VILNIAUS UNIVERSITETAS
KAUNO HUMANITARINIS FAKULTETAS

VERSLO EKONOMIKOS IR VADYBOS KATEDRA

Marketingo ir prekybos vadybos studiprograma
Kodas 62103S117

JURGITA MARKEVICIENE

MAGISTRO BAIGIAMASIS DARBAS

RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMAS, PANAUDOJANT IT TURIZMO
AGENTUROJE ,BALTIC CLIPPER®

Kaunas 2006




VILNIAUS UNIVERSITETAS
KAUNO HUMANITARINIS FAKULTETAS

VERSLO EKONOMIKOS IR VADYBOS KATEDRA

JURGITA MARKEVICIENE

MAGISTRO BAIGIAMASIS DARBAS

RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMAS, PANAUDOJANT IT TURIZMO
AGENTUROJE ,BALTIC CLIPPER®

Darbo vadovas Magistrantas

(paraSas) (paraSas)

Darboijteikimo data

(darbo vadovo mokslo laipsnis,
mokslo pedagoginis vardas,

vardas ir pavakg Registracijos Nt

Kaunas 2006




TURINYS

| YN N TSP ERR SO 4
1. RYéIU SU KLIENTAIS VALDYMO (RKV) TEORINIAI METMENYS ..... i, 7
1.1 RKV SAMPRATA IR ISTORINES ATSIRADIMO PRIEZASTY S .. iitituuaaaeeeitiiaaaeeeesennaeeeeessnmnnaneaeeas 7
1.2 RYSIU (SANTYKIU) MARKETINGO KONCEPCIJA .....ceiiuttirieeaesaantteeeaeessssssseeessasannsesesssnnssneeesesaans 9

2. RKV STRATEGINIS VALDYMAS PANAUDOJANT INFORMACINE S
TECHNOLOGIJAS ...ttt e et e e e ettt e e et e e e et e e eaan s eeeeta e e easa e e eeaneeeannns 15
2.1ANALIZE IR AUDITAS IGYVENDINANT RKV .. ittt s et e s eaas 15
2.1.1 Rysj su klientais valdymo (RKV) Strategijal.......cceeeeeeeeiiiriieiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 16
2.1.2 Porter’'io konkurencCinisS MOENIS ... reereiiiiiiiiiiiiiee e 19
2. 1.3 REAP MOUEIIS ... .ottt e e e e e e e et et et et ettt b e mmmae s st bbssa e e e e e e e e eeaaeees 20
2.2DESIMTAKOPES STRATEGIJOS NAUDOJIMAS RY$I SU KLIENTAIS VALDYME ...cvvivnieiiiiieeeeneinennas 22
2.2.1 DeSimtakafs StrategijOS ELaP@i........uuuuurruriiieiiimm e eeeeeeeeeeetiarr e e e e e e e e e e e e eeeeeees 23
2.2.2 DeSimtakags strategijos naudojimas rygsu klientais valdyme apibendrinimas.......... 3..3
2.2.3 Kryzmia integracija rySiy su klientais valdyme ..............ouueiiiiiecceciiiiii s 35
2.3RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMAS INFORMACINI U TECHNOLOGIJJ EKSPLIKACIJOJE.......cvvcvvvivnnnnn.. 37
3. RKV MODELIO KONSTRAVIMAS INFORMACINI U TECHNOLOGIJ U PAGALBA
JBALTIC CLIPPER® IMONEJIE .....coiiiiiieciieeeeeeete e et eesee e e e sve e saeenenennsne e enenn e 263
3.1,BALTIC CLIPPER' PRISTATYMAS BEI VEIKLOS APRASYMAS .....cctiieiiiiiieieeeeasannirenaaesssnnnnneaans 43
3.2 ,BALTIC CLIPPER' RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO SISTEMA ...cvviiviiiniiiieiiieenieenieineennsnneenennnnn 44

3.3 “BALTIC CLIPPER” RKVY MODELIO FORMAVIMAS PANAUDOJANT INFORMACINES

TECHNOLOGIJAS ...ttt eetiutttteetaeeaastteeeeeessasseseeeanaaaseeeeeeaasseeeeeaeea e nsbeeeeeeeaaansseeeeaansseaeeeeeeaannnsnneeas 46
3.3.1 RysSi su klientais valdymo modelio Strild...............cccoevvveieiiiriiiiiiiiie e eeeeeeeeeeiinnens 46
3.3.2  Tyrimo pagrindimas ir OrganiZAVIMAS ...........«ceeennnaaaeeaeeeeaaeeeeeeeeerinnnnnnnnnaaa—.n.- 49
3.3.3 [mores filialy vadoy atlikto interviu rezultatai ..............coeeeeiveiiiiiiieic e, 50

3.3.4 Empyrinis ry&i su klientais modelio konstravimas deSimtaisogtrategijos pagrindu.53

3.3.5 Parengtas ry3i su klientais valdymo modeliS ................oummmmereniiieiieeeeeeerreeeeeeeininnn. 65
3.4RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO MODELIO PRAKTINIS PRITAIKOMUMAS ....uivniiiieniiiieieenieeneennens 63
ISVADOS ...ttt st s et £t b e At ettt R Rt e et st et s s re e 66
LITERAT TROS SARASAS.......o oottt e ettt asste st sae s e s saeenassee e 68
SUMMARY ..ttt ettt ettt e e e e s et e 2242 a ettt e e e a4 e R et e et e e e e e e st b e e eean st be et e e e e e e nebaeeeeeeaannereeeens 70
L PRIEDAS ..ottt ettt e+t e ettt e ettt e et e et et e et a——ae et et e e et et et a e e et aeearaaaes 71
B2 o 1 7 TP 72

S PRIEDAS ..t e 77



LENTELIU SARASAS

1 lentek. Saveikos ir rySi (santykiy) marketingo SKIrtUmal............uuvueeeiiicccce e 9
2 lenteé. Ivairiy mokslininky poziiris i rySiy (santykiy) marketingo eSR...........coooeeevviieeiiiiiinnnnnes 10
3 lentet. RKV strategijosidiegimo galimybii nUStatymas............cccoeevvvvviieiiiviiicmmmmmme e 17
4 lentek. TIeSOS MOMENTO ANAHZ...........cooiiiiiiiii e e e e e e e e e e e e e e e e e Q.3
5 lenteé. DeSimtakops strategijos naudojimas rySu klientais valdyme.............ccccoeviiiceeenns 34
6 lenteé. Duomenmny Saltiniai ,Baltic clipper’ agemiroje..........coovviiiiiiiiiiiiiiiii e 45

PAVEIKSL ELIU SARASAS

1 pav. Lojalumo modelis ,leSuto KeVale” ... . e e 18
2 pav. Michael‘'io Porter‘io penkikonkurencing jégu modelis..............oooiiiiiiiiiiiiiiiiiss s 19

3 pav. Michael‘io Porter‘io penkikonkurenciniy jégu modelis RKV strategijos atveju................. 19
4 pav. DeSimtakais strategijos dedamOSIOS .........cceviiiiiiiceeeeemriees s e e e e e e e e e e e e eeeeeeereeaenn e 22

S o=\ QY74 0 (11 g1 (=T o[ = T | - U 36
6 pav. Klienty iINfOrmMacijoS SITUKIIAL...........oviiiiiiiiiiiiiieee e eeeeeme e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeennnne 39
7 pav. Klienty lojalumg lemiantys VEIKSNIAI ..........ccooeeeeiiiiiiiieeeeecie e e e e 50

8 pav. Investicijoms reiklios sritygnongje ,BaltiC Clippert............vvvveeiiiiiiis e 51
9 pav. Investicijogvertinant KIenty VeI ...........coovuiiii i 56
10 pav. Tinkamai patenkino poreikio CIKIAS ...........cooeuiiiiiiiiiiii e 59
11 pav. KIHentoEKeS iy CIKIAS ........coevuveiiiiiie e e e e e e e e e eeee e e 63
12 pav. Klient; pazinimo SCREMA .............uuuiiiii s e e e e e e e e e e e e e e e s 64
13 pav. Rysj su klientais valdymo sistemos modelis ,Baltic pBo" imorgje .........cccceeeeeeevvvennnnnn. 68

14 pav. Rysj su klientais informaciss bazs kiirimas ir valdymas ............ccccvvvveiiiiiii e 63



IVADAS

Nuolat augantigmoniu skatius, dictjanti konkurencija vefia imoniy vadovus ieskoti iy,
kaip islikti rinkoje tokiomis slygomis. Konkurency tarp imoniy aStrina ir nuolat geéjanti
teikiamy paslaug kokyke bei klienty prioritety pasikeitimas — vis didesnigmesys skiriamas ne
tik paslaugos kainai, bet ir kitems aspektams ienkhi tampa vis iSrankesni. Konkurencija tarp
imoniy tapo paremta ne kajnmazinimu, o originali idéju atitinkartiu klienty poreikius,
igyvendinimu versle. Marketingo specialistai turikpai iSmanyti esamojo laikotarpio subtilumus
bei klienty poreikius.

Pagrindinis uzdavinys siekiant kuo tiksliau oriesttuimones veikh tapo klient, lojalumo
ugdymas. Rysi su klientais valdymas leidZziamonei geriau pazinti klientus,u j poreikius,
prioritetus, be to, sukuriamas lojaklienty ratas. Finansinhanaliz rodo, kad beveik visais atvejais
pritraukti naug klienta yra Zymiai brangiau nei iSlaikyti jau esanTai rodo, kad po#aris i klientus
turi keistis, ir pirmiausia turi iti perorientuojama veikla liganti esamus klientus. Suma, kuri
kompanija vidutiniSkai turi iSleisti pritraukdamauja klienta, yra 4-7 kartus didegmei suma jau
esamam klientui iSlaikyti. Be to, reiki@ertinti ir kliento netiesiogi@ reklany imonei, kuria jis
pasitiki ir naudojasi paslaugomis.

Tai yra vienos iS pagrindinipriezagiy, skatinadiy imones kurti klieni valdymo ir rySy
Su jais strategijas. Tai nelus kompanij rapinimasis savo iSlikimu ir konkurentabilumu.
Paslaug teikimo srityje, kaip ir fizini produkt,, vyrauja astri konkurencija, kuri lemia klignt
migracijas nuo vien paslaug teikéjy prie kity.

RySiu (santykiy) marketingu pragta dongtis XX a. 9-ajame deSimtmetyje ¢tau Lietuvoje
tai dar gagtinai naujas reiskinys. Daugelis uzsienio mokshkuinpabézia rySyy su klientais
butinuma bei naud imoréms Siuolaikigmis astrios konkurencijosilygomis. Net ir stipri packti
rinkoje uZimawios imores turi jvertinti konkurenci ir rapintis esamos patles rinkoje
iISsaugojimu.

Magistrinio darbo tikslas: remiantis rydi (santyki)) marketingo teorija parengti ryssu
klientais (vartotojais) valdymo modgpatikrinant jo taikymo galimybasnongje.

Siam tikslui pasiekti iSkeliami tokie darlbdaviniai:
1. TeoriSkai apzvelgtivairiy autoryy rySiu (santykiy) marketingo mokslig
literatiira.
2. ISstudijuoti ir apraSyti rysi su klientais (vartotojais) valdymo teorinius
aspektus.
3. Atlikti ,Baltic clipper” filial y vadow; apklaug, naudojant interviu metag
siekiant parengti teisinagbei nauding RKV model.



4. Sukonstruoti ry§j su klientais valdymo model,Baltic clipper” imoje
deSimtakops strategijos pagrindu.
5. Patikrinti rySii su klientais valdymo modelio praktinpritaikomuny
turizmo ageritroje ,Baltic clipper*.
Tyrimo objektas: rySiy su klientais valdymas.

Hipotezé:
RySiy su klientais (vartotojais) valdymasoreje uztikrina geresnius veiklos rezultatus.

Tyrimo metodai:
+ Literatiros analiz, sintez, sisteminimas.
+ Teoriniy teiginiy struktirizavimas ir grafinis modeliavimas.

+ Strukfirizuotas interviu.

Darbo strukiira sudaro trys pagrindés dalys. Pirmoje dalyje, iSanalizavus moksdin
literatiiros Saltinius, pateikiama ryssu klientais valdymo teoriniai metmenys: y&u klientais
valdymo samprata bei istoti atsiradimo prieZzastys. Sioje dalyje apiimama rydi (santyki)
marketingo koncepcija.

Sio darbo antroje dalyje detaliai apraSomasyrysii klientais valdymas panaudojant
informacines technologijas. Antrojoje darbo dalgiéekama rysj su klientais valdymo strategij
apzvalga, taip pat atliekama deSimtadoptrategijos naudojimo ryssu klientais valdyme anadiz
Remiantis deSimtakope strategija, gdaptavus turizmo agéindi rengiamas rysgi su klientais
valdymas ,Baltic clipper turizmo ageije.

Sio darbo tréia dalis skirta rydi su klientais valdymo modelio konstravimui inforrivag
technologij pagalba ,Baltic clipper‘imorgje. Sioje dalyje atliekama dabaim veiklos 3ia
kryptimi analiz, sukuriamas deSimtakép sistemos pagrindu rySsu klientais valdymo modelis
turizmo ageritroje, bei atliekamas Sio modelio taikymo galimytdalinis patrikrinimas.

Darly sudaro 70 puslapj 6 lentets, 14 paveiksliy, 3 priedai ir 30 literairos Saltini.

Gilinant Zinias ry3i su Kklientais valdymo tematika 2005 metais dalyaadtauno
Technologij Universiteto socialini moksly fakulteto organizuojamoje studenkonferencijoje
,Socialiniai mokslai 2005: i§&iai globalizacijos procese*. Sioje konferencijsjatiau pranesin
-RYSiu su klientais valdymas®. Dalyvavin konferencijoje patvirtinafiio dokumento kopija
pateikta 1-ame priede. Straipnis t&ipaematika publikuotas leidinyje ,3-0sios studentokslines

konferencijos medziaga“. Sio straipsnio kopija pdi#e2-ame priede.



1. RYSIY SU KLIENTAIS VALDYMO (RKV) TEORINIAI METMENYS

1.1 RKV samprata ir istorin és atsiradimo priezastys
Vakan pasaulyje kelat pastamju deSimtmeiu pastebima verslo proogskaita, kuomet

artimesni rySiai su vartotojaampa pagrindinidmores tikslu, o tai jai uztikrina pastavpajam
Saltin bei iSlikima nuozmioje konkurencije kovoje. Kalbant apie rySius su vartotojais, deoys
kaupiami ne apie ekonomgirrinka, produktus, konkurentus, oitent iSskirtinai apie esamus ir
potencialius Kklientus. Tokios koncepcijggyvendinimasimorgje bei veikla gali bti traktuojama
kaip atskira sistema, reguliuojanti ny&u klientais valdym

Tradicinio marketingo metodai, kuomet didziausiamesys kreipiamas nevartotop, beti
produkt, palaipsniui tampa neefektys, todtl vis daugiau kompanij orientuojasii naujas
marketingo sritis, tokias kaip santykimarketing ar darbo su klientaisyjduomenimis gsta
marketing. Suprantama, kad nuolat djdnt imoniy skatiui, kurios uzsiima ta p#a ar labai
panaSia veikla, agja konkurencija, o konkurengirkova visuomet nukreipta pagrindin rinkos
dalyvi — vartotoj. Patenkintasimorés preke ar paslauga vartotojas apmeonés paslaugas
papasakoja dviems Zzméms, o nusivi@s klientas apigmores tikumus papasakoja deSimai
Zzmoni. Norint iSlikti ar uzimti atitinkam packtj rinkoje bitina geriau pazintisavo vartotojus
idant jiems galima iity pasiilyti ju poreikius atitinkatias prekes ir paslaugas, taip skatinant
klientus tapti lojaliaigmonei.

RySiy (santykiy) marketingo princip taikymas, siekianimoniy veiklos produktyvumo,
vartotop lojalumo, paslaug kokyhkes, sulauk didelio uZzsienio mokslinink démesio. Rys&i
(santykiy) marketingas Lietuvoje dar g&mai naujas reiskinys, jeggyvendinimo galimybs bei
itaka organizacijos veiklai tik pradedama analizusgtiujuny liudija ir iki Siol nesuformuluotas Sio
marketingo pavadinimas. Versdami iS anigalbos termin relationship marketingyieni autoriai j
ivardija santyka, kiti — rySiy marketingu, o dar Kkiti 8lo ji vadinti ilgalaikiy santykiy marketingu.
Todkl, raSant gdarhy, vartojamos tiek rysi tiek santyki savokos.

RySiu (santykiy) marketingu pragta dongtis tik XX a. 9-ajame deSimtmetyje. Nuolat
keiciantis rinkos slygoms bei spaiai vystantis bei gitojantis paslaug sferai, mokslininkai
pastebjo, kad paslaug savyles reikalauja naujo podio, nes tradicinio marketingo koncepcija
paslaugoms netinkaé¢d savo ribotumo. Viena iS tradicinio marketingo kepcijos ribotumo
apraiSk; yra ta, kad jis nenageja, kaip iSlaikyti ilgalaikius santykius su vart@e ir kitais rinkos
dalyviais. Todl batent rinkos pokyiai ir itakojo ar buvo viena iS prielajdformuotis naujai
marketingo paradigmai.

Kintant rinkos rinkos santykiams, ieSkoma naukonkuravimo, vartotej poreikiy
patenkinimo ir pavieés (atsitiktires) syveikos keitimo ilgalaikiais rySiais (santykiais) sakéjais,
vartotojais, konkurentais ir kitais rinkos dalywaillgalaikiy rySiy (santykiy) palaikymas tampa



centrine marketingo asimi. Marketingas jau nebekiavoas kaip verslo veiklos sistema, apimanti
tik vartotoj norus tenkinatiy prekiy ir paslaug projektaviny ir kirima, kaing nustatym ir
rémima ir paskirstym rinkose. Tai — daug sétingesnis procesas, kuriame akcentuojami ne
marketingo komplekso elementai, o ky¥isantykiy) su jvairiais rinkos dalyviais uzmezgimas,
palaikymas, stiprinimasB@gdoniei L., Hopenied R., 2004)

RySiy (santykiy) marketingas — tai Siuolaikirmarketingo paradigma, akcentuojanti gySu
rinkos dalyviais palaikymo svagb RySy (santykiy) marketingas svarbus ir kaip procesas, kuris
integruojas kitas marketingo veiklos sritis (pavdipd, marketingo planavimo proces
komunikacijos grandig) tiek iSoriny, tiek vidiniuy rinky valdyma, darbuotaj iSlaikyma ir kt.) bei
kai kuriy socialiniy moksl nuostatas (pavyzdziui, ekonomikos, sociologijasc¢imlogijos). Be to,
suvokiant ryai (santykiy) marketingo svarpir jo taikymo galimybes organizacijoje, kurigygoja
pokyius jos veikloje, atskleidziamagvairiy rinkos dalyvip vaidmuo organizacijos gyvenime,
sukuriama didesnmarketingo vegt

RySiy (santykiy) marketingas mokslininklaikomas gveikos marketingo prieSybea&ikos
marketingas neprognozuojaidimy pirkimy pelningumo, nors vartotojas jau naudojasi tos
organizacijos paslaugomis, ir neapiba ilgalaikio bendravimo ir siekimo palaikyti rys
(santykius). Svarbusasgeikos ir rySi marketingo skirtumas yra paZis | vartotojo lojaluma:
saveikos marketingo priemés padeda palaikyti tik trumpalaikius rySius, o wySt pktoti
ilgalaikius rySius, slygojantius skirtingus vartotej lojalumo lygius, kumy esng atskleidzia
lojalumo laipt; metafora. Bagdoniew L., Hopeniea R., 2004)

RySiy (santyki)) marketingo esg yra vartotoy ir teikéjo rySiy (santykiy), pagisty
pasitikejimu, bendradarbiavimu, komunikacija, galios pasglmu,isipareigojimu, priklausomybe
ir kitomis savylémis, palaikymas ir vartotgjlojalumo ugdymas.

Pirmoje lentadje (5 puslapyje) pateikti pagrindiniai skirtumargasaveikos marketingo ir
rySiu (santykiy) marketingo. $veikos marketinge paslaugos ar piebardayjo tikslas yra tik pats
pardavimas bei gautas pelnas, vartotojas verisigyta prek bei naud, kuria jis patiria
naudodamasis preke ar paslauga. iRyBarketinge pardayi svarbiausia yra uzmegzti rysius,
pardavimas yra priemeénsiy rySiy uzmezgimui. 8veikos marketinge vartotojas ir pard@s
nesiejami jokiais rysiais, juos domina tik patskmiro-pardavimo procesas bei gauta nauda.RySi
marketinge, prieSingai, itin svarbus yra rysys tagmd@rio dalyviy, jie tarpusavyje susi RySi
marketinge akcentuojama paslauga, o ne érkéntaktas su klientu — tai besiantis procesas,

déemesys skiriamas kiekvienam vartotojui asmeniskai.



Saveikos ir rySiy (santykiy) marketingo skirtumai

Savyhbes Saveika Rysiai
Tikslas a) Parduoti, t.y. pardavimas — a) Sukurti vartotag, t.y.
galutinis rezultatas irekmeés pardavimas yra ry8§i
matas, (santykiy) pradzia,
b) Vartotojas siekia b) Vartotojas integruojamas
pasitenkinimo, perkama vért veres kirima.
Vartotojo a) Anoniminis vartotojas, a) Gerai Zinomas vartotojas,
supratimas b) Vartotojas ir pardadjas b) Vartotojas (pirkjas) ir
nepriklausomi. pardavjas tarpusavyje
SUSIEg.
Pardajo a) Ivertinimas grindZziamas a) Kompetencijos sprendziant
uzduoties produktais ir y kainomis, problemagvertinimas,
igyvendinimo b) Naujy vartotoy pritraukimas. b) RySiy (santyki) stiprinimas
vertinimo kriterijai su esamais vartotojais.
Pagrindiniai main a) Akcentuojamos preis, a) Akcentuojama paslauga,
aspektai b) Pardavimas vertinamas kaip b) Pardavimas vertinamas kaip
laiméjimas, susitarimas,
c) Atskirasivykis (epizodas), c) Besitsiantis procesas,
d) Visos priemoss skirtos d) Démesys kiekvienam

dideliems vartotaj
segmentams.

vartotojui asmeniskai.

Saltinis: Liudmila Bagdonien Rimant Hopenieg. Paslaug marketingas ir vadyba

1.2 RySiy (santyki y) marketingo koncepcija

RysSiy (santyky) marketing kai kurie autoriai vadina senaéjd, taliau paremta nauja —

1 lenteé

paslaug marketingo — orientacija. Pagrindirdéja — vartotoy pasitenkinimasigyjamas tenkinant

ju poreikius, buvo pripagtama nuo tradicinio marketingo teorijos atsiradinf®agdonieg L.,

Hopenier R., 2004) Siekiant apib¥Zti rySiy (santykiy) marketing, susiduriama su didZiule jo

aiskinimojvairove. (2 lentel 6 puslapyje.).



2 lentet
Ivairiy mokslininky poziiris i rySiy (santykiy) marketingo esng

Autorius Esmeés aiSkinimas

L. L. Berry (1983) Vartotaj pritraukimas ir ry3j (santykiy) su jais palaikymas if

stiprinimas paslaugorganizacijose

B. B. Jackson (1985) Marketingas, padedantis dajmkurti ir iSlaikyti rySius su

gamybosmoniy vartotojais

M. Porter (1993) Procesas, kuriame du rinkos dalywi pirkéjas ir parda¥jas
(paslaugos tedjas)- uzmezga efektyvius, pelningus, malonius,

etinius, naudingus asmeniskai ir profesiniu poairySius

E. Gummesson (1994) Rysisantykiy), tinkly ir saveikos visuma

D. Ballantyne (1994) Struita, kurianti ir pétojanti verés mainus tarp palaikainy
tarpusavio rySius dalywi

R. M. Morgan, Veikla ir priemors, nukreiptosi stkminga rySiy (santykiy)

S. D. Hunt (1994) atsiradima, plétote ir palaikym

J. N. Sheth (1994) Tiely ir vartotoy verslo rySiai (santykiai), kurie galitob
paaiskinami vadybos pokais ir nauju marketingo gstymu

Ch. Gronroos (1996) Tai vadovavimas rinkos rySiaRSiai (santykiai) su vartotojais

ir kitais tarpininkais uZmezgami, palaikomi ir stigmi,

itraukianti § proces visus rinkos dalyvius

Ph. Kotler (1997) llgalaiki, pasitenkinim teikiartiu rySiy (santykiy)) uzmezgimas
tarpivairiy rinkos dalyviy — tiekéjy, vartotojy, platintoy

Saltinis: Liudmila Bagdonien Rimaneé Hopeniek. Paslaug marketingas ir vadyba

RySiy (santykiy) marketingo koncepcijoje rySiai — tai pagringipriemort, leidZianti
pritraukti ir iSlaikyti vartotojus, partnerius aarpininkus. Ry3j (santykiy) tinklo susidarymas tarp
ivairiy rinkos dalyvi; leidzia geriau ir patikimiau iSté pazadus, susijusius su paslaugos argsrek
pardavimu. Taigi poZiriy i rySiy (santykiy) marketingo esganaliz leidzia teigti, kad svarbiausias
jo skiriamasis bruozas yra rySiai, kurigjairiy mokslininky manymu, gali bti uzmezgami,
palaikomi ir stiprinamivairiais kidais. Bagdonies L., Hopeniea R., 2004)

Pagrindinis ry3i (santyki) marketingo princip taikymo rezultatas — tai vartotpj
iISlaikymas, § lojalumas, nes pritraukti naujus vartotojus kajau@ymiai brangiau. Ry8§i
(santykiy) principus tikslinga taikyti ten, kur galitb tiksliai nustatytos vartotaqj pritraukimo ir
iSlaikymo iSlaidos. Rysi (santykiy) marketingo sistemos gali suteikti vertingos infiacijos apie
vartotoy patiriamas paslaugos vartojimo (pirkimo) iSlaidapie vartotaj skatiaus pasikeitimus,
apie kiekvieno vartotojo paslaggartojimo pokyius.

