, koka

dali pagal savo metinius poreikius uzima kiekviena giggendro metinio kliemtporeikio.

62



63,44%

2,33%

5,67%

9,50%

19,06% =5

ml
m2
n3
m4

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Tolimesniuose skaiavimuose, bus naudojami tokie kliargrupiy svoriai:

o O O o o

24 pav. Grupiy pasiskirstymas pagal metinius poreikius.

1 grupes svoris 0,0233
2 grupes svoris 0,0567
3 grupes svoris 0,0950
4 grupes svoris 0,1906
5 grupes svoris 0,6344

Kaip ir buvo prognozuojama, klientinio kapitalo eicui didziausi itaka tugs 5 grug,

nors pagal savo narskatiy ji yra maZiausia, 0 maziausitaka - 1 grug.

3.5. Klientinio kapitalo indekso apskatiavimas ir gauty rezultaty analizé

Klientinio kapitalo indeksas buvo aps&aiotas remiantis 2008 metimones ,XXX*

duomenimis. Pirmame bandyme buvo apSkatas KKI su pradiniais duomenimis, sekms

bandymais iS klientiés bazs buvo Salinami klientai arba kliengrupes ir stebimas KKI reikSgs

pokytis.

Kad atlikti § eksperiment, pirmiausia buvo nustatyti grupipardaviny ir veiklos tikslai,

kurie pavaizduoti 7 lenté&le:

7 lentet
Klienty grupiy tikslai
Grupes Nr. Klieny Grupés metinio| Grupés  metinio| Grupés  vidutinio Grupes
skaktiaus pelno tikslas poreikio tikslas | laiko tarpo tarp apsilankymo
. . lank
brieatigis a_‘pSI anom daznio tikslas
tikslas
1 7000 LT 10000 LT 45 dien 10
15% i
2 30000 LT 50000 LT 30 dien 15

63




7 lenteés tesinys

3 50000 LT 100000 LT 20 dign 70
4 80000 LT 200000 LT 10 dign 100
5 500000 LT 3000000 LT 1,5 dign 300

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Siuo atveju, tikslus nustatanalizuojamosimores pardavim skyriaus vadovas, nes Si
informacija yra tiesiogiai susieta su pardavim#skl Sis asmuo yra pakankamai kompetentingas,
kad atlikti Sh uzduot. Nustatyti tikslai bus privalomi Sigsnorés pardavim vadybininkams maet
bégyje, jie privaks citi visas pastangas, kad juggyvendinti. Todl, kaip jau buvo miata
ankstesése dalyje, klientinio kapitalo indekso panaudojini@®réje - pads sekti kaip vykdomi
Sie tikslai (kiek iSnaudojamas klientinis potenag)l kokiose grugse yra problemies sritys.

Kai visa reikiama informacija buvo surinkta, patio& klient; grupes, nustatyti kiekvienos
grupés svoriai ir tikslai, panaudojus Microsoft Officalketo Excel programbuvo apskaiuotas,
analizuojamosimores, pagal 2008 met duomenis, klientinio kapitalo indeksas. Sekais
bandymais buvo Salinami klientai arba Kklemjrupes ir stebima, kaip kéiasi jo reikSng, iS viso
buvo atlikta 19 bandym

Atlikus visus bandymus gauti rezultatai buvo atdaiati grafike.

Klientinio kapitalo indekso priklausomybeé
1,2
1+ : . .
- = - = || —e—KKI —=—KS
081 ' /
0.6 T4 / Wf KD KAP
£ /A%EO X Mx\x/xﬁHHHHx\x
%0,4 ’Y/’\' TSH——k— % - —x— MKP ——LTA
50,2
2 0 ——KGC  ——PND
E 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
x0,2 KPL IKD
-0,4 -
N/P
-0,6
-0,8
Bandymo Nr.

Saltinis: Sudaryta autoriaus
25 pav. Klientinio kapitalo indekso priklausomyke.

Gautas rezultatas parodo priklausogyKI nuo imores klienyy skatiaus, j1 kokybes ir
grupiy pasiskirstymo. PrieS pasSalinant kligrarba klien grupe iS klientines bazs KKI reikSme
buvo lygi 0,6189, o tai reiSkia, kad klientinis kapas 2008 metais apytiksliai buvo iSnaudotas tik
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62%. Pagrindia tam priezZastis yra tai, kad tik 47% buvo vykdon@tmio klieny; poreikio ir 51% -
metinio pelno tikslai, tai reiSkia, kad pardavimadybininkai blogai atliko savo uzduphgvykdé
jiems nurody pardavimo tiksl. Sie metai taip pat pasizyjp neigiama N/P rodiklio reikdme —
2008 metais buvo prarasta daugiau klienegu surasta nauyjGana Zemas yra KD rodiklis¢ldo,
kad patys pelningiausi klientai, sudaro labai gndadl nuo vis; klienty. Tai wl parodo pardavimo
vadybininky klaidas, tikriausiai neteisingai buvo parinktagaimy ir marketingo strategija, kad 5
ir 6 gruge pasipilde mazu nauj nariy kiekiu.

