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SANTRUMPU SARASAS

IT — informacinés technologijos

RKYV — ry$iy su klientais valdymas

CRM (angl. Customer Relationship management) — rysiy su klientais valdymas

RKYV programing¢ iranga - kompiuteriné programa, leidzianti kaupti, analizuoti bei valdyti turima
informacija apie klientus.

B2B (angl. Business to business) — paslaugos ar prekeés teikiamos vienos imonés kitai.

Imong-klienté — imonés produkcijos/paslaugy uzsakovai kurie yra juridiniai asmenys.
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[VADAS

Siuolaikinés imonés rodiklis, jrodantis, kad veikla yra vystoma tinkama kryptimi yra
patenkintas klientas. Pagrindinis imonés personalo siekis yra pilnavertis kliento pazinimas bei
tarpusavio supratimu pagristi santykiai su juo. Tai igyvendinus pasiekiami geri rysiai su klientu,
kurie leidzia sukurti kliento lojaluma imonei. Siekdama to imoné privalo turéti ry$iu su klientais
valdymo strategija.

Kaip ir rysiy su klientais valdymas, informacinés technologijos uzima vis svarbesng dali mtisy
gyvenime, todé¢l taip pat tapo neatsiejama verslo dalimi. RySiams su klientais valdyti yra sukurta
daug (vairiy programy, kurios palengvina informacijos valdyma, jos apdorojima bei analizavima.
Funkcionalios bei pilnavertiSkos sistemos informacijai apie klienta kaupti biitina atitinkama
programing¢ iranga. Rinkoje pateikiama tokios jrangos pasiiila, kuriy kiekviena orientuota i tam tikra
veiklos 3aka, klienty pobidi, bei i§siskiria jvairiomis funkcijomis. Si tema yra aktuali tuo, kad
galimiems rySiams su klientais programinés jrangos naudotojams yra keblu iSskirti ju imonei
naudingiausig bei liikesC¢ius iSpildancia programa. Tinkamo varianto paieska yra susijusi su dideliais
laiko bei finansiniais kastais, taciau netgi ir atlikusi sprendima, imoné negali biiti tikra, kad parinkta
programiné jranga atitiks ju likesCius. Visgi pabréztina, kad tinkamas informaciniy technologiju
panaudojimas imonés rySiy su klientais valdyme leidzia imonei geriau pazinti savo klienta, tuo
paciu gerinant ir tarpusavio santykius, kurie atsispindi didéjant klienty lojalumui.

Tuo tarpu Lietuvoje rysSiy su klientais valdymo programiné jranga yra nesenai sutinkamas
produktas, todél ir nedaug nagrinétas aspektas moksliniu lygiu. Galima teigti, kad Si tema yra nauja,
nes Lietuvoje veikiantys, tokios jrangos kiir¢jai bei pardavéjai, o tuo paciu ir naudotojai, atsiliecka
nuo uzsienio rinkose aptinkamos produkcijos tiek kiekybine, tieck kokybine prasme. Biitent Sis
atsilikimas paskatino nagrinéti rySiy su klientais valdymo aspektus bei galimas ju plétojimo gaires

imonés viduje.

Tyrimo problema — kaip efektyviai valdyti rySiy su klientais metu sukaupta informacija

pasitelkiant informacines technologijas?

Darbo tikslas — iSanalizuoti ir jvertinti imonés rysiy su klientais valdymo proceso tobulinimo

informacinémis technologijomis potenciala.

Darbo objektas — rySiy su klientais valdymas informacinémis technologijomis.



Darbo tikslui pasiekti iSsikelti uzdaviniai:

e Susisteminti rySiy su imoniy klientais valdymo reiskinio moksling medziaga, aptariant
samprata bei koncepcijas, jo atsiradimo priezastis bei techninius aspektus.

e ISskirti pagrindines imonés veiklos sritis, kurios yra sustiprinamos informacinémis
technologijomis rysiy su klientais valdymo procese.

e Parengti teorini modeli kaip pasitelkus informacines technologijas turéty biiti valdomi rysiai
su klientu.

e Empiriskai patikrinti teorini modelj kaip pasitelkus informacines technologijas turéty buti

valdomi ry$iai su klientu ir aptarti perspektyva.

Darbo teoriné reikSmé — Akcentuojami imonés kaupiamos informacijos apie klienta
sektoriai bei jos efektyvaus panaudojimo biidai. ISskiriami informaciniy technologiju privalumai
klienty segmentavimui. Sudarytas teorinis modelis kaip pasitelkus informacines technologijas turéty

biiti valdoma rysiy su klientais informacija imonés vidiniuose procesuose.

Darbo praktiné reikSmé - darbe iSskiriamos pagrindinés rySiu su klientais valdymo sritys,
kurios gali biiti sustiprintos jmonés procesuose pasitelkus informacines technologijas. Imonés
sudaryta teorini modelj gali taikyti praktikoje siekiant optimizuoti jmon¢je vykstancius procesus.
Tyrimo metu surinkti duomenys atskleidé, kad rySiu su klientais valdymo sprendimy pardavéju

rinka yra atvira naujiems dalyviams.

Tyrimo metodai:
e Mokslinés literatiiros analizé ir sisteminimas
e Antriniy duomeny analizé
e Anketiné apklausa

e Interviu

Svarbiausia naudota literataira: Darbe nagrin¢jamos rySiy su klientais valdymo samprata, jo
susikiirimo pagrindai bei sudedamosios dalys. RuoSiant darba buvo remiamasi tiek Lietuvos, tiek
uzsienio akademiky darbais. RySiy su klientais valdymo susikiirimas, klienty skaidymo 1{
segmentus, pagrindiniy klienty elgesio savybiy nustatymas parengtas vadovaujantis Mukerjee K.,
Singh K bei Payne A bei Frow P. mintimis. Tuo tarpu rySiy su klientais valdymo sudedamosios
dalys, sudarancios visa sistema pateikiamos remiantis Jain R., Jain S., Dhar U. bei kitais autoriais.
Rysiy valdymas i§ organizacijos bei jos lyderio perspektyvos aptarti vadovaujantis Galbreath J. bei

Rogers T. mintimis. Pagrindiniai Lietuvos mokslo atstovai, kuriais buvo remtasi ruosiant §i darba
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yra Kirvaitis A. bei Trimbel V., taip pat buvo atsizvelgta ir i kity Lietuvos autoriy pateikiamas

mintis.

Darbo struktiira: pirmoje darbo dalyje pateikiamas teoriné rySiy su klientais valdymo
informacija. I§skiriamos pagrindinés kaupiamy ziniy apie klienta kategorijos bei pasiekiama nauda.
Akcentuojamas informaciniy technologiju itaka, suteikiami privalumai bei vaidmuo rySiy su
klientais valdymo procese. Antrojde, metodinéje, dalyje pateikiamas teorinis rySiy su klientais
valdymo pasitelkiant informacine technologijas modelis, aptariama atlikto tyrimo metodologija.
Trecioje, rezultaty, dalyje analizuojama informacija surinkta tyrimo metu, pateikiamas modifikuotas

teorinis modelis bei rysiy su klientais valdymo informacinémis technologijomis perspektybva.

Darbo apribojimai ir sunkumai: informacija rySiy su klientais sektoriuje yra greitai kintanti
dél ko sudétinga atrinkti universaliai pritaikomus rySiy su klientais valdymo teorinius aspektus.
Atliekant tyrima tarp jmoniy sudétinga pasiekti aukSta griztamumo koeficienta dél sunkiai
prieinamos auditorijos. Taip pat sudétingai prieinama informacija apie imonés kontaktus kiekybinio
tyrimo vykdymui. Kitas apribojimas yra jmoniy nenoras atskleisti vidinés informacijos taip galimai

i8kreipiant tyrimo rezultatus.

Darbo struktiira ir apimtis: Darba sudaro jvadas, teoriné¢ dalis, metodologiné dalis, rezultaty
dalis, 1Svados, priedas. Pagrindiné darbo medziaga apraSyta 66 puslapiuose, iskaitant 12 lenteliy, 20

paveiksly. Panaudotos literattiros bei informaciniy Saltiniy sarasa sudaro 38 jrasai.



1. TEORINES RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO PASITELKIANT
INFORMACINES TECHNOLOGIJAS TENDENCIJOS

Kaip teigia vienas geriausiy rySiy su klientais valdymo (RKV) analitiky Lietuvoje Kirvatis A.
(2001), dar nesenai verslas kur kas labiau doméjosi daiktais, nei zmonémis. [monés atstovai buvo
orientuoti | pardavimy apim¢iy didinima, nesirlipinant kas naudojasi ju gaminama produkcija ar
teikiama paslauga. Pastaraji deSimtmeti pastebimi ryskiis $io proceso pokyciai, daugiau démesio
skiriant imonés klientams. BesipleCiantys verslo modeliai apima vis jvairesnius salyCio taskus su
klientais, didéjantis asortimentas produkty bei paslaugy srityje, daugiakanalés reklamos galimybés,
marza paremtas apyvartos skai¢iavimas. Visa tai pareikalavo ne tik naujy darbo metody vadybos
srityje, taCiau ir rySiuose su klientais (Davis S., Halligan C., 2002, p.9) Vis délto, Siandien nemaza
dalis imoniy vis dar didesni démesi skiria produkcijai, nes ju organizacijos struktiira ar darbo
uzmokesc¢io forma yra labiau orientuota ne i klientus, o | pagaminamos produkcijos kieki. Siekiant
pilnavertiSkai atskleisti Sio reiSkinio itaka verslui butina apzvelgti bendra rySiy su klientais
samprata, ry$iy su klientais valdymo koncepcijas, taip pat sudedamasias rysiu su klientais valdymo
dalis. Tuo paciu privalu apzvelgti informaciniy technologijy itaka rySiy su klientais valdymo
plétojimuisi bei tolimesnés plétros perspektyvas. Biitent Sie aspektai ir bus aptarinéjami pirmoje

darbo dalyje.

1.1. RySiy su klientais valdymo samprata

Akivaizdu, kad jmonés ilgainiui turi suprasti, jog nuo kliento priklauso ju pardavimai ir tuo
padiu finansiniai jmonés rezultatai. Siandien beveik kiekviename sektoriuje didéja konkurencija, dél
ko daugiausiai laimi klientas, nes didéjantis tiek paciu imoniy, tiek ju teikiamy paslaugu
asortimentas. [monés buvo ir tebéra priverstos konkuruoti joms priimtinais metodais. Kaip vienas i$
imoniy konkurencijos pasekmiy buvo maz¢jancios kainos, bei kiti marketingo sprendimai kainy
atzvilgiu, taciau palaipsniui, priklausomai nuo veiklos sektoriaus, Sie veiksmai nebeatnesé laukto
rezultato. Imoniy atstovai suvoke, jog nepakanka tobulai sureguliuotos kainy politikos, tam, kad
biity galima igyti konkurencini pranasuma. Kita priezastis, 1émusi alternatyvy paieska buvo tai, kad
piniginés nuolaidos nebuvo naudingos imones savininkams dél mazéjancio pelno. Dél Siy priezasciy
vis didesnis démesys buvo skirtas gamybos bei vartojimo susikirtimo taske. Veiksmai,
regulivojantys $ig sritj dar kitaip vadinami pirkéjo bei pardavéjo bendravimas arba interaktyvus
marketingas (Gronroos, 2001, p. 32).

Pasak Kirvai¢io (2001) susiklos€ius tokiai situacijai imoniy vadovai suprato, jog reikia

iSmokti protingiau prekiauti — o tam reikia geriau suprasti, kas, ka ir kodél perka. IeSkodamos Sios



problemos sprendimo, imonés atsigrez¢ | modernias informacines technologijas. Trimbel V.,
Strumskaus A., Vaitkaus R. et. al. (2005) nuomone, RKV atsiradimo priezastys artimos pateikiamos
Kirvaicio A. — klienty informacijos valdymo poreikis atsirado, nes vis daugiau imoniy funkcionuoja
efektyviau nei pries tai, o ju gaminama produkcija panaséja ir darosi lengvai nukopijuojama. D¢l
Sios priezasties imonés pradeda konkuruoti ne produktu, o rySiais su klientu, kitaip tariant, stengiasi
ugdyti ju lojaluma. Tai yra sunkiai nukopijuojama, todél ir nauda imonei zymiai didesné. Geri
rySiai su klientu yra neapciuopama imonés veiklos dalis, taciau pastebimas akivaizdus $io elemento
itakos augimas. Apskritai RKV yra strategija konkurencinio pranasumo igijimui. Tai transformaciné
filosofija bei idealas to, kaip turi konkuruoti imonés dvideSimtpirmajame amziuje. Tai yra pelningos
veiklos kertinis akmuo. Jokia imoné negali igyti pranaSumo procesy tobulumo, artumo su klientais,
inovaciniy sprendimy produkcijoje nepazindama savo klienty poreikiy bei troskimy. (Galbreath J.,
Rogers T., 1999, p. 162)

J. Galbreath ir T. Rogers (1999) naudodamiesi F. Reichheld tyrimo duomenimis pateikia viena
1§ priezas¢iy dél ko rySiy su klientais valdymas turéty biiti esminé veiklos vykdymo uzduotimi.
Pagrindinés ekonominés priezastys iSskiriancios rySiy su klientais valdymo svarba:

e Nuo 15 iki 40 procenty klienty, kurie teigia, kad yra patenkinti pereina i konkurenty
pusg.

e Rasti nauja klienta kainuoja nuo 5 iki 7 karty daugiau nei iSlaikyti esama.

e 98 procentai nepatenkinty klienty niekada nesiskundzia — jei tiesiog pereina pas
konkurentus. (Galbreath J., Rogers T., p 163)

Taip pat yra apskaiciuota klienty iSlaikymo svarba imonei:

o Sesis kartus labiau tikétina, kad ,,visiskai patenkinti® klientai naudosis kompanijos
produkcija ar paslaugomis pakartotinai per vieneriy ar dveju mety laikotarpi nei tiesiog
patenkinti klientai.

e Klienty pasitraukimo sumazinimas penkiais procentais gali pasireikSti 30 procenty
pelno didéjimu. (Galbreath J., Rogers T., p 163)

e Jei imone¢ 2 procentais padidina klienty iSlaikymo rodiklius, ju veiklos kaStai sumazéja
10 procentu.