Organizacijai rysi (santyki;)) marketingo islaidos galitibi susijusios su proceso pakeitimu.
Pirmiausia tai pasakytina apie vartotgjoreikiy ne vien tik prekms ir paslaugoms, bet ir rysi

(santykiy) palaikymui, iSsiaiSkinirp. Organizacijai gali tekti investuoti, tarkim, n& ti naup



informacini sisteny diegima, nauji paslaugos teikimo proceso efafpbulinima, bet ir samdyti
papildony personal, ji apmokyti ir motyvuoti. Ry$i (santykiy) marketingo naugrodo:

4 didesnis vartotej lojalumas, t.y. vartotojas nuolat naudojasi dairartojimo
paslaugomis,

4 didesnis vartotojo pelningumasildio, kad maZesrs vartotoj verbavimo ir su
pardavimais susijusios iSlaidos (dazniausiai egamwatotojai labiau reaguoja marketing),
didesre vidutiné vartotoj; ver#, nes organizacija orientuojagi vertingiausi vartotop
verbavimy ir iSlaikyma. (Hopenier R., MinkStimiea A., 2002)

Siekiant gauti naudos i&airiy rinkos subjeki rySiu (santykiy), batina tinkamai vertinti
paslaugos teikimo proceso etapus, daugiausieesdio skiriant tiesioginio kontakto etapamsesos
momentamsKiekviename paslaugos teikimo proceso etape pgstavartotojas gali patirti kelet
emociniy baseny, pavyzdziui, rizilh (ar pasirinko tinkamp tiekéja, ar priimtina taip teikiama
paslauga ir pan.), abejpnar bus petenkinti poreikiai, priklausomymuo paslaugos teijo,
priklausomai nuo gy¢io su paslauga rezultgtpasipiktinimy ar pasitenkinira. Tai patvirtina, kad
paslaugos teil§as turi gerai suprasti vartotpjka jis patiria, naudodamasis paslauga, nes tai labai
svarbu gerinant rygi(santykiy) valdym.

Vienas IS pagrindini rySiy (santykii)) marketingo princip yra orientacijai vartotop, t.y.
vartotop poreikiy iSsiaiSkinimas ir tinkamas reagavimaguos. Orientacija vartotop turi tapti
organizacijos veiklos imlu. Kad to pasielgt organizacijos darbuotojai turi vadovautis Siomis
nuostatomis:

# vartotojai yra didZiausias turtas. Be prganizacija neiSgyvent Sio turto krimas ir
iSlaikymas yra pagrindinis marketingo uzdavinys;

@ privalu suprasti vartotojo poreikius, Ypa rysiy (santykiy) poreili, jautriau nei konkurentai
ir tinkamiau uz juos pasinaudoti Siuo supratimu;

# vartotojai yra svarbiausi paslaugos teikimo daljvlie nepriklauso organizacijai, bet gali
priklausyti nuo organizacijos personalo darbgvairiy paslaugos teikimuitiny sisteny bei
proces. (Bagdoniei L., Hopenied R., 2004)

Nurodyijju nuostaf svarba yra tuo didesnkuo labiau organizacijos darbas orientuojamnas
vidy, kai sprendziami tokie klausimai: pkekar paslaugosikimo, teikimo ar gamybos, pardavim
0 ne vartotaj poreiky tenkinimo uzdaviniai. Labai svarbu, kad organigaciSmokt; vartotojo
poreikius laikyti verslo politikos pagrindu. |pirnba@ri bati iSsiaiSkinami vartotojo poreikiai, o tik po
to turi bati imamasi paslaugosikmo. Administracigs procedros atlikimas taip pat téty bati
orientuotosj vartotojo, o ne personalo patogumo poreikius.$gerinant paslaugkokybe defty
ISklausyti vartotojus. Svarbu suprasti, kad margi veiksmai turi iSreiksti nagdvartotojams, o

ne papézti ar iSryskinti paslaugos savybes. Paslaugikimo organizacijos darbo rezultatai



matuojami vertinant vartotojo pasitenkinimo laipsrvartotojo lojalum, atsiliepimus apie
marketingo kampanijas ir kt.

Vienas i$ vartotqj paklausos formavimbei pazinimo bdu (verslo koncepcij) yra rySiy su
klientais valdymas (angtustomer relationship managemenRKV). RKV savoka atsirado XX a.
paskutinio deSimtnigo pradzioje, Siuo metu vis daugiau kalbama apsa¢ikiam naud, imonei.

A. Kirvaitis (2002) pateikia tok rySipy su Kklientais valdymo apibzima: ,RKV — tai
kompleksia sistema, leidziantivertinti ir maksimizuoti kiekvieno bendesvkliento ekonomin
verte bei taikyti veiksmingus vertingiausklienty lojalumo skatinimo metodusPaprasiau kalbant
— tai verslo strategija, kuria jgyvendindama jmoné pertvarko rinkodaros, pardavimy ir
aptarnavimo procesus taip, kad jie lfity orientuoti i klientus™.

Siandien RKV suprantamas ir apinamas kaip viena prioritetipkompanij; veiklos sréiy.
Gerai organizuotas rysgisu klientais valdymas padeda pasiekti gerus razigivairiose imores
funkcionavimo srityse: gali padidinti pardavimusagerinti klient; iSlaikyma, taip pat sumazinti
paslaug kainas ir uztikrinti didesnpelma. RKV turi bati suvokiamas kaip naujanorés verslo
strategija, kuri orientuotgilgalaikius santykius su vartotojaisy&antykiy iSlaikyma. Si strategija
apima visugmores skyrius bei juose dirbaius darbuotojus.

Kompanijos, kurios valdo rySius su klientagg/ja tokius klientus, kurie yra naudingi ir kita,
netiesiogine pelno neSimo prasme. Labai s@/sa klientai, kurie padeda populiarinti kompanij
jos veikh ir siilomus produktus ar atliekamas paslaugas. Geraintngeta ir skminga klient
valdymo strategija uztikrina, kad klientas busid#anisjvykus nesusipratimui, bei bus atlaidesnis,
jei nebuvo visiSkai patenkintas aptarnavimo ar pkbol kokybe. Tokio bendradarbiavima@ka
susidaro tokia situacija, kada laimi abi gsis

¢ Klientas, nes gauna kokybigskaslaug ar produki ir aptarnavin.

e Kompanija, nes ji gauna pelir turi patikima klienta.

e Kompanijai lengviau tinkamai aptarnauti kligntkada jis gerai paftamas, Zinomi jo
poreikiai bei skoniai.

M. Kuprys (2002) akcentuoja RKV svarbe tiek pritraukiant naujus klientus, kiek palaika
santykius su dabartiniais. Anot jo, tradiciSkai kmamijos linkusios "uzkariauti“ naujus klientus,
negu islaikyti esamus. Tau finansik analiz rodo, kad toks poiris yra klaidingas, bent jau
finansiniu poziriu. 1S analizs duomen matyti, kad beveik visais atvejais pritraukti nakljienty
yra zymiai brangiau nei iSlaikyti esam Suma, kug kompanija vidutiniSkai turi iSleisti
pritraukdama nagjklienta, yra 4 — 7 kartus didedmei suma, jau esamam klientui iSlaikyti. Tai yra
didziulis skirtumas, kurio kompanijos dazniausiaivertina. Reikia pamiti, kad tai tik finansia

pus, Salia jos dar yra kliento netiesiogimeklama firmai, kuria jis pasitiki ir naudojasisjo



paslaugomis

RKV gali padti iS bendros Klient gausyls atsirenkti naudingiausiuosiugnonei.
Dazniausiaimores intuityviai jaia, kas yrauy pagrindiniai klientai, téau tik nedaugelis naudoja
sistematizuotas klientskatinimo, lojalumo ugdymo priemones. M. Kupry9@2) siilo kelety
galimy priemoniy, kaip apibézti vartotojo naudingum

e Pirkéjo ilgaamziskumagkiek ilgai jis naudojasimonres paslaugomis).

e Teigiamy atsiliepimy skarius (esamo Kliento patarimu apsilankiwshaup klienty
skatius).

e Pirkimy kiekis(jo perkamy prekiy ar paslaug kiekis).

e Pelningumagkoki pelm klientas atne$a kompanijai)

Reikia suprasti, kad sukaupti duomenys apie vgust@liau tampa Ziniomis, o pastarosios
lemia pela imonei. T&iau tokiomis Ziniomisimores veikla gali lati pagista tik tuomet, kai Sie
duomenys yra apdorojami ig jpagrindu priimami motyvuoti sprendimai vartatojgyjimui ar
iSlaikymui. Zinoma, btina tukti specialias priemones, kuripagalba galima atlikti mirnus
veiksmus, bei kurios supaprastinajrendimo pgmima. Siuo metu Vakar pasaulyje, o taip pat
ir Lietuvoje, dauguma informacipitechnologiyp bei verslo konsultavimo kompaunijpabézia
duomem analizs svarl ir juy taikymo hidus. T&iau reikia pripazinti ir tai, kad daugelis apsitj#@o
tik duomem analizs sritimi, ta&iau visiSkai nesitpinama, apie atliekamus veiksmus, turint
apdorotus duomenis apie vartotojus.

Tuo tarpu, pasak M. Kuprio, iSanalizavus naudingiiasl imores klientus patartina
visokeriopai stiprinti esamus santykius. Kliensantykiams sutvirtinti ir sustiprinti téigy bati
naudojami keturi veiksmai:

1. Kiekvieno kliento individualy savybi;, pageidavim nustatymas.

2. Esamy ir potenciali; pirkimy modeliavimas.

3. Biznio plany ir strategip karimas, pradedant nuo pelningiaugrojekiy.

4. Imores veiklos reorganizavimas, reikalingas tam, kai lsukurti glaudesni santykiai tarp
imores ir klientd'.

Si sistema yra patraukli, kadangi joskd atsiranda galimyb padidinti organizadcij,
naudojadiy RKV, pajamas. Siandien dauguma organizapijpaista RKV akivaizdzj naud, ir
beveik kiekvienagmore arba naudoja tam tikras RKV technologijas, rerias y versh, arba

! Kirvaitis A. RKV — langag milijono klienty protus // Verslo Zinios, 2002, gruod. 5, p. 3.

2 Kuprys M. Klient; valdymas ir pardavimai, paremti RKV strategija. (& Ebiz [interaktyvus]. 2002, gegis? 22
[zitréta 2005-04-24]. Prieiga per Interaeghttp://www.ebiz.It/article.php3/22/33871

* Kuprys M. Klient; valdymas ir pardavimai, paremti RKV strategija. (B Ebiz [interaktyvus]. 2002, gegis? 23
[zitréta 2005-04-24]. Prieiga per Interaeghttp://www.ebiz.It/article.php3/22/3395¢1

* Kuprys M. Klieny valdymas ir pardavimai, paremti RKV strategija. (% Ebiz [interaktyvus]. 2002, gegts? 23
[Ziuréta 2005-04-24]. Prieiga per Interaethttp://www.ebiz.It/article.php3/22/3395¢1




ivertina ypating RKV technologijos naud ir planuoja kisima jos realizacj. Imoréms,
idiegusioms RKV yra lengviaivertinti savo investicijas rySiy su klientais valdymy tai atspindi
padictjusios pajamos, sumgz kasStai, geresnis kliemtaptarnavimas ir iSsaugojimas, naujo verslo
plétojimo sustiprinimas ir didesnis pelningumas. Padjnis RKV principas yra pastoviai, tiksliai ir
laiku vystyti, palaikyti ir darytiitaka klientams, naudojantimores klientams skirtus marketingo
veiksmus, pardavimus, paslaugas, tiekinprodukt; tobulinima.

RKV gali bati diegiamaimonése nepriklausomai nugnorés dydzio ar preki ar paslaug
pardavimy apimties; tiek mazose, tiek dideéimonrése, kurios vertina kliento aptarnavimo kokyb
lojaluma, mazesi jautruma kainy pokyiams ir kurios pripaista, kad pritraukti naajklienta yra
kur kas brangiau nei iSlaikyti esanRKV programir jranga yra nuolat tobulinama ir ji orientugta
ivairiausias imoniy funkcijas, nepriklausomai nuay jdydzio. Gali skirtis tik p&os ijrangos
sucttingumas, profesionalumas ir agim galimykes. Atitinkamaij imorés vykdom veikla, RKV
programir¢ jranga gali oti specializuojama ir diegiama tokiose organizasgjdkaip:

= Logistikos ir pervezim imorgs;

= Kelioniy agentiros;

» Draudimo bendross;

» Bankai;

» Reklamos ir viegju rySiy agentiros;

» Telekomunikaciy operatoriai;

» Mazmenirgs prekybos tinklai;

= Daug Klient; turin¢ios didmenigs prekybogmores.

Nepriklausomai nuo veikos srities, RKV diegimag tiiti nuoseklus ir iS anksto apgalvotas,
nes tik nepriekaistingaigyvendinta ry3i su Kklientais valdymo sistema gali pilnavertisSkai
funkcionuoti ir papildytiimoniy valdomas informacines duomegiazes apie klientus unikaliais

duomenimis.



2. RKV STRATEGINIS VALDYMAS PANAUDOJANT INFORMACINE S
TECHNOLOGIJAS

2.1 Analiz é ir auditas jgyvendinant RKV
Nuolat augantigmoniy skatius, dicjanti konkurencija vetia imoniy vadovus ieskoti iy,

kaip islikti rinkoje tokiomis glygomis.Pagrindiniai veiksniai, d kuriy atsiranda kova él islikimo
rinkoje tarp;moiy ar organizaciy:

e Konkurentai;

e Trumpesnis produkto gyvavimo rinkoje laikas;

¢ Naujy technologij vystymasis (kompiuterintechnika, mobils telefonai, buitia technika);

e Veiklos srtiy persidengimas;

e TradiciSkai, kompanijos daugiau linkusios “uzkatiaunaujus klientus, negu iSlaikyti

esamus;

e Suma, kurh kompanija vidutiniSkai turi iSleisti pritraukdanmaup klienta, yra 4-7 kartus

didesré nei suma jau esamam klientui iSlaikyti.

RKV plétojimas nuoseklaus darbo reikalaujantis processes,gali luti atliktas per mineg ar
metus — tai permanentinis procesas. Sis nuosekhmesgas reikalauja pastqviiek Zmogiskju
intelektualiy resurs, tiek technologini priemoni; Sies zmogiskiesiems resursams realizuoti.

Pagrindiniai aspektai,kuriuos reikia atsizvelgti kuriant efektyvklienty strategig:

1. Kiekvienas klientas yra unikali asmegyltoc| batina iSanalizuoti jo poreikius bei savybes;
2. Esam ir potencialy veiklos segmemntmodeliavimas;

3. Nuolaidy ir akciju karimas, labiausiai vertinamiems pilms su tikslu parodyti éneg ir
pastilyti nuolaidy;

4. Organizacijos technologijveiklos reformavimas tam, kagjyvendinti firmos ir jos klient
glaudesnbendradarbiavim (Hopenier R., MinkStimiea A., 2002)

Kiekvienai kompanijai reikia rygi su klientais valdymo. K#au, tieg sakant, ne visoms
kompanijoms reikia rysi su klientais valdymo strategikai kurioms klient grupms, pavyzdziui,
kompanija, kuriai gali reii valdyti santykius su mazmerds prekybos klientais, gali neretk
RKV *“galutinio kliento” strategijos.

Pagrindiniai rysai (santykiy) su klientais valdymo bruozai yra Sie:

1) Visada yra pastebimas individualiklienty pakartotinis pirkimas. Kuo aukSteésryra

pakartotinio pirkimo ves, tuo svarbesnis jis yra.

2) Klientai vertina pripazinira.

3) Visada yra galimyb parduoti papildomus produktus bei teikti paslaugas
(Jenkinson A., Jacobs M., 2002)



Kiekvienos organizacijos vadovgbkuri galvoja, kad nereikia valdyti santyksu klientais
gali nustebti, jeigu ji padaryttam tiki verts dalijimo analiz. Kiekviena firma turi santykinai
maz dideks verés Kklieny skatiy. Pvz., viena kompanija, kuri gamina watius bei
homeopatinius vaistus beiitko terapijos priemones iSsiaiSkino, kad jos vidukhento vert yra

72 svarai per metus,dau jos didets verts klientai buvo verti du ar tris kartus daugiau.

2.1.1 RySiy su klientais valdymo (RKV) strategija
RKV strategija — tai éra technologijos strategija, tai strategija kliermySiy valdymui.

Technologija Siuo atveju yra tik priemgnkuri apdoroja turimus duomenigairiy algoritmy
pagalba. Pagrindés dedamosios Sitoje strategijoje yra kligporeikiai ir norai, bei abipéstrauka
tarp klienty ir firmos.

Pagrindinis RKV strategijos tikslas yra sugghbatrasti mdus kaip pasiekti kuo didesn
klienty verie efektyviausiais tidais. RySi su klientais valdymo strategija turiitb gerai pritaikyta
klientui, darbuotojui, bei organizacijai. Jeigurjéra pritaikyta klientui, tada kliento pirkimas ir
pasitikijimas kompanija nepadid ir imonei nebus joki perspektyy ateityje. Si startegija turi buti
organizuota atsizvelgiant jrdarbuotag, nes kitu atveju jie nebus suinteresuoti geraktatlarba, ir
tai pakenks organizacijai ir klientams. Ji tuiditimaudinga taip pat ir organizacijai, nes kitagbos
tolimesnio investavimg darbuotojus ir klientus.

AStri konkurencija Siuolaikiése rinkose priveia imones didel demeg skirti paslaugoms.
RKYV strategijos tikslas yra suteikti maksimaalierie klientui, darbuotojui ir organizacijai, jei norima
pasiekti geriausi rezultaty.

Sis RKV strategijos vystymas reikalatgpareigojimo, ir kai kuriais atvejajsipareigojimo
tam tikrai infrastruldrai.

Kaip pasiruoSusi yra organizacija pétdrySiy su klientais valdymo sistemadiegimg?
Siuo atveju reikia iSkelti sau kedetiesioginiy klausimy ir atsakytij juos. Sekanti sag jvertinimo
lentek (3 lentet 13 puslapyje) padedsaertinti organizacijosémeés galimybesjgyvendinant RKV
strategij. Lentekje nurodyti kritini sekms faktoriai, nuo kurj priklauso rySi su klientais valdymo
idiegimo galimyls: aiSkus uzdavini suvokimas, geriausias vadovavimas, projekto fiaaimsas,
naujas verslo taisykli ir proces apibgzimas, nuosekli ir iSsamip kliento duomen gavimas,
bendradarbiavimo kultos ir paramos iSsaugojimdsertinus visus Siuos faktorius, galima nustatyti,

ar rysi su klientais valdymo sistema gatitbjdiegta.



3 lentet
RKYV strategijos idiegimo galimybiy nustatymas

Kritinis s ékmés faktorius Lengvai Pasiekiamas su ne Pasiekiamas | Pasiekiamas laba
pasiekiamas dideliais sunkumais sunkiai sunkiai
(3 balai) (2 balai) (1 balas) (0 balu)

AiSkus uzdavini suvokimas

Geriausias vadovavimas

Vadovavimo pokytis pkiu mastt

Projekto finansavimas

Naujas verslo taisykliir proces
apibrzimas

Nuosekliy ir iSsamiy kliento
duomenm gavimas

Bendradarbiavimo kuitos ir
paramos iSsaugojimas

>15 Darykite tai| 12 — 15 Gerai pagalvokite 8-11 Geriau ng <8 Pamirskite tai

Saltinis: Institute of Direct Marketing. The IDM @le to RKV Mastery.

Klasikin ¢ SWOT analizé ir marketingo auditas

Klasikine SWOT analiz apima silpm ir stipriy viety, galimybu ir grésmiy, su kuriomis
susiduria firma, analiz Si analiz gali buti naudinga ir vystant ryg{santykiy) su klientais valdymo
(RKV) strategig. Ji gali buti naudojama identifikuojant silpnas stiprias vietas, galimybes ir
gréesmes, kurios numato verarba peln, vystant RKV strategij

Pavyzdziui, firma gali palaikyti gerus santykiusesamais mazmeniniais klientais. Pradedant
santykius su naujais klientais gali atsiverti naugalimytes, ta&iau gali iSkilti gesmé santykiams su
esamais mazmeniniais klientais.

Kitos SWOT analizés sritys gali apimt:
* Vertingy klienty svarka;
* Organizacir kultura;
* Emocinio lojalumo lygius;
* Technologing ir informacini sisteny kokyle, iskaitant kliento zinias;
* Naujas technologines kryptis;
* RySiy tvirtuma ir galimybes;
* Kainy nustatym ir kainas, vyraujagias rinkoje;
* Dabartirg komunikacir strategiy ir praktika;
*Ir pan.
(Jenkinson A., Jacobs M2002)

Bet kuri gerai paruoSta rygi(santykii) su klientais valdymo (RKV) strategija turiatp
pagista iSsamiamores ir jos rinkos marketingo analize ir auditu.
Rinkos suvokimo tikslas yra suggbveikti kaip menininkui. Rinkos adygos atitinka drob, ant

kurios yra dirbama. Viskas turiab suderinta ant Sios drég, ta&iau organizacijos darbas yra



padaryti kazl originalaus ir Krybingo, kas ga&ku pakeisti vig drobés nafira. Lyderiai yra tos
firmos, kurios radikaliai pakeéia paia rinka, kurioje jos veikia(Jenkinson A., Jacobs M2002)

RySu su klientais valdyme pagrindinis tikslas yra uzategy§ su klient;, ta santyk su juo
palaikyti, stiprinti ry$ tarp paslaugos pardge ir jos pirkejo. Svarbus yra kliento lojalumashonei,
sasaja tarp vartotojo ir pard&e, bei Siy rySiy testinumas.

Kaip matome iS 1 pav. lojalumas ir pelnas, kurikosipanija pasiekia, priklauso nuo kliento
patirties kompanijoje.

Lojalumas ir
pelnas?
Zmonés Organizacija Darbas Patirtis
Vadovavimas Priklauso Santykiné Priklauso | K3 jas ir Priklauso Firmos
kompanijai nuo organizaciné ir nuo kiti nuo potencialiy
paslaugy galia daro? klienty patirtis

Saltinis: Jenkinson A., Jacobs M.Institute of Dirblarketing. The IDM Guide to CRM Mastery, July 20®. 13.
1 pav. Lojalumo modelis ,rieSuto kevale*

Klientai jvertina savo patiitir priklausomai nuo jos, jie taip pat susiformusmgo podiri,
kuris jtakoja lojalum. Kliento patirtis priklauso nuo organizacijos @norés darbo bei pastang
Bitent, tai priklauso nugmores darbo, kada klientas bendrauja su ja esant lx@rkosituacijom.
Organizacijos darbas ir kliento patirtis priklaugswmo organizacijos veiksmingumo,
pasitelkiant technologij idéjas, Zmones ir tt.
Vienas svarbiausi aspeki atliekant verslo auditir analiz yra klienyy patirtis: ar jie
patenkinti fisy produktu ar paslauga ir kaip Sios prelr paslaugos skiriasi nuo konkurent

Klasikiné organizacija planuoja savo bendrayisu klientais per organizacines funkcijas.
Tokio planavimo rezultatas: viena géuRuria skambgiy centro procesus, kita gré@psprendzia
paslaug teikimo procesus, o & grupe kuria TV reklamas. Kiekvienas santykidap@mas su
firma, gali buti vadinamas kontaktu. Tai yra taikomisur, ar tai butu TV reklama, spauda,
tiesioginis pastas, paslau¢eikimas, ar netgi pats produktas. Visa tai kaddjus sudaro kliento
poziari ir firmos patiri.

RuosSiant ry§j su klientais valdymo strategijmones analizs bei audito atlikimui gali it
panaudojamas ir pritaikytas Michaelio‘io Porterfienkiy konkurencini jégy modelis. Sio modelio
pritaikymas ryai su klientais valdymo atveju parodytas sekame skyrelyje.