Tokiu principu, galima analizuoti kiekvignbandym, tatiau jdomiausi atvejai, kai IS
klientines bazs Salinami nepavieniai klientai, o visos kligrgrupes, t.y.ivykstaimonres klieniy

grupiy perskirstymas, visi 6 bandymai pavaizduoti 24 gesle:
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26 pav. Klienty grupiy rodikli y ir KKI reikSmi y grafikas.

8 lentet
Klienty grupiy rodikli y ir KKI reikSm és

KKI IKS KD MKP KAP LTA KGC PND KPL IKL N/P

0,6189 | 0,9121 0,4205 | 0,4747 | 0,5060 | 0,8761 | 0,9370 | 0,5823 | 0,6948 | 0,9429 | -0,4286 | pirminis variantas

0,7030 | 0,9236 0,9691 | 0,4567 | 0,4888 | 0,8335 | 0,8992 | 0,5520 | 0,6570 | 0,9028 | 0,6000 | be 1 grupés

0,5669 | 0,9010 | 0,6504 | 0,4191 | 0,4592 | 0,7761 | 0,8536 | 0,5034 | 0,6217 | 0,8605 | -0,6129 | be 2 grupés

0,5241 | 0,9124 | 0,3180 | 0,3900 | 0,4301 | 0,7261 | 0,8029 | 0,5022 | 0,5788 | 0,8126 | -0,4286 | be 3 grupés

0,4672 | 0,9154 0,3050 | 0,3475 | 0,3833 | 0,6261 | 0,7048 | 0,4602 | 0,4986 | 0,7022 | -0,4118 | be 4 grupés

0,3593 | 0,9122 0,2283 | 0,2856 | 0,2625 | 0,5426 | 0,4870 | 0,3114 | 0,4231 | 0,4929 | -0,4286 | be 5 grupés

Saltinis: Sudaryta autoriaus
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Reikia atkreipti dmeg, kad reikSms apskaiiuotos uz 4 pai laikotarg, tocl galima sakyti,
kad mes tik prognozuojame KKI priklausomai nuo maligrupi; pasiskirstymo.

Didziaush reikSne KKI jgyja kai iSmetama 1 graplsS pirmo zvilgsnio gali pasirodyti, kad
iSmetant didziausi klienty grupg, rodiklis turi sumagéti, nes sumada bendras klient skatius,
taciau jvyksta atvirkgias efektas — jis diga. Taip yra dl to, kad panaudotame klientinio kapitalo
vertinimo metode svarbiausia yra kligrkokybeé, o ne kieky, tai puikiai pavaizduoja svoriai prie
rodikliy. Dar vienas paaiSkinimas tokio paky yra tai, kad 1 grup sudaro klientai, su kuri
dauguma éra pastovaus rySioyjapsilankymai éra prognozuoti, dauguma jyra vienkartiniai
klientai. Pagal kai kuriuos Saltinius, tokius Kklies net nerekomenduojama traukklienty baz.
Todkl kai iSmetama Si grup klienty bazje lieka tik ,geriausi” klientai, taip zenkliai pattja KD
rodiklio reikSne, kuri tiesiogiaiitakoja KKI.

PaSalinant andr tretia ir ketvirta grupe KKI palaipsniui magja, nes su kiekviena grupe
paSalinami vis labiau svarbesni klientai, kurie pakankamai dide¢lsvoi KKI skaiciavime. Jeigu
ziuréti 1 Sia situacip IS praktires puss, tai pasalint grupiy klientai turi nemaz potenciad, tockl
prarandant juosjmoré praranda y potenciad, kuris gali liti iSnaudotas teisingai parinkus
pardavimo strategij Kaip matosi i$ 24 paveikslo visi klientinio kagdib vertinimo metodo rodikliai
mazja.

Pati maziausia reiksns visy bandymy buvo gauta pasalinus maziaupagal dyd grup; —
penkt. Tai pats skausmingiausias praradimas bet kokioméje, nes 3 grupe sudaro klientai
kurie atne3a apie 60% wvigmores pajany. Sia grup sudaro pastas klientai, su kuriaigmore turi
stipry ry§ ir ilgametes sutartis. Visi klientinio kapitaloras@imo rodikliai, pasalinus §igrupg, krito
per pus. Si situacija akivaizdZiai parodo, kaimores pardavimo vadybininkai turi skirti 100%
savo @mesio, nesitent Sios grugs rodikliy pokytis turi didziausi jtaka KKI.

Apibendrinant galima pasakyti, kad analizuojamo®nrés 2008 metais KKI siekia tik
0,6189. Silpnai buvo vykdomi visi uzséati jmores tikslai, mazai buvo pritraukta nauklienty.
Didziausi Kklienty dalf sudaé mazosimonres su ribotomis pirkimo galimymis, todl ateityje
imoreés darbuotojai turi stengtis, kad kuo daugiau klierskristy iS pirmos grups ir pateki |
aukstesa grupe. Imore turi perziiréti savo pardavim ir marketingo strategijas.