Pagrindiniu rySiy su klientais valdymo kilimo laikotarpiu laikomas dvideSimto amziaus
paskutinis deSimtmetis. 1983 metais buvo pirma karta panaudota savoka ,santykiy marketingas”
(angl. relationship marketing) Ja panaudojo JAV marketingo profesorius L. Berry. Technologiju
progresas bei skverbimasis { beveik visus verslo procesus, literatiiroje persiorientuota { rySiy su
klientais valdyma/RKYV, kuris buvo suprantamas, kaip ,,sandoris su klientu” (angl. customer
transaction) (Mukerjee K., Singh K. 2009 p. 65). N. Sheth (2002) taip pat teigia, kad orientavimasis

vien i1 klienty iSlaikyma buvo pakeistas rySiy su klientais valdymu. Viena i§ to priezasCiy -
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tobuléjancios informacinés technologijos, isiskverbusios i verslo sektoriy bei santykiy marketingo
veikla, suformavo rySiy su klientu valdymo savoka (zr. 1 pav.). Tai kardinaliai pakeité tiek

akademikuy, tiek verslo atstovy pozitri i rySius su klientu.

- _———

- -
- -
- -~

,/ SANTYKIU
\ MARKETINGAS

~
S~ -

Saltinis: sudaryta autoriaus

1 pav. RySiy su klientais valdymo susikiirimo pagrindai

Siandien reta jmoné nenaudoja jokios RKV programos, kuri biity pritaikyta duomenims apie
klienta kaupti bei analizuoti. Visgi, pirmosios tokio pobuidzio programos atsirado mazdaug 1990
metais ir buvo zinomos kaip atskiri jrankiai, skirti pardavimy automatizavimui. Toks pavadinimas
kilo dél to, kad pagrindinis tikslas buvo automatizuoti veikla susijusia su pardavimais.

Plétojantis rysiu su klientais valdymo programinei jrangai buvo pereita prie specializavimosi {
tam tikra imonés veiklos sriti. Visgi programy panaudojimas buvo apribotas dél tam tikry
priezasCiy. Visy pirma, maksimalus klienty skaic¢ius dazniausiai apsiribodavo ties Simtu, taip pat
programos netur¢jo jokio saveikos rysio tarpusavyje. Tik deSimtmecio viduryje buvo pradéti kurti
programiniai paketai, leidziantys imonei susieti skirtingas veiklos sritis, taip pat pradéta naudoti
marketingo srityje. Sekantis RKV programy postiimis jvyko dél itin iSaugusio interneto naudojimo.
Tai leido apjungti ne tik imonés veiklos sritis, taciau jas susieti ir su partneriais, tiekéjais ar klienty
informaciniais tinklais.

Tuo tarpu Siandieninés jmonés likesCius atitinkanc¢ios RKV sistemos turi atitikti specifinius
tvairiy veiklos Sakuy reikalavimus. Dabartinés programos kuriamos Zzenkliai nuoseklesnés, kas
leidzia padidinti efektyvuma, tuo paciu atlickamas sékmingesnis informacijos apie klientus
apdorojimas. Taigi dabar RKV sistemos tampa itin aktualiomis, siekiant iSlaikyti aukstos kokybés
aptarnavima, kurio tikisi klientai.

Idomu pastebéti, kad autoriai pateikia skirtingus rySiy su klientais valdymo apibrézimus,
taiau nepaisant struktiiros skirtumy, bei skirtingy elementy akcentavima, ju Serdimi iSliecka

klientas. Pirmoje lenteléje pateikiami skirtingy autoriy rySiy su klientais valdymo apibréZimai:
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1 lentelé
RysSiy su klientais valdymo sampratos

Urbanskiené R.,
Zostautiené D. ir
Chreptaviciené V.

(2008).

Rysiy su klientais valdymas (angl. Customer Relationship Management - CRM) yra verslo strategija,
skirta rySiams su klientais plétoti (jos rezultatai gerina pelninguma, pajamas ir klienty poreikiy
patenkinima); antra, Si strategija skirta personalizuoty klienty poreikiams tenkinti. Taip pat tai yra
daugialypé priemoné, uztikrinanti visy bendrovéje naudojamy technologiniy resursy ir veiklos sri¢iy,

susijusiy su klientais, integracija.

Payne A. ir Frow
P. (2005)

Autoriai teigia, kad RKV apibrézimas neapsiriboja vien simboline reik§me. Nuo jo priklauso tai, kaip
visa organizacija priims ir naudos pafia RKV sistema. Strateginiu pozitriu, RKV néra tik
informaciniy technologiju sprendimas, kuris gali biiti panaudotas tik klienty duomeny valdymui. Si
savoka apima gilinimasi | imonés strategijos vizija ir bendra kliento vertés supratima, tinkamos

informacijos panaudojima bei aukstos kokybés procesus, ju igyvendinima bei aptarnavima.

Trimbel et. al.
(2005)

Rysiy su klientais valdymas - tai visuma veiksmy, kuriy tikslas yra surasti, i§laikyti ir ugdyti
ilgalaikius imonei lojalius klientus, uzmezgant su jais santykius ir atskleidziant individualius ju

poreikius, taip sukuriant zymiai didesng verte ir kliento, ir pacios imonés atzvilgiu.

Kirvaitis A. | RKV — tai infrastruktiira, leidzianti nustatyti ir maksimizuoti klienty ekonoming verte, bei taikyti

(2001) veiksmingus vertingiausiy klienty lojalumo skatinimo metodus. Tai kur kas daugiau, nei paprasta
klienty vadyba ar pirkéjy elgsenos sekimas. RKV sudaro galimybes pakeisti pacius santykius tarp
imonés ir kliento bei apéiuopiamai padidinti jimonés gaunamas pajamas.

Gartner (2009) RKYV yra verslo strategija, skirta optimizuoti imonés pelninguma, pajamas, klienty pasitenkinima. Taip

pat organizuojant imonés veikla atsizvelgiant | klienty segmentus, skatinant jmonés darbuotojus veikti

orientuojantis i kliento poreikius.

Saltinis: Sudaryta autoriaus.

Pastebétina, kad lietuviy autoriai, iSskirdami pagrindines RKV funkcijas, maziau nei uzsienio

autoriai akcentuoja klienty segmentavima bei daugiau iSskiria lojalumo skatinima. Tuo tarpu

uzsienio autoriy literatiiroje, klienty lojalumas bei jo didinimas dazniausiai siejamas su didZiausia

pelna sudaranciais klientais. Vis délto galima teigti, kad akcentuojamos sritys yra adekvacios, tai

patvirtinant Bentley (1999) tyrimo iSvada,kuri cituojama Lee Keeley et al. (2003) darbe, teigiancia,

kad yra tiesioginis rySys tarp klienty lojalumo bei pelningumo.

Jain S.C. (2005) svarbia RKV dalimi laiko klienty segmentacija { tam tikras sritis. Taciau jis

i8skiria papildoma aspekta, kurio daugelis autoriy nepaZymi, kaip esminio tinkamo RKV

sudedamosios dalies. Tai patenkinti bei motyvuoti imonés darbuotojai. Nors daugelyje apibrézimy

Sis elementas néra minimas, akivaizdu, jog tai taip pat yra svarbi rySiy su klientais valdymo dalis.

Tik patenkinti savo atliekamomis pareigomis ir motyvuoti darbuotojai gali tinkamai suteikti

paslauga klientams bei iSlaikyti glaudzius rySius, kuriy reikia klienty lojalumo kirimui bei
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iSsaugojimui. Nepakankamai motyvuoti darbuotojai néra suinteresuoti $i tiksla pasiekti bei gali
atlikti savo pareigas pavirSutiniskai, nekreipdami démesio { klienty poreikius bei nesiekdami ju
iSpildyti.

Vis délto, apibendrinant skirtingas autoriy mintis galima pastebéti, kad aktualiausia RKV
sudedamoji dalis yra esamu klienty iSlaikymas, ju poreikiy analizé bei patenkinimas. Taciau tokia
pat svarba rySiy su klientais valdymui i$skiriama ir naujy klienty paieska ar ,,nuviliojant™ nuo
konkurenty. Siekiant pritaikyti RKV sistema imong¢je, biitina idiegti atitinkama verslo strategija,
kuri apima koncentracija i klienta, siekiant ne tik iSlaikyti lojaly klienta, pasitlant patrauklesnes
paslaugas ar produkcija, o tuo paCiu ir geresni bei lankstesni aptarnavimo modeli. Taip pat
atsiskleidZiant klientui informacine (klienty informavimo) prasme, apriipinant klienta naujausia
informacija, pasitlant jvairias atlygio formas bei pranasesnj aptarnavima. Tai leidZia ymonei pateikti
save kitame, aukStesniame verslo kultiiros lygyje.

Kaip jau minéta, dabartiné RKV savoka yra apimanti imonés veiklos strategija, klienty
poreikiy analiz¢ bei tenkinima, kliento vertés didinima bei informacines technologijas. Praeityje
suvokta RKV reik§mé buvo orientuotos | programing jranga, kuri buvo skirta tik klienty
kontaktinés informacijos kaupimui. Tai sudaré esminiai duomenys apie klienta: ymonés bei asmens
rekvizitai, pardavimy istorija, bendra kontaktiné informacija. Keiciantis pardavimo sampratai,
technologijoms vis labiau prisitaikant prie imonés pardavimo poreikiuy, keitési ir RKV keliami
reikalavimai. Kartu su RKV pradétos naudoti ir kitos sistemos: resursu valdymo, produkto
informacijos valdymo, pardavimo automatizavimo ir daugelis kity, i§ tikryjuy susijusiy su tuo paciu
klienty valdymu (Kvietkauskaité L., 2006 p. 1). Siandien suvokimas apie rysiy su klientais valdyma
nebéra suprantamas tik kaip IT programa, skirta duomeny apie klienta kaupimui. [ klienty valdyma

dabar jtraukiamos visos su imonés veikla susietos sritys:

. marketingas,

. pardavimai,

. veiklos analizé ir planavimas,
. veikla po pardavimo.

Apzvelgiant visas Sias sritis galima daryti iSvada, kad RKV reikalingas tam, jog galétuméte ne
tik kaupti kliento kontaktus, bet ir generuoti marketingui, pardavimy planavimui ir vykdymui
reikalinga informacija, kad buty galima priimti greitus, efektyvius ir pelningus sprendimus. Todél
RKYV evoliucionuoja — tampa bendra verslo valdymo sistema ir Siandien jau ne tik gali, bet ir
privalo apimti kone visa su klienty aptarnavimu susijusia veikla. (Kvietkauskaité¢ L., 2006, p. 1)
Visgi, N. Sheth remdamasis El-Ansary teiginiais, pabrézia, kad imoné turi biiti apsisprendusi dél

ry$iy marketingo naudojimo, ji turi pasirinkti koki metoda naudoti — santykiy ar transakcini
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marketinga. Kitaip tariant santykiy marketingas néra ir negali nebiiti universali filosofija, tai tik
viena i§ galimybiy santykiy valdyme (N. Sheth, 2002, p. 591).

Apibréziant imonés rysiy su klientais valdymo samprata pastebétina, kad nors autoriai RKV
samprata apibiidina pazymédami skirtingus esminius aspektus, taciau iSliecka bendra tendencija
leidzianti nustatyti svarbiausias rySiy su klientais valdymo sritis. Pagrindinés i$skiriamos sritys:
klienty segmentavimas, iSskiriant pelningiausius imonés klientus taip skatinant ju lojaluma ir tuo
paciu padidinant gaunama pelna. Taip pat prieita iSvada, jog RKV negali biiti suprantamas tik kaip
technologiniai sprendimai — leidziantys kaupti didelius kiekius duomeny. Kita vertus, tai yra
neatsiejama RKV dalis, be kurios praktiSkai blity neymanomi tokie procesy kontrolé. Tai iSryskéjo
aiSkinantis sagvokos radimosi priezastis — spartus informaciniy technologiju progresas tapo vienu i$
lemiamy veiksniy, lémusiy rySiy su klientais valdymo tobulinima. Atsizvelgiant i technologijy
naudojimo jtaka rySiy su klientais valdyme, tolimesni teoriniai bei praktiniai aspektai aptariami
pasitelkiant biitent §i aspekta. Veiksmingos RKV sistemos yra neimanomos be atitinkamy
technologiniy sprendimu, taip pat be pritaikytos imonés strategijos, kurios pagalba motyvuojami
darbuotojai. Tai reiSkia, kad darbuotoju apmokymas naudotis RKV sistema neturi apsiriboti
teorinémis Ziniomis — darbuotojas turi biiti suinteresuotas bei siekti suprasti bei i$pildyti kliento
lukes€ius. Pilnavertis informacijos apie klientus elementy iSnaudojimas padeda imonei pasiekti

pagrindinj tiksla — pelno maksimizavima.
1.2. RySiy su klientais verslas verslui sektoriuje valdymo koncepcijos

Akivaizdu, kad norint iSgauti i§ esamy klienty maksimalia nauda, butina iSsiaiSkinti, kurie
klientai yra geriausi — ir daryti viska, kad jie iSliktuy geriausiais® (Kirvaitis, 2001). Lee - Kelley
L.(2003) remdamasis Reicheld bei Sasser pabrézia, kad esami klientai yra ne tik maziau jautris
kainai, taCiau ir ekonomiSkai naudingesni. Pelningiausiy klienty atskyrimas bei ju lojalumo
skatinimas ijmonei yra naudingas dél keliy priezasCiy. Pirma, lojaliems klientams yra lengviau
pateikti personalizuota produkta ar paslauga, tobulinti jy aptarnavima bei skirti papildoma démesi.
Taip pat atpazistant ne itin pelningus klientus galima apsiriboti ties standartinés imonés teikiamos
produkcijos pateikimu ar net Sios klienty grupés atsisakymo. Tai leisty imonei sumazinti darbo
laiko kastus su mazai pelningais klientais, bei juos skirti tikslinéms grupéms.