2.1.2 Porter’io konkurencinis modelis
Michael'is Porter’is suliré viery i$ jtakingiausiy konkurencigs strategijos modefi Sis

modelis tiria ir apraso konkurencine&gas, kurios nustato konkurencinio pranasuma. lyiige
iSdestyti 2 paveiksilyje.
Modelis buvo sukurtas prieS 1990 metus, kada iS&ivyySiy marketingas ir nauja
ekonomika. Jis parodo konkurencgpaudim, turint omenyje pirkjy derybinius sugefjimus.
Michael'io Porterio penki konkurencini jégu modelis gali kbti pritaikytas rySg
(santykiy) su klientais valdymo strategijos atveju. Sio mimdschema pavaizduota 3 paveiltgje.

Potencialis
konkurentai
Nauju konkurenty
Tiekéju §  MOGESTE T pigey
derybinis Rinkoje jau derybinis
Tiekéjai spaudimas esantys spaudimas Pirk ¢jai
> konkurentai <
Vidaus konkurencija
Prekiy pakaitaily +
gréesme

Prekés pakaitalai

Saltinis: Jenkinson A., Jacobs.Ikstitute of Direkt Marketing. The IDM Guide to CRMastery, July 2002, p. 12.
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Potencialis
konkurentai

Kliento poreikis
naujiems dalyviams

Tiekéjuy v
lojalumas . L
— I Rinkoje jau i aiai
— esantys Pirk éjai
> konkurentai <
Pirkeju
Vidaus konkurencija |oja|umas

. . .. A
Kliento susidongjimas

prekiy ar paslaug
pakaitalais

Prekés pakaitalai

Saltinis: Jenkinson A., Jacobs M.Institute of Dirblarketing. The IDM Guide to CRM Mastery, July 20®. 12.
3 pav. Michael‘io Porter‘io penkiy konkurenciniy jégy modelis RKV strategijos atveju



Taigi, yra kitas bdas pazvelgti rinka — i$ kliento puss. Biatent, yra svarbu tati omenyje
kliento lojalumo lyg. Produkt; rinkoje verety kalbéti apie pirkéjy derybines galias, bet pardavimo
vietoje svarbiausia yra pigo lojalumo galia, nes jitakoja konkurenci.

Kliento lojalumas priveda prie polinkio pirkti, ppgeSinimo konkurenciniams
pasiilymams ir kaim lankstumo didjimo. Sitie ir kiti faktoriai tarsi inercija nulerai kliento
lojalumo lyg ir konkurencingura.

Klientas, kuris yra ,prisiri&s* prie tam tikrosimores ir pirkti paslaugas ar prekes
pasirengs tik tam tikroje, turi maZesnderybire galia. Taip pat, organizacijos, kurios vysto
partneryst su savo tiefjais, visada turs konkurencia pirmenyte.

Naujos konkurenciis strategijos modelis yra paremtas suvokimu, kadas fundamentaliai
salygoja organizacijos konkurengirpranasuny, tai yraimores klieny ir tiekéju lojalumo lygis.
Firmos, kurip tiekéjai ar klientai yra maziau lojas, uzima silpnesnes pozicijas rinkoje. Tpki
kompanip klientai yra linke pirkti iS ju tada, kada jos pateikia trumpatapatrauky pastilyma. IS
kitos puss, firmos, kurios sukaupusios tam tikojaliy klienty kiekius, gauna zymiai didesmal
klienty pajamy. Tokios kompanijos yra maziau pasiduotlas Zeny kainy pasiilymams ir poreikis
jiems yra sumaes.

Tyrimai rodo, kad kliento susidasiimas pakeiiamais produktais ir paslaugomis yra toks pat
svarbus kaip iry naudingumas. Paprastai, kai klientai trokSta taipkos dalyviais, Sis stiprus

susidongjimas pasitarnaujaijnomn; patenkinimui(Jenkinson A., Jacobs M. 2002)

2.1.3 REAP modelis

Siekiant rysy su klientais valdymagyvendinimo, latina ne tik atlikti analiz bei audig, o
taip pat ir siekti geriau patenkinti klienporeikius, surasti priemones nauwglienty pritraukimui,
atliekamy paslaug gerinimui. Bitina iSsiaiSkinti nepatenkintus klienjporeikius, atrasti ddus,
kaip juos patenkiti. Siekiant geresnio veiklos ¢&fgkimo, bei kliend lojalumo hitina gerinti preki
ir paslaug pasiilyma.

REAP (etention, efficiency, acquisition, penetratfjomarketingo modelis yra populiarus
tiesioginio marketingo srityje.i dJdieg¢ Greame McCorkell ir naudojamas siekiant iSsiaikiaip
gerinti preki ir paslaug pasiilyma:

e |Slaikymas (Retentiof — naudingesni (patrauklesni) klienty iSlaikymui ir tokiu idu
gerinant klieng iSlaikymo laipsi nepaisant konkurencijos nastos sujiaio.
e Efektyvumas (Efficiency — optimalus paskirstymo kamalir skatinimo priemonj

naudojimas klient motyvavimui.



e Jgijimas (Acquisition — vertingy potencialy klienty patraukliuose segmentuose
pritraukimas tam, kad iSvengti aukSanaudy/Zemo-naudingumo potencialklienty.

e [siskverbimas (Penetration — kitokiy produkty kryzminis-pardavimas esamam klientui,
kuris gali tuéti polinki pirkti ir paskatinti esam klienta pirkti pelningesnius produktus.
(Jenkinson A., Jacobs M. 2002)

Sis REAP modelis apima tris pajarsvertus ir viea iSlaidy svert, kurie galimi ry3j su
klientais valdyme. RKV planavimas turiafh sufokusuotas tose rinkose, kurios yracipa
patraukliausios klientams.

Pasak David'o Reed'o verslgtatymai reikalauja, kad kompanijos vadovai sukwerie
akcininkams. Tam kad pasiekti augimo reitingusakiujamus investitogi kompanija turi ieSkoti
geresni biady pasiekti maksimadi vert iS individualy Kklienty, didindamos kliento naudingum
imonei. Taip yra é to, kad pardavimo kaina naujam klientui yra 5attks didesé negu kaina
esamam klientuf’

Anot Reichheld‘8 didejant kliento iSlaikymo koeficientui iki 5 % per me, kliento vert
gali padidti 25 — 100%, priklausomai nuo pramgnsektoriaus. Tai yra komerainsantykiy su
kiekvienu klientu iSlaikymo rezultatas.

Svarbiausia rysi (santykiy) su klientais valdyme yra identifikuoti ir patraukuos klientus,
kurie vertinsimonrés darbuotaj paslaugas ir taip iSlaikyti Siuos klientus, beb fpaiu gauti kuo
didesr naudy imonei.(Jenkinson A., Jacobs M. 2002)

RySu su klientais valdymo (RKV) sistamdéka kompanija gali geriau atlikti daghir
patenkinti klieny poreikius bei reikalavimusg, §i darky jtraukiant darbuotojus bei kuriant finansin
bei ziny lygybe organizacijoje.

PavyzdZiui, kelios garsios Londono ligoésnyra nutolusi viena nuo kitos per dvi mylias. Tokitveju iSkilo
problema, kad daug pacianklinikose neturi vig pazymy. Be to, kai kurie klinikos darbuotojai veda sawskiras
pazymas. RKV sistemogdiegimo sprendimas leidZia susumuoti informaajpie tam tikg paciend per sudtines
departamento sistemas. Tai prives prie savalailgaymo, o ¢liau ir prie didesnio pacieatpralaidumo (trumpesnio
uztrukimo klinikoje). Svarbiausia, kad pacientaa igentifikuojamas tik vienkart. Ir jis neturi nurodyti savo vardo ar

adreso keletkarty. Tai padidina efektingumir prailgina gydytojo laisvalaik apie 25 procentugJenkinson A., Jacobs
M. 2002)

Turizmo srityje Sis modelis gali tb taikomas: Mtina iSlaikyti naudingus klientus,
optimizuoti paskirstymo kanalugyairiomis skatinimo priemammis motyvuoti imores klientus,
pritraukti ypatingai naudingugmonei klientus, didinti paslaugasortimernd, siekiant padidinti

pardavimus jau esamam Klientui.

® . Kotler. Marketing Management: Anglysis, plargnamd control. 9th edition, Prentice-Hall, Lond&897.
® F. Reichheld. The Loyalty Effect. Harvard BusinBsview Press, 1996.



2.2 DeSimtakop és strategijos naudojimas rySi  y su klientais valdyme
DeSimtakop strategip bei jos idiegimo etapus aptaria Institute of Direct Markgtin

organizacijos autoriai. Pasak autgrileSimtakops strategijos metodas naudojamas siekiant sukurti
lojaliy Klienty rata beiidiegiant rySi su klientais valdymy bei ruoSiant tokio valdymo plan
Kompanijos ir firmos &mingiau bendradarbiauja su klientais, jei vykdpdaSimtakop
strategij. Sios strategijos realizavimas apima tokius etapus
1. Investavimas:investuoti priklausomai nuo kliento véest
Rysiai: gerinti vigy tipy santykius su klientu;
Reputacija: bati etiSku ir patikimu partneriu;
Tinkamumas: tinkamai aptarnauti kiekvierbendruomeés klient;
Verte: pirmiausia sukurti ilgalaikpaslaugos ar prék vert, o &liau — taktirg verk;
Kontaktai : valdyti santykius visuosgnanomuose kontaktuose;
Vaizduoté: suprasti bei suformuoti kliento vaizdgpt
Pazinimas:jvertinti bei pazinti klien;

© 0 N o g bk Db

Technologija: puikiai iSmanyti bei naudoti technologjij
10. Tarpininkavimas: itikti klientui, darbuotojui bei organizacijai.

Saltinis: Jenkinson A., Jacobs Mistitute of Direkt Marketing. The IDM Guide to CRMastery, July 2002, p. 15.
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2.2.1 DeSimtakop és strategijos etapai

RySiy su klientais valdymo gerinimui aigyvendinimui, Institute of Direkt Marketing
autoriai rekomenduoja atlikti deSimties kintgipanaliz; bei Siy kintamyjy tobulinimg bei vystyna
imorgje. Visy pirma, autoti nuomone, rysi su klientais valdymo tobulinimui agyvendinimui
batina pradti nuo investiciy.

1. Investavimas

Pirmasis Zingsnis strategijai realizuotittinas geras auditas ir verslo aplinkos araliz

Reikia atlikti ir nustatyti:
e Kliento veres diferenciavimas;
e [mores verts diferenciacija ir pozicionavimas, bei viskas kaguo susg;
e [mores rysip su klientais valdymo laipsnis.

StrategiSkai prekybininkas tin investuoti tik ten, kur jam yra naudinga. Jeiggaizacija
iSleis pinigus visiems klientams vienodai, tadanpslbus ne didelis. Gudrus prekiautojas pritaiko
investicijasivertindamas galiminvesticiy atsipirkimg ir pasiteisinin.

Vilfredo Pareto (1848-1923) aptataip vadinam ,80-20 taisykés® teorija, kuri taikoma
versle. Daugelis kompanijvadow suvokia, kad santykinai mazas kligrgkatius daznai lemia
santykinai didelesyverslo apimtis. Jie yra taip vadinami “vertingikgjai”.

Pavyzdziui, pagal Institute of Direct Marketing duenis, populiariimonré, kurios produktus buvgsigyje
beveik kiekvienas namikis apskaitiavo, kad 3.5 % namiukiy sudaé 100% j; pelno. Viena dideélkelioniy kompanija
apskadiavo, kad 6% namikiy sudaé 40 % j; pelno.

Skirstant klientusi auksStos, vidutiss ir mazos veés klientus, mes galime priimti
strateginius sprendimus investavimo klausimaise $iprendimai turi parodyti, kaip reikia valdyti
rySiy cikla su kiekvienu klientu.

Pavyzdziui, lengva pastét, kad McDonad’s ir Rith yra sukurti aptarnautiiektus, turigius skirtingy

ekonomir verk. Siy firmy veré, bendravimas ir paslaugos atspindi tai. Tai daeigkia, kad niekas nesilankys

abiejuose restoranuose, bet zgwtai daro dl visiSkai skirting priezasgiy bei tuédami skirtingus poZ#irius.

Verslo aplinkos auditas turi atsakyt§iuos pagrindinius klausimus:

1. Arjus didinate investicijas prikalusomai nuo klietotes?

2. Kaip tai gali uti didinama?

3. Kaip galima kitaip suvokti RKV strategl?

Firmos, kurios suvokia savo geriawsklienty verk, atranda tdus, kaip efektyviau

reguliuoti santykius su jais. Veiksnigiakojartius kliento strategija, yra:

e Kliento polinkis likti su firma. Klientai, kurie giau gyvuoja rinkoje yra vertingesni, o tie

kurie yrajprasti peg¢jtnai, niekada ngaus tokios veés.

¢ Kilienty iSlaidy lygiai. Klientai, kurie iSleidzia daugiau, &g potencialiai aukStegvertk;



e Daugelis verslo organizagiperka iS keleto tie}y. (Jenkinson A., Jacobs M. 2002)

Siuos veiksniusitina tukti omenyje, vystant klientigijimo ir ilaikymo strategij.

Imores, kurios suprantajjgeriausi klienty verte (dabartiniu metu toki yra Simtai ir net
tukstartiai), diegia vis efektyvegnrySiy su klientais valdym Veiksniai, kurieijtakoja klient
pritraukimo strategi:

e Kliento polinkis likti iStikimamimonei. Klientas, kurio ilgesnis gyvavimo laikas kyris

nesikreipiai imones konkurentus yra vertingesnis.

e Klienty iSlaidy didziai. Klientai, kurie iSleidzia daugiau savidd perkantimoreés prekes ar

paslaugas yra vertingesni.

Lojalumo programos, tokios kaip dazni reklaminiapeliai arba keliautgj klubai yra
sukurti tam, kad padidinti naudincgklienty ver. Tokios preimoas yra naudojamos siklienty
lojalumui didinti. Alternatyvio priemots, tokios kaip skamliy centrai, ar internetiniai puslapiali
naudojami pritraukti maziau naudingus klientus.

Hallberg‘asisskiria, kad kiekviengmore turi Siuosdevynis klienty segmentus

e Grynuoliai (angl. Nuggets)— labai maza ir vertinga vartotpjbei iStikimy ir ypatingai
imonei lojaly klienty grupe. Grynuoliai gali duoti ataskaituz kiekviera didesn firmos
pelno procent, nes pries pirkdami jie yra ligdaukti specialaus pasymo.

e Atrama (angl.Backbong—didesi grupe, kuri taip pat yraagyginai iStikima firmai, t&iau
jie perka daug maziau negu grynuoliai. Sitos gsugydis leidZia juos vadinti atrama bei
suteikti jiems privilegijas.

e Jaunesnieji grynuoliai (angl. Junior Nuggets — grup vidutinés kategorijos vartotqj
elgesiu panas | grynuolius, taiau iSsiskiriantys savo Zemesniu pirkimo koeficient
Lyderiaujartioje firmoje kliento, priklausafio jaunesniesiems grynuoliams dalyvavimas
siekia 90%. Sitie vartotojai paprastai buyrynuoliai arba buyatramos atstovai, kuriezd
gyvenimo pokyiu buvo kategorijos vartotojo kreig apdioje.

e Lankytojai (angl.Visitors) - veidrodinis grynuoli ir atramos atstayatvaizdas, jie yra labai
sunkios bei sunkios kategorijos vartotojai, kuriefirena yra svarbus, bet ne pirmas
pasirinkimas. Bendraiyjfunkcinis lojalumas yra mazas, bet ne toks makaip, emocinis
lojalumas.

e Jungikliai (angl. Switcher¥ — labai sunkios bei sunkios kategorijos vartotojaifiems
firma yra viena iS svarbesndalyky, taciau jie neparodo pirminio lojalumo, yp@&mocinio
lojalumo jokiai firmai.

e Pasiklydusios avys(angl. Lost Sheep— labai sunkios bei sunkios kategorijos vartotojai,
kuriems firma yra svarbi, &&au jie neturi privilegiy.



e Busimieji grynuoliai (angl. Future Nuggets— lengvesas kategorijos, kurie yra istikimi
firmai ir kurie &l savo tam tikros demografia bei pozirio charakteristikos yra lirklaikui
bégant iSaugti grynuolius arba atramos atstovus.

e [Jtariamieji (angl.Suspecis— labai sunkios ar sunkios kategorijos vartotdiarie neperka,
tatiau &l savo igijimo pastang yra pirminiai kandidatai. Dazniausiai tradiciniai
demografiniai kintamieji yra ne naudingi identifiigantitariamuosius.

e Tamsus arkliai (angl. Dark Horsg — jokiai kategorijai nepriklausantys piéji, kurie cl
savo tam tikros demogratis, poZziirio bei elgesio charakteristikos parodo poiitdpti labai
vertingais klientais.

Hallberg’asiSskiria dvi pakopas, kad galima butu pasinaudatgalimybe:

1. Identifikuoti vertingus paslymus per paiesk

2. Itraukti vertingus paslymusi komunikacijas.

(Jenkinson A., Jacobs M. 2002)

2. Rygiai

Atliekant verslo aplinkos auditbatina jvertinti, ar firma gerina kliemt santykius ir ar vysto
strategip tai daryti.

Taip vadinama “kiauro kibiro” teorija teigia, kadksningai funkcionuojant veiklaijmorg
sekmingai priima naujus Klientus,di@au nepastebi, kiek is tikro klienji praranda, ir tai yra daznai
vadinama “maiSytuvu”. Kaip pavyzdyalime paimti mobili telefony rinka. Greitas Sios rinkos
augimas gali buti uzmaskuotas. Kadaégadkonkurencija, tada prekybininkai pastebi, kag ji
praranda geriausius klientus.

Prekybininkams reikia vystyti marketingo strategkuri sumazingmores veiklos tiikumus
ir jgis kiekimanoma ilgiausi klienty gyvavimo ciklo vert. Tai reiSkia, kad investicija negali vien
tiktai susitelkti nauj klienty pritraukimui. Vietoje to, prekybininkai turi sukurstrategin plar,
kaip iSlaikyti rySius su pelningais klientais.

RySiy su klientais palaikymui gali i jvairios komunikavimo priemas: skambdiai
telefonu, pastas, elektroninis pastas, internetsiolaikiniame technikos amziuje daugel
sprendiny padedajgyvendinti informacids technologijos. Tokiu tmu gali kuti klientams
primenama apie @& imorg, jos teikiamas paslaugas, atsiradusias naujovestakKtuojant su
klientais pragsiamasy gyvavimo ciklas, skatinamas naujas poreikis tdmoth paslaugom. RysSiali
turi bati palaikomi ne tik priminimui apie paslaugas, tap pat parodymui, kad klientas yiraonei
svarbus, kad jis @ra pamirStas — klientsveikinimas valstybini Svertiy progomis, § asmenini
Svertiy progomis. Komunikuojant su klientu skiriamasgraesys jam.

Verslo auditas turi padi atsakytij Siuos kalusimus:



1. Arjus gerinate kliento gyvavimo strategd]

2. Kaip tai gali uti gerinama?

3. Koks yra RKV strategijos supratimas?
3. Imores reputacija

Svarbu vystyti tolki firmos strategi, kuri jtakoty firmos reputacy. Tyrimai rodo, kad
kliento lojalumas yra glaudziai sussjsu pasitikjimu firma.

Tai reiSkia, kad firmai reikia iSlaikyti pastovamr patikimuma, Sios savybs ypatingai
svarbios paslaugimorese. Organizacija tusty bati ne SaliSka ir etiSka, dirbant su klientaisétur
buti paslaug sverai ldingas asmenisSkumas. Svarbiausia yra tai, kadafigakty uZztikrinti
kliento pasitikjima ir suteikiy visapusiSkas paslaugas.

Firmos vertylss yra ne tik teisingumas igAningumas, bet taip pat ir tokios verégbkaip
imonei ldinga kokylg, konservatizmas, linksmumas ar rimtumas.

»vienas-vienam“(angl. ,one to one“)marketinge yra svarbu tai, kad organizacija naudot
visasimanomas priemones, kurios padetdkoti klient, pradedant nuo televizijos priemanki
klienty pagalbos linip tam, kaditvirtinti ir iSlaikyti imonés reputacg. Tai reiSkia, kad RKV
vadybininkas turi gerai iSmanyti apie tokius klangs kaipimoneés pozicionavimas ir jgvykdymo
nuoseklum. Kiekvienas imorés kontaktas su klientu, ypakiekvienas tiesos momentas turi
atspincti firma ir jtakoti kliento poziri i ja.

Viena iS problem, su kuria susiduria firm vadovai yra ta, kad jie nesuvokia kliento
poziariy ir lukeiy. Sekmingai organizacijos veiklai thina suprasti realius klientlikesius.
Atliktas eksperimentas parédyréjai paskambing kelet didZiyjy firmy tam, kad patikrinti klient
pagalbos linij paslaugas. Kaip ilgai klientas, skambinamtony, Canon ar BT téty laukti, kol
jam bus atsakyta? Yra pastebima, kad daugelis;fatheka darbus visiSkai skirtingai nuo kliento
lake<iy.

Todél svarbu yra suprasti firmos Zenkkuris iSreiSkia pagrindgpozicija, vertybes, kliento
poreikius ir vertingus pasliymus. [vertinant tai, sekantis etapas yra sisteminga gigasomento
apzvalga,iskaitant visas reikSmingas marketingo kampanijas, tkad iSsiaiskinti ar viskas yra
nuosekliai suderinta gmone bei siektinais rezultatais.

Keletas svarhi patarimy firmos politikos formavimui:

1. Sukurti firmos darbo atlikimo taisykiisara%;
Tiksliai aprasyti kas vyksta; aprasyti bendraibjektyviai, ivertinant kontaktus su klientais;
Koks imores jvaizdis kyla iS Sio apraSymo? Kokios kvalifikacijasrbuotojas dirbgvaizdzio gerinimo
linkme?

4. Kokiai principais vadovaujamasi siekiantySrezultat? Reikia nepamirsti, kad tai, kas pasiekima yra
vykdomosimores politikos, bei zini déka. ] politika jeina tokie dalykai, kaip trumpalaikisastymas, pelno
orientacija, tiesa, kad klientas visada teisus ke, klientas tuty bati iShaudojamas ir pan.;

5. Isitikti, arimoresjvaizdis atitinka vertir elgsen, kurios jis tikités ir ar tai atspindi tvirtas firmos vertybes.



6. Imtis atitinkamy veiksmy bei nuspgsti, kokius naujus elementus norjteaukti i vykdoms imones politika ir

kokia Si politka bus vykdoma ateityje, bei kokiesty buti tiesos momentai.

Taigi, atliekant verslo aplinkos auglipirmiausiai reikia atsakyti Siuos fundamentalius
klausimus ir tik tada tinkamai vystyti firmos segtja:
e Arfirmos vertyles ir individualumas yra reas kiekvienam klientui?
e Kaip tai gali buti pagerinama?
o Koks yra naujas RKV strategijos suvokimas?
4. Tinkamumas
Klienty lojalumas gali bti pasiekiamas tik tada, kai kiekvienas klientaa gptarnaujamas
tinkamai. Svarbu sugeéb suteikti jam tinkam ver, nes kitu atveju Kklientui nebus jokios
priezasties iiti lojaliam.

Kadangiimores vienas iS$ tiksl jtikti kiekvienam skirtingam klientui, vienas iS gaglinio
marketingo pagring yra pripazinti skirtingus kliemt segmentus, kaip individus su skirtingais ir
specifiniais poreikiais. PavyzdZiui, vieni vertidarley Davidson Zenk| nes jis asocijuojasi su
asStriais pajciais bei nuotikiais. Kiti nesiekia patirtivsipojiciy, ta¢iau Harley Davidson vertina uz
tai, kad @ka Sio motociklo galima nukeliauti ilgus atstum&os dvi poreiki radys atspindi dvi
skirtingas rinkos strategijas.

Taigi, verslo aplinkos auditui pirmiausiai reikigsakytii Siuos fundamentalius klausimus ir
tik tada kurti plaa:

e Arjusy klienty bendruomegs yra suprantamos ir individualiai aptarnaujamos?
e Kaip tai gali luti pagerinama?
e Koks yra naujas RKV strategijos suvokimas?
5. Vere
Trys pagrindigs kliento lojalumo skatinimo priemés yra pasitikjimas, supratimas ir
nuolatinis poreikis. Klientai, kurie neturi porexkiproduktui ar paslaugai, gali iSlaikyti emogin
lojaluma, bet iS esrs tai nebus funkcinis lojalumas. Emocinis bei funkclojalumas egzistuoja,
jeigu klientai Zino, kad praeityje jporeikius patenkingmore. Kitaip sakant, kad klientai zino, kad
jiems buvo suteikta tam tikra verir jiems tai patiko. Norint pasiekti ilgalaikio ikhty lojalumo
pirmiausia reikigvertinti iSlaikymo verg, o tik po to taktig vert.
Lojalumo £kmés kiirimas iS dalies priklauso ir nuo efektyvios reklaési kalbos, bet jis
taip pat priklauso nuo firmos darbuatpjsiilant ir teikiant paslaugagJenkinson A., Jacobs M.
2002)
Siuo atveju, verslo aplinkos auditui pirmiausiaikia atsakytij Siuos fundamentalius
klausimus:

e Arjus teikiate veg, kuri sukuria emocinbei elgesio lojalung?



e Kaip tai gali luti pagerinama?

e Koks yra naujas RKV strategijos suvokimas?