Atliktas eksperimentas atskleidklientinio kapitalo vertinimo metodo privalumus ir
tratkumus.

KK vertinimo metodo privalumai:

o Sialomas metodas galitki lengvaiigyvendintas bet kuriojgmorgje, kuri naudoja
apskaitos program
o Sialomas metodas nereikalauja specializuotos inforosici
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o Analizuojant klientinio kapitalo indekso pokyalima nagriati kiekvieno kliento ar
klienty grupes itaka jo reikSmei;

o Sialomo metodo panaudojimas leisionei nustatyti kiek iSnaudojamas klientinio
kapitalo potencialas, pasl nustatanimores tikslus, vertinant pasiektus rezultatus,
leis veiksmingiau iSnaudoti klieniikapitah, teisingai paskirstyti marketingésas.

Sialomo KK vertinimo metodo ftkumai:

o Sialomas metodas nenustato klientinio kapitalo piridgireiksSngs;

o KKI apskatiavimas labai priklauso nuamores specifikos. Toé kiekvienu
konkretiu atveju turi ti perskatiuojami rodikliy grupu svoriai ir sudaromos
klienty grupes;

o KKI yra labai subjektyvus rodiklis, pagalnpegalima lygintimores;

o Sis metodas pritaikytas tik vidiniaimones panaudojimui.
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ISVADOS

. ISanalizuotoje literairoje pateikti tris skirtingi podriai i imores klientin kapitah: finansinis,
marketinginis ir IS. Kiekvienas iSsipoziiriy i klientin; kapitah ziari skirtingais aspektais,
naudoja skirtingus anatig metodus ir rodiklius.

. Finansirg¢ analiz atskleidzia tikimoniy finansinio kapitalo vegt Remiantis finansis analizs
metodais irjvairiausiais finansiniasi rodikliais galimaertinti klientinio kapitalo kiekibinius
rodiklius.T&iau finansiniai rodikliai neparodo ateities persyek.

. Remiantis marketinginiu podiiu, neatsiejamamonres kapitalo dalis yra intelektinis kapitalas.
Sio poziirio atstovai, Silo netradicinius kokybinius rodiklius ir metodusyrie vertina IK.
Taciau Sip metod; traikumas —y§ sudtingumas, jie reikalauja specializuotos informas;j&uri
imorgje néra nuosekliai kaupiama.

. Tokios integruojamos IS, kaip CRM, subalanguatdikliy sistema, silo savo sprendimkaip
uztikrinti klientinio kapitalo valdym. Sios sistemos savyje apjungia finansinius bei
intelektinius rodiklius. T&au kaip ir marketinginio po#rio metodai reikalauja specializuotos
informacijos kaupimo.

. Autoriaus silomo klientinio kapitalo vertinimo esén - klientinio kapitalo indekso
panaudojimas. Sndeks, jtakoja trys rodikli grupss: pelnas, lojalumas jmores jvaizdis. Savo
ruoztu, Sias grupegtakoja - santykiniai rodikliai, tokie kaip metiniglienty poreikis,
apsilankyny daznis, klieni skatius, klienty dydis ir t.t., bendras rodikli skatius — 10.
Kiekvienas rodiklis turi savo svprkuris priklauso nugmores specifikos ir gali titi nustatytas
analizuojamosmones kompetentingais darbuotojais.

. Klientinio kapitalo indekso panaudojimas prajh klientinio kapitalo vertinimo galimybes,
pactda jvertinti Sio kapitalo strukiros komponentus iryj pokyt, panaudojantimorés
informacirese sistemose saugomus duomeniglo8ias klientinio kapitalo vertinimas, leidzia
bet kokios verslo sritiegmones darbuotojams sekti, ar pilnai yra iSnaudojamasnihio
kapitalo potencialas, analizuoti klignttaka jo pokyiui, atskleisti silpniausias Kklientinio
kapitalo vietas. Tokios informacijos #jimas leis imonés vadovams teisingai paskirstyti
marketingo ¢Sas, nustatytiimonés prioritetus ir kontroliuoti, kaip vykdoma pardeno
strategija ir tikslai.