Pasak J. Galbreath ir T. Rogers (1999) yra trys pagrindinés sritys, kurios turéty buti
stiprinamos siekiant palaikyti teigiamus rySius su klientais. Tam, kad pilnavertiSkai patenkinti
klienty poreikius reikia:

e Prisitaikymas prie individualiy poreikiy
e Asmeniniai santykiai

e Kontaktavimas su klientu po pardavimo (2 pav.)
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Rysiy su klientais valdymas

Asmeniniai
santvkiai

Prisitaikymas

:

Kontaktas po pardavim

Saltinis. Galbreath J., Rogers T. (1999), Customer relationship leadership®, p.164.

2 pav. Pagrindinés rySiy su klientais valdymo sritys

Prisitaikymas prie kliento poreikiu yra itin svarbus. Siandien konkurencinéje kovoje kai
ekonomika bei verté vis dazniau kuriama ziniy pagalba masinés veiklos sprendimai nebepadeda.
Masiné produkcija, masinis bei nediferencijuotas marketingas, masiné distribucija ar visuotinis
vertés skaiCiavimas yra pra€jusio amziaus skiriamais bruozas (Galbreath J., Rogers T., p 165).
Asmeniniai santykiai su klientais yra irgi vienas 1§ kertiniy rySiy su klientais valdymo aspekty. Kaip
jau minéta, santykiai gali biiti sustiprinti informacinémis technologijomis, bet labai svarbus
asmeninis démesys klientui bei gebé¢jimas panaudoti kliento griztamaji rySi veiklos procesuy
tobulinimui. Taip pasiekiamas rezultatas to, kad nuolatos yra didinama klientui suteikiama verté.
Palaikant tinkamus asmeninius rySius atsiranda abipusis pasitikéjimas bei pagarba klientui.
(Galbreath J., Rogers T., p 164) Nagrin¢jant treCiaji elementa — kontakty su klientu palaikyma,
pastebimas jmoniy abejingumas Siam  elementui. Dauguma kompaniju nemato biitinybés
kontaktuoti su klientais po pardavimo, nes nemanoma, kad tai sukuria papildoma verte bei didina
kaStus. Tai itin opi problema tarp dideliy korporaciju, kur klienty gausa yra didelé bei sunku skirti
adekvaty kieki laiko kiekvienam klientui. Vis délto, klienty lojalumas, kuris yra praktiskai
kiekvienos imonés sickiamyb¢, gali buti iSugdytas tik niekad nepamirStant klienty — net ir pragjus
ilgam laiko tarpui po pardavimo (Galbreath J., Rogers T., p 165).

J. Galbreath ir T. Rogers (1999) analizuodami rysiy su klientais valdyma iSskiria ir auksStesni
lygmeni, kuriuo RKV elementai papildomi dar trimis - technologijomis, organizacijos aplinka,
inovacijomis (3 pav.). Remdamiesi, P.Seybold, autoriai teigia, kad ,,yra Zengiama | nauja era,
kurioje riipinimasis klientu virsta i§ Sukio | realybg, realybe paremta progresu informaciniy
technologiju srityje, kuri sujungia jvairias sistemas bei duomeny bazes susijusias su kliento
vadybine informacija nuo ,lopSio iki kapo*“ (J. Galbreath ir T. Rogers, p.166). Tai rodo

novatoriska bet tuo paciu jau $iai dienai aktualy poziirj i klienta. Zvelgiant i3 kliento perspektyvos
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imon¢je idiegta bei puikiai veikianti technologija gali leisti lengviau perprasti pirkéjo poreikius bei
pateikti jam individualizuoti produkta bei aptaranavima po pardavimo.

Kaip ir V.Trimbel, J. Galbreath ir T. Rogers (1999) iSskiria organizacijos aplinka kaip svarby
elementa rysiy su klientais valdyme. Juy teigimu, butina, kad organizacijos lyderis uztikrinty visy
imonés komandy tarpusavio bendra darba atitinkanti imonés vizija bei misija. Vizijos perteikimas
darbuotojams taip pat yra imonés lyderio viena i§ pirminiy pareigy pries organizuojant darba. Taip
pat svarbu darbuotojams suteikti tikéjimo savo atlickamu darbu — suteikti jiems sprendimo
priemimo teis¢. Tai daznai vadinama imonés atstovy, tiesiogiai bendraujanciy su klientais,
igalinimu. (Galbreath J., Rogers T., p 167). Kitaip tai vadinama — orientacija { rySius (angl,.
Relationship orientation), kuri apima vertés supratima, normas, bendra imonés modelio suvokima,
ir dél to turi itakos bendravimui su visais partneriais. Tai turi integruota | visa procesa pries, per ir
po sandorio (Tuominen M., 2004, 181). Tyrimais nustatyta, kad imonés turinCios stipria viding
kultiira, bei iSorinius tikslus (pvz. RKV), kurie gali pritapti prie klienty poreikiy — nurungé
neprisitaikancias kompanijas pajamy augimu, darbo viety augimu, nekilnojamo turto verte bei
bendra iplauky suma. Taip pat tai daznai buvo padaryta dideliais skirtumas (Galbreath J., Rogers T.,
p 167). Apibréziant treciaji — inovacijy — elementa biitina pabrézti, kad inovacijos igalina jmones
igyti konkurencinj pranasuma bei taip sudaryti barjerus konkurentams. Si sritis itin glaudziai siejasi
su organizacijoje vyraujanc¢ia aplinka, nes itin daznai inovacinés idéjos kyla i§ personalo tiesiogiai
bendraujancio su klientais ar vidutinio lygio vadybininky, kurie sugalvoja kaip patobulinti imoné¢je

vykstancius procesus (J. Galbreath ir T. Rogers, p.168).

Motyvaciniai elementai

Kontaktas po Technologijos
pardavimo Procesy
z valdyma Vizijos ~
& . et
s Darbuotojai perteikimas 5
= £
g g
E E
g' Asmeniniai Organizaciné @
g santykiai aplinka 8
w 2]
g g
E | . :
& Kity Dirbti i§ @
Prisitaikymas itraukima Sirdies Inovacijos
Tiksly
siekimo
planas

Saltinis. Galbreath J., Rogers T. (1999),,Customer relationship leadership, p.169.
3 pav. RySiy su klientais valdymo bei lyderystés modelis
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Placiau nagrinéjant rySiy su klientais lyderiavima bitina i$skirti keleta Salutiniy veiksniy kurie
yra svarbiis imonés viduje tam, kad tinkamai plétoti rySius su klientais. Visy pirma i$skiriamas
procesy valdymas. Daugumoje imoniy vis dar klysta norédamos suteikti viska visiems klientams.
Tokiose firmose visi klientai matomi kaip pelningi klientai. Kitaip tariant, klientai néra skirstomi {
potencialius, strateginius, pelningus bei tuos kuriy reikéty atsisakyti (J. Galbreath ir T. Rogers,
p.169). Taip pat itin svarbus elementas yra visos komandos apjungimas rysiy su klientais valdymo
gerinimui. Tai tiesiogiai siejasi su tiksly siekimo planu, kurio pagrindinis tikslas turéty bti i§ girsti
klientus. ,,Dirbti i Sirdies* elementas atsirado dél pasikeitusio poziiirio i kliento bei imonés atstovo
ry$ius. Siandien klientas ne tik nori gero produkto uz gera kaina — jis nori kai ko daugiau. Klientui
reikia individualaus, pritaikyto produkto bei paslauguy. Jis nori asmeniniy rySiy su tiekéjais ir jie

nenori biiti pamirsti po pardavimo (J. Galbreath ir T. Rogers, p.170).

1.3. Informaciniy technologijy jtaka rySiuose su klientu

Verslo atstovai neretai daro klaida rySiy su klientais valdyma sutapatindami su ji
automatizuojan¢iomis technologijomis, santrumpa RKV (angl. CRM) daznai suprantama kaip viena
1§ programings jrangos rasiy. Visgi, nors technologiju dalis RKV savokoje yra tikrai didelé (be ju
RKYV idéja gal 1§ viso nebiity atsiradusi), tai yra tik priemoné Siuos rySius valdyti efektyviausiu
biidu. Ideologiné rysiu su klientais koncepcijos esmé - naujas poziiiris 1 klienta, kuris tampa verslo
politikos bendraautoriu (Bogatyrova A., 2001). Tai iSrySkina kliento itaka verslo procesuose bei tuo

paciu suprasti, kaip svarbu jmonei yra gebéti valdyti turima informacija apie klienta.
1.3.1. Informaciniy technologijuy vaidmuo organizacijos viduje

Jau aptarta, kad rysSiu su klientais valdymas - kompanijos marketingo ir bei visos imonés
veiklos strategija, apimanti reklamos, pardavimu, tiekimo, aptarnavimo, naujy produkty kiirimo bei
kainodaros sritis, vis délto RKV tuo paciu yra IT terminas apibréziantis metodus, programing
iranga, interneto galimybiy iSnaudojima, bei sprendimus, kurie padeda bendrovei valdyti rySius su
klientais organizuotu budu.

Visy pirma svarbu iSskirti informaciniy technologijy svarba organizacijos veikloje. 4
paveiksle pateiktos keturios veiklos tyrimo bei vystymo stadijos pagal A Schultz et al. Autorius
pirmasias dvi pateikia kaip tyrimo atlikimo bei jo pritaikymo organizacijos veikloje. Tai dazniausiai
pasitaikanti tyrimo metodai rinkoje. Taiau A. Schultz (2000) tai pateikia kaip naujy galimybiy
kiirima technologiniam vystymui. Remiantis naujai sukurtomis Ziniomis pirmuose dviejuose
etapuose technologinio (rySiy su klientais valdymo srityje — IT) vystymo pagalba yra atliekami

esminiai pakeitimai procesy valdyme, o tuo paciu ir rySiy su klientais valdyme. Paskutinis —
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ketvirtasis — komercializavimo etapas skirtas technologiju pagalba apdoroto produkto pateikimui i

rinka. Daznai §is etapas vadinamas produkto vystymu (Schultz et al,p. 184).

Bendras technologinis
vystymas

Technologinis Komercializavimas

vystymas

Pagrindinis
tyrimas

Pritaikytas
tyrimas

Kuriamos naujos Zinios Esminiai Patobulinimai
patobulinimai pateikiami
rinkoje

Saltinis. Schultz et al., 2000, Development and integration of winning technologies as a key to
competitive advantage, p.184

4 pav. Keturios veiklos tyrimo bei vystymo stadijos.

Pasak Bogatyriovos (2001) yra keblu realizuoti rySiy su klientais valdymo strategija
nenaudojant technologijy. Nedidelis biuras gali naudotis informacinés sistemos ekvivalentais,
tokiais kaip uzraSy knyguté, elektroninis pastas, kartoteka, taciau dél didelio informacijos rysiai
tampa sudétingi ir dél Sios priezasties Siy elementariy informacijos kaupimo priemoniy
nebepakanka. Pasak "Gartner Group", imonés bei jos klienty rySiuy sudétinguma nusako Siy

elementy sandauga (5 pav.):

( Rysiy sudétingumas >

—

segmenty
skaicius

—

korporacijy
skaicius

kanaly
skaicius

paslaugy
skaicius

Saltinis. Sudaryta autoriaus pagal Bogatyriova A. (2001). Kiekvienas klientas — svarbiausias

5 pav. Imonés rySiy su klientais sudétingumo apskaiciavimo formulé

Pateikty elementy reikSmé didéja dél atsirandanciy naujy technologijy, augancio mobilumo,
trumpéjancio naujo produkto sukiirimo laiko bei kity priezas¢iy. Valdyti §i kompleksa - viena i$
sudétingiausiy Siuolaikinio verslo uzduociy.

Jeigu imon¢é naudoja visus imanomus komunikacijos su klientais kanalus, joje dirba nemazai
su klientais bendraujan¢iy darbuotojuy, asortimentas platus, o konkurentai artéja prie imonés turimos
rinkos dalies, Bogatyriovos (2001) nuomone, nebelicka nieko kita, kaip susimastyti apie

technologiniy duomeny baziy ir rySiy su klientais valdymo sprendimy taikyma.
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Mukerjee ir Singh (2009) teigia, jog rySiu su klientais valdyme IT naudojimas, pagerina
imonés galimybes islaikyti puikius rySius su pelningiausiais klientais, kaupiant apie juos visus
reikalingus duomenis, juos analizuojant ir sékmingai panaudojant gautus rezultatus. Wehmeyer K.
(2004) praplésdamas $ia mintj teigia, kad tradicinio marketingo uzduotys bei mastai elektroniniy
sistemy pagalba yra sustiprinami ir dél to pakyléti | aukstesni kokybés bei kiekybés lygmeni. Vis
délto, kritikai teigia, kad dél informaciniy technologiju marketingas vél gali tapti pernelyg iSreikstas
skaiCiai bei procentais, taip pat kaip tai jvyko kokybés vadybos filosofijos gyvavimo laikotarpiu
(Sheth J., 2002, p.591).