6. Kontaktai

Tam, kad skatinti klient lojaluma jmonei, litina kaupti duomenis apie klienpatirt. Sie
duomenys turi #iti tikslas ir tikti bei atitiktijmorés siekius.

Tokiu atveju sukuriamas individualus kontaktas $aritais, j; patirtis bei patyrimas gal
buti jtraukiamasi komunikaci, paslaugas ir atliekant tam tikrus sprendimusniieatzvilgiu.
Kontaktas yra tiesos momentas, ir patys svarbigiudiontakt; tiesos momentyra tie momentai,
kai klientas nusprendzia, koks jo p@$ i imore bus ateityje. Ar jis, pavyzdziui, gl vertinti
imory; ir pasitiketi ja?

Taigi, sekantis uzdavinys atliekant agdyra jvertinti ar imore tinkamai valdo santykius
visuose atitinkamuose kontaktuose. Tai taip patngatrali komunikavimo planavimgertinimo
priemorg, kuri nesiremia senais paziais, bet geriau atspindi kokiomis priendoms ir kanalais
kontaktuoti su klientu, siekiant santykinio prarmaguir iSlaid; sumazinimo.

Pradedant kaliti apie potenciahi ir aktualp kliento saveif suimone, galima pasakyti,
kokios patirties klientas tikisi ifmorés. Taip pat galima identifikuoti, kokioje srityj¢a{p pat ir
technologirje) reikalinga vystyti organizaaij bei tobulintiimonés veikh. Pavyzdziui, kompanijos,
kurios parduoda aukstos kolggomikroskopus, pastebi, kad klientai dazniau penkaoskopus tada, kada jie yra pagm

karty reklamuojami. Tockl labai yra svarbu identifikuoti tokius atvejus uzmegzti kontaktus bei
komunikuoti. Tai yra informacijos kaupimo, saugajmr naudojimo organizacijai naudinga
linkme, uzuomina.

Atliekant verslo aplinkos audit pirmiausiai reikia atsakytij Siuos fundamentalius
klausimus:

e Arjus Zinote, kaip klientai patiriai$y tiesos momentus?
e Kaip tai gali luti pagerinama?
e Koks yra naujas RKV strategijos suvokimas?

Kontakty ir tiesos momento analéz - tai yra visi kontakty tarp klienty ir jmores
identifikavimo technika, ypatingdémeg kreipiantj tiesos momentus bei kritinius momentus, kada
klientai yra labiausiai link jvertinti firma. Tokiu kbidu taip pat identifikuojami visogvairios
aktualios ir potencialios organizacijos sagypkurios tués jtakos, ar tusty turéti jtakos klientui, o
taip pat irjvairiu verslo funkciy ir proces ribos, beijvairios RKV systemosisys, kurias titina
idiegti (pavyzdziui, skambinimo centrai, internegininklapiai ir pan.).

Sis metodas yra daZniausiai pritaikytas taip, Kadyfja pakartojamas skirtingoms klignt
bendruomeéms su skirtingais poreikiais, taigi paruosta sistenaudojama visai kliemtbazei,
prioriteta teikiant kliento vertei.

1. Kokia informacip klientas noéty, kad mes tuitume apiejjtiesos momentu?
2. Kokia informacip mes noétume tueti apie klien tiesos momentu, pavyzdziui asmeninio

komunikavimo ar paslaugatlikimo atveju?



3. Kaip mes galtume gauti $i informacip, pavyzdziui kaipimore dar gatéty kontaktuoti su
klientu?
4. Kokia informacip mes noétume gauti kontaktuojant su klientu, kufith mums naudinga ir
gaktumém panaudoti esant kitam tiesos momentui?
4 lentekje parodyti esminiai klausimaij, kuriuos litina atsakyti norint sukurti tinkamus
konatktus su klientais.

4 lentet
Tiesos momento anali¢
Tiesos momentgvykis Koks yra tiesos momentdvykis?

Svarba klientui Ar labai svarbus yra osy elgesys klientui Siuo tiesgs
momentu?

Svarba mums Ar labai svarbus yra osy elgesys klientui Siuo tiesgs
momentu?

Ivykio paskatinimas Kas sukeljgyki? Ar tai gal lati gyvenimo pokyiai,
pirkimo nuotaika, kliento elgesys ar pan.?

Kliento nuotaika Ka klientas masto, jadia, ketina?

Kliento poreikis Ko klientas istiktjy nori?

Dabartinis tiesos momentas Dabartmveika/komunikacija tarpmores ir kliento?
(Kas yra daroma?)

Kaina Kokia yra dabartié finansé tiesos momento kaing
imonei?

Kliento kaina/verd Kokia yra dabartié kliento kaina ar veér

Konkurentas Ka konkurentai lyderiai daro tokio, ko neddmonre?

Pokyiai Kokie kokybiniai ir kiekybiniai pokyiai yra
numatomi?

Saltinis: Jenkinson A., Jacobs M.Institute of Dirblarketing. The IDM Guide to CRM Mastery, July 20®. 25.

7. Vaizduog
Atliekant audig yra svarbu kuriaigmones kontaktais su klientais sukelia vaizduklientui?
Ar jie sutampa su kliento tikrais norais? Kaiys jtai suprantate? Amg$ veikiate skirtingai, nei
klientaijsivaizduoja ar troksta, ar patenkinamiike<iai?
Atliekant verslo aplinkos audifpirmiausiai reikia atsakytiSiuos fundamentalius klausimus:
e Ar jus pritaikote paslaugas kiekvienam klientui bet karitiesos momentu (skirtingai,
karybiskai, tinkamai, tinkamu metu)?
e Kaip tai gali buti pagerinama?
e Koks yra naujas RKV strategijos suvokimas?
8. Pazinimas
RySiy (santykiy) su klientais valdymas priklauso nuo klienpazinimo. Klientai visada
kazky suzino apigmorg, nuolat tobudja arba didja ju lukeiiai. Todtl prekybininkams nuolatos
reikia stengtis pazinti savo klientus, Zinoti afae kasijtakoja klientus ir kas ne, ir kaip galima tai
tobulinti.

Esminis konkurencinis verslo aplinkos faktorius grarketingo Zini lygis:



1. Kaip bandoma pazinti klientus?
2. Kas buvo iSmokta?
3. Kaip siekiame gerinti veiklSioje srityje?
4. Kaip pasiekti geresnirezulta; Sioje srityje?
Verslo aplinkos auditui pirmiausiai reikia atsakiy$iuos fundamentalius klausimus:
e Arjusy atliekami tyrimai atitinkaisy poreikius?
e Kaip jusu veikla gali uti tobulinama?
e Koks yra naujas RKV strategijos suvokimas?
9. Technologija

RySiy (santykiy)) su klientais valdyme technologija ¢t bati kaip irankis, kuris gaitu
pactti vertingai perduoti bei kaupti éfas ir patiri.

Technologija daznai yra labai svarbi prieragrerduodant klientams tam tikpatirti. Tokiu
budu imorg Zymiai papra&au bei asmenisSkiau gali komunikuoti su klientudylaininkas turi
suprasti, kaip technologija gali padapibrezti ir nustatyti klient, poreikius.

Kontaktavimo su klientais sistema yra sukurta tetbgijos pagalba. Technologija &
buti priemore:

e Padedanti suprasti, kuris klientas yra vertingiasisi

Uztikrinti, kad firmos patirtis yra neprieStaringdeisinga,;

e Sukaupti informaci, kuri padeda identifikuoti skirtingas klientasis ir atitinkamai su jais
elgtis;

e Suteikti asmeniavertk, kuri sukuria lojalun;

e KokybiSkai valdyti kiekvien tiesos momeit

e Padeda suprasti givaizduoti kg jus vegiau norite daryti, neikjus galite daryti;

e Surinkti informacig, kuri reikalinga klieni pazinimui, po tog tinkamai panaudoti klient
pazinimo procese.

Atliekant verslo audit pirmiausiai reikia atsakyfiSiuos fundamentalius klausimus:

e Arjusy verslo zinios atitinka marketingo poreikius?

e Koks yra naujas RKV strategijos suvokimas?

Sukaupti duomenys yra kaip priemeonanalizuoti planuoti, jasmeninti bei teikti
komunikacip. Tinkamai naudojami duomenys gdiakoti strateginius sprendimus ir uztikrinti j
tinkamg pateikima.

Visa RKV strategija priklausys nuo sug@@o rinkti, valdyti, iSlaikyti bei naudoti
duomenis. Jeimore ne kaups ir ne saugos informacijos apie klientaszinios apie juos bus

menkos iimore negats planuoti aidiegti RKV strategijos.



Daugelis RKV strategy ir ju duomem bazs yra paremtos kliento informacijos rinkimo
metodais. Pavyzdziui, daugelis parduotupiegia tam tikras korteles, kurios padeda ideniiik
klientus ir y santyk suimone.

Strateginis kliento duomentikslas yra pasiekiamas klausiant: kokios inforijea man
reikia tam, kad iSlaikyti savo marketingo bei RKaki;?

Tai ijgalina imore rinkti duomenis, kurie yra tinkami ir galitb panaudojami. Klientas
.persisotins®, jeiimoré nuolatos tik rinks duomenis api¢ if niekur j nepanaudos. lBina
informaci rinkti tikslingai ir bitina numatyti jos panaudojimo galimybes. Didekapimtiuy
nenaudingos informacijos kaupimas reikalauja danminiy bei laiko gnaud.

Vienos veiksmingiausginaujos technologijos pagios marketingo duomerbazes panaudoti
taip vadinamai automatinei kontakstrategijai. Marketingo vadybininkas nustato ,yaies* ir
klientai wliau duomen bazs sisteq déka, remiantis klient veiksmy ar elgesio istorija,
sugrupuojami ir paruoSiami tolesniai komunikacijgignimo priemogm ar paslaug atlikimui.
Pavyzdziui, remiantis kliento statusu ir paskuti@iutam tikru kliento veiksmu (ar paskutini
veiksmy, atlikty per tam tikg laika, serija) jis galty nesulaukti joki imonés komunikavimo
veiksmo, asmeninio laiSko ar skanttutelefonu.

Marketingo, pardavimo ir paslaugsferos darbuotojai turi vykdyti veiklreaguojantj
skirtingus klienty poreikius, jvertinant tai, kad kiekvienas klientas bei kontaktsu juo yra
individualus ir ne pakartojamas. Tgalina vadybininkus sistemingai apgalvoti bensirategig ir
politika atliekant tam tikras paslaugas bei komunikuojariklentu, nesivadovaujant iniciatyva.
10. Tarpininkai

RySiy (santykiy) su klientais valdymas téty pactti sukurti marketingo veiksmus, kurie yra
tinkami klientui, darbuotojui bei kompanijai. Gaknteigti, kad:

e Kuomet marketingo veikla tinkama Klientui, jigertins ir pasitiks imone ir tai paskatins
busimus pirkéjuy norus;

e Kuomet ji tinkama darbuotojui, jis bugertintas, o tai taps darbuotojo motyvacija.

e Kada ji yra tinkamamonei, ji bus stabili, geros reputacijos, bei fisidkai pa¢gi.

Tyrimai rodo, kad klient lojalumo skatinimo procesas priklauso ir nuo ¢j@dojalumo. Be
to, ne tik nuoy, bet ir nuo lojal tarpininky bei vadybinink. Atlikti tyrimai rodo, kad bet kuri
veikla n@manoma be vieno iSsiryju nurodytju. Pavyzdziui, tarpininkai investuoja kuriant tam
tikra verie. Siy investicijy deka tiekéjai savo darb gali atlikti geriau, bet to jiems lengviau suprast
savo paties dasb Tai slygoja geresp klienty pazinimy, tiekéjams tai atsiperka per pozityv
poziiri, 0 tarpininkams - penjpelr.

Atliekant verslo audit pirmiausiai reikia atsakyiiSiuos fundamentalius klausimus:

e Artenkinamas ne tik klientas, bet taip pat ir arigacija, jos zmoés bei tiekjai?



e Kaip tai gali luti pagerinama?

e Koks yra naujas RKV strategijos suvokimas?

2.2.2 DeSimtakop és strategijos naudojimas rySi y su klientais valdyme
apibendrinimas

DeSimtpakopis auditas galiath panaudojamasmores veiklos rysi su klientais valdymo

gerinimui, jei:

Imorée gali identifikuoti santykin klienty vert ir tinkamai nukreipti savo
investicijas, latentimonei verting klienty lojalumo skatinimui;

Imore gali pilnai suprasti rysi su klient; valdymo esra bei kryptis, tokiu atveju
tokiy rySiy su klientais palaikymas galiith Zenkliai prailgintas;

Imore gali garantuoti, kad visi darbuotojai, kurigraukti i rySiy su klientais
valdyma, gerai suprantgmores pozicip ir naudoja visas reikalingas komunikacijos
preimones;

Imore ir véliau tenkins individualius skirtingklienty poreikius;

Imore, panaudojant plat komunikavimo priemoni spekts individuoliai bei
kuarybingai kontaktuos su savo klientais;

Imore iSmatuos gautus rezultatusertins juos bei pritaikis praktiSkai tolimesgae
imores veikloje;

Imore naudos savo veikloje technolagijkuri sumazina pinigines bei darbo
sghaudas;

Organizacijos veikla bus nukreipta ne tikySiy su klientais gerining bet taip pat

bus pritaikyta ir tiekjams, ir darbuotojams, ir tarpininkams.



5 lentek

DeSimtakopes strategijos naudojimas rysg su klientais valdyme

Paskirstymas Produktas Kaina érlmas
Investavimas | Vertingi klientai Pagerintus  produktusNustatyti  patraukliag Investuotii komunikacia
turétu sulaukti vertingesniems kainas Kklientui, riboti| pagal kliento vert
daugiau dmesio. klientams. Tugti | ne pelningus klientus. | Vengti kain didinimo.
Mazesis verts omenyje verting

klientai tugty
naudotis tinklu arba
mazmenine prekyba

klienty iSskirtinum.

Rysiai Naudoti  priemones Sukurti naujus| Padidinti investavim i | Investuoti i
santykiy valdymui. produktus ir paslaugas,naujus klientus ir dar komunikacijas ir
kurios iSpl€ia rySius| padidinti bends kliento | padidinti kliento
ar padidina Kklientg lygybe, nustatyti| iSlaikymo ver¢. Naudotis
iSnaudojim, patrauklias kainas tam,ziniasklaida, pvz, TV
kad iSlaikyti klient. | reklama.
Apdovanoti lojalius
klientus lojalumo
dividendais
Reputacija Firma  turi  huti | UZtikrinti esminius| Nesmukdyti firmos sy UZztikrinti, kad
pakankamai patyrusi, produktus bei Zem kainy | informacija yra
taciau ir  Kkliento | paslaugas firmoje| pasiilymais. Pasistengti integruota ir kad
patirtis  turi  kmti | kurti patrauklias| padidinti prickting | Ziniasklaidos priemass
priderama. formas, ipakavimus ir| vert. neutraliai itakoja
uztikrinti firmos vert. kampanijos tikslus
Prisiminti, kad Prisiminti, kad bet kokig
praktiSkai viskas, & Ziniasklaida paveikig
jus darote yrd firma.
produktas
Tinkamumas | Naudoti  skirtingag Sukurti pritaikytus| Kiek imanoma daugiau Pritaikyti  Ziniasklaidos
kryptis  skirtingoms| produktus ir paslaugassudaryti palankias priemones pagal
bendruomeéms  ir | tam, kad atitikti| kainas skirtingiemg potenciad  skirtingoms
padaliniams. skirtingus kliento| klientams, ypa | klienty grupzms.
poreikius. Padidinti geriausiesiems. Kur
tam tikro produkto| batina, teikti
lygi. konsultacines be
partnerysts jkainavimo
strategijas.

Verte Kiekviena  kryptis| Vengti finansini | Padidinti pinigy verk, | Kiekviena komunikacijos
turi savo stiprisias| paskatininy kaip | pritaikyti kainy | dalis tuety sukurti verg
bei silprusias vietas| pagrindinio privalumo, pasiilymus skirtingoms| klientams. Jeigu ne, ji turi
Kryp¢iu  strategija| sukurti socialinius ir| klienty grupms. | bati pasalinama
gali bati naudojama strukfirinius rySius. Naudoti komunikacijag Informacijos igijimo
rySiy atsvarai. tam, kad supaZindinti kaina pagrindine

klientus su  veds | jtakojanti pga pirkimo

pasiilymais. sprendimams. Sukurti
racionalp ir emocire
verte  klientams  per
patirtj.

Kontaktai Prisiminti, kad| Sumazinti kainas Kiekvienas kontaktas yra
kiekvienas santykis suklientui. Apzvelgti | firmos  kino  kalba.
produktu ar paslaugaikainavimo strategijas Strategiskai apzvelgti
yra vadinamas bei kontaktus padaryti visus tiesos momentus
kontaktu. Identifikuoti| patraukliais. Sukurt| tam, kad pagerinti kliento
pagrindinius tiesos alternatyvius komunikacip.

momentus ir pagerinti kontaktavimo

pagrindin kliento

gyvenimo cikh.

priemones skirtingom
ikainavimo

strategijoms.




5 lenteés ksinys

Vaizduoté | Karybingai ir| Kaip jas galite| Koks yra vienintelis radikalus Naudoti kirybines
savalaikiai radikaliai ~ pakeisti dalykas, kur jus galite| idéjas visose
patenkinti skirtingug produkto form, | padaryti? Kokie yra Ziniasklaidos
klienty poreikius ar| padaryti f | ikainavimo prielaida? priemorese. Pradti
klientams  suteikti patrauklesne it Tarkime, kad ji ne teisingd.nuo kliento poZirio ir
skirtingus pojicios | pritaikyti Kaip klientas nasty, kad| paklausti ko jie naity.
ar patirf. skirtingiems daiktai hity jkainoti?

klientams?

Pazinimas Suctlioti klienty | 1Sanalizuoti ar| Sistematiskai iSanalizuoti Parinkti  Ziniasklaidos
pazinimo strategijas klientas patenkintas skirtingy ikainavimo | priemones ir tobulinti
ir analizuoti klienty | produktu bei| strategij efektyvumy | jas. Naudoti statistines
verte. paslauga. skirtingoms klieng | technologijas tam, kad

bendruomeéms ir | gauti daugiau
padaliniams. informacijos apie
klientus.

Technologija | Prisiminti, kad Naudoti technologij | Integruoti
daugiau lietimosi rezultatu analizavimui} technologijasi rémimo
tasky padidina UZtikrinti, kad duomenys yra programas. Skatint]
kliento lojaluny ir pateikiami patogioje formoje| ivykius ir
uztikrinti, kad komunikacines
kliento informacija programas tam, kad
yra teisinga. iSlaikyti kontakt, su

klientais ir suteikti
jiems pricktine vert.

Tarpininkai Sukurti kliento| Teikti klientams| Nustatyti kainas ir vertesItraukti viding rinka |
verte. Pasikliauti| produktus ir| skirtingiems klientams tam, savo £mimo
partneri; bei | paslaugas patraukliikad sukurti kokybs kultira. | komunikacir
atstowy patirtimi. budu. Nustatyti  ver¢  visiems| kampanij. Laikytis

tarpininkams. paZzad visiems

tarpininkams Isitikinti,
kad jie ivertins fisy
paZadus.

Saltinis: Jenkinson A., Jacobs M.Institute of Dirbarketing. The IDM Guide to CRM Mastery, July 20(. 32.

2.2.3 KryZmin é integracija rySi y su klientais valdyme

RySu su klientais valdyme thina tiek vertikali, tiek horizantali integracija/ertikali

integracija yra tarp verslo vizijos ir strategijos bei jogyvendinimo, ohorizantali integracija

apimaijvairius strategijosgyvendinimo kanalus bei priemones. Kryzgsnntegracijos tikslas yra

tas, kad klientas kiekvieno bei bet kokio kontakietu pating esminiusimores pazadusymones

vertybes beimorés savitum. Be to, Sis patyrimas turi neprieStaringai stiprkiiento santyk su

imone, bei turi sudaryti teigiagmimores jvaizd. Tam, kad uztikrinti tokkliento santyk suimone,

butina atlikti vertikaly ir horizantaly komunikacijy serip. Imorés lydegs turi kontaktuoti su

Klientais siekiant iSsiaiskintiyj patir, ju luke<ius, bei ji patenkinima, turi gaug informacip

analizuoti ir panaudoti kuriant vizijir strategig. Tuo p&iu, vizija ir strategija turi bti panaudota

tolimesniamimones veiklosigyvendinimui.

Horizantali komunikacija panaudojant media bei wySu visuomene kanalus turi garantuoti, kad nebus

patiriamos nesekés, kaip, pavyzdziui, patyrMercedes, kai Simores vis reklamavoy A klasts automobilius, kurie

buvo apilmdinami, kaip itin saugs, t&iau atlikus testavimus paai§k, kad taip gra.

Be to, turi lti prieSpastatomas kliento pa#s, ar stengiamasi pazvelgti is kliento pozicijos

ir turi bati uzduodamas klausimas, kokios prier®ryra péios efektyviausios siekiant kliant



lojalumo imonei bei jmores paradvim apintiy didinimo. Siuos reikalingus marketinginius
klausimus apikizti media priemoémis némanoma. Vadybinink kurie daro prielaig, kad
geriausias idas populiarintimore bei komunikuoti su klientais yra naudoti vagkonkretia media
priemorg, tokia kaip internetiniai puslapiai, tiesioginis elektnois pastas, televizija ar betkaki
kitokia, darbas yra paremtas media. Tain#tyis uy pilnam KirybiSkam darbui bei sumazing |
marketingo efektyvum

RySiy su klientais valdymo privalumas yra tas, kad kagqusgja zinios apie klientus bei
priéjima prie ju, tuomet galima pritaikyti neutnalmedios planavim Tai reiSkia, kad kiekviena ar
bet kuriimore, kuri nori naudoti media priemones, turi nugdr, kokios media priema@s tugty
buti naudojamos, kada ir kokiu tikslu. Reikia atsibie; skirtingas klieni rasis, p santykirg verie
ir atitinkarmy investiciy kiekj, kampanijos tikslus ir pan.

RySu su Kklientai valdymas yra ideali priemgnpadedanti padidinti organizacijos
pardaimus,isitvirtinti rinkoje, bei uZztikrinti imonés ateit, naudojant klient duomem bazi

sistemas. T@aau RKV sistemos fundamentaliai paremisipareigojimy klientamsjvykdymu.

Vadovybeé
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Saltinis: Jenkinson A., Jacobs M. Institute of RirMarketing. The IDM Guide to CRM Mastery, JulyG®) p. 37.
5 pav. ,KryZmin é¢" integracija
Apibendrinant ,kryzmigs" inegracijos es®) galima pasakyti, kad norifgyvendinti rySi
su klientais valdyrmp, bitina, vigy pirma, numatyti verslo vystymo strategijo po to, remiantis

jvairiomis strategijoggyvendinimo priemoémis bei kanalais jvykdyti.



2.3 RySi y su klientais valdymas informacini  y technologij y eksplikacijoje

Atlikus daugelio autoti mokslirés literatiros analiz rySiy su klientais valdymo tematika,
pastebima, kad RKV mmanomas be informacipi technologij. Siuolaikires informacirs
technologijosigalina atlikti daugelveiksmy, kuriuos bey atlikti baty fiziSkai n@manoma, ar tai
pareikalaui labai daug laiko.

Organizacijos ir rysi su klientais valdymas (RK\{palina sprendimo p¥méjus atpazinti ir
suprasti metodus, paremtus kliento duomietiegracija. Tai leidZia organizacijai suprastigkeySiuy
valdymas gali optimizuoti kliento vert Deja daug organizaqij vis dar neinvestava Sia
technologij. Kai tuo tarpuy klientai randa daugybbidy, kaip rinkti, interpretuoti, analizuoti ir
panaudoti klienf informacip. Tai slygoja stipresp rySiy valdyma ir  stipresnes émimo
kompanijas bei skirtingas valdymo programas. Konjparsu efektyviais RKV sprendimais geriau
supranta pirju elgsem, prekip isigijimo motyvus, kryZminio pardavimo galimybes,iekity
iSlaikyma ir laiméjima, kliento lojaluna, didesnio pardavimo galimybes, produkto tendeadiai
réemimo efektyvum. Papra&iausia, tokios kompanijos geriau psta savo klientus.

Nesigirtijama, kad organizacijos, kurios nenaudoja inforimactechnologiy tam, kad
geriau suprastir aptarnaui klientus, bus nukonkuruotos ir gatiSstumtos iS verslo per ateingnt
deSimtmet Konkurencija, esanti globalioje rinkoje diktudjai, kad kompanijos skigsi klienty
rySiais. Yra ngnanoma darbuotojams teikti paslaugas, kuikisi klientas, jei duomenys apie
klientus yra iSmtyti po visa organizacy arba tai tiesiog neprieinami duomenys. Gera kiient
informacijos architekira gali efektyviai integruoti daugelio Saltiniduomenis: finansinius,
nusiskundimus ir t.t.