. Magistrinio darbo metu buvo atliktas eksperimemtityrimas - interviu sumorgs ,XXX*
pardavimy skyriaus vadovu ir marketingo skyriaus vadove,ikuezultatai leido suprasti
klientinio kapitalo gvoka ir vertinima praktiniu pouziriu. Atlikus kiekibine imorés analiz,

buvo apskaiiuotas KKI remiantis 2008 metapskaitos duomenimis. Kad atliktiaSuzduot
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buvo surinkti pagrindiniai duomenys apie klientusapskatiuoti iSvestiniai kintamieji. Si
informacija suda.
o Kiliento kodas (pavadinimas);
Kliento uzsakymo dydis uz nurodyaikotarg;
Klienty atneSamas pelnas uz nuredgikotarg;

Uzsakymo data;

O O O o

Uzsakymo strukira;

o Papildoma informacija apie klientus (sutartis, skurastai ir t.t.)
ISanalizuotas bendras e&ily kiekis — 5630. Gauta analizuojamiosonés KKI reikSme (0,6189)
paroct, kad klientinis kapitalas 2008 metais apytikshaivo iSnaudotas tik 62%. Svarbiausia,
tamitaka tugjo nevykdyti metiniai pardavimo ir pelno tikslai (MKP &4747, KAP = 0,5060).
Analizuojami metai taip pat pasizgjp neigiama N/P rodiklio reikSme — 2008 metais buvo
prarasta daugiau kliemtnegu surasta nauyjZema yra KD rodiklio reik3(0,4205), tai galima
paaiskinti tuo, kad pelningiausi klientai, sudaabdi maz dali nuo vis; imores klient;.
Pasiilytas klientinio kapitalo indekso metodas gaitiintegruojamag imoniy naudajamas IS,
taip prapéciant ju galimybes. Tai leis generuoti klientinio kapitalo ar jousttiiriniu komponen
pokyiy diagramas nereikalaujant specializuotos infornsadigupimo.
Darbo rezultaf aprobavim liudija praneSimas 14-oje tarpuniversitéjen magistrant ir
doktoranty konferencijoje ,Informaciés Technologijos®. Straipsnis buvo iSspausdintas

konferencijos pranesSimmedZziagoje.
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PRIEDAI

INTELEKTINIO KAPITALO KONCEPCIJOS TAIKYMAS  IMONI U
KLIENT U VERTINIMUI

Tatjana Timofejeva

Vilniaus universitetas, Kauno humanitarinis fakultetas, Megtif, Kaunas, Lietuva

Santrauka. Siuolaikiniame versle intelektinis turtas, toks k@mogiskieji resursai, prekinis Zenklas, patentai,
Zinios, klientai, uzima viepsvarbiausi viety imongje. Norint konkurencingai dalyvauti rinkojenitma moléti
valdyti ir vertinti ne tik finansif bet ir intelektin kapitah.

Imores kapitah sudaro daugybistekliy, kuriy verg pastoviai kdliasi. Jeiguimonei reikalingas pastovus klignt
kapitalo valdymas ir vertinimas, ji naudoja spdeiabtas IS, skirtas kliento kapitalo vertinimuiil®ausomai nuo
pageidaujamos informacijos tipo, karimore nori valdyti arba vertinti, naudojamos skirtingtfs, kuriose
igyvendinti skirtingi vertinimo metodai. Siame sprsilyje pateiktas naujas pois { klientinio kapitalo
vertinima. Sialomas naujas klientinio kapitalo vertinimo metodkstis apjungia ir finansinius, ir intelektinius
rodiklius. Tai leis efektyviau valdyti klientirkapitak ir padidins p&ios imores vert.

Raktiniai Zodziai: intelektinis kapitalas, intelektinio kapitalo veritno metodai, klientinis kapitalas, klientinio
kapitalo indeksas.

Jvadas

Siandien yra gerai Zinomas tas faktas, kad did#alisimoniy resurs i$sivysiusiose $alyse turi nematexal
pohidi: jeigu 1982 metais materia aktyvai JAV kompanij sudaé 62%  rinkos verts, tai prajus 10 mey Si dalis
nukrito iki 38%, o pagal naujausius tyrimysjdaro tik 10-15%. 1999 metais atsispigdirbalanse nuo rinkos vést
turto vert sudaé tik 6,2% Microsoft kompanijos, 4,6% - SAP kompasijir 6,6% - Coca-Cola kompanijos. Siandien
100 didZiausi kompanij nemateriali resurg dalis sudaro virs 90%.[1]

Siuolaikiskos vystymosi tendencijos pasatjénekonomikoje, intelektini ir informaciniy resurs vaidmens
sustipgjimas kuriant konkurencing produkt, sukélé viemy iS globaliauai finansiniy problemy. Jos esr galima
apibrezti sekadiai: dél to, kad pasikeit produkto kirimo bidai, o Zinios tapo viena iS pagrindjmaujos veis kirimo
formy, batina atitinkamai performuoti vieSojo atsiskaitommrurini savininkams ir kitiems investuotojanisnoniy
atsiskaitomumas turi apimti informagigpie pagrindinius vet$ faktorius: kompanijos strategijbtisimus piniginius
srautus, nefinansines veiklos puses, tempiamus kompanijos aktyvus.

Sia problema domisi daugelis mokslininkokiy kaip Daum, Stuart, Kaplan ir Norton, Sveiby ir ke pla&iai
analizuoja intelektinio kapitalo vertinimo metodysia intelektinio kapitalo koncepaij tatiau skiria maZzai émesio
vienai iS sudedanjy intelektinio kapitalo dalj — klientiniam kapitalui. Btent Si sritis yra maziausiai iStirta.