Daugelis RKV programomis prekiaujanéiy imoniy siiilo ne vien tik programa, bet ir visa
paslaugos paketa. Tai apima jrangos idiegima, suderinima su monés IT tinklais, darbuotojy
apmokyma naudotis programa. Apzvelgiant privalumus, kurie ijgyjami naudojant technologijas
rySiu su klientais valdyme iSskiriami keli aspektai. Pasak Bogatyriovos (2001) technologiju
suteikiama galimybé gauti, iSsaugoti ir apdoroti visa rySiy su klientais istorija turi daugybe
pranasumuy:

e Klienty segmentacija: klienty vertinimas ir grupavimas pagal ju pelninguma bei kitus
rodiklius. Centralizuotas informacijos valdymas padeda realizuoti V. Parieto 80/20
taisykle: 20 proc. klienty duoda 80 proc. pelno, t. y. padeda nusakyti ypa¢ pelningos
grupés ypatumus, nupiesti jos portreta, ilgai iSlaikyti jos lojaluma ir pagausinti skaiciy.

e Marketingo ir rémimo sutelkimas: RKV sistema leidZia parengti marketingo ir rémimo
kompleksus pritaikytus skirtingoms tikslinéms auditorijoms - tiek segmentui, tiek
pavieniams vartotojams.

e Marketingo komplekso priemoniy efektyvumo jvertinimas: kiekybinis reklamos,
rémimo bei kity priemoniy efektyvumo vertinimas, galimyb¢ iSaiskinti ju s€kmés arba
nesékmés priezastis.

e Pardavimo kanaly efektyvumo analizé: duomeny bazé leidzia jvertinti, kuris kanalas
yra efektyviausias ir atitinkamai paskirstyti jégas bei resursus.

e Klienty pasitenkinimo valdymas.

Efektyviems rezultatams gauti RKV naudoja skirtingus Siuolaikinius metodus bei
matematines duomeny analizes. Kaip vienas RKV tiksly, akcentuojamas klienty i§laikymo imonéje
klausimas. Tam pasiekti reikia:

o iSsiaiSkinti klienty asortimento, kokybés poreikius;

e iSsiaiSkinti klienty poreikius komunikacijos ir pardavimo kanaly atzvilgiu;

¢ iSanalizuoti kliento gyvavimo ciklo stadija, jo elgsena kiekvienoje stadijoje;

e iSanalizuoti klienty vertybes (angl. lifetime value) visuose saveikos etapuose.
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RKYV sistemos jgalina imonés vadybininkus atlikti tokias bei panaSaus tipo analizes. Tiesa,
pasak Bogatyriovos (2001), IT specialistai ispéja, kad RKV teikiami rezultatai yra tik statistiniai
modeliai ir negalima jais pasikliauti priimant sprendimus. Automatizuotos rySiy su klientais
valdymo sistemos - tai pagalbinis jrankis, kuris negali biiti ivardintas sprendimy generatorius. Vis

délto, be jo beveik neimanoma priimti kokybisko rinkodaros sprendimo.

1.3.2. RySiy su klientais (B2B aplinkoje) valdymo sistemos dedamosios

Savaime suprantama, kad bet kurio verslo tikslas yra pritraukti klientus. Klientas sudaro
galimybe organizacijai jam tarnauti (Jain et. al. 2003, p. 97). Rysiy su klientais valdymo jtaka
imongés veiklai buvo aptarta anksciau, vis délto itin svarbu sugebéti rySius sisteminti,klasifikuoti bei
matuoti. Tai, kas negali biiti pamatuota, negali biiti valdoma. Vis délto, tai kas gali biiti pamatuota
ne visada yra tai, kas turi biiti valdoma (Kotorov, 2002, p. 221). Kaupiamy duomeny sisteminimas
yra itin aktualus tiekiant paslaugas verslas verslui (B to B) aplinkoje, nes imonés klientai
dazniausiai yra nuolatiniai, tod¢l labai svarbu juos deramai pazinti. Kai kurie autoriai teigia, kad
nezinant kliento pirkimo sprendimo pasekmiy, reikia orientuotis daugiau | servisa, pristatyma,
bendravima po pardavimo ir kitus marketingo elementus tam, kad sumazinti rizika (T. Cunnigham,
D.Roberts, 2001, p.18). Vis délto, tikétina, kad teisingai fiksuojant ir analizuojant klienty elgesi
galima numatytj potencialy ju elgesio model;.

Kaip jau minéta, Siuolaikiniame verslo pasaulyje RKV programos yra neatsiejama imonés
veiklos planavimo dalis. RKV gali biiti panaudotas kaip priemoné nustatyti pelningiausias verslo
klienty grupes remiantis pirkimy elgesiu bei atsiriboti nuo nepelningu klienty grupiu (Mukerjee,
Singh, 2009, p. 69). Taciau tam, kad tai pasiekti biitina atsizvelgti i tai, kas turi buti jtraukta i rySiu
su klientais jvertinimo sistemas ir kaip nustatyti, kuri reikalinga informacija naudingesné. Néra
teisingy ar klaidingy RKV duomeny. Tai, kokiais duomenimis galima ir reikia pildyti RKV sistema,
priklauso nuo $iy veiksniy saveikos:

e imongs verslo Sakos (pvz.. specifiniai vienos ar kitos verslo Sakos duomenys),

e mongs informacijos poreikio ir i§ informacijos laukiamos naudos (ypac¢ valdant
informacija),

e imong¢s organizacinés struktiiros ir verslo procesy,

e su RKV atskaitomybe susijusiy pageidavimy,

e funkciniy vienety ir asmeny, taikysian¢iy RKV sistema,

e koncepcijos, kurias savaime stiprinty RKV (pvz., kanaly valdymas),

e RKYV sistemos struktiiros, apribojimy ir galimybiy. (Trimbel et. al. 2005, 9.3 sk., p. 4)
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Siekiant i§samiai analizuoti duomenis, turimus apie klienta, biitina suskaidyti i atskiras
kategorijas. Pateikiamas vienas i$ galimy kliento duomeny segmentavimo varianty:

e Kontaktiné informacija - tai duomenys, padedantys i$skirti objektus, klientus ar asmenis.
Sioje grafoje aktualiis adresai, komunikaciniy priemoniy duomenys ir t.t.

e Segmentaciné informacija - tai tokie duomenys, kuriyu pagalba galima suskaidyti
pagrindines RKV sistemos sritis i tikslines grupes. Si informacija taip pat reikalinga norint
geriau analizuoti duomeny bazéje esancius duomenis. To pasékoje galima tiksliau skirstyti
investicijas bei ruosti rinkodaros kampanijas tikslinéms klienty grupéms.

e Apibréziamoji informacija - tai duomenys, uztikrinantys vis tikslesni objekty, klienty ar
asmeny apibiidinima. Apibréziamoji informacija ypa¢ daznai naudojama, valdant
potencialius projektus (kanaly valdymas). (Trimbel et. al. 2005, 9.3 sk., p. 4)

Toks informacijos apimties padid¢jimas, atveria naujas verslo galimybes, uzimti jvairesnius
sektorius pateikiant produkcija labiau priartinta prie imonés klienty (Kotorov, 2002, p. 222). Xu M.
bei Walton J. (2006) pateikia susisteminta kliento elgesio bruozy matavimo varianta. Taip pat
pabréZiama kokiems tikslams duomenys matuojami. Antroje lenteléje iSskiriama kai kurie tipiniai

klienty elgesio bruozai, kurie turéty biti jtraukiami { analitinio RKV sudaryma.

2 lenteleé
Klienty elgesio tipai
Kliento
elgesys Tikslas Matavimai
Pirkimo ZiI.lOti. perkamy produkty grupes bei Pirkimo daipumas, data, la‘l.ikas, apimtys bei verté
elgesys apimtis/verte. priklausomai nuo produkcijos.
Kontaktinis Suprasti kaip tam tikras klientas bendrauja anFaktayimo daznumas, kontakto ilgumas, jo kanalai
elgesys su jmone. bei tikslai.
_ Sumazinti tikimybg, kad bus suklysta Ilgalaikiy klienty tipai, i§laikymo daznumas, vidutiné
Islaikymo N . . . S N I . ) .
elgesys 1ss'k1rlar'1t vertingus klientus bei padidinti gzsakyrpo apimtis, faktoriai lemiantys klienty
klienty islaikyma. i$saugojima.
Atsakomyjy | Numatyti klienty reakcija | marketingo bei | Stebéjimas, kokiy veiksmy imasi klientas, ignoruojant
veiksmy pardavimy kampanijas/akcijas. procentinius dydzius, suvokimo/ veiksmy kitimy
elgesys stebéjimas, pvz., pirkimo daznumas akcijos metu.
Migracijos bei | Sekti kintantj klienty elgesi bei stebéti Pasitraukimy procentas, pasitraukimo tendencijos,
trikumuy klienty segmenty kitimus. pasitraukusiy klienty tipas.
elgesys

Saltinis. Xu M., Walton J. (2005) Gaining customer knowledge through analytical CRM , p. 966

Gretinant Trimbel et al. pateiktas kategorijas bei Xu ir Walton nurodyty kliento elgesio
modelius galima pastebéti tam tikra ry$i. Pirkimo, migracijos bei trikumy elgesys itin glaudziai
siejasi su segmentacinés informacijos dalimi. Tarp kontaktinio bei atsakomuyjy veiksmy elgesio
pastebimas rySys su apibréZiamaja informacija. ISlaikymo elgesys gali buti priskirtas tiek kaip

segmentacings, tiek apibréZiamosios informacijos apie klienta duomeny Saltinis.
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Kaip jau minéta, valdant rysius su klientais biitina atkreipti démesi i daug skirtingy veiklos
sektoriy. Sis faktas kardinaliai prieStarauja praéjusiame amziuje vyravusia verslo atstovy nuostata,
jog imongs veiklos nasuma bei pasisekima galima pateikti remiantis vien pelno/nuostolio ir balanso
iSklotinémis. Finansiniy rodikliy matavimai yra ydingi, nes jais pateikiama tik kiekybiné
informacija bei sunku ar net nejmanoma nustatyti bendro imonés veiklos paveikslo (Jain et al.,
2007, p.38). Remdamiesi Ittner ir Larcker teiginiais Jain bei Dhar (2007) pazymi, kad kompanijos,
kurios geba nustatyti rySj tarp finansiniy bei nefinansiniy rodikliy, gali sukurti zenkliai didesnius
akcijy dividendus.

Sestame paveiksle pateikiamas grafinis RKV sistemos duomeny planas. Duomenis,
teikianCius informacija apie klienta, suskirstyti i keturias sritis — pagrindinés informacijos apie
klienta, imonés turimy ziniy lygi, technologijy panaudojimo lygi bei pagal imonés orientacijos i
klienta laipsni — pasitlé Sin, Tse ir Yim. Tai leidzia maksimizuoti ilgalaike verslo s¢kmg tokiose
srityse kaip klienty pasitenkinimas, pelningumas ar investicijy graZa (Sin et al., 2004, p. 1267).

Informacija apie klienta sudaro RKV sistemos branduoli. Ir pardavéjams, ir rinkodaros
specialistams aktuali §i sukaupta informacija. Dauguma kompanijy pradeda suvokti nuodugnaus
kliento pazinimo svarba bei reikalinguma tam, jog biity pasiekti bendravimu paremti santykiai bei
nustatomi rentabilis klientai (Mukerjee, Singh, 2009, p. 69). Sioje srityje itin svarbu atnaujinta bei
tiksli informacija. Remiantis Sin, Tse bei Yim teiginiais, galima pastebéti, kad ymonés klientai turi
biiti kompanijos marketingo Serdis. Taip pat imonei labai svarbu suprasti verte, kuria suteikia
klientas. Pastaroji galéty buti jvardijama kaip kliento pritraukimo, pardavimo bei aptarnavimo
sanaudos, atimtos i§ bendry pajamy, gauty i$ kliento, dydis (Sin, Tse, Yim, 2004, p. 1268). Kita
igskirta informacijos apie klienta RKV sudedamoji dalis — asmenys. Siy duomeny svarba pasireiskia
visose trijose Trimbel V. (2005) anksCiau iSskirtose kategorijose. Tiksli kontaktiné informacija
reikalinga palaikyti nuolatinius rySius su klientais, kurie pasiekiami komunikacijos proceso metu.
Kontaktiniais duomenimis gali biiti vadinama bendriné informacija apie klienta, vykdytos veiklos
data, laikas, veiklos tipas. Pagal tai galima segmentuoti klienty tipus.

Antras iSskiriamas RKV elementas - valdomos (turimos) Zinios imong¢je. Priklausomai nuo
vykdomos strategijos turimy Ziniy atzvilgiu, jimanomi du informacijos fiksavimo biidai. Informacija
gali biiti perteikiama verbalinés komunikacijos btuidu — kas reiskia, kad naudojama yra naudojama
tik vadybininko turima informacija. Vis dé¢lto, Siandieningje imonéje egzistuoja didziulis
informacijos kiekis, dél ko fiziSkai nejmanoma apdoroti visos turimos informacijos ir tam tikslui
pasitelkiamos kompiuterinés technologijos. Koduojamos zinios gali biiti iSreikStos ivairiomis
formomis bei greitai iSplatintos per nutolusius geografinius taskus (Pinch S. et al., 2003, p.375).
Elementai, kurie turéty buti itraukti i Sig sriti yra klienty interesy valdymas bei pastaby fiksavimas.