S¢kmingo organizacijos ir rygisu kjlientais valdymo (RKV) pagrindiniai elementai

1. kliento informacijos strukt aira, suteikia tiksla ir integruot, informacij apie klieny. RKV
sprendimas yra negalimas be tikslios ir integruotdermacijos apie kliemt Geriausias
duomem integravimo khidas — duoman saugojimo technologija. Geriausias sprendimas
norint gauti tiksly informacig — duomenis imti iS kokyds proceso.

2. paskirstymo kanalai, kurie pateikia naujas anali2s priemones ir klienty sgveika.
Rinkos lyderiais bus tie, kurie pasinaudos intesr@nasumais bei elektroagkomercijos
sprendimais.

3. klienty informacijos analigs sprendimo rémimo sistemos Sprendina rémimo sistemos
(remiartios duomen saugojim) yra priemoks, kurios jgalina sprendimo p¥méjus
analizuoti duomenis. Sios sistemos yra spegsfipavyzdziui, produkto vaidmens analiz
rizikos analiz ir t.t.) (Kuprys M., 2002)

Organizacijos kliento rysi valdymo sprendimo diegimas ir vystamas, palengwieeslo

rySi. Tai atliekama per duomenorientuot; i klienta, rinkima, derima, saugojim bei kaupim.



Duomenys turi bti lengvai pasiekiami ir prieinami organizacijai;, potencialiai klientams,
pasiekiantiems sy organizaci per internet.

Dali organizacijos rysi su klientais valdymo sudaro informacija, kwadinama Klient
informacijos strukiira — taijrankiai ir metodologijos, kurios analizei pristatbegruotus ir teisingus
duomenis(Griffin J., Johnson K., 1999)

Informacija nuolat keiasi. Kompanijos, kurios met metus kaupia informaaij gali
susidurti su jos pertekliumi tvarkant ir paskirgtpnorganizacijai.

Informacijos paskirstymas arba nepaskirstymas pginatis ar net Simtus sistangra painus
tinklas, kuris kiekvienam pagyje sukuria informacijos kelio blokavimus.

Organizacija, kurios informacija susideda iS atgkiistemy, sudaradiy painy informacijos
tinkla, gali pasirodyti klientams blogai organizuota. dfi; informacija gali iti saugoma vienoje
ar keliose vietose. Jetra hido, kaip & informacip pateikti klientui, jo poreikj tenkinimui, tuomet
néra bido kaip tinkamai valdyti klientrys.

Tam, kad paremti klientinformacijos architekira, klienty informacija, esanti skirtingose
duomem bazse, negali Bti lyginama su tradiciniais duomewaldymo procesais. Kadangi klient
informacijos saugyklos yra vystomos pakartotingieracijy aplinka nuolat ke&iasi, sandros tarp
operaciji aplinkos bei duomensaugykl aplinkos gali lati nesuvaldomos, jei viena jremiasi
ranka jvedamu kodu. Klient informacires strukfiros remiasi duomen valdymo paketais
(programirés irangos i8mimas, perklimas, idiegimas), kurie automatizuoja operagimiuomemn

dizaim, konstrukciy ir vystyma bei duomen saugyklas (Zr. 5 pav., p. 34).
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Saltinis: Griffin J., Johnson K., Organizacijokiienty rysiy valdymas. 1999, p. 7
6 pav. Klienty informacijos struktiira

Daznai daug ketinimpyra padaroma jungiant kliaptnformacip. Daugelis ketinim padaro
informacij prieinamy departamento lygmenyje ir pateikia neuzbamt nenuosekdiinformacip.
Tokios pseudo-struiitos nepateikia tokios informacijos, kaip viso gywea vertyke, dabartigs ir
potencialios paslaugos galimyd) perkamoji galia, demografiniai duomenys ar pesfeijos.
Daugelis organizaaijj turi nuo 50 iki 100 sistem kurios saugoja ir skleidzia klianinformacip.
Net tada, kai atsiranda poreikis integruoti Siasesnas, daugelis organizacijeturi tam laiko ar
iStekliy.

Geriausias duomenvaldymo sprendimas tas, kad kligerinformacijos strukira pateikia
lanksty, automatizuet pri¢jima prie duomen saugyki. Unikali informacire strukiira leidzia
organizacijoms kaupti ir apdoroti informaciik karta ir tada organizuoti informacijos paskirstym
kompanijos viduje (informacija naudojama kompanyjatije bet kokiems jos poreikiams).

Klienty informacires architekiiros pagrindiniai elementai apima prograginang, Kuri
pateikia integruotas galimybes: dizaino, konstrjgsciir ketiamo dydzio duomen saugyki

vystymo; intuityvi vartotojo gveika; darlhy eigos modet uzbaigtamijgyvendinimo ir vystymo



cikly palaikymui. Aplinka turi pateikti praktgnprograma tam, kad integruoti ir valdyti verslo ir

techninius duomenis organizacijos viduje.

Pagrindiniai klienty informacijos strukiros (KIS) sekmeés veiksniai:

1. Rémimas, lyderysi, valdymas Viena iS priezasy, lemianti duomen bazs Zluginy yra tai,
kad timiksta £mimo iS verslo ir informacini technologiy lyderiy. Toks susijungimas turi
inicijuoti projekty ir numatyti lyderyst jame. Rméjai turi stipriai isijungti i § projeks.
Sponsorius turi identifikuoti ir padaryti prieinasyaukstos kvalifikacijos ir paggtus Saltinius.
Tai turi bati numatyta projekto plane. Didzioji dalis Saltirturi bati skirti projektui.

2. Duomemy kokybé ir prieinamumas. Duomem kokybés ir prieinamumo klausimai turitk
adresuoti auk3ausiems organizacijos lygiams.éiRéjai turi inicijuoti ir paremti duomeun
kokybe, taip pat mokyti vadovus apie duonmaekokyb ir prieinamuma. Klienty informacijos
struktira (KIS) neiSspygs vigy klausimy, susijusii su duomen kokybe ir prieinamumu, véiau
privers iSkelti Siuos kausimus. Kai kurios problesmius iSspistos KIS technologijos pagalba.
Taciau daugiausia klausim susijusiy su duomen kokybe ir prieinamumu, turiti adresuoti
organizacijai per operaaqijtobulinima, pakeitimus operacini sisteny lygyje bei duomen
potencialy integracij.

3. Reikalavimai nustatant likestius. Reikia suvokti, kokia informacija yraabina kalbant apie
pagrindinius procesus, kurie ne tik uztikrina imh@cijos surinkim, bet ir nustato prioritetinius
duomem Saltinius, kurie pateikia pagrindinius verslo sumhenus. Pagrindinis ike<iy
nustatymo komponentas — nustatyti verslo taisyklegauti skirting; komand, sutikimg. Kai
verslas stimuliuoja procesbei nustato jo kryptir prioritetus, tuomet visi aiSkiai supranta
lake<ius, gretiau pasiekiami teigiami rezultatai.

4. Strategija ir strukt ara. Teisinga strategijos ir strukios vystymo kryptis uztikrins tai, kad
pirminés KIS investicijos duos teigiamus rezultatus. Kiiemformacijos architekiros kirimas
galvojant apie at€it— pagrindinis &nés garantas. Projektai, turintys adiefisio laipsnio
sekme, periodinius rezultatus pateiks nuo 4 ik 6 ar &nesi;, 0 su kiekvienu pakartojimu
pateiks nuo 4 iki 6 papildomnduomen Saltini.

5. Organizacijos duomem modelis. Atitinkamos institucijos atkreipiaétheg i informacip apie
klientus, esatius uz organizacijos. Deja, daug organiaaogsiremia Siuo modeliu. PavyzdZziui,
kai kurios organizacijos vis dar naudojaépma prie klienty informacijos, esafos atskiruose
pagrindires jrangos komplektuose. Jos naudoja nel&aksir daug kainuojaias pagrindini
irangy ataskaitas. Organizacijos duomemodelis turi tai pakeisti taip, kad visi duomenys:
klienty rySiai, produktai, paslaugos ir pelnastio matomi nuolat ir kad Sie duomenystip
tikslas. Teisingas duomammodelis uztikrins organizacijoglksme bei konkurencinpranasura.

6. Metodologija. Metodologija yra Bbtina norint pasiekti iS tiksla. Vadovaujantis jrodyta

metodologija galima iSvengti sunkummskylartiy vykdant projek.



7. Pagrindiniai duomenys Pagrindini duomem saugykloje yra organizacijos verslo modeliai ir
verslo taisykts, duomen perziiros, duomen naudojimo modelis, ataskaitos, tam tikri
duomenys apie vartotgj fizinis ir loginis duomen modelis, Saltinio duomenys, duomen
aprasymai, duomenkeitimo taisykés. Pagrindini duomem saugykloje yra ir KIS sistemos
projektai.

(Griffin J., Johnson K., 1999

Organizacijos ir rys$i su klientais valdymo (RKV) sprendimai skiriasi ntradicires “tik
pateik (prek paslaug i rinka) ir jie ateis” filosofijos. RKV integruoja vartojas i verslo
architekfira. Norint efektyviai integruoti sprendum palaikyma | RKV, organizacijos turi
susikoncentruotii tai, kaip pagrindiniai verslo *“varikliai” yra sysi su vartotojais.Ikuriant
duomem saugykh, reikia imtis atsargumo, kad n#h sukurtas “duoman sgvartynas”. Labai
svarbu sekti, kad duomenys, kurie eirduomemn saugykd, iSeity kaip strategia informacija. Jei
duomenys renkami, kaupiami ir apjungiami efektyvizymiai lengviau yra juos panaudoti ir
analizuoti. Sprendim palaikymas yra duomarbaziy; analizavimo procesas, atskleidziant nauj
vertinga informacip, dazniausiai pries tai nezimgtysiy tarp kintanyjy, forma.

Tiesioginis duomem paieskos liidy pritaikymas apima:

e Reakcijos modeliavimasPagrindziant demografiniais pozymiais ir pirkimstorija galima
nustatyti, kurie vartotojai bus labiausiai linkeaguotii tam tike produkt ar reklamos
kompanip. Tai gali apimti pirkimo schemas, aptarnavimo magles ar elgesio
pasikeitimus.

e Vartotojo gyvavimo laiko jvertinimas. Pagrindziant pasikartojémy pirkimy skatiumi,
iSleisty pinigu kiekiu arba ilgaamziSkumu galima atsakiytdlausima, kurie vartotojai taps
vertingiausiais.

e Vartotoj y segmentavimasKokios charakteristikos yra bendros pagrindiniaragotojams
ir ar juos galima iSskirti identifikuojamas grupes?

e MiSrus pardavimas (cross-selling).Turint duomenis apie tai, kad vartotojsigijo A, B ar
C produks, nustatyti labiausiai tikina variant, kurie IS j; isigys produkt X.

e Marketingo programos. Jos apima rys§i valdymo, paékos, skatinimo, iSsaugojimo ir
panasSias programas.

(Griffin J., Johnson K., 1999)

Sie pavyzdziai parodo, kaip duomgempaieskos technologijos galimybes, kaip gaitib
pateikiama naudinga verslui informacija. Techndlpgiéka galima nustatyti, kuris vartotpj
segmentavimo ias gali duoti didZiausipelm ar kiti vertingiausias. Rinkoje galima rasti daug
technologini sprendim. T&fiau, prieS investuojant tecnirg jrang, yra svarbu nustatyti

informacijos ti@, kuris bus naudingagyvendinanimonreés strategs.



Atskiras, pats svarbiausias nySsu vartotojais valdymo uzdavinys yra sukurti pakia
pasinaudojant turima vartotpj duomem baze. Sios paklausos formavimo pagrindas yra
aptarnavimo asmeninimas, kwalimajvykdyti atliekant vartotaj tipy segmentavim ir sukuriant
rySius su vartotojais. Sprendim palaikymo lankstumas profesionalams leidzia péteik

personalizuct vartotoj rémima bei pritaikyti apmokjimo biadus vartotaj poreikiams.

RKV technologija gali bti nepaketiama pagalbagyvendinant lyderiavimo strategjijir
praktika. Cia yra keletas dicly, kuriais RKV gali padti lyderiui:

1. Lyderiams reikia sutvirtinti bendradarbiavimo rn&iuRKV yra lmdas tam pasiekti tarp
skirtingy verslo daly. Skirtingi RKV sprendimai sujungia informagijfunkcijas ir Zmones is
ViSOS organizacijos.

2. Lyderiai turijkainyti firmos vertybes kiekvienoje organizacijos daly

3. Lyderiams reikia sukurti strateginius aliansus surtneriais. RKV sistem pagalba tampa
lengviau nustatyti strulitinius rySius tarp komparij

4. Lyderiams reikia vystyti zinj lygybe ir sugelgjimus savo versle. RKV zinivaldymo sistemos
yra idealiai sukurtos zinirinkimui.

5. Organizacijos lyderiams reikia uztikrinti vest kirimo prioritetus. RKV gali padi
organizacijoms pazinti svarbiausius klientus.

6. Organizacijos lyderiams reikia nuolatos tobulintiganizacijos darph ISpleiant Zinias,
sugelgjimus ir praktiky, skatinamas gilesnis zinojimas.

(Griffin J., Johnson K., 1999

Apibendrinant RKV strateginvaldyma panaudojant informacines technologija, galima
pazyneti, kad rysy su Klientais valdymas yranbnas siekiant iSlaikytimores klientus. Tokiam
rySiu valdymui igyvendinti reikalinga numatyti verslo vystymo stiife, atliekant dabartiss
veiklos analiz beijvertinant ltinus pokyius rysi su klientais valdymo linkme.é8mingam rySi
su klientais valdymuiitina identifikuoti bei pazintimonei naudingus klientus. Geresniam klignt
pazinimui kitina ne tik kaupti duomenis apie juos, batiBformacig apdoroti ir panaudoti ateityje.

Tockl reikalinga numatyti, kaip norime valdyti rySius Elientais, kokios reikalingos informaém

technologijos, kokios reikalingos investicijos. Kadsus rysy su klientais vystymo strategij

ivertinus reikalingas investicijas, galima vykdyikminga rySiy su klientais valdym



3. RKV MODELIO KONSTRAVIMAS INFORMACINI Y TECHNOLOGIJUY
PAGALBA ,BALTIC CLIPPER* |MONEJE

3.1 ,Baltic clipper” pristatymas bei veiklos aprasSy mas
Baltic Clipper - vienas didZiausikelioniy ageniiry tinkly Lietuvoje ir Baltijos Salyse -

teikia visas verslo, tarnybimi ir poilsiniy kelioniy organizavimo paslaugas. Sigsnores
specializacija - tarnybini kelioniy organizavimas: ageira aptarnauja klientus, vykstaans i
komandiruotes, suvaziavimus, konferencijas, parodaskonysias programas; ruoSia keliones
pagal reklamos agenr; ir loterijy organizatom uzsakymus, aptarnauja seminarus ir konferencijas
Lietuvoje ir uzsienyje.

Baltic Clipper yra pasiraSiusi sutartis ir teikiarnybiny kelioniy aptarnavimo paslaugas
daugiau kaip 500 tarptautipir Lietuvosimoniy bei organizacij. Kelioniy ageniiry tinklas turi
savo atstovybes didZiuosiuose Lietuvos miestuosénilfe, Kaune, Klaigdoje, Panetzyje,
Alytuje, Marijampotje, Mazeikiuose.

Si turizmo agerira yra aviakompanij "Flylal", "Lietuva", "Lufthansa”, SAS, "British
Airways", LOT, KLM, "Finnair", "Austrian Airlines","Air Baltic", "Air France", "Air Canada",
"Iberia", "Avianca", "Estonian Air"CSA, "Delta Airlines", "Transaerojgaliota atstoy, taip pat
oficialiai atstovauja visoms Rusijos ir NVS sgdiviakompanijoms.

Baltic clipper parduoda wis pasaulio aviakompanij bilietus, jiry kelty, tarptautini
marsruty autobug bilietus, uzsako apgyvendingmvieSbiiuose visame pasaulyje, organizuoja
specializuotas keliones tiek individualiems kel@ains, tiek ypatingai didéns grugms,
aptarnauja keliautojus, atvykstaums | Lietuva ir Baltijos Salis, teikia automobili nuomos,
sveikatos bei keliats draudimo paslaugas.

Kelioniy ageniiry tinklo ,Baltic clipper” veikla apima:

uzsako ir parduoda vipasaulio aviakompanmijbilietus,

e uZsako vieShtius Lietuvoje ir uzsienyje,

e uzsako ir parduodaiiy kelty bilietus,

e uzsako ir parduoda tarptautinio susisiekimo autoluigetus,
e aptarnauja VIP klientus,

e organizuoja konferencijas, seminarus LietuvojeZsienyje,
« teikia draudimo paslaugas,

e nuomoja transporto priemones Lietuvoje ir uzsienyje

e uzsako ekskursijas visame pasaulyje,

e oOrganizuoja poilsines ir pazintines keliones,

e Organizuoja specializuotas keliones,



e Organizuoja suv@y priémima Lietuvoje ir Baltijos Salyse.

Agentiroje siilomas pl&iausias poilsinj ir pazintiny kelioniy spektras tiek ggstantiems
keliauti savarankiskai, tiek ieSkantiems prabarigosaksimalaus komforto:

e poilsis 1*-5* vieSbdiuose Graikijoje, Ispanijoje, Turkijoje, Kipre, Katjoje, Italijoje,
Egipte, Tunise, Kanarsalose,

o kelionés i tolimiausius ir egzotiSkiausius krastus (MaurisjjuSeiSeliai, Maldyw salos,
Kuba, Dominikos respublika, Kenija, Botsvana, Napib Kambodza, Vietnamas,
Singapiras, Australija, Naujoji Zelandija, Taitis, Saméaiko salos, Tonga, Fidzis, Velyk
sala ir kt.),

o Kkruizai iStaigingais laivais po Vidurzemiorj, Atlanto, Ranaji, Indijos vandenys

e savaitgaliai Europos didmi&siose - Londone, Paryziuje, Amsterdame, Vienold.ir

e kelionési "Formuk 1" varzybas,

e pazintires keliores autobusu po Eurap

e sveikatos ir grozio puosgimo programos,

« Ziemos sporto pramogos slidjimo kurortuose Austrijos, Italijos, Prafmijos, Sveicarijos
Alpése, Skandinavijoje,

o kelionés golfo, nardymo, buriavimo égéjams,

e atostogos nebrangiuose pensionuose, apartamentesagiuose,

e poilsis iStaigingiausiose vilose, sencise pilyse,

o specialios programos aplankant garsiausiaty spektaklius, geriausias pasaulyje Sou ir
cirko programas ar kitus renginius.

Taigi, ,Baltic clipper” rinkoje jauisitvirtinusi ir stipra pacti uzimanti turizmo agenta,
kuri siulo labai platy paslaug spekts. Imore turi jau 12 mai patirt, per $ laikotarg ne tik
iSsipkté imores veikla, betisikaré jos filialai didziuose, bei keliuose maZesniuosetlyvos
miestuose. Siogmores filialai yra Vilniuje, Kaune, Klaipdoje, Paneszyje, Marijampotje,

Alytuje, Mazeikiuose.

3.2 ,Baltic clipper“ rySi y su klientais valdymo sistema

Kelioniy ageniiry tinklas ,Baltic clipper® kone visu aktyvios veildolaikotarpiu yra tarp
pirmaujariy masy Salies turistines keliones organizugjankompanijy’. 18vezam ir jveZzamy
keleiviy skatius nuolat auga, tartakos turi ne tik augantis pragyvenimo lygis, bigbakartotinis
ty p&iuy keleiviy iSvykimas. [vairiose skirtingos veiklogmonése klient; lojalumas ypatingai

" Poilsis ir turizmas. Keliomi organizavimo — agentavimo bendéswpagal 2004 m. aptarnauturisty skatiy // Verslo
Zinios, kov. 3, nr. 3, p. 26.

Poilsis ir turizmas, konferencijos. DidZiausiosi@&rly organizavimo ir agentavimo agants pagal aptarnawturisiy
skaktiu // Verslo zinios, 2003, baland. 22, nr. 76, p. 8.



pasireiSkia paslaugas teikiamse kompanijose. Puikiai organizuota kelione peatgas klientas ir
kitais metais neabejodamas rinksip&ia turizmo agentra, 0 ne ieSkos alternatywvariant;.

Zinodami pagrindinius kelioniverslo principus ,Baltic clipper* ageos vadovai stengiasi
atskleisti visas savo, kaip keli@niorganizatoriaus, teigiamas savybes bei nepriekggit
aptarnauti klientus.uliSankstiniams pageidavimams nustatyti bei lojalumgyti kompanija skiria
itin daug @mesio. Salia to, veikia ir pilnavertinkos analizs sistema, kurios pagalba analizuojami
ivairiausi Saltiniai, be to, tas padeda neatsihkid konkuruojatiy kompanij; ar netgi lenkti jas.

Agentiroje informacija gaunama, renkama ir analizuojagaisose sistemos posistese
esartiy duomem Saltiniy, t.y.: vidiniy duomem apdorojimo, marketingo tyrim iSoriniy duomemn
apdorojimo bei teorimi Ziniy apdorojimo posistemi 6 lentetje pateikti pagrindiniai duomen
Saltiniai, iS kury ,Baltic clipper® marketingo specialistai gauna anihacip bei jp analizuodami
priima veikh koreguojasiius sprendimus.

6 lentet

Duomemy Saltiniai ,,Baltic clipper® agent @roje

Duomeny posistenés Saltiniai

Sis kelioniy agentiry tinklas yra sudarytas i$ kelstruktiriniy padalini, kurie
veikia siaurestje savo srityje. Siuo metu bendrosudaro finang komercijos,
pardaviny padaliniai, jiems vadovauja generalinis direktsriuSiekiant
. . sumazinti biurokratip atstuma, tarp vienoje agentoje esatiiyu padaliniy bei
Vidinig duomen; apdorojimo geografin atstum tarp skirtinguose miestuose esanagentiry, yra glaudZiai
bendradarbiaujama ir besikgima turima informacija. Pagrindinis biurhs
analizuoja i$ periferini padaliniy gautus tokius dokumentus, kagardavimg
ataskaitos apskaitos programoje ,Pragma“ sukauptus duomeniadybininlg
ataskaitosduomen bazs ,Smart Amadeus" duomenis

.Baltic clipper” agentra savo veikloje atlieka nedidelio masto marketiggo
jvertinimas turizmo verslo rinkos analizir pan. Kita svarbi sritis vartotoj
tyrimas Jis Sioje kompanijoje vykdomas tiek tiesiogiaitéirviu su esamais f
potencialiais klientais, anketirapklausa, internetiniai forumai), tiek netiesiadgja
(informacija iS klient pildomy korteliy, pageidavimai bei atsiliepimai apje
keliones).

Marketingo tyrimy

Imores veiklos profilis yra aktualus visiems Salies gyegams, neqg
dabartikmis nisy Salies ekonomimis silygomis yra iSgyvenamas kelian
bumas. Bl to démesio nestinga ne tik iS kliaptbet ir iS5 valstybinj organizaciy
— seimo, vyriausyws, savivaldyhi. ,Baltic clipper* darbuotojai nuodugnidi
nagrirgja visus su turizmu susijusiugisinius aktus renka informacij apie
Lo . atsiveriatias naujas galimybes organizuoti turigniietuvoje. Valstybini
ISoriniy duomeny apdorojimo organizaciy deka tokiy Saltiniy Zymiai padaugo, daug informacijos galima rag
Lietuvos turizmo agemtos tinklapyje Guliver Travel puslapyje privaciy
kompanij tinklapiuose ISorires informacijos galima rasti ir jau nitoje Smart
Amadeus duomanbazje. Imoré neapsiriboja vien tik Lietuvos ar kaimyninj
Saliy informacija, t&iau domisi ir tolimesniais Saltiniaisy jnformacija vertinant
kaip perspektyy atetiai. Potencials iSorinh duomem Saltiniai yra firmos
partneriai, tokie kaip SAS, Novaturas, Delta, Iberia ir kiti.

Moksliniy atradim; diegimas kelionj organizavime yra sunkiggyvendinamas
todél teoriniy Ziniy apdorojimas éra viena iS pagrindini ,Baltic clipper” sriiu.
Taciau apie ateityje galimus pagrmus turistams bei verslo keliapklientams
Teoriniy Ziniy apdorojimo yra kalbama seminaruose nauji aptarnavimo modeliai bei aptarnavifo
priemoniy prototipai demonstruojami Salies lygio ar pasaisiiparodose Siems
Saltiniams galima priskirti ir tiesiogirziniy perdavim, t.y. mokym pagrindu
igytas Zinias. DaZniausiai organizuojamiiakompaniy mokymai pardavimy




| | meno mokymabrganizuojamos mokomosios kelisn |
Saltinis: sudaryta autés

Tokia duomen Saltinih gausa garantuoja pastpwateinadiy Ziniy sraug. Taiau siekiant
gauti kuo daugiau naudos, svarbu ne tikettuduomenis, té&iau ir juos analizuoti bei priimti
teisingus sprendimus. Noismore savo veikd vysto tarptautiniu mastu, dau IS esms ji néra
didek. Informacijos analig, sprendina priémima bei sprendim vykdymo kontro¢ sugeba atlikti
pagrindiniame agefitos biure esantis komercijos skyrius. Sprendimamami bendradarbiaujant
su finang bei pardavim skyriy vadovais, o taip pat pritariant generaliniam dioeikii.