Sio straipsnio tikslas - istirti naudojamus kligkapitalo vertinimo metodus ir pasjti specializuog klienty
informavimu grindzZiam metod,.

Darbe buvo naudojami Sie tyrimo metodai: mokdifiteratiros analiz, lyginamoji anali2 ir interviu.

Intelektinio kapitalo sgvoka

Viena iS perspektyviausikrypCiy organizaciy nematerial resurg tyrimuose yra ntelektinio kapitalo®
koncepcija. Klasikiniai darbai Sioje srityje buvarp3yti Stuart'u, Edvinsson‘u, Meloun‘u ir Daum‘8ie autoriai
priskiria prie intelektinio kapitalo Zzmogi§K kapitah, kurio elementai yra Zinios, darbo Kuk, personaliniai gabumai
ir jgudziai, ir struktirini kapitah, kuri sudaro ,know-how", organizagdirstrukiira, patentai, prekiniai Zenklai, santykiai
su klientais (klientinis kapitalas). Reikia paztmkad Kkiti tyréjai Sioje srityje dazniausiai prisilaikydavo SioZpario i
intelektin kapitah.
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Finansinis kapitalas Intelektinis kapitalas

| Zmogiskasis kapitalas ‘ ‘ Struktarinis kapitalas ‘

\
Klientinis kapitalas ‘ Organizacinis kapitalas ‘
Inovatyvus kapitas Procesinis kapitalas

Pav.1 Rinkos verés sudtin és dalys [2]

Siandien intelektinio kapitalo tyrimams skiriamaudakmesio, sukurta visa éimetody, kurie gali ki
integruojami IS (Lentel 1).

Lentele 1. Intelektinio kapitalo matavimo ir vertinimo metodai [3]

Metodas

Metodo trumpas apraSymas

Rinkos kapitalizacijos
metodas

Intelektinis kapitalas lygus kompanijos rinkos wertir jo materialy aktyw
balansigs veres skirtumui

Tobino koeficientas

Santykis tarp objekto rinkosté®ir jo keitimo vergs

Nemateriahi aktyw
pelningumas

Faktines kompanijos metits pajamos per paskutinius 3 metus minus jos pagrin
fondy ir pagrindinip fondy rentabilumo sandauga. Sis skirtumas dalinama
koeficiento, atspindikio kompanijos kapitalo kain

=
%

Sveibio IK monitorius

Nemateriad resursai vertinami pagal indikatprisistem, kurie yra isdlioti
matricoje, kur pagal viena§ suraSomi personalo kompetencija, vidirstrukfirinés
organizacijos charakteristikos ir klientai, o pagiah a§ — augimas, efektyvumas |
stabilumas.

=

Skandia navigatorius

ISskiriami 30 raktinindikatoriy. Papildant tradicinius finansinius rodiklius jie
itraukia kliento krypt proces krypti, ZmogiSkja krypti ir vystymosi krypi
Klienting krypti apjungia: sskaity kiekis, brokeny skatius (Skandia — finansén
kompanija) ir prarast klienty skatius. Proces krypties indikatoriai apjungia;
saskaity kieki vienam darbuotojui ir administracines iSlaidasnaie darbuotojui
Zmogiskosios krypties indikatoriai apjungia: dartmjo kait, vadybinink; dalj ir
sanaudas mokymams vienam darbuotojui. Vystymo krgptiedikatoriai: vieno
darbuotojo pasitenkinimo laipsnis, marketinginmnaudos vienam klientui, laikp
dalis, sugaiSinta mokymams

Nematomas balansas
(Konrad Group)

Intelektinis kapitalas dalinamag strukiirini kapitah ir individualy kapitah.
Individualaus kapitalo indikatoriai: profesiniailgamai ir meistriSkumas pagrindin
darbuotoy profesiniai gabumai ir meistriSkumas ( iSsilaviagn patirtis ir pan.)
Struktirinio kapitalo indikatoriai: konkurencinis kompawsj pranaSumas, toks kalip
reputacija, patirtis, specifiniai produktai, pagjas.

Balanced Scorecard
(Norton ir Kaplan)

ISskiriami 4 rodikliy blokai: finansiniai; klientiniai (svarba klientams kaina,
kokybke, laikas, funkcionalumas, servisas, rySis su kiient brendas); vidiniaj
procesai (inovatys procesai, kliemtvaldymo procesai su tikslu didinti vertlienty
akyse, operatyis procesai). Organizacijos vystymasis tuiti lsubalansuotas pagal
Sias kryptis.