Kliento interesai yra ypa¢ aktuallis marketingo specialistams. Remdamiesi Sia informacija jie gali
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suskirstyti klientus i interesanty grupes, kurioms biity siuntin¢jami skirtingi reklaminiai spaudiniai
(Trimbel et. al. 2005, 9.3 sk, p.8). Pastabos paprastai priskiriamos laisvesnio pobtidzio duomenims.
I sistema galima iraSyti ir pastabas apie objektus/klientus, asmenis, projektus ar veikla (Trimbel et.
al. 2005, 9.3 sk, p. 8). Beje pastaby pobudis siejasi su imonés veikla. Remiantis Porterio penkiy
jégu modeliu, galima pastebéti, jeigu imonés klientai turi didele deréjimosi galia, tai pastaby turinys
turéty susitelkti ties marketingine veikla. Jei yra didelé paslaugy pakaitaly grésmé, pastabos turéty

biiti susijusios su veiklos efektyvumu ar diferenciacija (Adebanjo D., 2003, p. 576).

Informacija Valdomos
apie klienta Zinios
e Klienty duomenys e Interesai
e  Asmenys e Pastabos
e Veikla

ﬁKV
Technologijos \/ [ RKV orientuota

organizacija
e Dokumentai e Projektai
e Rodikliai e  Produktai

Saltinis. Sin, Tse ir Yim (2005) CRM: conceptualization and scale development adaptuota pagal Trimbel et. al. (2005)

6 pav. Pagrindinés sritys, kurias stiprina RKYV sistemos

Jau minéta, kad labai svarbu, kad imon¢je vyrauty tinkamas personalo poziiiris j rySiy su
klientais valdyma. Imonés valdyba turi pasiekti, jog imonés personalas siekty geresniy rysiy su
klientais. Pateikiami keturi svarbiausi Sio vidinio marketingo elementai - rinkos supratimas, vidiné
imonés komunikacija, atlygio sistema bei darbuotojy itraukimas i procesa (Sin et al. 2004, p. 1269).
Fiksuotina informacija susijusi su projektais, tokia kaip projekty samata, projekto rysi su
produktais/paslaugomis, projekto tipa, kontaktinius asmenis. Projekto rengimas bei vykdymas
siecjamas su imonés orientacija { RKV, nes tikétina, jog sékmingai jvykdyti projekta didesng
tikimybe turi suinteresuotas personalas, o tai lemia kliento poziiiri { imong. Tuo tarpu motyvuotas

personalas gali pateikti personalizuotq paslauga / produkta, kas rodo auksta kliento pazinimo lygi.
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Imonés naudojamy technologijy laipsnis. Pagrindiné informacija, kaupiama duomeny
bazése tai imonés dokumentai bei jvairts rodikliai RKV programinés irangos sistemos leidzia
imonéms uztikrinti didesni prisitaikymo lygi su geresne kokybe mazesniais kastais (Sin et. al. 2004,
p. 1270). Tuo paciu turint informacija sukaupta duomeny bazéje, personalui lengviau komunikuoti
su klientais. Sin, Tse bei Yim (2004) remdamiesi Butler teiginiais pastebi, kad IT jrangos
naudojimas imoniy viduje padidina pajéguma rinkti, kaupti, analizuoti ar keistis informacija
susijusia su klientu padidinant galimybes komunikuoti su klientais iSpildant jy poreikius.

Pagrindiniy elementy nustatymas, | kuriuos biitina atkreipti démesi nustatinéjant
priimtiniausia imonei ry$iy su klientais valdymo sistema - svarbiausia organizacijos uzduotis.
Biitina pazymeéti, kad Sie klienty paZinimo modeliai yra orientuoti { imones teikian¢ias verslas
verslui (B to B) paslaugas, dél uzdaresnio klienty raty bei lengviau prieinamos informacijos. Verslo
imonei bendraujanciai su galutiniu vartotoju iSkyla duomeny prieinamumo problema. Vis délto,
nustatyta, kad ir verslas verslui imonése, mazdaug du trec¢daliai RKV programinés irangos diegimo
atveju baigiasi nuostoliais arba nepastebimas joks pageré¢jimas kompanijos veikloje. Jain R., Jain S.
bei Dhar U. (2007) teigia, kad prastiems rezultatams jtakos turi:

1. klaidinga apie klientus turima informacija,
netikslis, iki galo nesuformuluoti tikslai,
netinkamas technologijy naudojimas,

prastas Zmoniy bei procesy integravimas i visuma,

A

klaidinan¢iy matavimo priemoniy parinkimas.

Remiantis Payne, Ittner, Larcker, Mishra teorijomis prieita iSvada, jog siekiant efektyvaus
turimy informacijos resursy iSnaudojimo, butina jdiegti pritaikyta matavimo sistema bei numatyti
marketingo veiksmy kontrolés plana. Neturint nustatyty kriterijuy RKV veiklai jvertinti, yra
komplikuota atlikti objektyvius sprendimus, sprendziancius tolimesnius veiklos, jos keitimo ar rysSiy
su klientais programos tobulinimo (nutraukimo) atzvilgiu (Jain et. al. 2007, p. 42). Tik atrinkus
tinkamus elementus bei galimas ju matavimo reikSmes galima nustatyti pilnaverti imones veiklos
modeli. Tai gali buti ivardinta kaip kliento matymas 360 laipsniy kampu (Xu M., Walton J., 2006,
p. 961).

Jain R., Jain S. bei Dhar U. savo straipsniuose stengesi iSrySkinti elementus, kuriais
remdamiesi imonés atstovai turéty formuoti rySiy su klientais valdymo strategija. Autoriai
remdamiesi Ch. Groonroos bei kitais marketingo specialistais, konstatuoja, jog ju pagalba praeityje
placiai taikytos orientacijos | verslo operacijas buvo pakeistos | orientavimasi rySiais (Jain et. al.
2007, p. 38). Sis istoriskai susiklostes pokytis pavaizduotas septintame paveiksle. Taip pat bitina

pazyméti, kad $is pokytis dar néra pasibaiggs ir Sis virsmas vis dar vyksta.
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Orientavimasis j santykius
o Kiliento pazinimas
o Personalizacija
o Kiliento pasitenkinimas
o

PozZidris ir kt.
Verslo operacijos Sékmingo verslo
o  Finansiniai rodikliai .
o Pelno ataskaitos > suvokimas
o Pardavimai

Saltinis. Jain R., Jain S., Dhar U. (2007) CUREL: A scale for measuring customer relationship management

effectiveness in service sector

7 pav. Verslo suvokimas atsiZvelgiant j rySius su klientais

Apibendrinant rySiy su klientais valdymo verslas verslui aplinkoje sistemos sudedamasias
dalis reikia pazyméti, kad biitinas kruopstus kriterijy atrinkimas. Tai lemia jmonés klienty pazinimo
lygi. Nors vienareik§miSkos nuomonés apie tinkamiausius veiklos fiksavimo elementus ir néra
pateikiama, taciau imonés veikloje matuojant apraSytuosius elementus bei duomenis pritaikant

imonés veikloje, tikétina, kad imon¢ idiegs funkcionalia rySiu su klientais valdymo sistema.

1.3.3. Tiksliniy grupiy nustatymas

Vienas pagrindiniy RKV elementy - klienty skaidymas i segmentus. TradiciSkai turimi

klientai | segmentus skaidomi pagal i$ anksto numatytus kriterijus. Tradiciskai susiformave yra Sie:

e Demografinius kriterijai. Tai lytis, amzius, kliento vykdomos veiklos Saka ir geografiné
padétis.

e Elgsenos ir poziiirio kriterijai: lojalumas bei pasitenkinimas.

e Klienty prioriteto kriterijai: pristatymo operatyvumas, kokybé ir kt. (Trimbel et. al., 2005,
p-19).

e Kliento pelningumas.

Biitent pastarasis elementas kelia daug sunkumy imonés veikloje. Dauguma kompanijy
pripazista, kad mazdaug trecdalis juy klienty yra nepelningi ir greifiausiai tokiais netaps netgi
zvelgiant ilgalaike perspektyva. Deja, tuo paciu nesugebama sumazinti tokiy klienty aptarnavimo
kasty (N.Sheth,2002, p.591). Tai tapo viena svarbiausiy temy daugelyje pramonés Sakuy,
pasireiSkianciu skirtingu klienty traktavimu (Leverin A., Liljander V, 2005, p. 236). Remdamiesi
Storbacka pasiiilyti segmentavimo variantu Leverin A., Liljander V (2005) pabrézia, kad svarbu
klientus segmentuoti ir pagal rySiy sukuriama vertg bei ju svarba. Sitilomi §ie kriterijai:

e Santykiais sukuriamos pajamos bei ju sukiirimo verte;
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e Santykiy apimtis;
e Santykiy pelningumas;
e Santykiy apimtis bei pelningumas. (Leverin A., Liljander V, 2005, p. 236)

Papildomi kriterijai , kuriuos parenkant biitina atsizvelgti | tam tikrus tiksliniy rinky nustatymo
aspektus. Segmentavimo proceso metu reikia laikytis dvieju taisykliu:

e uztikrinti, kad segmento turinys biity 100 proc. vienalytis,
e uztikrinti, kad pavieniai segmentai nepersidengty. T.y., viena organizacija negali tuo pat
metu priklausyti dviem segmentams. (Trimbel et. al. 2005:, 9.5 sk, p.2).

Informacijos apie klienta rinkimas tai dinamiskas bei tgstinis procesas renkant duomenis apie
esamus (vidiné informacija), atsitraukusius bei potencialius klientus. Zinios apie numanomus
klientus bei klientus, kurie yra lojalis konkurentams (iSorin¢ informacija) taip pat turéty biiti
itraukiamos (Xu M., Walton J., 2006, p.963). Sis procesas grafiskai pavaizduotas astuntame
paveiksle, kuriame atspindimos tiek vidinés, tiek su imonés veiklos iSore susijusios galimybés bei ju
perspektyvos. PraktiSkai §is modelis gali biiti panaudotas vadybininko darbe, siekiant geriau pazinti

savo klientus bei rinka, kurioje jie veikia.

Vidin¢ informacija
(esama padétis)

Esamy klienty segmentacija Esamy klienty elgesio bruozai,
Lojaliis, su trilkumais (trikumy | Pasitenkinimas bei lojalumas.
kilme), strategiskai svarbiis ISlaikymas bei trilkumy bruozai.
klientai.
Kas Kalp
(segmentacija) (veiklos modelis)
Demografiné segmentacija, Trukumai lyginant su
Biisimi galimi klientai, konkurentais;
Naujy klienty igijimas. lojaliy konkurentams klienty
bruozai.

[Soriné informacija
(galimybés)

Saltinis. Xu M., Walton J. (2005) Gaining customer knowledge through analytical CRM, 968psl.
8 pav. Klienty pazinimas pasitelkiant analitini RKV

Tikslinés grupés gali buti iSskiriamos ir pagal imonés veiklos sriti. [ tai turéty atsizvelgti
imonés atstovai nustatinédami savo tikslines rinkas bei prisitaikydami prie jy poreikiy. Maisto bei
kitos mazmeninés parduotuvés suinteresuotos technologiju bei interneto naudojimu. Tuo tarpu

audio, IT bei kitokios technikos pardavéjai yra jautresni kainos kriterijui; finansines paslaugas
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teikian¢ios imonés yra labiau orientuotos i gery rysiy iSlaikyma (Gilbert D., Sumner F., 2004, p.
246). J. Galbreath ir T. Rogers (1999) remdamiesi W. Swain teigia, kad rySiy su klientais valdymas
sparCiai tampa biitina salyga kiekvienai verslo riiSiai tam, kad galéty islikti Siandieniniame
intensyviame konkurenciniame pasaulyje.

Neabejotina, kad imone turéty elgtis su visais savo klientais gerai. Vis délto, realiam verslo
pasaulyje, yra tiesiog neimanoma parodyti visiems klientams vienoda démesio kieki. (Galbreath J.,
Rogers T.,1999, p 163) Apibendrinant, imoné, nustatinédama savo tikslines rinkas, turi atsizvelgti i
visus kriterijus, kurie padeda tiksliau bei nuodugniau iStirti rinka bei taip apsibrézti svarbiausiy
klienty rata. Aktualis tiek demografiniai, tiek psichografiniai kriterijai. Itin reikSmingas finansiniy
kriterijy aspektas, kuris leidzia i$skirti pelningiausias klienty grupes. Sudarin¢jant tikslines rinkas
biitina atsizvelgti ir | segmenta, kuriame organizacija vyko savo veikla.

Apibendrinant teorinius rySiy su klientais valdymo pasitelkiant informacines technologijas
tendencijas reikia pastebéti, kad Siai imonés veiklos vystymo sri¢iai akademikai skiria vis didesni
démes; bei iSskiria jo jtaka bendram verslo sékmingumui. RySiy su klientais valdymas leidZia
imonei ne tik geriau pazinti savo klienta, taCiau ir pateikti jam priimtiniausia prekés ar paslaugos
variantg taip sukuriant papildoma vertg¢ klientui bei tuo paciu geriant imonés veiklos rodiklius.
Pabréztina, kad pagrindini Sio reiSkinio prieZastis yra informaciniy technologijy skvarba i
kasdienius verslo procesus bei ju plétojimas. Esminiai iSskirtini rySiuy su klientais valdymo aspektai
yra segmentacija, prisitaikymas prie kliento poreikiy, asmeniniai santykiai su klientu bei kontakto
su juo palaikymas. Sékmingam rysiy su klientais valdymo vykdymui biitina visapusé informacija
apie klienta, tikslingai valdomos Zinios, naudojamos technologijos bei pacios organizacijos pozitris
1 rySiy su klientais svarba. Klienty pazinimui jmoné privalo atsizvelgti ne tik | esama imonés padéti
bei turimus klientus, taCiau ir numatyti galimybes bei veiklos modelius kaip tai gali buti

igyvendinta.
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2. RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO INFORMACINEMIS
TECHNOLOGIJOMIS TYRIMO METODOLOGIJA

Metodologin¢je dalyje pateikiamas teorinis modelis apimantis ryS$iy su klientais valdymo
informacinémis technologijomis procesa. ISskiriami pagrindiniai elementai leidziantys imonei
valdyti turima informacija apie imong-kliente bei sukurti tarpusavio santykiuose pridéting verte. Tai
pat metodologingje dalyje aptariami tyrimo rengimo etapai: populiacijos sudarymas, imties
apskai¢iavimas bei sudarymas. Detaliai apraSomas empirinio tyrimo scenarijus, kuriame
apibréZiami vykdomo tyrimo etapai. Tyrimo gairés iSrySkinamos nustatant tyrimo tiksla bei jo
uzdavinius. ISkeliamos hipotezes, kurios atlickamo tyrimo pagalba bus patikrintos. Tuo paciu Sioje
dalyje aptarti uZsienio bei Lietuvos autoriy atlikti tyrimai, kurie tam tikru aspektu artimi

analizuojamai temai.