Taigi informacijos valdymui lemiam reikSne turi tik centrire ,Baltic clipper® kelioniy
agentiry tinklo valdymo institucija. Gauti rezultatai netgéra aktualis ageniroms, esatioms
kituose Salies miestuose arba uzZsienyje. Taipodd,tkad pastajjy atstovyby darbuotojai atlieka
tik pagrindirg veiklos funkcip — parduoda keliones. diau kalbant apie kitas tinklo agémas,
imores strategijos zinojimas islieka prioritetiniu reik@mu. Informacijos valdymui itin svarbi
detak ir tai, kadcia dirbantys darbuotojai tiesiogiai bendrauja sierkhis, o tuo pau ir renka
duomenis apie juos. Keliones parduodantys darbaiotop tie Zzmoas, kurie bendraudami su
uzsakovais ar susiddfosiais asmenimis ir tadami iS vadovybs gauty Ziniy, gali labiausiai
itakotiimores veikh, manipuliuotijvairiomis priemoamis siekiant pritraukti kuo daugiau klient

IS visy galimy duomem Salting UAB ,Baltic clipper” didziausiy demeg skiria tai daliai, iS
kurios galima daugiausiai suzinoti apie klientus,nprus, keliamus reikalavimus beike<sius.
Toks informacijos valdymo orientavimas nukreiptekigntigyti kuo didesipklienty lojaluma Siam

kelioniy agentiry tinklui.

3.3"Baltic clipper ” RKV modelio formavimas panaud ojant informacines
technologijas

3.3.1 RysSiy su klientais valdymo modelio strukt  Gra

.Baltic clipper* kelioniy agentiry tinklas turi galimyle apdoroti ir analizuoti visus duomenis,
kurie uzfiksuojami uzsakant bilietus, iSvykstankeliorg, kelioniy metu ir pan. IS informacijos
gausos, pagal atitinkamus kriterijus atrinkti duoyse gali daug pasitarnautiadimy kelioniy
planavimui bei klieni aptarnavimui gerinti. Tinkamai juos apdorojusuredusi rySiy su klientais
valdymo prograra (RKV), tampa lengviau reguliuoti kliemtpasirinkimy, o tuo péiu ir tobukti
klienty aptarnavimo srityje.

Svarbiausias veiksnys ir objektas visada iSliekankhs, todl santykiai su juo yra pagrindin
kompanijos veiklos sritis. Savaime suprantama, (akliant suatti su klientais, vig pirma reikia
juos pazinti. Didelse kompanijose, tokiose kaip ,Baltic clipper‘imanoma visiSkai suati su
paslaug vartotojais, nesyj ratas yra platus kaip niekur kitur. dfau nesunkiai galima atsirinkti

dazniausiai paslaugomis besinaudéjas klientus ir pasistengti padidintj jojaluma.



UAB ,Baltic clipper® klienty analiz leidzia konstatuoti, jog dauguma duomegra
fiksuojami ir sistematizuojamimorgje dirbantys darbuotojai tiek iS vidipitiek iS iSoring Saltiniy
gaunam informacip perkeliaj tam tikm duomem bloka. UAB ,Baltic clipper” Siuo podiriu, bei
vertinant informacini technologiy pritaikyma darbirgje veikloje, yra SiuolaikiSka kompanija —
darbas kompiuterizuotas, statistir finansire apskaita tiesiogiai matoma ir kontroliuojama is
centriress ageniros hustinés, visi kompiuteriuose uzfiksuoti duomenys autoBiati iISsaugomi
jvairiose laikmenose. Agemnbje veikiantis informacinis blokas garantuoja atskpadalini
~Susikalkjima”, galima vadovautis bendianones patirtimi. T&iau yra ir silpnoji ,Baltic clipper*
kompanijoje pus— tai nepakankamas informacijos apie klientusimmas ir analizavimas.

Siuo metuimoreje naudojama “pasenusi” ir “primityvi” programdtiranga, kurioje kaupiama
pagrindiré informacija apiemores klientus. Sios programis jrangos panaudojimo galimgb yra
labai ribotos: nors ir klientais isvyksiekeliore ne pirmy ir ne antg karta, taiau kiekviera kart,
suvedant duomenig Sia program, jis uzfiksuojamas kaip naujas klientasél Do programiss
irangos pagalbaéna galimyles suzinoti ar Sis klientas yra lojalumonei ar ne, kol naud, jis
duodaimonei. Daugiausia informacijos apie klientus,|gjaluma imonei uzfiksuoja patygmorés
darbuotojai, kurie ir naudoja skatinimo priemonagiems klientams.

Siekiant pagerintimores veiklos rodiklius kompanijoje dtina sukurti tvira, RKV bloka,
kurio pagalba ity galima analizuoti ir tikslingai pritaikyti jau uksuotus gausius duomenis apie
klientus bei y pasirinkima, o taip pat organizuoti papildenduomen apie esamus arbaisimus
klientus kaupim. Integruoti RKV sprendimai leidZia lengvai opetiudtilomenimis apie klientus,
gauti vigs informacip apie bendravim su klientais, bet ir analizuoti informagijDirbant tokiais
principais galima aptikti pelningiausius ir rizigrausius klientus, vystyti pardavimo ciklus bei
rinkodaros kampanijas skirtingomis kryptimis.

Siekiant kompanijojeigyvendinti RKV, vis; pirma, reikia akcentuoti pagrindinimores
veiklos koncepcy — ageniros darbuotojai turi suprasti, kaéZiausias dmesys turi bti skiriamas
klientui. Priimdama sprendimnsavo veiklojeigyvendinti RKV, ,Baltic clipper® vadovyb privalo
atsizvelgti ne tiki savo verslo interesus, betiiresann bei businy klienty poreikius. Imorés
uzdaviniai jokiu du negali kirstis su RKV veiklos principais,¢tau Si sistema turi i
igyvendinama betarpiskai atsizvelgiarggeniiros keliamus tikslus. Kelioniagentiros personalas
turi bati suformuotas ir organizuotas taip, kad diegianteshnologijos uztikrint maksimal
efektyvum.

Diegiant RKV nuo pirmojo Zingsnio, ,Baltic clipperddministracijai bei visam personalui
butina isisavinti veiklos prioritetus, pakeisti suvokinapie laukiam darky. Tai ypa& svarbu
eiliniams darbuotojams, kurie, kaip rodowkiimoniy patirtis, daznai nenoriai priimay jdarka
koreguojadias sistemas. Tuo pa agentiros darbuotojai privalgsisamoninti kliento svarb

verslui. Galima iSskirti kelet veiksniy, kuriais patartina vadovautis kuriant efektywlienty



valdymo strategs:

1. Kiekvienas klienas yra unikali asmerybtodt|l batina iSanalizuoti jo poreikius bei
savybes;

2. Esamy ir potenciali; veiklos segmemntmodeliavimas;

3. Nuolaidy ir akcijy kiirimas, labiausiai vertinamiems pijems su tikslu parodytiéines ir
pasiilyti nuolaidy;

4. Organizacijos technologij veiklos reformavimas tam, kagyyvendinti firmos ir jos
klienty glaudespbendradarbiavim
Esant aiSkiai veiklos strategijai kur kas lengviangsnis po zingsniggyvendinti RKV sister
agentiros veikloje. Pirmas Zzingsnis yra jvairiausiy jrankiy ,pajungimas“ darbui. Kaip jau
minéjome, ,Baltic clipper* atstovyés apiipintos Siuolaikine kompiuterine ir kitokia technjkael
ko RKV igyvendinimo pradinis etapas tampa kur kas papmaisteselieka tikjsigyti programii
iranga, kuri atitiks imores tikslus ir veiklos specifik Batina pazynéti, kad programias jrangos

isigijimu RKYV igyvendinimas nesibaigia, o atvitkdi — tai tik pagrindas §isistenma plétoti.

Programigs jrangos modeliai leidzia patogiai sistematizuotiomfacip apie Kklientus,
klasifikuoti juos pagaljvairius kriterijus, o tuo pau nuolat palaikyti abipusrys. Tokiame
modelyje galima kaupti informaaitiek apie kliento svath pelninguma, normatyvir informacip,
tiek duomenis apie kolegnuveiktus darbus aptarnaujant klientus, tiek uzgib savo darbo
prioritetus. Tdiau iSlieka problema stengiantis pritaikyiinonéje esamnia technikp bendram
duomenm fiksavimui.

RKV idiegimasi ,Baltic clipper veikiartios marketingo informacin strukiira néra toks
paprastas, kaip gali atrodyti iS5 pirmo Zzvilgsniaeksant efektyvesnio rezultato, RKV diegimo
procese privalo tiesiogiai dalyvauti ir adk&usi agentros vadovai,y iSreiSkiamos nuostatos bei
diegimo proceso kontrélturi daug jtakos naujoy isisavinadiam kolektyvui, o tuo p&u ir
galutiniam rezultatui. Kliento aptarnavimo tobulmasjdiegiant RKV blok yra sudtingas jau vien
dél to, kad Sis procesas neturi aiSkiai apitos pabaigos. Tai daznai sutrukdo visapusisSkai
panaudoti RKV teikiamas galimybes, #dkuriant tokia sistema ,Baltic clipper” kompanijoje
svarbu nepamirsti jog RKV — tai wispirma verslo koncepcija, nauja strategija, kurgadle biti
siejama tik su tam tikru prograngmirangos realizavimu. Tai permanentthisocesas, kuris gali ir
netugti aiskios pabaigos — tam tikri terminai gaiitbnustatomi tik numatytiems veiksnplanams,

strategijoms, nukreiptonisklientusjgyvendinti.

8 permanentinis [loppermanengkilm. permanenti§ - nuolatinis, nenuttkstamas, tolygus.



3.3.2 Tyrimo pagrindimas ir organizavimas

Strukt@irizuotas interviu. Strukfirizuoto interviu metodas naudojamas, siekiant gawoiiling
informacijp dominartia tematika. Tai kokybinio tyrimo metodas. Jo meazniausiai ,uzdari”
klausimai pateikiami grieztai laikantis iS ankstaestatytosy eilés ir formulavimo. Strukirizuoty
interviu respondentams i$ anksto numatyta sekaagadui klausimai, kug numatyti ir atsakymai.
Atsakanti ,uzdarus“ klausimus yra maza laisvo pasirinkimdirnggbé, kuria suteikia ,atviri"
klausimai. Jei interviu labai standartizuotas, \tei respondentai gauna tuoscpes klausimus,
pateikiant ta p&ia seka, standartizuota forma. Klaas siekia uZimti neutrali pozicija. Sio
interviu stimulo-atsakymo palblis silygoja greéiau nei emocinius atsakymus.

Pagal tikslim paskiri interviu skirstomasi nuomoni, poZiiriy, vertinimy interviu ir
dokumentii interviu. Siame darbe bus naudojamas nuomaquoZiiriy, vertinimy interviy skirtas
Zmonip huomonei, vertinimams, samprotavimamgrgakcijomsj tam tikrus reiskinius, sociaks
tikrovés jvykius, atskleisti.

Interviu skirstomas ir pagal apklausigimp subjekt; tipa: atsaking asmen (vadow)
interviu, ekspert interviu, respondent Atsaking; asmen (vadow) interviu atveju tokie asmenys
pagal status gali leisti ar neleistiy vadovaujamame kolektyve vesti interviu. Ebdnterviu
vedtjas turi sudomintijtikinti asmen, kad reikia arba tikslinga atlikti jo objekte tyr, turi
apaiskinti, kad tam yra moksliniai, teoriniai irygai praktiniai poreikiai. Ekspartinterviu
atliekamas su profesionalais, tuiims didet kompetency ir patikimiausi bei pakankamai iSsami
informacijp apie tiriamy problem. IS ju tyréjai gali gauti maksimadi ir detala informacip apie
tiriama objekt, aptarti ir patikslinti tyrimo hipotezegvertinti jvairias tyrimo metodikas, susidaryti
tikslesrg tyrimo proceso program

Siuo atveju strukirizuoto interviu pagalba bus apklausiaimors ekspertai — vigfilijal y
vadovai, kadangi visuose filijaluose jie eina nle viadovo pareigas, bet ir vykdo tiesioginius
pardavimus. Sityrimo tikslas— iSsiaidkinti ekspeqt(imores filijaly vadow) nuomor, kuri padty
parengti teising bei nauding rySiy su klientais valdymo modeimorgje. Strukfirizuoto interviu
metu filijaly vadovams pateikiama keliatas klaugim

“Baltic clipper”, kaip jau buvo miéta, ikarusi filialus septyniuose Lietuvos miestuose.
Vilniuje yra trys Siogmores filijalai, kituose miestuose — po vierAtliekant strukiirizuota interviu
buvo apklausti vis filijal y vadovai, o taip pat ir marketingo skyriaus vagldaterviu metu visiems
vadovams buvo uzduodami Sie klausimai, pateikiafthenony atsakynu variantus, o taip pat ir
paliekant galimyb papildyti atsakymus. Klausimai, kurie buvo uzduodajmores filialy

vadovams, pateikiami 3-iame priede.



3.3.3 Imon és filial y vadov y atlikto interviu rezultatai

Atlienat interviu paais§jo, kad beveik visimores filialy vadovai gra susidre su gvoka
“rySiuy su klientais valdymas”. Uzduodant pugnklausima tik keletui klausimas buvo aiskus ir
suprantamas ir nereikalavo papildomo paaiskinimgvoka “lojalis klientai” interviu dalyviams
pasiro@& suprantama. Vis filialy vadovai mano, kad ir rysisu klientais valdymas, ir lojas
klientai yra labai svafiis imonei.

Siek tiek jdomesni rezultatai uzduodant klaugirkodl klientai yra lojafis jmonei. 7
paveikstlyje pavaizduotas respondemntuomorés pasiskirstymas.

imonés
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7 pav. Klienty lojaluma lemiantys veiksniai

Saltinis: sudaryta autes

Kaip matome iS 7 paveikdio, vadow nuomone, dabartiniai lojad imoreés klientai yra dl
darbuotoy profesionalumo. Taip patdomu ir tai, kad, vaday nuomone, nuolaidos turi nedidel
reiksne, ne @l Sios priezasties klientai sugtaij ta p&ia turizmo agentra. Be to, buvo paméta ir
daugiau priezasy: operatyvus tikslios informacijos pateikimas, nmals ir greitas aptarnavimas,
profesionailis patarimai, kvalifikuoti darbuotojai, Zzinomas iatfkimas imonés vardas rinkoje.
Filialu vadowy huomone, klientus likti lojaliais skatina ir platimorés paslaug spektras: Sioje
imorgje galima kreiptis ir kelioés planavimo klausimais, ir automohilnuomos klausimais, ir
jvairaus transporto priemaniraSiy biliety isigyjimui, ir sveikatos draudimo klausimais ir t.t.
Klientui yra labai patogu, kai planuojamos kelisnvisais klausimais gali paspinti viena
agenira.

Strukfirizuoto interviu metu filiak vadow buvo klausiama, kokiomis priemémis
stengiamasi iSlaikyti jau lojalius klientus. Apilmkmus interviu rezultatus, galima teigti, kad
pagrindires priemogs yra Sios:

e operatyviausias informacijos pateikimas, priositieikiant pastoviam klientui;

e nuolaidos bei “geriausia kaina”;



e kiekvieno kliento individuali poreikiy iSsiaiSkinimas ir “geriausio varianto”
parinkimas;

e démesys Klientui (sveikinimas Své@in proga, nuolatinis informacijos siuntimas
elektroniniu paStu, nawj katalog; siuntimas paStu, priminimas apie nuolaidas
telefonu, pasiteiravimas po keligs) apsilankymaimorese );

e 24 valand, servisas".

Nors vadovai nurodo, kad nuolaidos yra tikrai nenieg priezastis, @ kurios klientai
iSlieka lojalis imonei, t&iau dauguma iSyj nuolaidas nurod kaip viery iS pagrinding klienty
iSlaikymo priemoni.

Taip patidomu ir tai, kad nei vienas vadovas nepafjoiar vienos priezasties — tai zinios
apie Kkliens. Turizmo ageniros darbuotojas, Zinodamas apie klignjo poreikius, skonius,
nuomones, patirtdaug geriau gali patenkinti joadimus poreikius. Sios Zinios naudingos tiek
imorés darbuotojui, tiek Kklientui.Imonés darbuotojui daug lengiau tinkamai ir kokybiSkai
patenkinti kliento poreikius, o klientagyja pasitenkinim bei pasitikjima imone.

“Baltic clipper” dabartiny investiciy klausimais interviu metu buvo klausiama marketingo
skyriaus vadogs. Siuo metu pagrindés investicijos nukreiptosi darbuotoj apmokymus
(darbuotoy komandiruats susipazinimo su tam tikrais kurortais bei vigstpyuose tikslais), bei
naup klienty pritraukimui (reklama). Filial vadow nuomone, darbuotej apmokymai #ara
pakankami, toé Sioje srityje investicijos tuty biti didinamos. Dauguma apklaugf mano, kad
geram darbo funkcionavimui reikalingos informaarechnologijos ir investuotialina kitenti ju
gerinima. Labai svarbu yra duomerbazs apie klientus kaupimas, informacijos apdorojing b
pateikimo operatyvumadmores filialy vadow nuomors pasiskirstymas investigijklausimais

pateiktas 8 paveikalyje.

Darbuotojy

Klienty,

8 pav. Investicijoms reiklios sritysimonéje ,Baltic clipper*

Saltinis: sudaryta autées

Respondentai interviu metu nuégdkad reikalinga duomenbaz, kurioje ity kaupiami

duomenys apie klientus. Siame grafike &spondent nuomor atsipinti stulpdl kuris pavadintas



“kita”, taciau Si nuomos, galima sakyti, sutampa su nuomone, kad reikaingapildomos
investicijosi informaciniy technologiy gerinim.

Naujy klienty pritraukimui investicijos reikalingos mazesntocl galima teigti, kad filial
vadovai link iSlaikyti jau esamus klientus, gerinti darbo ko&yu lojaliais klientais, nei pritraukti
naujus. Investicijos informacimi technologiy gerinimui reikalingos #tent lojaly Klienty
iSlaikymui.

Patogiausios klientpasiekimo priemass rysSiy su klientais valdymuiimores filialy vadow
nuomone, yra skambiai telefonu bei laiSkai elektroniniu paStu. Tokiidu informacija
perduodama greitai ir patikimai.

Strukfirizuoto interviu metu vadovai nuréd kad negalima turizmo paslaugas teikti
patogesamis priemormis. “Baltic clipper’imongje veikia taip vadinams “24 valandservisas”.
Tai reiSkia, kad vig pan Siimore atlieka Ektuvo biliety pardavimo paslaugas (Siomis paslaugomis
gali ne visi klientai). Taip pat yra galimglklientui pa&iam uzsirezervuotiéktuvo bilieta internetu.
Taciau planuojant atostogas, klientui daug naudingiea ateiti; imoreés biug, pabendrauti su
specialistais, kurie kvalifikuotai patars bei atgakvisus fipimus klausimus.

“Baltic clipper” teikia turizmo paslaugas tiekiyatiems asmenims, tigknonem. Nemaz
dali tokiy imoniy sudaro tarpininkai, taip vadinami subagentai. i@igtkgerinti bendradarbiavigrsu
mazesamis turizmo agemiromis — subagentais- reiktsialyti paslaugas zemeémis kainomis,
gerinti bendradarbiavimalygas, stiprinti informacijos perdavimo operatyvamsuteikti galimylg
tiesiogiai prieiti prie informacini sistemy. Taip pat reikia stiprinti toki subageniry motyvacip
bendradarbiauti ten su Siajmone. Tai gadty bati tam tikros premijos, dovanos, ar kitos
analogiskos priemas.

Iverinus atlikg strukiirizuoty interviu, galima daryti iSvag kad klient; lojalumas yra labai
svarbus veiksnys. Siognores darbuotojams lojali klienty islaikymas yra svarbesnis nei nauj
pritraukimas, nors klient rato pktimas reikalingas taip pat. ,Baltic clipper® turiomagenirai
klientai iSlieka lojalis ctl darbuotoy profesionalumo, malonaus bendravimo, jaukios &pkn
Pastoviems klientams taikomos nuolaidésarpagrindinis veiknys, lemiantis lojalamraiau, Siuo
metu, tai viena pagrindinipriemoniy, kuria ,Baltic clipper” stengiasi iSlaikyti savdiéntus.

Norint iSlaikyti Klientus, reikia juos pazinti, kpti duomem bazes. Pastarosioms sukurti
reikalingos investicijos informaciai sisteny gerinimui. Kadangi turizmo agembs darbuotaj
profesionalumas yra labai svarbus klientams pasit@nviera ar kita turizmo agernitra, reikalinga
didinti investicijas ir Sioje srityje. Darbuotoj&iri tobukti visapusiskai: tiek p@ant savo zini
akirat, tiek tobulinant bendarvimo manaer

Siekiant glaudesnio bei rezultatyvesnio bendradaibio su tarpininkais, reikalinga

papildoma skatinimo sistema, motyvacijos didinimas.



3.3.4 Empyrinis rySi y su klientais modelio konstravimas deSimtakop és
strategijos pagrindu

Atlikus interviu ir apibendrinus respondenhuomor, remiantis deSimtakope strategij
galima parengti rysi su klientais valdymo modekioje imorgje. Aptarsime bei pritaikysime
kiekvienos pakopos aspektus turizmo agesd ,Baltic clipper” atveju.

1. Investavimas

Siekiant pasiekti gereanveiklos rezultat, batinos tam tikros investicijos. ,Baltic clipper”
filialy vadow nuomone Siojgmorgje investicijos ltinos informaciny technologiy tobulinimui
bei darbuotaj apmokymams. T@au, siekiant valdyti rySius su klientaigitmos ir papildomos
investicijos. Rysi su klientais valdymui bei klientlojalumui pasiekti bei iSlaikyti reikalingos
investicijos. Td&iau Sios investicijos turi atitikti kiekvieno kliém naudingum imonei. Todl,
reikalinga atliktiimones klient; diferenciaci.

.Baltic clipper imoreés klientai yra §i tipu:

e Fiziniai asmenys;
e Juridiniai asmenys:
a) Imores paslaugos vartotojos;
b) Imonrés paslaugos perpardges — turizmo subagemtos.

PrieS priimant sprendimusildinvesticijy, nukreipt; 1 klienty iSlaikyma, batina atlikti Sy
Klienty verts ar naudingumojvertinima, kadangi tik Sios investicijos turiab nukreiptos
atsizvelgiantj naudingumo laipgn Diferenciacijos metu reikia iSskirti aukStos ¥srt vidutires
verts ir mazos veés klientus.

.Baltic clipper” imorgje yra sunkiau identifikuoti vertingus fizinius asms, kadangi Siuo
metu Siojeimorgje duomen kaupimo apie Siuos asmenis sistemos yra labaiifgxiios ir ne
tobulos, j apdorojimas yra labai nepatogus. Vertingus kliengali identifikuoti tik imones
vadybininkai, kurie bendrauja su klientais paslapgrdavimo metu. Vadybininkai iS bendsarad;
atrenka y nuomone vertingus, &&u toks atrankostalas tikrai gra patikimas bei tikslus. iBent
dél Sios priezasties filial vadows nuomone reikalinga gerinti informacines technglmjimongje.

Klienty naudingumagmonei apibéziamas atsizvelgianttokius parametrus:

e Kliento ilgaamziSkumas, tai yra laikotarpas, kuriys naudojasi imores
paslaugomis;
e Kiliento pirkimy skatius, tai yra nupirki paslaug kiekis;
e Pelningumas, kakpelm Sio kliento pirkimai anteSgmnonei;
 Sio kliento rekomendagijjdécka nauj klienty jgyjimo skatius.
Atliktus fiziniy asmen vertes imonei diferenciacyj turi biti priimti atitinkami sprendimai

dél investicijy. AukSo vertingumo Klient iSlaikymui imore gali teikti didesnes nuolaidas, siekti



geresnio y poreikiy patenkinimo. Didesss investicijos skiriamos visomis keturiomis markgt
komplekso kryptimis: ir paskirstymui, ir produktur, kainai, ir €@mimui. Auk&iausios vewls
klientamas turi bti garantuotas auki&usio lygio paslaugos pateikimas labai operatyivusslus

jam priimtiniausiomis glygomis, Sios paslaugos kaina tuiitibZemiausia rinkoje. Tokie klientai
apie imores sillomas naujienas turi suzinoti pirmi, Si informactjai bati tiksli. AuksSciausios
vertes klienyy iSlaikymui gali kti kuriami tam tikri keliautap klubai ar kitokios papildomos
lojalumo programos. Toki klubu nariai tuéty tam tikm privilegijy, nuolaidas, ar dalyvauti
papildomuose premijavimuose, apdovanojimuose améjlanuose. Tokiems klientams tikslinga
siasti pastu papildoma reklangnnformacip apieimores teikiamas paslaugas ar naujoves, taip pat
papildomas émesys tam tikromis progomis ar S¢andienomis.