Ekonominis vertyhj
padictjimas (EVA,
Stern Steward and Co)

Tai rodiklis, apjungiantis kapitalo biudzeto sudany finansinio planavimo, tiksl
uzsibgzimo, veiklos matavimo, ageikos su akcininkais kintamuosius. Sio metado
traikumas — jo sugtingumas (164 rodikij)

Klientinis kapitalas

DaZzniausiai kompanijos investuotojams ar kitiemsteesuotiems asmenimspi ne sudedanjy intelektinio
kapitalo daly rodikliai, o ju visuma. Tikriausiai tai yra pagrindinpriezastis, koél klientinis kapitalas retai
analizuojamas kaip atskiras elementasjata jo verts zinojimas yra labai svarbus marketingo srityjai Kurie
metodai, apzvelgti Lentgke 1, tik i5 daliesjvertina klientin kapitah, tocl jie néra naudojami klientinio kapitalo
vertinimui.

Klientinis kapitalas pirm karta buvo identifikuotas kaip marketinginis aktyvas 969metais ,Blattberg and
Deghton” ir apibéztas kaip diskontuota suma individugklienty gyvavimo cikly. Pirmieji tyrimai buvo nukreipti
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klientinio kapitalo analig tik su poZiriu nustatyti optimalias investicijasigyjant ir iSlaikant klient. [4]. Taiau
klientinio kapitalo augimas galithi paaiSkinamas ir marketinginiu iniciatyvefektyvumu. Kompanijos geéjimas
ivertinti savo klientif kapitah laike yra svarbus pranaSumas konkuregjeikovoje. Klientinio kapitalo ir pagrindini
jo itakos veiksni tyrimas leis kompanijai:

e  Paskirstyti marketingo investicijas su tikslu mahaliai padidinti klientin kapitah;

e  Suprasti ryg tarp marketinginj iniciatywy, klientinio kapitalo metril ir finansiniy kompanijos
rezultat;

e  Sukurti vadybir sistena, orientuod i pastovi; rySiy su klienais &rima.

Situacija, kai kompanija klientinio kapitalo didimi nelaiko savo pagrindiniu tikslu, gali privesti g@iio, kad
vadybininkai:

e Fokusuos savoédnes i veiksnius, kurie atneSa trumpalaééekt ilgalaikio efektyvumo sgskaita;
e Realizuos marketingines programas, kuriogak®ja klient, elgesio;

e Bus investuojamaj brangiy sisteny karima, tokiy kaip CRM, nesuprantant, kaip jasakos
kompanijos efektyvum(klientinio kapitalo dyd).

Apskritai klientin kapitah galima traktuoti kaip gyginai stabila elemeng sistem, leidZiartia sudaryti
patikimus, pasitikitius ir tarpusavyje naudingus kompanijos rySius auwosakcininkais, investuotojais, klientais ir
kitais partneriais. Dazniausiai naudojami klierditK indikatoriai yra rinkos dalis (%), per @jasius metus prarast
klienty skatius, klienty bendradarbiavimo trukén imores vertinimas kliento akimis (%), kliemtpasitenkinimo
indeksas ir t.t. Rodikli pasirinkimas priklauso nuo kompanijos veiklos kigp, nuo rezultato kunorima gauti ir nuo
kaupiamos informacijosigies.

Vienas iS$ paprasausi klientinio kapitalo vertinimo metadyra sukoreguat aktywy metodas. Vertinant
klientinj kapitah galima remtis naujo kliento pritraukimo verte ikomomijos verte, kuri atsiranda su pastoviais
klientais. Kai atsiranda pastie klientai, maga iSlaidos pritraukimui, kadtakoja pelno augim Jeigu mes
kapitalizuosim skirtura tarp pelno, kai yra pastos klientai, ir pelno, kaiyj néra, tai bus gaunamas vestefektas. Sis
metodas turi tkumy: pastoviy klienty ,galiojimo laikas" yra ribotas ir pats klientinigapitalas turi tam tiky
ekonomirés amortizacijos termin [5]

Paskutiniu laiku pastebima tokia tendencija, ftadrems yra svarbus ne tiek klientinio kapitalo pinigirert,
kiek jo pokyiu analiz. Tai leidzia nustatyti pagrindinius faktorius, laiitakoja klientinio kapitalo augimir kritima,
leidzia nustatyti 3i pokyiy priezastisjvertinti kaip sekmingai vykdonimones marketinginiai tikslai ir t.t.

Viena i$ populiariausiinformaciniy sisteny, kuri analizuoja klientinio kapitalo dinamjkyra CRM arba rysi
su klientais valdymas (angl. customer relationshgmagement). CRM — tai kompleksisistema, leidzianfivertinti ir
maksimizuoti kiekvieno bendrés kliento ekonomia verke bei taikyti veiksmingus vertingiausiklienty lojalumo
skatinimo metodus. IS ess CRM yra skirtas duomanapie klientus, konkurentus i jelgesio ypatumus rinkimui,
saugojimui bei analizei. Sis pagrindinis sistemosduaiis leidZia saugoti informagijapie esamus ir potencialius
klientus, j filialus, kontaktinius asmenis, kliapteikiamas paslaugas ir t.t [6].