2.1. Teorinis rySiy su klientais valdymo pasitelkiant I'T modelis

ISnagrin€jus skirtingy autoriy pozitri i rySius bei jy valdyma buvo sudarytas teorinis rys$iy su
klientais valdymo modelis organizacijoje pasitelkiant informacines technologijas. Modelis apima
organizacija, vadybininko bei inovaciju jtaka bei pati duomeny su klienty valdymo informacinémis

technologijomis elementa (9 pav.).

R\ Inovacijos jmonés viduje
-___,.--{' ((\00 i

\\_ sukuriama pridetiné

/ ' 2  verté klientui, ko pasekoje:
) . @a)@ ugdomas klienty lojalumas;

Druiamaenys Iiormeaches ( prisitaikoma prie Kliento poreikiy;
&ple ey sukuriami glaudesni rydiai su klientu.

/ faahnologlos
\\

L ARANES dArDUOLJS...

qritamasis. sy

...........’S?E!?E‘ﬁ?.i%?.?:?{‘iﬂ?imﬂ

Saltinis. Sudaryta autoriaus

9 Pav. Teorinis rysiy su klientais valdymo B2B sektoriuje pasitelkiant IT modelis
Esminis modelio tikslas yra pilnavertis kliento pazinimas. Teorin¢je literatiroje tai vadinama
kliento pazinimu 360 laipsniy kampu. Apibréziant organizacijos itaka rySiy su klientais valdymo
procese biitina pazyméti, kad pagrindinis tikslas yra nustatyti tikslus, kuriy siekiama RKV veikloje.

AiSkus tiksly nustatymas leidZia lengviau organizuoti veikla bei priimti sprendimus. Taip pat
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organizacija bei jos lyderis turi pasiekti, kad visas personalas biity orientuotas i rySiy su klientais
vystyma bei tobulinima. Tai apima ir bendros vizijos perteikima visiems suinteresuotiems
asmenims. Kaip jau minéta, tai yra vieng i$ svarbiausiy salyguy tam, kad rysiy su klientais valdymas
galéty buti sékmingai vystomas organizacijos veikloje. Taip pat organizacija yra atsakinga uz
procesy valdyma jos viduje, tai yra veiklos organizavima. Tuo paciu tai apima ir inovacijy rolg
organizacijos veikloje. Be abejo, inovacijos gali buti prisikirtos tiek iSoriniams jtakos Saltiniams,
kuriy organizacija pati negali kontroliuoti, taciau tuo paciu organizacija turi vykdyti savo veikla
inovatyviai, siekdama pateikti Siuolaikiska produkta ar paslauga savo klientams. Svarbi salyga
inovacijy panaudojime yra tai, kad jos pasiekty galutini imonés produkcijos vartotoja — klienta. Tai,
kad inovacijy vaidmuo rySiy su klientais valdymo procese yra itin didelis, atskleidzia faktas, kad
biitent inovacijos leido susikurti rySiy su klientais valdymo koncepcijai pra€jusio amziaus
paskutiniame deSimtmetyje.

Zvelgiant { vadybininko (jmonés darbuotojo) role rysiy su klientais valdyme i3skirtinas
bendravimo bei asmeninio kontakto palaikymo veiksnys. Galima teigti, kad tai yra pagrindinis
informacijos Saltinis tolimesniam rySiy analizavimui naudojant informacines technologijas.
Vadybininko valdomos Zinios yra kertinis rySiy su klientais gerinimo aspektas prie§ panaudojant
informacines technologijas turimy Ziniy apdorojimui. Visgi, kaip pabrézta atskleidziant
organizacijos jtaka Siam procesui, butina salyga yra tai, kad darbuotojas biity orientuotas i rySiy su
klientais vystyma bei tobulinima. Nuo Sios savybés itin priklauso griztamojo rySio efektas, nes
vadybininkas yra atsakingas uz kontakta po pardavimo, o tai itin aktualus RKV elementas.
Organizacijai bei vadybininkui tinkamai vykdant veikla yra sudaromos galimybés apdoroti sukaupta
informacija informacinémis technologijomis. Kitaip tariant, naudojantis specializuota programine
franga iSanalizuoti turimus apie klienta duomenis, kad galima bty pateikti individualizuotus kliento
poreikius atitinkanti produkta ar paslauga. Svarbu, kad organizacijoje naudojama programiné jranga
bty pritaikyta jos poreikiams, nes tik taip gali biiti pasiektas maksimaliai naudingas rySiy gerinimo
rezultatas. RySiy su klientais valdymo kompiuterinés programos leidzia tinkamai segmentuoti
klientus, numatyti juy pirkimo bei elgesio modeli, i$skirti pelningiausius klientus. RySiy su klientais
valdymas sustiprintas informacinémis technologijomis gali biti pritaikytas visose imonés veiklose,
kurios siejasi su klientais. Integruota rysSiy su klientais valdymo sistema organizacijos viduje leidzia
analizuoti ne tik esamy klienty informacija, taciau tuo paciu ir numatyti plétros galimybes bei
veiklos organizavimo modelius pasinaudojant iSorine informacija.

Sudarytame modelyje matomas informacijos srauto ratas kai imoné turédama sukauptas Zinias
apie klienta jas panaudoja apdorodama informaciniy technologijy pagalba bei pateikia pritaikyta
produkta klientui. Prie§, per ir po pardavimo yra kaupiama nauja informacija apie klienta kuri véliau

panaudojama naujai formuoti zinias apie klienta. Taip organizacijoje sudaroma galimybé nuolatos
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plésti valdomy Ziniy lygi bei jas tinkamai panaudoti. Visa tai pasiresSkia produktyvesne veikla bei

racionaliais sprendimais analizuojant rinka.

2.2. Bendpra rinkos situacijos analizé

Rysiai su klientu mokslininky yra nagrin¢jami jau ilga laikotarpi, taciau didesnis démesys
informacinéms technologijoms S$ioje srityje parodytas pries 10-15 mety. IS$skirti nauji segmentai,
kuriuose galimi veiklos tobulinimo procesai, leido praplésti rySiu su klientais valdymo galimybes.
Visgi néra sutariama kuri informacija yra svarbiausia bei koks biidas yra teisingausias rySiams su
klientu kontroliuoti. Tarptautinéje rinkoje rySiy su klientais valdymo programinés jrangos pasiiila
yra tikrai gausi. Daugiausiai tai tarptautinés kompanijos sitilan¢ios RKV sprendimus jvairioms
verslo Sakoms bei skirtingo pobtidzio kompanijoms. Pateikiami variantai optimizuoja marketingo
veikla, pardavimy automatizavima bei kitus veiksnius. Pagrindinés kompanijos siiilan¢ios savo
programing jranga yra Sios: Microsoft Dynamics CRM, Sugar CRM, SalesBoom, Salesforce,
Frontrange, Oracle CRM on Demand.

Lietuvos moksliniame diskurse santykiy su klientais analizé teoriniu lygmeniu pradéta
analizuoti praeito deSimtmecio pradzioje. Daugiau démesio $iai verslo inovacijai skyré publicistinés
literatiiros atstovai. Pagrindinis démesys visgi buvo skiriamas teorinéms rysSiy su klientais valdymo
perspektyvoms, nes praktinés patirties jmonése nepakako atlikti i§samiems tyrimams. Siuo metu
Lietuvos Respublikos teritorijoje veikia daugiau nei 20 programinés irangos pardaveéju. Rinkoje
daugiausiai veikia uzsienio gamintoju tarpininkai, taciau vis daugiau randasi Lietuvoje sukurtos
programings jrangos pardavéjuy. Vienas iS rySiy su klientais valdymo programuy lyderiy ,,Microsoft
Dynamics CRM* atstovas 2010 metais teigé, kad tuo metu Sia programa Lietuvoje idiegé 30
imoniy. Taip pat teigiama, kad dar daugiau imoniy uZzsisaké parengiamasias naudos nustatymo
studijos ju organizacijoje (Dauguvietyté I., Dzeveckyté R., (2010) Tai leidzia spresti, kad
Lietuvoje rySiy su klientais valdymo programinés irangos rinka dar néra uzpildyta bei tuo paciu yra
paklausa.

Bendras rinkos iStirtumo lygmuo néra aiskiai Zinomas, nes dauguma atlikty tyrimy buvo
atliekami privaciy kompanijy interesais ir jie néra suinteresuoti informacijos skelbti viesai. Néra
Zinomas imoniy poZziiiris i tokia programing iranga bei tai, kokia nauda jie patiria isidiegg rySiy su
klientais valdymo sistemas. Biitent tai ir yra vienas i§ akstiny placiau iStirti rySiy su klientais

valdymo informacinémis technologijomis tendencijas Lietuvos rinkoje.
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2.3. Tyrimo metodika

Populiacija

Tyrimo populiacija sudaro visos uzdarosios akcinés bendrovés bei individualios imonés.
Tokia populiacija parinkta darant prielaida, kad Sie verslo vienetai turi savo klienty rata bei yra
suinteresuoti savo veiklos sékme, o tuo paciu ir pelningumo didinimu. 2011 mety pradzioje
veikian¢iy UAB (uzdarojo akciné bendrové) Lietuvoje buvo 48919, II (individuali imoné) 16410,
taigi bendra populiacija yra 65329 veikiantys iikio vienetai (statistikos dept., 2011)

Tyrimo imtis

Imties turis parinktas ,,vadovaujantis specialiomis lentelémis, kurios sudarytos su 5%
paklaida“ (3 lentelé). Sios lentelés leido sudaryti imti, kuri tiksliai reprezentuos tyrimo populiacija.
Kadangi tyrimo populiacija sudaro kiek daugiau nei 65 000 potencialiy tyrimo dalyviy remiantis
Jadov (Kardelis, 2000, p. 322) pateiktu imties skaiCiavimu Sio tyrimo imtj sudarys kiek maziau nei

398 respondenty.

3 lentelé

Imties skaiciavimo lentelé
Generalinés | 500 | 1000 | 2000 | 3000 | 4000 | 5000 | 10000 | 100000
aibés visuma

Imties tiiris | 222 286 333 350 360 370 385 398
Saltinis: Kardelis (200) remdamasis Jadov (Mokslinio tyrimy metodologija ir metodai), p. 322

Siekiant nustatyti reikiama tyrimo dalyviy skaiiy jvertinant anketos griztamuma bei
sugadinimo laipsni bus remiamasi Jus¢iaus V. bei Grigaités V. (2009) atliktu tyrimu apklausiant
Lietuvos logistikos jmones. Minéto tyrimo metu i§ 2500 ankety atsakyta buvo i 204 anketas i§ kuriy
18 buvo sugadintos. Pakartotinés apklausos metu buvo gauta 91 anketa i§ kuriy tinkamos buvo 81.
Taigi tinkamy ankety griztamumas buvo 10,68 procento. Atsizvelgiant | aptarta tyrima galima
tikétis panaSaus ankety griztamumo, todél iSsiysty ankety kiekis turéty siekti bent 3730 vienety.

Imties atrankos metodas — tyrimo dalyviai bus atrenkami tikimybinés atrankos budu pagal
atsitiktinj atrankos metoda. Sio biido esmé tai, kad i§ visos turimos populiacijos atsitiktinai bus

parenkamas reikiamas tiriamos grupés nariy skaicius, kuris apskaiciuotas nustatin¢jant imti.

Tyrimo metodas

Kiekybinis tyrimas atliktas apklausos metodo principu. Apklausa buvo atliekama apklausos
elektroninio pasStu biidu. Jos labiausiai tinka <..> kai tiriama populiacija labai iSsivarsciusi

geografiSkai (Tureikyte D.,2002, p.33). Vis délto, Sio apklausos biido pagrindinis trikumas —
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,heaukstas uzpildyty klausimyny grazinimo lygis* (Tureikyté, 2002, p. 33). Sis faktorius apsunkina
imties parinkima rengiant tyrima.

Kokybinis tyrimas buvo atliktas interviu metodo pagalba. RySiuy su klientais valdymo
informacinémis technologijomis ekspertai buvo apklausiami nestruktiiruota forma stengiantis

iSsiaiskinti aktualia informacija anketos sudarymui.

Anketos struktiira

Anketa (I priedas) sudaryta iS: jvadinés dalies, kurioje pristatytas atlickamo tyrimo tikslas,
svarba, pabréztas anonimisSkumas bei pagrindinés anketos dalies. Viso anketa sudaro 29 klausimai,
kurie sudaryti i§ keturiy blokuy:

1. Imonés charakteristikas apibréziantys klausimai,

2. Rysiy su klientais valdyma analizuojantys klausimai,

3. Imonés poziiiri | klienta bei jo segmentavima analizuojantys klausimai,
4. Imonés kliento paZinima bei griZztamaji rysi analizuojantys klausimai,

Blokai parengti remiantis teorin¢je dalyje analizuojamais rysiy su klientais valdymo aspektais.
Klausimai buvo formuluojami taip, kad atsakyty i tyrimo uzdavinius bei leisty patvirtinti arba

paneigti iSsikeltas hipotezes.