Vidutinio vertingumo klientai taip pat naudingmonei, t&iau investicijos §i klienty
iSlaikymui tuety bati maZzers nei auksSto vertingumo kliant Atitinkamai Sip kleinty vertei
taikomos nuolaidos, informacija teikiama priorteteikiant auk3o vertingumo klientams.ySi
klienty iSlaikymui gali iti naudojamos tam tikros lojalumo programosida jos turi reikalauti
mazesni investiciy. Tokios programos g&h bati skambwiy centrai, internetiniai puslapiai ir
panasiai.

Zemo naudingumo klientislaikymui investicijos turi bti minimalios, lyginant su ank&u
aptartais.Imonei yra naudingiau investuatinaup klienty pritraukina, nei nenaudngislaikyma.
Pritraukiant naujus klientus daugelis iggali tapti labai naudingimonei ir ateityje tapti lojaliais.
Zemo naudingumo klientais gal bati tokie Zmores, kurie labai retai nusiperka ne brangias
imores paslaugas. Tau jy poreikiai turi kiti tenkinami tiksliai ir kokybiSkai, kadangi Siei&htai,
nors patys ir nedaugdy iSleidziaimonrgje, gali reklamuotig ir nukreipti kitus klientus. Lojalum
programy karimas, Siuo atveju, nereikalingas, taip pat pamilde populiarinimo priemas taip
pat. Svarbiausia iSlaikyti tinkaqrpaslaug atlikimo kokylkg beiimonés reputacy paslaugos gayo
akyse.

Kaip jau mireta, ,Baltic clipper® klientai juridiniai asmenys grdviep tipu: paslaug
vartotojai bei paslug perpardagjai — turizmo subagentos. Si; klienty diferenciaciy atlikti yra
Zymiai lengviau nei pavieni fiziniu asmen. Istorija apie sandorius su tokiais klientais yra
saugojama ne tik vadybininkgalvose ar primityviose programose, bet taip pabuhalterirs
apskaitos programose, nes parduodant paslaugas Elemtams atsiranda papildoma buhalterin
dokumentacija.

Imones klientes paslaugartotojas taip pat reikalinga isskiitiauktos, vidutigs ir zemos
vertts. Toky klienty naudingumasimonei apibéZziamas atsizvelgiant Siek tiek Kkitokius
parametrus:

e Kliento ilgaamziSkumas, tai yra laikotarpas, kuriys naudojasi imores

paslaugomis;



e Kiliento pirkimy skatius, tai yra nupirki paslaug kiekis;
e Pelningumas, kakpelm Sio kliento pirkimai anteSgnonei;

Kliento rekomendacijos, Siuo atvejusra tokios svarbios, nes kiekvienu atveju su kieksaie
imone vedamos derybos, sudaromos sutartys,y kaalygos kiekvienu atveju gali skirtis.
Svarbiausias kriterijus yra pardawinmastai Siam Kklientui, bei pelnas, Kujis neSajmonei.
Auks&tiausios verds klientams paslaugos turiito teikiamos jiems patogiausiomiglggomis, p&ia
geriausia kaina, bei labai operatyviai ir kokybiSkeokie klientai dazniausiai perka tokigaones
paslaugas: éktuvo bilietai, autobus bilietai, kelty bilietai, sveikatos draudimai, vieShu
rezervavimas ir panasiai. Skirtumas nuo fiziasmen yra toks, kad Sie klientai labai retai uzsako
poilsines keliones, tad jiems uZtenka uZsakyti mas paslaugas telefonu (nes jos yra labai
konkretios, nereikalinga vizualin medziaga ir pan.), turizmo vadybininkas turi tilasplyti
geriausy kaim. Todl klientams juridiniams asmenims yra labai patokgi, tam teig | tam tikg
paslaug patvirtinantys dokumentai (bilietai ar vie$lm rezervacijos patvirtinimas) yra jiems
atvezami biura.

Auk&iausios vesds klienty iSlaikymui labai svarbus yra tikslusionés darbas. Taau be to
dar turi kuti kuriamos ir papildomos toliklienty iSlaikymo programos, pavyzdziumores tam
tikry taSky kaupimas, kuriuoséhau ,Baltic clipper pavers pinigais irimore kliente gakty jais
pasinaudoti tam tikrom paslaugom, ar Sjo®onés darbuotojams taikomos privilegijas uzsakant
turistines paslaugas, ir panasiai.

Atitinkamai maZenss jmorés investicijos turi bti skiiamos Zemesnio vertingumo
klientams juridiniams asmenims paslugos vartotojames Zzemo vertingumo klientams juridiniams
asmenims.

Siek tiek kitokia darbo specifika yra su juridiriaasmenimis paslaugos perpargais —
turizmo subagentais. Turizmo subagentai — tai manesmo agerttros, kurios p&os nepajgios
teikti tam tikmy pasug savo klientams. Daugelis kompanijpavyzdziui, vieSbtiy rezervavimo,
reikalauja, kad turizmo agamd tam tikroje banko gskaitoje tuéty nustatyto dydzio pinig
rezeny. Sis rezervas daznaiama labai didelis ir maZos agaents nepajgios naudotis §i
kompanij paslaugomis, tad priverstos kreiptig dideles turizmo ageftas, kurios joms parduoda
atitinkamas paslaugas, o0 mazos ag@s Sias paslaugas perparduoda klientams.

.Baltic clipper® klientai imonés subagentai taip pat galiitb skirstomis pagal naudingum
imoneij aukstos, vidutiés ir Zemos veés klientus. Tas vertingumas yrgyginis, nes toks turizmo
ageniiros, kurios turi daug klientpalaipsniui tampa p&jios p&ios atlikti visas paslaugas. diau,
kaip belnty, batina iSskirti vertingiausias subagards. Tokioms subagemwbms paslaugos turiaki
teikiamos operatyviausiai, mokami komisiniai tufitibdidziausi. Taip pat reikalingos papildomos

investicijos Si subagentry premijavimui, nes tokie klientai reikalinginonei. Taip pat reikalingos



investicijos reklamias informacijos platinimui. Subagemé atlieka vig taip vadinam ,juoda
darln”, ji neSa atsakomydppries klieng ir panasiai.

Atitinkamai mazesnis dnesys bei mazess investicijos turi bti skiriamos vidutinio
vertingumo tokio tipo klientams.

Siekiant sukurti ar gerinti rygisu klientai valdym, batina atlikti dabartif SySiy su visy tipu
(fiziniais ir juridiniais) klientais valdymo laipsm jvertinima. Bitina iSanalizuoti, kaip ,Baltic
clipper* valdo rySius su klientais, su kuriais kiiais jie turi luti stiprinami, kokiais bdais bei
priemorémis tai turi kti pasiekta.

9 paveikslyje pavaizduota ,Baltic clipper” investiaij jvertinanr klient; verk, schema.

.Baltic clipper”
Klientai Investicijos
v \ 4 / \

Fiziniai Juridiniai - Y -

asmenys asmenys Paskirstyme Produkta Kaine
e > . Rémimax
! . . Paslaugos Paslaugos
! Zvere vartotoja pardaviai
i A verte
| e i > Fo---- >
i . i Zvere | Z verg
: V verié v Avere v Aver
| : : Y
E E V verte E V verte RKV

A verte — aukStos veés klientai
y verte — vidutires verts klienta
Z vert — Zzemos ve#s klienta

Saltinis: sudaryta autés
9 pav. Investicijosjvertinant klient y verte



2. Rysiai

Siekiant uztikrintijmonés skminga funkcionaving reikia gerinti rySius su klientaigmonei
labai svarbus yra kliento gyvavimo ciklas, ¢btditina visomimanomom priemaim gerinti kliento
gyvavimo cikh.

.Baltic clipper” imorgje turi bati naudojamos visogmanomos komunikavimo priemés
rySiu su klientais palaikymui. &jus naujam technologijamziui labai padiga galimybi ribos,
todkl daugelis turizmo paslauggali hiti atliekama panaudojant klientams prieinamas togas
informaciny technologijp priemones (pvz., internetas). Yra tokios znogiupes, ypatingai jauni
Zzmores, kurie vertina galimyb paiam iSsirinkti bei uzsisakyti paslagg Tai yra patogu
uzsémusiems zmo¢ms, kurie negali skirti daug laiko atvykimuagentira, o taip pat tiems, kurie
linke patys isitikinti, kad tikrai tam tikra paslauga atitinka poreikius, bei pajamas. Siekiant
iSlaikyti Siuos klientt segmentusilina sukurti galimybes patenkinti Siuasgoreikius. Tokiu bdu
klientas patenkintagnores teikiamomis galimydmis, o tuo pau ir iSlieka lojalusimonei.

Zinoma, ne visos ,Baltic clipper paslaugos galtitluzsakomos internetu. Tiau kktuvo,
autobuso ar kelto bilietuzsakymas ar rezervavimas, vieShupaieSka bei rezervavimas tikrai
imanomas. Klientas, tokiuidu pasirinks tinkamus marSrutus, ar tinkamieSbut (ir kita imones
paslaug) gakty atlikti rezervacij. Per tam tikg laikotarg turi bati atliktas apmokjimas ateinant
susimokti i bet kug ,Baltic clipper” biura ar, @l gi, jei klientui patogu, apmokant uz paslaugas
internetu ar nuskaitant nuo kredémkorteles.

Klienty gyvavimo ciklo gerinimui reikalinga ne tik geriniu esam paslaug preinamum
klientui, bet ir pésti paslaug spektn. Reikalinga nuolat fiksuoti ir vertinti atsirandaums
nepatenkintus klientporeikius, juos analizuoti ir stengtis ateityj@gupatenkinti. Klientui yra labai
patogu, kai jo visus klausimus, susijusius su keligali iSspgsti vienajmore.

Pastaruoju metu Lietuvoje paplifpairios lojalumo programos. Kliemtgyvavimo ciklo
gerinimui ir “Baltic clipper” tugéty sukurti tam tikg lojalumo program. Labai populiariogvairios
lojalumo korteles, kuu turétojai naudojasi tam tikrornmones teikiamom privilegijom. Sukuriamos
tam tikros duomen bazs, kuriose kaupiama informacija apie ankstensiusntd pirkimus
imorgje. Lojalis klientai, priklausomai nuoyjverts imonei, turi liti apdovanojami. Tokios
priemores klientus skatina ,prisiriSti* prigmores.

3. Imores reputacija

Turizmas yra specifin verslo sritis. Kreipdamasis turizmo ageritra, klientas tam tikra
prasme pasiduoda jos valiai. Turizmo agewvd vadybininkas padeda visaigpimais klausimais, jei
klientas pageidauja — ir apsigpti kur vykti poilsiauti. Todl Sioje veiklos srityje yra ypatingai
svarbu geraimorés reputacija, kuri priklauso, wspirma nuo darbuotqj profesionalumo bei

kvalifikacijos. Turizmo vadybininkas padeda turistaapsispysti kur keliauti, kokiam vieSbutyje



apsigyventi ir panasiai. Kiekvienas klientas yrdiwduali asmenyb, reikia molkti gerai perprasti
klienta, kad tiksliai atspti jo poreikius, jo tikesius. Tik profesionalus ir gerai parenktas
darbuotojas gali tinkamai atlikti dafbPatenkintas klieno poreikiside<ius atitinkantis poilsis
tikrai gerinajimones reputach.

PrieSingai, jeiimores darbuotojas netinkamai suprato kliento pageidasinar kaip nors
kitaip blogai atliko paslaugas, klientas svetim&gdyje patyé sunkumus ar téjo dideliy problemy,
apie tai tikrai suzinos daugelignorés reputacija bus sugadinta.

AuksSta imores reputacija bei aukStas kliento pagiiitkas imone, turizmo srityje yra
ypatingai svarbulmonreés reputacija priklauso ir nuo daugeliokéspeki:

e [mores padtis rinkoje;

e [mores darbuotaj profesionalumas;

e Jauki aplinka bei malars darbuotojai;

e Démesys kiekvienam klientui;

e Imonreés darbuotaj veiksmai, esant nepalankiom ar nenumatytom sjtuaci

Tai pagrindiniai veiksniai, kurie lemia kliento agsrendina, kurioje turizmo agemtoje
pirkti turizmo paslaugas. ,Baltic clipper® ttty daugiau populiarinti sav@morg, panaudojant
Ziniasklaidy ar reklam televizijoje. Nors Simore yra viena iS pirmju turizmo agentry jSikarusiu
Lietuvoje, t&iau tikrai didelis skaiius zmony apie $4 imore bei jos teikiamas paslaugas nezino.
Tai, kad ,Baltic clipper” skmingai veikia jau daugemety, yra viena i$ lydeui tiek Lietuvoje, tiek
ir Baltijos Salyse, byloja apie geatliekamy paslaug kokylke. Tockl bitina informaciy apie Sios
imores teikgiama reputaciy platinti subtiliai ir klietams prienamomis priemignis. Tai gadty biti
klienty teigiamos nuomais skleidimas pasinaudojant Ziniasklaidos priemoaesnformacines
technologijas. Pasitaiko takiatvej, kai imorés klientai, giZze iS atostog, ateina paékoti
vadybininkui uz nuostabias atostogas, puikiai gatens poreikius beitukesius. Perskaius toki
kliento patirf dienraStyje, daugelis zmanipatikes savo atostag klausimus tokiosimones
vadybininkui.

Tokiu analogisly situacipy gali bati labai daug. T&au ypatingai svarbu yra, kai pagalbos
ranka iStiesiama esant tam tikrom nepalankiom cijiia. Operatyvus bei tikslus iSsisukimas i
tokiy situacip yra itin svarbus ir ypatingai stiprina pasijikna imone.

4. Tinkamumas

Imonei turi luti svarbus kiekvienas klientas. Kiekvienas klientaskontaktas su juo yra
individualus ir tai reikiavertinti. Tockl batina iSskirti skirtingus klient segmentus. Segmentai turi
buti iSskiriami ne tik pagal tai kuriai klientgrupei klientai priklauso (fiziniai asmenys arigliniai
asmenys), bet ir pagalySklienty poreikius. Atlikus klieni segmentaci, kiekvieno segmento

klienty poreikiai gali lti geriau tenkinami. ,Baltic clipper® teikiamos pasgos turi [ati



pritaikytos atitinkamai kiekvieno segmento poregidei bent vieno segmento tam tikras poreikis
néra tinkamai tenkinamas, abna kurti papildomas paslaugas, kadity pasiektas kliento
pasitenkinimas.

Imores darbuotojo profesionalumas bgivalga parenkant atitinkampaslaug vél yra
butinas. Turizmo agentos darbuotas turi atpazinti, kuriam segmentuilptigo klientas, pasiyti
paslaugas, atitink&mas jo poreikius. Tik gerai parinkta paslauga, éima bendravimo bei darbo
maniera paés pasiekti kliento pasitenkinarbei garantuos jo lojalumimonei. Turizmo agentos
darbuotojas turi:

e Tinkamaijvertinti, kokiam segmentui klientas priklauso;
e |vertinti jo poreikius;

e [vertinti kliento galimybes;

e Pasiilyti kliento poreikius atitinkatia paslaug.

10 paveikslyje matome tinkamai patenkino kliento poreikio lgik Profesionalus
darbuotojas sukuria, parenka bei pateikia kokypgkslaug, kuri sukelia kliento pasitenkini o

tai lemia jo lojalum imonei.

A 4

Darbuotojo
profesionalumas

Kokybiska
paslauga

Kliento Kliento
lojalumas pasitenkinimas

Saltinis: sudaryta autoriaus
10 pav. Tinkamai patenkino poreikio ciklas
Kliento poreikiy tinkamas nustatymas labai priklauso nownres darbuotojo pasiruoSimo

tokiam darbui. Todl ,Baltic clipper® batina sukurti tokias dabaakygas. Bitini nuolatiniaijmonreés
darbuotoy mokymai, kurie apimi ne tik zinias apigmones parduodamas paslaugas, bet ir kijent
atitinkamo identifikavimo ar pazinimo mokymai, tatikri psichologijos mokymai. Tinkamai
parenktas darbuotojas paslaugas atliks kokybigk@nes vadovybei svarbu siekti ne tik klignt
pasitenkinimo, bet taip pat ir darbuatqgasitenkinimo. Toél privalo:

e Organizuoti darbuotgjapmokymus;

e Suteikti geras darbalygas darbuotojams;

e Tinkamai motyvuoti darbuotojus;

e Skatinti darbuotaj lojaluma imonei.



Tinkamai paruoStas darbuotojas, motyvuotas darlamtalarbuotojas, kuriam sukuriamos
geros darbo adygos, dirbdamas savo darlmepatirs streso, jaus pasitenkinjnkai darbas bus
atliktas tinkamai ir kai jis bugrertintas.

Norint paruosti profesional darbuotag reikalingos didels tiek laiko, tiek finansiés
investicijos. Todl imores vadovyk turi skatinti ne ti klieni lojaluma, bet ir darbuotaj lojaluma,
turi ne tik iSlaikyti imores klientus, bet irimonés darbuotojus. &ina atsizvelgtii darbuotoy
poreikius, ypatingai jei d ju nepatenkinimo nukeéia darbo kokyb. Dazna darbuotgj kaina
imonei gali kainuoti labai daug. Ypatingai turiznr@yge imores klientai link ,prisiristi* prie tam
tikro vadybininko, ir netekus tokio darbuotojo, da¥ galima netekti ir kliento, nes pastarajam gali
pasirodyti tas pats, ar kreiptis tojecfmge turizmo ageriroje i kita vadybinink, ari kita turizmo
agentira. Klientui labai patogu, kai vadybininkas fpsta jo skonius, poreikius bei galimybes.

5. Verté
Trys pagrindigs klienty lojalumg jtakojartios priemogs yra:
e Pasitikjimas;
e Supratimas;
e nuolatinis poreikis.

Kaip jau mirgjau, turizmo sritis yra labai specitinoctl, kad perkant turizmo paslaugas turi
labai pasitikti turizmo agenitra bei jos darbuotoju. Klientas tarsi ,atiduodae&liento valiai“.
Agentiros darbuotojui suteikiama tam tikra laishei didet atsakomyb. Todctl yra labai svarbu,
kad ,Baltic clipper* darbuotojai jaustta atsakomybs nasi, savo pareigas bei funkcijas atlikt
kiek imanoma geriau. Tik taip dirbant klientas po trgpus pasitikti imone, vis didesppaslaug
parinkimo ar vykdymo laisypaliktamas vadybininkui. Toks kliento ir vadybikosantykis skatins
kliento lojalum, ,prisiriSima“ prie tam tikro darbuotojo. Kaip zinome, pasijiknas igyjamas tik
esant tam tikrai patirai ir tam tikriemjvykiems.

Taip pat kaip ir pasitiimas, supratimaggyjamas palaipsniui. Supratimas reikalingas
abipusis, tiek klientas turi suprasti vadybinipnkiek vadybininkas kliemt Zymiai lengviau yra
dirbti ir bendradarbiauti, kai suprantamas kliertiasjo poreikiai aridkesiai.

Finansinis paskatinimas, Siais atvejais, iSlieka pirmaeilis veiksnys. Tik esant
pasitikejimui ir supratimui tarpimonés darbuotojo ir klientojmanomi ilgalaikiai santykiai.
Finansiniai paskatinimai tokiems klientams yra jagona lojalumo iSlaikymo priem@nldomu yra
tai, kad litent pastous ir daznaimones paslaugomis besinaudojantys klientai nepraScarduoar
kitokiy finansini privilegiju. Jiems svarbesnis yra vadybininkartesys bei atsidavimas, pastangos
padedant apsisgsti tam tikromis situacijomis.

Kita lojalumo skatinimo priemanyra nuolatinis poreikis. Tik tam tikrus poreikitigrintis
klientas yra svarbus ir naudingasonei. Tod| batina, kaip tai yramanoma, skatinti giporeikiy



atsiradim. Siuolaikiremis rinkos glygomis, kai vyrauja astri konkurencijaairiose rinkose, kai
toks spartus informacinitechnologiyy tobukjimas, daznai vykst@vairios permainos ar naujés.

Zmores kartais nesgja susigaudyti dideliame informacijos sraute, neglsisatsiradusi naujovi; ar

naujien;. Todkl ,Baltic clipper” turi tai jvertinti ir sukurti sisters, kaip su Siomis naujémis

supazindintiimonei vertingus Klientus. & gi, reikalingos investicijos informacinitechnologij

tobulinimui, klienty duomem bazs kirimui ir apdorojimui. Atrinkus ir atlikus tam tikrklienty

grupavimy ar segmentavim Klientai turi kiti informuojami apie Sias naujoves, tokiuidwu

skatinant kliento poreikius.

Labai geras pavyzdys gl bati pigiy aviakompaniy atsiradimas rinkoje. Galtb klientas net neplanugt
niekur keliauti, téiau gaws informacij, kad yra galimybs nuskristii Londory ir atgal uz 1 lig (be oro uosto
mokesiu), jis tikrai susidoras ir nuspgs pasinaudoti Sia galimybe. Toks atvejis sustipjanpasitikéjima imone, jaus
pasitenkinina, klientas isliks lojalus.

Zinoma, reikalinga iSlaikyti tam tikr balang, kad klientui nesusidanytnuomor, kad
bandoma jbrukti” tai, ko jis visai nepageidauja.
6. Kontaktai

Bet kokios imores veikla garantuota tik esant tam tikriems kontaddatarpimonres ir
kliento. Pats pirmas kontaktas guone ar jos darbuotgjturi labai didet reikSng tolimesniam
kliento apsisprendimui bei jo paiziui i imorx.

.Baltic clipper® turi ypating démes skirti kontaktuojant su klientais. Labai svarbuayr
kaupti duomenis apie klientReikalinga kaupti informacijapie klieng, kuria klientas noéty, kad
imores darbuotojas Zinat Klientui yra nepatogu kiekviarkarty aijus i turizmo agentra pasakoti
bei aiskinti apie jo patiit kokie poreikiai buvo patenkinti, kokie ne, kokas skoniai, K jis jau
patyres, ko ne ir panaSiai. Klientui pasinaudojam ttikra turizmo paslauga, turiatd su juo
kontaktuojama (telefonu ar elektroniniu pastu)jaiSkinama jo patirtis. Si informacija turiat
renkama, apdorojama bei saugoma. Toks bendravama&liento irimonés naudingas tiek klientui
(is gali pareiktsi, kokie tdke<iai liko nepatenkinti, ar tok§mones darbuotojo pasiteiravimas
sukelia jam pasitigima ir pan.), tiekimonei (kaupiama informacija).

Pirmuoju tiesos momentu klientuiemesys turi bti skiriamas ypatingas, bendravimas
malonus, klientas turi jausti, kad Sigeonés darbuotojas & visas pastangas, kad poreikiatip
patenkinti. Kitas atvejis, tai kritinis momentasuril bati sukuriama galimyl, atsiradus tam
tikriems nesklandumams ar nelams, kontaktuoti simone, kad jos darbuotojas éal packti
iSspesti situacip.

Siekiant sumazintiimores iSlaidas, bei patenkinti kliant norus, latina iSsiaiskinti
patogiausias kontaktavimo priemones. Dabartiniuume@augeliui yra priimtinas bendravimas

elektroniniu pastu.



Skatinant klieni lojaluma, galimas tam tikrasénesys klientui. Svefiy progomis nusistas
pasveikinimas tikrai sukels klientui teigiamas efasc ,Baltic clipper” tuéty kaupti duomen
baz;, kuri gakty lengvai isfiltruoti ir tokia informacy, kaip asmeniés Svents (gimimo diena).
Toks asmeninis@mesys tikrai yra malonus, juolab, kad daznas tolsgmmogomis stengiasi iSvykti
ir nors ir simbolig, bet jei pasitiki asmenid dovarelé nuvykus ilgtis, klientas tikrai likiy
nealgjingas. GiZzes iS keliores klientas skués padkoti vadybininkui vis labiau ,prisiris5damas*
prie jo bei ageniros.

Nuolatos kontaktuojant su klientu, stiant rySiui tarp jo irimorés darbuotojo aimores,
ilgéja kliento gyvavimo ciklas, bei difh nauda, kusi jis teikiaimonei. Todl batina skirti tam tike
investicijy dal Siy konatkty karimui.

7. Vaizduog

Kiekvienas klientas, besikreipiantidurizmo agentra, turi tam tikrus tikegius. T&iau ne
visada y like<iai yra tinkamai patenkinami. Labai svarbu, ypadéinturizmo agerniroje, Zinoti
kliento vaizduat, kaip jisisivaizduoja vien ar kita paslaug, kuriosisigyti atvykoi egnfira.

Sékmingai dirbadios turizmo agemros pagrindinis tikslas nettty bati tik parduoti tam
tikra paslaug. Vienas svarbiausidalyky yra sugebjimas iSsiaiskinti, kaip klientagsivaizduoja
apie 54 paslaug, kokius jis tikisi patirti pojdius ar kokius patenkinti poreikius. T@dturizmo
vadybininkas prieS pradamas gilyti viena ar kita paslaug turi iSklausyti klieng, pasitikslinti ar
tinkamai suprato, patikslinti ar tikraiitent Sios paslaugos jam reikia.