Klientinio kapitalo indeksas

Naujas poiiris i klientinio kapitalo vertinim yra klientinio kapitalo indekso panaudojimas. Bideksas leis
nustatyti kiek iSnaudojamas Kklientinio kapitalo gmtialas, pass nustatantimorés tikslus, vertinant pasiektus
rezultatus, leis veiksmingiau iSnaudoti klientkapitah, teisingai paskirstyti marketingédas.

Klientinio kapitalo indekso panaudojimas yra lengva patogus tdas vertinti klientif kapitah, kuris
nereikalauja ypatingos informacijos. Yiseikalingy informacip daugumaimoniy saugo savo duomegrbazse arba
serveriuose. Ji taip pat yra naudojama buhakleriapskaitos programose, tokiose kaip ,Balansasfagma“,
LAgnum®, Finvalda®“ ir t.t. Todél siilomas metodas nereikalaus jfones papildom kast; duomem rinkimui ir
saugojimui.

Tam kad nustatyti pagrindinius klientinio kapitalertinimo metodo uZdavinius, buvo atliktas tyrimas
strukiirizuotas intervi suimores ,XXX" pardavimy skyriaus vadovu ir marketingo skyriaus vaéointerviu metu
paaiskjo, kad kasdienigje imores veikloje labiau informatyvus ir naudingas yrapats klientinio kapitalo pinigiés
vertts zZinojimas, o jo tendencijos zinojims, leidzZiantiustatyti kiek iSnaudojamas klientinio kapitalotgncialas,
kokios yra jo galimybs, kokiy veiksni; pokytis turi jam dydZiausijtaka. Sio interviu metu taip pat buvo suZinuota,
kas respondentnuomone labiausiaiakoja klientinj kapitah.

Remiantis iSanalizuota litefat ir atlikto tyrimo rezultatais, siulomas metodRstis i klientinj kapitah Zitri
kaip i indeks, kurio maksimali reikS@yra vienetas. Slomas klientinio kapitalo vertinimas p&l nustatantmones
tikslus, vertinant pasiektus rezultatus, leis veikggiau iSnaudoti klientinkapitah.

StrukiiriSkai § metod, galima pavaizduoti taip:
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4|I{Iientinio kapitalo indeksas I

1 pres x
Pelnas Klienty lojalumas lmonestivaiziis
x4 x5 x5 w7 pei] Pl ®10 x11 ®12 ®13
Kliento dydis Metinis Klienty Imonés Kliento Paslaugu Laiko Klienty llgalaikiy Haujy

klienty atnezamas | | klienty gyvavimo | | naudojimosi tarpas patenkinimo | | klienty klienty/
poreikis pelnas skaitius ciklas daznumas tarp laipsnis dalis Prarasty

apsilankymy klienty
santykis

Pav.2 Klientinis kapitalo indeksas [Saltinis: Sudeyta autoriaus]

Klientinio kapitalo indeks itakoja trys rodikli grupes, kuriy maksimalios reikSes yra lygios vienetui: pelnas
(P), kient, lojalumas (KL) ir imores jvaizdis (I) . Sias grupes savo ruoztakoja rodikliai, kurie apskaiuojami pagal
matematines formules. wrodikliy maksimali reikSra yra vienetas, kiekvienas ig§ juri savo svarfp vertinant kliento

kapitah:

Kliento dydis (KD) nustatomas pagal metikliento peln. Imonei palankiau teti stambius
klientus, nes, kaip rodo praktika, dazniausiaiebt iS jy imones pelnas tna didzZiausias. Zinant
kliento dyd, imore gali numatyti kliento poreikius.

Metinis kliento poreikis (MKP), kurnusako pardavim dydis. Svarbu laiku pasiti klientui
paslaug. Tam hitina Zinoti ir sekti jo poreikius. iSodikli galima apiladinti per uzsakym dydi. Ne
visady kliento poreikis gali bti patenkinamas, o tai mazina kliento pasiiikia imone. Analizuojant
pardavimus, galim@ertini prekiy/paslaug sezoniSkumus, paslawgrekiy populiarum.

Kliento atneSamas pelnas (KAP). Analizuojant atsld rodikli galima identifikuoti VIP klientus.
Sie klientai turi Ioti pastoviai stebimi, analizuojami jporeikiai, jiems turi bti taikomi ypatingi
pasiilymai. Bet kurio kliento atneSamas pelnas turi ViitiSkai su laiku didti arba likti pastoviu.
Pelno sumadimas perspja apie pavaj prarasi klierd.

Imores klienty skatius (KS). Bet kuriosimores vienas i$ tiklg - didinti klienty skatiy. Kuo Sio
rodiklio reikdme didesi, tuo didesnis klientinio kapitalo poteciala€ia naudojimas klient
skakiaus pokytis lyginant su mgpabaiga.

Kliento gyvavimo ciklas (KGC). Kiekvienaimore stengiasi uztikrinti nenuikstam
bendradarbiaviem su savo klientais, t&au ne visada tai yrggyvendinama. Sis rodiklis parodo
klienty lojaluma: kuo daugiau lojali klienty, tuo labiauimores verslas yra stabilesnis.