Tyrimo tikslas: istirti Lietuvos imoniy poziiirj | rySiy su klientais valdyma informacinémis

technologijomis.

Tyrimo objektas: imonés rysSiy su klientais informacijos valdymas.

Tyrimo uzdaviniai:

1) Istirti rySiy su klientais informacijos valdymo svarba imonés veikloje.

2) Nustatyti imones polinki i rySiy su klientais valdyma informacinémis technologijomis.

3) Nustatyti rysi tarp imonéje naudojamy informaciniy technologijy rySiams su klientais valdyti bei

imonés kliento pazinimo lygi.

Hipotezés

H1 Lietuvisko kapitalo imonés maziau linkusios naudotis elektroninémis rysiy su klientais valdymo
priemonémis nei uzsienio kapitalo jmonés.

H2 Didesni darbuotoju skaiciy turin¢ios imonés labiau linkusios naudotis elektroninémis rysiy su
klientais valdymo priemonémis nei ijmonés turin¢ios mazai darbuotojy.

H3 Imonés Lietuvoje apsiriboja pavirSutiniu kliento pazinimu.
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Empirinio tyrimo scenarijus (1):

Buvo atlickamas kokybinis tyrimas apklausiant rySiy su klientais valdymo programinés
irangos pardavéjus. Pagrindinis tyrimo tikslas buvo susidaryti pilnaverti vaizda apie rySiy su
klientais valdymo programinés jrangos rinka, tam, kad biity galima parengti iSsamia bei { kiekybinio
tyrimo tikslus atsakandia anketa. Sis kokybinis tyrimas buvo atlickamas 2011 mety vasario ménesi
interviu metodu siekiant iSsiaiSkinti tokios programinés irangos pirkéju lukesCius, masta bei
pirkimo daznuma. Siuo tyrimu atskleista pagrindinés jmonés risys siekiandios valdyti informacija
turima apie klienta. Tam, kad galima buty daryti iSvadas buvo apklausti dviejuy skirtingy imoniy
pardave¢jai. Sugretinus gautus atsakymus buvo koreguojama anketa, kuri véliau buvo siunciama

imonéms — tyrimo dalyvéms.

Empirinio tyrimo scenarijus (2):

Sudaryta anketa buvo tikrinama atliekant zondinj tyrima. Si pilotaziné apklausa bus atliekama
dalyvaujant tyréjui tam, kad biity galima iSsiaiSkinti respondentui neaiSkias ar dviprasmiskai
suformuluotas anketos dalis. Siam tikslui buvo apklausta 10 jmoniy, kurios buvo apklaustos
remiantis patogiuoju atrankos metodu. Pasalinus paaiskéjusius anketos triikumus buvo atlickamas
pagrindinis tyrimas. Apklausa atlikta 2011 mety kovo ménesi iSsiunciant elektroniniu pastu
praSymus uzpildyti internete sukurta anketing apklausa. Anketoms uzpildyti buvo skirta dvi
savaités. IS viso tyrimo metu buvo apklausta 419 imoniy. Galima pasidziaugti, kad vos 2 anketos
buvo sugadintos, tac¢iau Siam rodikliui dideslés jtakos turéjo tai, kad anketa buvo pildoma
elektroniniu formatu. Visgi stebint ankety griztamuma apklausiamy imoniy kiekis buvo kelis kartus
koreguojamas. Nepavykus surinkti reikiamo kiekio respondenty, buvo pakartotinai
perskai¢iuojamas ankety griztamumo koeficientas bei sudaroma nauja respondenty imtis siekiant
uzsibréztos imties uzpildymo. IS viso buvo iSsiysta 8536 prasymai uzpildyti anketa. Taigi ankety
griztamumas vietoj tikétosi 10,68% buvo vos 4,9 procento. MaZesniam nei tikétasi ankety
griztamumo koeficientui jtakos galéjo turéti naudota elektroninio pasto adresy duomeny baze, kuri
buvo pusés mety senumo bei neatitiko imonése vykusiy pokyciy. Susidarius pakankamam atsakyty
ankety skai¢iui duomenys buvo sisteminami bei apdorojami SPSS programa leidZiancia atlikti

pilnaverte duomeny analizg.
2. Atlikty tyrimy artimy tiriamai temai analizé

Tyrimai atlikti uZsienyje:
1. Taivanyje buvo atliktas tyrimas tiriantis vietos kompiuterinés technikos gamintojy

naudojama rys$iy su klientais valdyma. Buvo siekiama atrasti sasaja tarp rySiy su klientais valdymo
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bei inovatyvios produkcijos pateikimo i rinka. IStyrus penkias rysiu su klientais dalis paaiskéjo, kad
biitent technologijomis paremtas rySiy valdymas pirmiausiai leidzia tikétis inovatyviy sprendimy
imonés viduje. Tai aktualu analizuojama temai tuo, kad atskleidzia technologiju svarba rysiy su
klientais valdyme. (Lin R., Chen R. , Chiu K., 2009, p.111-133)

2. Shen A. bei Ball A. (2009) savo tyrime apzvelgia pagrindinius privalumus bei trikumus
pasiekiamus naudojant technologijas klienty duomeny valdyme. Sis tyrimas aktualus tuo, kad
atskleidzia ne tik teigiamus personalizavimo rySiu su klientais aspektus, taCiau pabrézia ir
pagrindinius trikumus, tokius kaip tikrumo stoka, privatumo pazeidimo galimybé, imonés

personalizacijos kasStai palyginus su gaunama nauda. (Shen A, Ball A., 2009, p. 80-92).

Tyrimai atlikti Lietuvoje:

1.2002 metais tirtas rySiy su klientais valdymo sprendimy imonéms tiekéjy poZiiiris 1 savo
produkta. Didziausias démesys skirtas diegimo problematikai bei pokyciy imonéje analizei. Tyrimo
duomenys yra ganétinai seni, todél negali biti vadinami patikimais atliekant §i tyrima.
(Kvietkauskaite L., 2006)

2. Tirtas imoniy naudojamos IT sistemos veikloje. Duomenys 2007-2008 mety. Remiantis
tyrimo duomenimis 2008m. rySiy su klientais valdymo sistemas Lietuvoje naudojo beveik 10%
imoniy. Pagrindinis tyrimo trilkumas yra tai, kad buvo analizuojami tik bendriniai verslo imoniy
skaiCiai. (statistikos departamentas, 2008)

3. JuSciaus V. bei Grigaités V. (2011) atliktas tyrimas apie santykiy marketingo praktika
Lietuvos logistikos imonése. Nors su analizuojama tema tyrimas téra susij¢s dalinai, taciau itin
aktuali informacija apie tyrimo vykdyma. Tyrimo aprasas leidzia susidaryti nuomong apie
anketavimo ypatumus Lietuvos rinkoje apklausiant jmones. (Jus¢ius V. , Grigaté V., 2011, p. 71-
88)
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3. RYSIU SU IMONES KLIENTAIS VALDYMO BEI INFORMACINIU
TECHNOLOGIJU ITAKOS TYRIMO REZULTATAI IR APIBENDRINIMAS

Siame skyriuje aptariama bei analizuojama tyrimo metu surinkta informacija. Tyrimo
duomenys buvo renkami anoniminiy ankety pagalba. Anketos klausimynas buvo suskirstytas i
keturis blokus bei apémé imonés charakteristikos, arba kitaip tariant demografinius tyrimo dalyviy
duomenys, rySiu su klientais valdymo imong¢je ypatumus, apie imonés klienta turimos zinios ir
pazinimo bei griztamojo rySio analizei skirti klausimai. Duomenys analizéje pateikiami tik
statistiSkai apdoroti siekiant iSskirti bendras rinkos rySiy su klientais valdymo gaires. Siekiant
susidaryti pilnavert] vaizda duomenys buvo gretinami bei lyginami tarpusavyje, kad biity galima
i8filtruoti aktualig tyrimo metu surinkta informacija. Taip pat patikrintas teorinis rySiy su klientais
valdymo pasitelkiant IT modelis bei pateiktas modifikuotas variantas. ISanalizuota bei pateikta rySiu

su klientais valdymo per informacines technologijas perspektyva.

3.1. Rysiy su jmonés klientas valdymo bei informaciniy technologijy jtakos tyrimas

Sis klausimy blokas skirtas nustatyti imonés veiklos aplinka, dydj, valdymo forma, valdomo
kapitalo formata bei kitus imonéms aktualius kriterijus. Kiekvienas i§ elementy turi tiesioginés
itakos rySiams su klientu bei gali nulemti tam tikrus respondenty atsakymus. Kadangi tyrimo
objektas yra rySiu su klientais valdymas, analizuojant atskirus kriterijus bandyta {zZvelgti itakos rysiy
valdymui turéjimo galimybé.

Apklausiant imones buvo siekiama iSsiaiSkinti su kokio pobiidzio klientais joms tenka vykdyti
savo veikla bei kaip artimai jimonés dalyvavusios tyrime bendrauja su savo klientais. Buvo bandoma
i8siaiskinti, kokio pobiidzio, fiziniai ar juridiniai, asmenys yra imoniy klientai. Paaisk¢jo, kad 72
procentai imoniy bendrauja su abejomis kategorijomis klienty, 18 procenty bendrauja tik su kitomis
imonémis, o kiek daugiau nei devyni procentai apklausty imoniy atstovy nurodé, kad ju klientai yra
tik fiziniai asmenys. Galima numanyti, kad $i imoniy kategorija maZiausiai paZista savo klientus,
nes néra klientams fiziniams asmenims biidinga zenkliai didesné rotacija tarp gamintojy bei
paslaugy teikéjy.

Taip pat buvo klausiama kokioje srityje (mazmeniné,didmeniné¢ bei internetiné prekyba,
gamyba ir paslaugy sektorius). Siuo klausimu buvo siekiama iSsiaiskinti kokiu mastu klientas yra
itraukiamas | imonés procesus. Kiek daugiau nei 61 procentas imoniy atstovy nurod¢, kad juy veikla
gali biiti priskirta paslaugy sektoriuj, o tai rodo auksta kliento jtraukimo lygi. Tuo paciu pasiZymi ir
mazmeninés prekybos sektorius, pastarajame nurodé¢ veikiancios beveik 14 procento jmoniy.

Didmenin¢ prekyba, internetiné prekyba ir gamyba yra sritys, kuriose kliento bei pardavéjo
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kontaktas yra minimalus, o imoniy nurodziusiy, kad veikia tik Siose srityse atitinkamai buvo 10,8%,
1,7% bei 11%.

Siekiant iSsiaiskinti imonés atstovy, atsakin¢janciy i anketos klausimus, kompetencija
atskleidziant organizacijos vidinius procesus bei pozitri { klienta buvo klausiama kokio lygio
pareigos yra uzimamos. Pareigos buvo iSskirtos i nevadovaujancias bei vadovaujancias, bei
pastarasias dar suskaidzius i auks$c€iausio, vidurinio bei Zemesnio lygio paaiskéjo, kad tyrime
dalyvavo net 68 procentai vadovaujancio lygio atstovy, i§ kuriy net 53 procentai buvo auksc¢iausio
lygio vadovai. Darant prielaida, kad vadovaujantys asmenys imonéje yra labiau susipazing su
imonés veikla bei geriau Zino valdymo ypatumus galima manyti, kad surinkti duomenys atitinka
1monés situacija bei gali biiti vadinami patikimais.

Kitas imonés demografinis kriterijus, kuris yra aktualus analizuojant tolimesnius duomenis
apie rysiy su klientais valdyma yra jmonéje dirbandiy darbuotojuy skaidius. Sie duomenys yra
svarbiis analizuojant imonés poziiiri { duomeny valdymo sustiprinima bei sarysi su duomeny kiekiu.
Apibréziant bendra respondenty charakteristika biitina pastebéti, kad net 44 procentai imoniy dirba
su 10 bei maziau darbuotoju, tuo tarpu nuo 11 iki 50 darbuotojy turi dar 35 procentai apklausoje
dalyvavusiy imoniy. Daugiau nei 100 darbuotoju dirbo vos daugiau nei 8 procentuose apklausty
imoniy. Nedidelis darbuotojuy skaiCius leidzia manyti apie proporcingai mazesni duomeny apie
klienta kieki bei poreiki juos valdyti. Ketvirtoje lenteléje pateikta lyginamoji informacija tarp

darbuotoju skaiCiaus jmong¢je ir aptarnaujamo klienty kiekio. Darant prielaida, kad imoné turinti

4 lentele
Darbuotojy skaiciaus ir aptarnaujamy klienty per metus santykis
iki 10 darbuotojy | 11-50 darbuotojy | 51-100 darbuotojy | daugiau nei 100 | Viso:
iki 100 klienty 22% 11% 3% 2% | 38%
101 — 1000 K. 14% 13% 4% 2% | 33%
Daugiau nei 1001 K. 7% 11% 6% 4% | 28%
Viso: 44% 35% 13% 8%

Saltinis: sudaryta autoriaus

daugiau nei 100 klienty per metus turi daug duomeny susijusiy su klientais bei privalo juos tam
tikrais metodais valdyti, Sis tyrimas itin aktualus 61 procentui imoniy. Vis délto turint omenyje tai,
kad 1§ likusiy 39 procenty imoniy net 98% bendrauja su imonémis, kur duomenys apie klienta yra
itin svarbiis rySiams plétoti duomeny valdymas yra individualiai svarbus didziajai daugumai tyrime
dalyvavusiy imoniu. Sioje srityje isryskéja potenciali naudinga informaciniy technologiju itaka
imonés veiklai.