Turizmo paslaug spektras yra labai platus. Viena is poilsinés ar turistigs keliores.
Zmogus, norintis pirmpkart, keliautii tam tike 3ai, gali keliore jsivaizduoti visidkai kitaip nei yra
iStikryju. Tockl turizmo ageniros darbuotojas turi meék tinkamai identifikuoti tai, kas geriausiai
atspindi § Sal.

PrieSingas atvejis, kaiagentira kreipiasi Zmogus, kuris Zino, kokiu pdju troksta, téiau
nezino, kur juos patigt Vadybininkui tenka sunkus darbas tinkamai paripktreiki atitinkartia
paslaug. Svarbu sugedti perprasti patklienta, jo ponegius, prioritetus, skonius.

Kiekvienas zmogus, ar kiekviena situacija yra imndlisali ir nepakartojama. Turizmo
ageniiros darbuotojas turi kiekvienoje situacijoje reatsiirtingai, Kirybiskai bei tinkamai. Tik
kupinas neisdildompispadZiy klientas, tik suprastas klientas taps lojahasnei.

.Baltic clipper* ypatingg démeg turi skirti darbuotoy profesiniam tobulinimui,
kvalifikacijos kelimui, akiratio plétimui, mokymams. Visa atsakomybparenkant tam tilar
paslaug tenka darbuotojui, nuo jo darbo rezultariklausys kliento po#iris | imore.



11 paveiksllyje matome kliento dke<iiy bei imonés vadybininkos jtakos ciké.

Sukurta
vaizduot

Kliento
vaizduot

Vadybininkas Kliento

pasitenkinimas

Kliento
lukesgiai

Kliento
lojalumas

Saltinis: sudarta autées
11 pav. Kliento likestiy ciklas
8. Pazinimas

Tam, kad pasiekti konkurengirpranaSump reikalinga ne tik suvokti optimal pirkéju
segmeny, tafiau dabartiamis astrios konkurencijos alygomis kitina sujungti optimail
paskirstymo kanalir panaudoti kliento informaecijnovatoriSkoms produitar paslaug idéjoms,
apie kurias konkurentas dar negalvoja.

.Baltic clipper batina kaupti bei analizuoti duomenis apie pjus. Norint pereiti prie
naujo marketingo, reikia pakeigmores klienty duomem analizs bida. Daugiausia informacijos
apie klientus gauname IS dma klienty: demografiniai aspektai, pirkimo metodaiégstami ir
nenegstami dalykai, pirkimo istorija. Tam tikinformacij ,Baltic clipper* apie savo klientus turi
ir kaupia, t&iau Si informacija éra susisteminta, apdorota.clau Sioje kompanijoje kaupiama tik
maza dalis reikalingos informacijos, fiksuojama pikkimy istorija. Be to, Siojemorgje triksta
supratimo apie efektywvduomenm sustiprinimy ir analizavim. Zinojimas, kad visi duomenys yra
pasiekiami — pirmas Zingsnis problemos sprendim&. lAntras Zingshis — duomenys turitb
surasti, jie turi pereiti per duomghkokybés proces ir integruotai paskirstyti verslo taisykles. Tik
tuomet jie gali lati analizuojami.

Klienty pazinimasmanomas tik per tam tikmatir. ,Baltic clipper”, Siuo metu, naudoja
primityvius ir pasenusius informacijos apie kliemtikaupimo bdus bei priemones. Be to, tokia
informacija kaupiama parduodant ne visasnrés paslaugas, kai kuriais atvejais pasitikima tik
vadybininko mintyse sukaupta informacija ar patiitsu atitinkamu klientu.

Be to, Siojeimorgje informacija apie klientus yra tik renkama, biehé¢ra apdorojama,

sisteminama. Kaupiami tik kiekvieno kliento tamrtikvykusiy operaciyi archyvai. Todl ,Baltic



clipper” imorgje hitina sukurti beidiegti sistemas, kuridéka bity apdorojama informacija, kuri
véliau naudojama rysisu klientais valdymui.

12 paveiksilyje matome klieni pazinimo schem

e Nauja; Patirtis Duome"l Duomgm
poreikis kaupimas apdorojimas

A 4

Pasitenkinime ;
Kliento
e e o e e e e paiinimas

Saltinis: sudaryta autés

12 pav. Klienty pazinimo schema

Kaupiant bei apdorojant duomenis, juos analizuoggniau paistame klierd, jo poreikius,
lake<tius, prioritetus ir pan. Toks kliento pazinimastibas hkitent sekatio, naujo jo poreikio
tenkinimui gerinti, paslaugos atlikimo kokybei geii Klientas, jadiantis pasitenkinirmp iSliks
imonei lojalus. Tod rySiy su klientais valdyme kliento pazinimas yra itigws.

9. Technologija

RySiy su klientais valdymas yra, wispirma, automatizuotas procesas, sikiena geresnio
klienty supratimo beiy iSlaikymo. To@l bet koks RKV ngnanomas be informacintechnologiy.
Informacires technologijos suteikia galimgb

e [moneijvertinti, kuris klientas yra naudingiausias;
e Kaupti bei apdoroti duomenis apie klientus;

e Segmentuoti klientus;

e Kontaktuoti su klientais.

Strukfirizuoto interviu su ,Baltic clipper” filiai vadovais metu paai§jo, kad Siimore
valdo moraliSkai pasenusibei riboty galimybiy technologijas, #itinos didziausios investicijos
butent informacini technologiy gerinimui. RySy su klientais valdymuidiegti Siaijmonei hkitina
atlikti informaciny technologiy reoraganizaci Reikalingajsigyti duomen kaupimui skirta
technologija, btina sudaryti §§i duomem apdorojimo algoritmus, beiyjpraktinio pritaikomumo
mechanizmus.

Informacires technologijos taip pat suteikia galimybustatyti tam tikg kliento elgeg
Tokiu atveju, daugelziniy apie kliento norus ar poreikius suteikia intemieti puslapiai, kadangi



visa informacija, Kklientui narSant internetu, gdiiiti kaupiama tam tikrose informacini
technologip sistemose iyairis paieSkos kriterijai, dazniausia lankomi intemieidi puslapiai ir
pan.). Si informacija tinkamai apdorota galtimaudojama rysi su klientais valdymui.

10. Tarpininkai

.Baltic clipper® imorgje tarpininky vaidmen atlieka mazesis turizmo agemniros —
subagentros. Daugelyje turizmo paslawgsferose btinos didets investicijos bei #@tina tugti
dideles pinigineséBas tam, kad teikti tam tikras paslaugasyzdziui, tam, kad teti galimybe prisijungti
prie tam tikg vieSb&iy ar kktuvo biliety rezervacini sistemy, bitina tuiti savo imores siskaitoje milijoninius
indélius.

Mazosios turizmo ageiirios réra paggios tukti tokius inctlius, tockl sudaromos sutartys su
stambiomis turizmo ageibmis. Mazoji agenira, tuédama tam tiky uzklausima dél tam tikros
paslaugos, kreipiasi agentira, su kuria yra pasirasiusi sufarb pastaroji paslaugas suteikia,
mokédama subageitai sutartyje numatyto dydzio komisinius.

,Baltic clipper” imoré yra pasiraSiusi sutartis su tokiomis subagemis. Keletas iSyj
duodaimonei ne mag naud.. Tockl, batina atlikti veiklos su subagembmis analiz, iSskirti
naudingiausius tarpininkus. Reikalingas tokiu agentkatinimas, Btina sukurti skatinimo bei
motyvavimo sistemas. Toks bendradarbiavimas yraingas abiem pés, kadangi subageirbs
gali patenkinti say klienty poreikius, o ,Baltic clipper® gauna pardavinsalygota pelm bei

Zemesnes tam tilgrpaslaug tiekéjy kainas, kuriasatygoja pardaving mastai.

3.3.5 Parengtas rysi y su klientais valdymo modelis

Apibendrinus interviu rezultatus, bei apzvelgus usis,Baltic clipper® deSimtakas
strategijos etapus, galima parengti mgdehgal kur turi biti valdomi rySiais su klientais:

e Investicijos — investuoti rydi su klientais tobulinimui: gerinanimores jvaizd,
stiprinant rySius su klientais, darbuotojai bei ex@mis turizmo agentromis.

e RysSiai — stiprinti rySius su klientaisyjgyvavimo ciklo ilginimui skatinant naujus
klienty poreikius.

e Reputacija — stipritni ,Baltic clipperivaizd klienty iSlaikymui, pabéziantimongs
pactti rinkoje.

e Tinkamumas — segmentuoti klientus tinkamamporeikiy patenkinimui.

e Verté —igyti klienty pasitikéjima, suprasti bei skatintyjporeikius verting klienty
iSlaikymui.

e Kontaktai — tinkamai komunikuoti su klientaig gyvavimo ciklo pagerinimui.

e Vaizduoté — identifikuoti klienty luke<ius bei skirtingus poreikius paslaug

atitikimo jiems gerinimui.



e Pazinimas- panaudoti informacij apie klieni geresniam poreili tenkinimui bei
nauy paslug sukirimui.

e Technologija — tobulinti informacines technologijas rySsu klientais valdymui,
renkant, apdorojant bei analizuojant gauaformacip.

e Tarpininkai — sukurti efektyy maZesni turizmo agentry aptarnavim bei

motyvaving rySiy su jomis gerinimui.

Remiantis parengta rygsu klientais valdymo modeliu sudarytas uySu klientais sistemos
modelis. § matome 13 paveiksle (psl. 62). Sudaranturygi klientais valdymo sistemos moglel
visy pirma, pradedama nuo investigikurios yra latinos veiksmingams RKWiegimui.

RySiu su klientais valdyme turitti ypatingas dmesys skiriamas santykiams tarp kliento ir
imoreés darbuotojo. Labai svarbu, kad klientasépgalpasitiketi darbuotoju, o darbuotojas gerai
pazint klienta, jo poreikius ir tikesius.

.Baltic clipper* imorgje bitinos investicijos, nukreiptog klientus, imonés darbuotojus,
tarpininkus beimoreés jvaizdzio gerinim. Investicijos, nukreiptogklientus turi sustiprinti ryiStarp
imores ir kliento: reikalinga kontaktuoti su juo visompsiimtinomis priemoamis (telefonu, el.
pastu, o taip pat sveikinim@rairiomis progomis), reikalinga skatinti klienporeikius (priminti
apieimores teikiamas paslaugas, pranesti apie atsiraduaigeves ar tobulinti paslaugsigyjimo
galimybes), reikalinga sukurti galimygtklientui kontaktuoti atsiradus tam tikrom ektreroal jam
situacijom (pagalbos telefonai ar pan.).

Investicijos, nukreiptos imonés darbuotojus turi idi skiriamos darbuotaj apmokymam,
darbo slygu gerinimui, motyvacijai, tai skatina darbuotojo dljma imonei. Kvalifikuotas ir
motyvuotas darbuotojas jaus pasitenkimiiarbu, kas didins jo profesionalam

.Baltic clipper turi investuoti ¢Sasivaizdzio gerinimui. Rinkoje stipgipozicija uzimanti
imore klientui sukelia pasitiima bei nog naudotis jos teikiamomis paslaugomis. Jauki bei
moderni aplinka sukelia malonius péjus bei pasitikjima imone.

Sioje jmorgje reikalinga motyvuoti ne tikmones darbuotojus, bet taip pat imorgs
tarpininkus — subagentus. Reikalinga sukgrdirias premijavimo programas, o taip pat gerinti
subagent darbo sglygas.

Veiksmingam ry3j su klientais valymui reikalingos dideles invegtsi informacini
technologij srityje. Siojeimongje informacirés technologijos yra pasenusios, suteikies mazas
galimybes duomanapdorojimui. Rysi su klientais valdyme labai svarbu yra pazinti ikeir ji
iSlaikyti. Tik {sigyjus naujas, pazangias duometkaupimo bei apdorojimo informacines

technologijasimanomas klient paZinimo procesas. Siuo metu informagitéchnologij rinkoje



yra didet pasiila jvairiy rySiy su klientais valdymo programIdiegus tokias programamorgs
darbuotojas gali tinkamai patenkinti kliento poregk

Turizmo paslaug sferoje rysi su klientais valdymas naudingas abiemépus- tiek klientui, tiek
imonei. Klientas gauna paslaugeriausiai atitnkafia jo poreikius, ojmorg iSlaikydamy klienta
gaury pelm.
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3.4 Rysi y su klientais valdymo modelio praktinis pritaikomum as

RKV modelio bei RKV sistemos modelio veikimgnoréje ,Baltic clipper” reikalingos
investicijos tose srityse, kuriose g§nore turi traikumy. Visy pirma reikalingos investicijos
informaciniy technologiji gerinimui, nes tik panaudojus pazangias progragafsha kaupti, apdoroti
bei panaudoti reikalinginformacip.

Schematisk rySiy su klientais duomenbazs kirima ir valdyma matome 14 paveikdlyje.
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Ry iy kanaly Eampanijy  Sgweika f bendravimas

planavimas ir omanizavimas =u klientais
wvaldymas
L
Kampaniiy Kontaktai su

planavimas kliertais Griftamaji reakcija ¢

infarmacija
Ryr&iy su klientais Informacijos
valdymas Kaupimas

| : —1
I Imonés versla strategija i

\
/.

Klienty analizé i

./

& jvertinimas Duomeny bazés
Klienty OB
Optimizawimo Segmentacija/mikre “artotojy
modeliai segmentacija analizé
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14 pav. RySy su klientais informacinés bazs karimas ir valdymas
Siuo metu informacini technologij rinkoje yra didet pastila jvairiy rySiy su klientais
valdymo program. Specializuotos RKV sistemos: Siebel, SAP, Oradbaan, Peoplesoft,
Microstrategy, Microsoft CRM, Microsoft Attain, Miosoft Axapta, SAS, Remedy, Goldmine ir
kitos. Siy programy funkcijos ry3i; su klientais valdyme:
e Apskaitos sistempduomenm valdymas;
= |nterneto svetaini duomem valdymas;
= Kontakty su klientais duomenvaldymas;
= Vadybininky dienos ataskajtvedimas;
= Skatiuoklés, ataskait paruoSimo Sablonai.
.Baltic clipper* imorgje rySiu su Klientais vadymo gerinimui tikslinga naudoti dvtisoft
Axapta programigirang. Sios programos funkcijos:
1) Pardavimo procesautomatizavimas;
2) Pardaviny valdymas;
3) Marketingo automatizavimas, telemarketingas;

4) Administracijos (front office) darbo organizavimas;



Microsoft Axapta programiss jrangos galimybs yra labai didek, ja idiegus ,Baltic clipper”
turizmo agertroje daugelis veiksmbity atliekama zymiai gréiau, veiksmingiau, iSsipsty imorées
galimybiy ratas. Si programinijrangaigalina atlikti sistemizuotus veiksmus pradedardirios
informacijos kaupimu, apdorojimu, jos analiz&iriomis kryptimis ir baigiant finansine apskaiti.
programir¢ jranga ne tik iSspbty imorés galimybi ribas, bet ir leist sutaupyti darbuotqj laika,
daugelis veiksm baty atliekama Zymiai gréiau, kas, Zinoma, af/goty padictjus; veiklos
efektyvum.

Tokia programig iranga ar analogiSka rysSisu klientais valdymoiranga (pavyzdziui
Goldmine) kainuoja daug — nuo 100Qyln¥ienai darbo vietai. ,Baltic clipper” turizmo agérmoje
dirba apie 80 Zmonj rySu su klientais valdymo programgdiegimas tokiaimonei gatty kainuoti
apie 100 ikstartiy lity. Zinoma, tokios programogyvendinimui reikalingos dar papildomos
investicijos darbuotgj apmokymams. Norint sumazinimoreés iSlaidas, galima apmokyti dal
darbuotoy, 0 pastarieji zinias perdupvieni kitiems. RKV program karéjy teigimu, praktie nauda
tokiy programu juntama jau po émesio, 0 p&os programos atsipirkimo laikotarpis 2-3 metai.
Imores, kuriosidiegusios RKV sistemas nurodo, kad produktyvumatiddm apie 24 procentus,
ataskaitos bei analizppageéja apie 20 procent iSlaidy kontrok pageéja apie 18 procent

,Baltic clipper* yra finansiSkai stiprimorg, tai parodo ir jos teikiam paslaug ratas, nes
indéliai. Todkl Siai imonei tokio investicijod pakankamai greitai atsiperkas programir jranga
netugty biti per dideés. Be to, yra toki RKV programirs jrangos platintaj, kurie siilo
iSsinuomoti programinirangs.

Idiegus programinirangy, bei apmokius darbuotojus ja naudotigtit kelti ,Baltic clipper”
personalo kvalifikacy kitose srityse. Siuo metimones darbuotaj apmokymai vykdomi tik i3
dalies. Turizmoskyriaus darbuotojai vykstkomandiruotes kuragtbei vieSbdiy apziirai. Tokios
komandiruo¢s hina i metus 1-2 kartus. Tamonei kainuoja 1500-2000 it Turizmo skyriaus
darbuotoy yra apie 50, ta@more i ju Zinias investuoja apie 90-100kstartiy lity. Tatiau rySi su
klientais valdymui btina kelti darbuotaj kvalifikacija ne tik Sioje srityje: Btinas uZsienio kalb
iSmanymas, geografijos, netgi psichologijos.

Parengto rysi su klientais valdymo sistemos modelio veikimuiigabvarbu yra darbuotojo
kvalifikacija. T&iau taip pat labia svarbu, kad darbuotojas japsisitenkinina darbu, todl batina
tinkamai j motyvuoti. Tik tinkamai parengtas, tinkamai dagatygomis bei priemoémis apipintas
darbuotojas jaus pasitenkinirdarbu ir tinkamai atliks savo darb



Taigi, rySu su klientais valdymo sistemos veikimui turizmo mtgeoje ,Baltic clipper”
butina idiegti RKV programig irang, tinkamai apmokyti darbuotoju, kelty jkvalifikacija. Tokiy
programy déka darbuotaj darbas bus zymiai efektyvesnis ir produktyvesgesjau bus tenkinami
klienty poreikiai bei valdomi rySiai su jaigmores klientai pajus geresgrpaslaug atlikima bei

geresiju poreiky patenkinima, kas skatinsy lojaluma jmonei.



ISVADOS

1. Atlikus teorirg jvairiy autoryy rySiy marketingo literatra nustatyta, kad Lietuvoje rysi
(santykiy) marketingas dar gatinai naujas reiskinys, jotaka organizacijos veiklai tik
pradedama analizuoti. Tiek uzsienio autptiek lietuvip mokslininky leidiniuose paliziama
rySiy su klientai valdymo svarba beiitmumas tiek preki, tiek paslaug imonei.
2. ISstudijavus ry8i su klientais valdymo teorinius aspektus nustatyad imonei Hkitina
identifikuoti svarbiausius klientus, suprastigoreikius ir tikeius, bei tinkamai juos tenkinti.
RySiu su klientais valdyme pagrindinis tikslas yra uzategys su klient;, ta santylk su juo
palaikyti, stiprinti ry$ tarp paslaugos pardge ir jos pirkejo. Svarbus yra kliento lojalumas
imonei, §saja tarp vartotojo ir pardée, bei Si; rySiy testinumas.
3. Strukfirizuoto interviu simores filialy vadovais metu nustatyta:
e RySiy su klientais valdymas ,Baltic clipperimoreje yra labai primytivus. Bra
informaciny technologiji pagalba kuriamos bei apdorojamos duombkazs, kurios
buty naudojamos ry§i su klientais valdyme. Informacija kaupiama naudbja
pasenusias ir nepatogias priemones.
e Imorés klienyy lojalumg daugiausiai lemiaijmones darbuotaj profesionalumas,
maloriis darbuotojai ir jauki aplinkalmores filialy vadows nuomone, lojaliems
klientams taikomos nuolaidogna pagrindis veiksnystakojantis y lojalum.
e Baltic clipper” reikalingos investicijos, kugi didzioji dalis turi lti skirta nauj
informaciniy technologiy isigyjimui. Kadangi klieni lojalumuiijtakos turi darbuotaj
profesionalumas,itinas darbuotej apmokymas,y kvalifikacijos kélimas.
e Reikalinga sukurtimorés tarpinink; - turizmo subagefity motyvavimo sistem
siekiant sustiprintiy lojalumg bei darbo naSum
4. Rengiant rysj su klientais valdymo modghustatyta:
= Buatina stiprinti rySius su klientais. Reikalinga kontaktuoti sumorés klientaisivairiomis
priemoremis (paStu, elektroniniu pastu, telefonu), skatkiiento poreikius, priminti apie
imores teikimas paslaugas ar atsiradusias naujoves.

= Batina ugdyti darbuotaj profesionalum. Darbuotojy apmokymai, ger darbo slygu
suteikimas, motyvadij kelia darbuotaj kvalifikacija, kas glygoja pasitenkinim darbu bei
profesionalura.

= Reikalinga stirpinti jmores jvaizd. Rinkoje stipra packti uzimanti jimone, pasizyminti
maloniu aptarnavimu bei jaukia aplinka visuometodégigiana jtaka imornes klientams.
Stiprusimores jvaizdis skatina klientlojaluma imonei.

= Tikslinga skatinti;mores tarpinink; lojalumg jmonei. Turizmo subagentos naudingos

imonei, jie yra ,Baltic clipper* teikiam turizmo paslaug perpardagjai. Siy imoniy déka



.Baltic clipper ne tik gauna tiesiogimpelm, tatiau taip pat ir naug kuri pasiekiama éka
pardavimy masto. Bitina sukurti premijavimo bei skatinimo programagitosubageniry
motyvavimuli.
= Skmingam ry3; su Kklientais valdymui reikalingos naujos, paZasgiomformacies
technologijos. Siuolaikiniame paZzangiame technikos amZiuje yrausak daug jvairiu
kompiuteriniy programy, naudojam rySiy su Kklientais valdyme. Tokios programos
naudojamos sukauptos informacijos apdorojimui, {mgm pritaikymui, bei saugojimui.
.Baltic clipper” turizmo agerniroje hitina idiegti rySi su klientais valdymo kompiuterines
programas.
= Kliento pazinimagmanomas per patittinformaciny techologiji pagalba turi tti kaupiama
kliento patirtis, informacija apdorojama bei kaupa Tik turint informacijos apie kliento
patirti galimas jo pazinimas. Si informacija naudojamaradsis naujam kliento poreikiui.
Tokiu bidy imores paslaugos atliekmas daug kokybiskiau ir efektyvia
= RSy su klientais valdyme ypatingas rysys yra tampres darbuotojo ir klientoTurizmas yra
specifire paslaug srytis, kadangi labai yra labai svarbus rySys tdignto ir darbuotojo. Tik
gerai pazindamas Kklientbei jo poreikius turizmo ageirbs darbuotojas tinkamai suteiks
imones paslaugagmores klientui labai svarbus yra pasijimasimonés darbuotaj, kadangi
nuo jo kvalifikacijos ir profesionalumo priklauscam suteikli paslaug atitikimas
atsiradusiems poreikiams.
5. Tikrinant parengto rysisu klientais valdymo modelio prakiipritaikomuna nustatyta, kad:
e Parengtas rygi su klientais valdymo sistemos modelis ,Baltic plp“ turizmo
ageniroje gali liti jgyvendinamas;
 Sio modelio veikimui reikalingos investicijos: infoaciniy technologij atnaujinimui,
imonres jvaizdzio gerinimui, nukreiptosklientus, nukreipto$ darbuotojus, nukreiptos
1 tarpininkus.
ISkelta hipotez, kad rySi su klientais valdymagnoregje uztikrina geresnius veiklos

rezultatus, pasitvirtina.
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SUMMARY
Constantly growing the number of companies’, insieg force the head of enterprises to find

ways how to stay in market in such conditions. Gamtty improving the quality of given services
and change of customers priority strain betweenpammes’, more attention is given not only to
service price but to other aspects — the custobezgme more fastidious.

This is one of the main reasons, which stimulatemanies’ to create customers relationship
management. This is natural companies concern e ttompetition that decides customers’
migration from one services provider to another.

Master work purpose: According to connections (relations) marketing tiyeto prepare
connections with customers (consumers) control madethe process of checking it application
opportunities in company.

The object of research:working of customers relationship management modebmpany
.Baltic clipper*.

The structure of work contains three main partsfirst part, analyzed scientific literature
sources present theoretical dimensions of custoreitonship management: customers relationship
management conception and historical origin reasdmsthis part it is described relationship
marketing conception.

In second part described detailed customers raktip management using information
technologies. In second part carrying out of reviaygtomers relationship management strategies
also carrying out analysis of tenfold strategy esagcustomers relationship management. According
to tenfold strategy, when it is adapted for treagéncy creating customers relationship management
model in ,Baltic clipper” travel agency.

The third part of this work is distributed for comgtion of customers relationship
management model in ,Baltic clipper* company usifigin this part it is carried out current work in
this analysis direction, created customers relahgmmanagement model of tenfold system basis in
travel agency, and is carried out check-up ofitinslel opportunities application.

Work contains: 70 pages, 6 tables, 14 picturepp@mrdixes and 30 literature sources.
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