Laiko tarpas tarp apsilanky{LTA). Tai yra vienas i rodikdi, kuris parodo kliento prisiriSimprie
imores. Kuo trumpesni tarpai tarp klientapsilankym, tuo didesnis kliento prisiriSimas prie
imores. Jeigu kliento laiko tarpas tarp apsilanky(paslaug naudojimosi/pirking) turi tendenci
mazti, klientas agja pria nuolatinio kliento statuso.

Paslaug naudojimosi daznumas (PND). Sis rodiklis parodekkklientas yra priklausomas nuo
imores. T&iau ne visada aukStas Sio rodiklio vertinimas #gitai itakojaimores veikh, nes bet
koks paslaug/prekiy uzsakymas reikalauja ignores papildom kast, todtl kartaisimore nustato
minimaly uzsakymo kiek (arba pinigir sur). Sis rodiklis tiesiogiaitakojaimores pelr, todl
kuo didesn jo reik3ne, tuoimonei yra palankiau.

Kliento patenkinimo laipsnis (KPL).{Sodikli, kuris susideda i§ pagyrimir skund; kiekio per
metus, yra ypéa svarbu valdyti. Norint padidinti Sio rodiklio reiky, kiekvienas klientas pagal
galimykes turi hati iSskirtinis imonei. Sea klienta prarasti lengva, téau surasti nawjir dar j
padaryti nuolatiniu yra be galo sihga.

llgalaikiy klienty dalis (IKD). Sio rodiklio @ka galima prognozuoti pastpwpelrs. Kuo daugiau
pastowvi; klienty, tuoimonres veikla yra stabilesgn

Nauju klienty ir prarast klienty santykis (N/P). Sio rodiklio maZa reik8rbyloja apie pavaj, o
yp& jei jis turi tendencij mazti. Tai signalas, kaflmore naudoja neteisingstrategij.

Pravedus amirstrukiirizuoty interviu su tos p&os imores vadovais, jiems buvo pabita suraSyti svorius prie
rodikliy. Gautas rezultatas buvo palygintas su autorialsnsais svoriais. Priskiriant svorius buvo remiamasinenine
patirtimi. (Lenteé 2)

Lentelé 2. Rodikliy siilomi svoriai
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Rodik | P KL I KD MK | KA |IKS | KG | LTA | PN KPL | IKD | N/P

liai P P C D
Autorius
Autorius 04| 035| 0,2 0,2 0,36 0,3 0,15 04 03 3 0,05 0,25| 0,25
Pars. sk. 0,4 | 0,4 02| 0,1 0,4 0,3 0,2 0,6 0,2 0,2 0,5 0|3 0,2
vadovas
Mark. sk. 0,3 | 0,3 04| 0,1 0,3 0,3 0,3 0,4 04 0,2 0,5 0|3 0,2
vadow

ISanalizavus gautus rezultatus sunku nustatytijekekoriai turi titi prie rodikliy, nes jie yra gana daug
iSsibars¢. Todtl svorio parinkimo uzdavinys reikalauja papildomasalizs. Toliau bus vykdomi platesni tyrimai ir
SVoriy vertinimai, jie bus apibendrinami pasitelkiant dalio imoniy ekspent
nuomones ir neuroninitinkly pagalba.

ISvados

Tam, kad islikti konkurencingam Siuolaikje verslo aplinkoje, #itina valdyti ne tik finansinkapitah, bet ir
intelektin. Zymus autoriai gilo daug metod, skirty intelektinio kapitalo vertinimui, tdau jie mazai dmesio skiria
vienai iS j} sudedamjy daliy — klientiniam kapitalui, kuris yra labai svarbuaniketingo srityje.

Dazniausiai naudojami klientinio kapitalo rodikliaa rinkos dalis (%), per pépisius metus prarasklienty
skaktius, klienty bendradarbiavimo trukénimores vertinimas kliento akimis (%) ir t.t. Rodiklpasirinkimas priklauso
nuo kompanijos veiklos krypties ir nuo informacijésiria imore nori valdyti.

Viena i§ populiariausi informaciniy sistemy, kuri analizuoja klientinio kapitalo dinamik yra CRM. Si
sistema leidZiajvertinti ir maksimizuoti kiekvieno bendrés kliento ekonomia vert bei taikyti veiksmingus
vertingiausi, klienty lojalumo skatinimo metodus.

Siuo metu pastebima tokia tendencija, kmdrems yra svarbi ne tiek klientinio kapitalo pinigimert, kiek jo
pokyiy analiz. Tai leidzia nustatyti, kiek iShaudojamas klieigtirkapitalas, kokie pagrindiniai veisknigtiakoja
klientinj kapitah, leidzZia jvertinti, kaip gkmingai vykdomiimonés marketinginiai tikslai ir t.t. Autoriaus Boma
vertinimo sistema leis atsakytvisus Siuos klausimus.
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