Minéta, kad buvo siekiama iSsiaiSkinti koks kiekis klienty imonéje yra aptarnaujamas per
metus. Sie duomenys yra aktualis tam, kad galima biity suvokti kiek jmoné turi potencialiy
duomeny apie klienta bei koks ju pozitris 1 ju kontrolg. Stebétina, kad net 37 procentai imoniy

aptarnauja iki 100 klienty per metus, kas atrodo tikrai nedidelis kiekis. Tuo tarpu trecdalis imoniy
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turi ry$iy su iki 1000 klienty per metus, o likusioji dalis aptarnauja daugiau nei 1000 klienty. Sioje
srityje aktualios tiek nedaug klienty aptarnaujancios imonés, tiek turintj gausy klienty rata.
Pirmuoju atveju iSskirtinas lojalumo skatinimo bei personalizacijos kliento atzvilgiu aspektas, tuo
tarpu antruoju imonéje turéty bati aktuali klienty segmentacija bei bendriné duomeny apie klienta
analize. Sie kriterijai bus atskleidZiami analizuojant imonés aptarnaujamy klienty kieki bei jo
veiksmus | minétus kliento duomeny valdymo aspektus.

Paskutinis analizuotas demografinis imonés kriterijus buvo jos kapitalas. Viena i§ iSsikelty
hipoteziy teigia, kad imonés, kuriy kapitalas yra dalinai ar visiSkai pagristas uzsienio investicijomis
yra labiau linkusios { inovacijas monés klienty duomeny valdyme bei labiau siekia optimizuoti
imon¢je vykstan€ius procesus. Vis délto, reikia pabrézti, kad net 74 procenty apklausoje
dalyvavusiy imoniy kapitala sudaro vien Lietuvos investuotojai ir tik 26 procenty imoniy

dalyvavusiy apklausoje kapitalas buvo bent dalinai sudarytas uzsienio investuotoju. Penktoje

5 lentele
Imonés kapitalo bei informaciniy technologijy naudojimo kliento duomeny valdymui
santyKkis
Viso jmoniy | Viso % jmoniy | Taip Ne Nezinau
Tik Lietuvos investuotojai 307 74% 42% | 54% 4%
MisSrus (ir Lietuvos, ir uzsienio) 61 15% 59% | 36% 5%
Tik uzsienio investuotojai 47 11% 68% | 30% 2%

Saltinis: sudaryta autoriaus

lenteléje pateikiamas santykis tarp imonés sudaryto kapitalo bei ju pateikto atsakymo i klausima ar
naudojate informacines technologijas pritaikytas klienty duomeny valdymui. Pastebéta, kad imonés
kuriy kapitalas yra misSrus arba sudarytas tik uZsienio investuotoju yra labiau linkusios naudoti
informacines technologijas kliento duomeny valdymo procese. Misraus kapitalo jmonése tokius
sprendimus yra jgyvendinusios 59 procenty, vien uzsienio investuotoju 68 procentai visy tyrime
dalyvavusiy imoniy. Verta paminéti, kad 19% imoniy, kuriu kapitala sudaro vien uZsienio
investuotojai duomenis valdyti kompiuteriniy programy pagalba butent paskatino akcininky
pageidavimas. Tuo tarpu lietuvisko kapitalo imonése §is rodiklis yra 2 procentai. Taigi galima teigti,
kad imonés, kuriy kapitala bent i§ dalies sudaro uzsienio investuotojai yra labiau linkusios pasitelkti
Siuolaikinius technologinius sprendimus imonés procesams optimizuoti.

Apibendrinant tyrime dalyvavusiy jmoniy demografinius kriterijus galima teigti, kad tyrimas
yra aktualus didZiajai daliai jame dalyvavusiy kompanijy. Informaciniy technologiju svarba
akcentuoja aukstas paslaugu sektoriuje veikianéiy imoniy skai¢ius. Sios kategorijos jmonés
glaudZiai bendradarbiauja su savo klientais. Kitas kriterijus yra gausus klienty srautas per metus
rodantis didelj informacijos apie klienty kieki imonés viduje. Tyrimo duomenys gali biiti vadinami
patikimais, nes net 68 % 1 tyrimo anketa atsakiusiy respondenty uzima vadovaujancias pareigas
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imon¢je. Taip pat pastebéta, kad imonés kuriy kapitala bent dalinai sudaro uzsienio investicijos yra

labiau linkusios naudoti informacines technologijas valdyti su klientais susijusiai informacijai.

3.1.1. Informaciniy technologijy vaidmens rySiy su klientais valdyme jmonéje analizé

Siame klausimy bloke buvo siekiama iSsiaiskinti jmonés poreiki bei pozitri i rysiy su
klientais valdyma. Tuo paciu buvo isryskintas informaciniy technologijy vaidmuo bei jy aktualumas
imonés procesuose susijusiuose su imonés kliento duomeny valdymu. Informacija, kuria buvo
sieckiama surinkti, apéme tiek paciy technologijy naudojima tyrimo dalyviy imonése tiek smulkesni
Ju pritaikyma. Surinkta informacija aktuali lyginant esama imonés situacija su potencialiai galimais
rezultatais, pasitelkiant informacines technologijas rysiu su klientais valdyme.

Pries aiSkinantis kokiu biidu imonéje valdomi duomenys apie klienta bei tuo paciu kokiomis
formomis informacinés technologijos yra itrauktos i tai buvo bandoma i$siaiSkinti kokia reikSme
apskritai jmonés kasdieniuose procesuose turi IT. Kiek daugiau nei 30 procenty apklaustyjy nurode,
kad informacinés technologijos yra vien svarbiausiy sri¢iy imonés veikloje. Tuo tarpu net 64
procentai teigé, kad Siuolaikinés technologijos yra pagalbinis jrankis optimizuojant monés
procesus. Vos daugiau nei penki procentai respondenty teigé, kad imonéje néra poreikio ar
biitinybés naudotis informacinémis technologijomis. Sprendziant i§ Siy rezultaty galima spresti, kad
didziaja dalimi jmonés naudojasi IT imonés viduje bei geba suvokti ju nauda bei pritaikomuma
imonés procesams. Taigi galima daryti prielaida, kad bendra IT nauda imonés atzvilgiu yra
negin¢ijama bei lieka iSsiaiSkinti jmoniy pozituri i ju pritaikyma imonés duomeny apie klienta
valdymui.

Sekanciu klausimu ,,Ar naudojate informacines technologijas pritaikytas klienty duomeny
valdymui? buvo siekiama isfiltruoti klientus, kurie yra jau susipazing su rysiu su klientais valdymo
programomis arba jvairiomis jos atmainomis bei tuos, kurie tokiy IT sprendimuy imonés viduje
nenaudoja. Respondentai Siuo klausimu pasiskirsté gan tolygiai — 47 procentai teigé, kad naudoja
tam tikras klienty duomeny valdymo priemones, tuo tarpu 48% teigé prieSingai. Ties Siuo klausimu
pastebimas tam tikras atotriikis nuo prie$ tai aptarto imoniy poziiirio i informacines technologijas.
Pastebima, kad beveik pus¢ imoniy naudojanciy IT savo veiklos procesuose, naudoja klienty
duomeny valdymui pritaikytus programinius sprendimus’. Atsizvelgiant { veiklos sektorius, kuriose
pagrinde naudojamas nejZvelgiama jokia tendencija dél technologiniy sprendimy naudojimo tam
tikrame sektoriuje (Zr. 6 lentelg). Kiek labiau galima i$skirti internetinés prekybos sektoriy, taciau

Siuos duomenis gali koreguoti lengvesné duomeny apskaita dél nesunkiai prieinamos informacijos.

' 49 proc. imoniy naudojanéiy informacines technologijas imonés veikloje pasitelkia jas ir klienty duomeny valdymui,
47 proc. nenaudoja IT su klientais susijusiai informacijai valdyti, likg 4 proc. neatsaké { klausima.
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6 lentele
Imonés veiklos sritis ir jos naudojamos IT technologijos kliento duomeny valdymui

Kliento duomeny valdymas
Imonés veiklos sritis Naudoja IT | Nenaudoja IT
Didmeniné prekyba 48% 52%
Gamyba 55% 45%
Internetiné prekyba 56% 44%
Mazmeniné prekyba 49% 51%
Paslaugos 52% 48%

Saltinis: sudaryta autoriaus

ApZvelgiant imones nenaudojancias jokiy programy kliento duomeny valdymui i$skirtina, tai
kad daugiau nei 60 procenty apklausty imoniy atstovy teige, kad tai ju imongje poreikio tokioms
programoms néra. Atsizvelgus i tokios imonés veiklos sriti neiSskirtina nei viena verslo sritis, kuri
neturéty poreikio informacinémis sistemomis pagristam kliento duomeny valdymui (procentas
svyruoja nuo 18 iki 28). Kitas nenaudojimo priezastis, kuria nurodé beveik 24 procentai
respondenty, yra tai, kad jiems Sis klienty valdymo biidas yra per brangus, 10 procenty nurodé
nerandantys tinkamo varianto rinkoje.

Tuo tarpu analizuojant imoniy turiniy poreiki tokiems klienty duomeny valdymo
sprendimams (5.1 klausimas: Kas paskatino naudotis IT klienty informacijos valdyme? Zr. Priedus)
daugiau nei 67 procentai naudojanciy informacines technologijas klienty duomeny valdymui teigé,
kad pagrindinis kriterijus lemiantis tokj sprendima yra duomenu apie klienta gausa. Antras
populiariausias atsakymas tarp respondenty buvo IT sprendimy rinkoje iSplitimas. Reikia pastebéti,
kad nors Lietuvos rinkoje tokios produkcijos, ypac vietos gamintojy, néra daug, taCiau kas penktas
respondentas nurodé, tai kaip pagrinding klienty duomeny valdymo programu naudojimo priezasti.
Kitas jdomus aspektas, kad penki procentai respondenty nurod¢, jog naudoti klienty duomenuy
valdymo programas juos paskatino akcininky pageidavimas. Reikia pastebéti, kad tarp kity
paminéty atsakymu buvo iSskirta ir kokybés sistema jmon¢je ar tiesiog efektyvumo didinimas bei
procesy optimizavimas. Tai parodo, kad kai kurios imonés iSskiria duomeny valdymo programas
kaip kurian¢ias papildoma nauda organizacijoje.

Tam, kad geriau suprasti jmonés polinki i inovacijas duomeny apie klienta valdyme buvo
siekiama iSsiaiSkinti kada paskutini karta buvo atlieckami atnaujinimai Sioje srityje. Turint omenyje,
kad $i informaciniy technologijy sritis yra ganétinai nauja Lietuvos rinkoje bei dar tik pleciasi
imoniy tarpe aktualu iSsiaiSkinti kaip imonés linkusios diegti naujoves savo veikloje. Anketavimo
metu surinkti duomenys parodé¢, kad daugiau nei 60 procenty tyrime dalyvavusiy imoniy idiegé
savo veikloje naujoves ar atnaujinimus klienty duomeny valdymo srityje per pastaruosius metus.
Tuo paciu net 25 procentai imoniy tai atliko pastarujy triju mety laikotarpiu. Sie rezultatai rodo, kad

imonés dar tik ieSko optimaliy sprendimy verslo procesams optimizuoti bei yra linkeg keistis siekiant
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rezultato. Siuos rezultatus patvirtina jmoniy nurodyti intervalai tarp kuriy yra perzidirimi duomeny
apie klienta valdymo procesai (zr. 7 lentelg). Net 70 procenty imoniy tai atlieka kas metus ar

7 lentele
Laiko intervalai per kuriuos perziiirimi duomeny apie klienta valdymo procesai

Laiko intervalas Proc.

Kartg per ketvirtj ar daZniau 32%
Kartg per pusmetj 21%
Karta per metus 17%
Reciau 20%

Saltinis: sudaryta autoriaus

dazniau. Kaip jau minéta jmonés yra linkusios analizuoti savo vidinius procesus bei gali greitai
prisitaikyti prie naujoviy rinkoje.

Vos 10 procenty imoniy paskutinius atnaujinimus atliko seniau nei prie§ trejus. [domu
pastebéti tai, kad net 95 procentai i$ $iy imoniy duomenis apie klientus kaupia savo sukurtoje arba
tam pritaikyto rySiy valdymo programoje. Tai gali reiksti, kad vos 10 procenty i§ visy imoniy
naudojanc¢iy informaciniy technologijy sprendimus jau yra atradusios sau tinkamus sprendimus.
Galima daryti i§vada, kad kompiuterinis duomenuy valdymas bei jo svarba Lietuvoje yra dar tik
vystymosi stadijoje. Stengiantis giliau pazvelgti 1 atsinaujinimo tipa respondenty buvo klausta
»Kokio pobtdzio klienty duomeny valdymo atnaujinimas buvo atliktas? (zr. Priedus 5.3
klausimas)*“. PaaiSkéjo, kad net 36 procentai apklausty imoniy jdiegé nauja sistema. Beveik 60
procenty $iy imoniy, idiegusiy nauja duomeny valdymo programa tai atliko per pastaruosius metus.
Tuo tarpu kiek daugiau nei 20 procenty imoniy iSplété kliento duomeny valdymo galimybes
idiegdamos papildomas funkcijas. Likusios jmonés apsiribojo tam tikry procesy patobulinimu.

Viena idomiausiy tyrimo sriciy yra naudos, kuria ijmonés pajauté idiegusiuos rysiy su klientais
valdymui padedancias programas. Kaip pagrindinis kriterijus iSskirtinas lengvesnis informacijos
apdorojimas. Daugiau nei 75 procentai tyrimo dalyviy teigia pajute pokycCius bitent Sioje srityje.
Kadangi pagrindinis informaciniy technologijy tikslas ir yra paspartinti procesus, Sie rezultatai
pernelyg nestebina. Adekvati situacija pastebima ir ties atsakymo variantu ,,Taip, reikia maziau
laiko atlikti tuos padius darbus® . Si varianta pasirinko beveik 44 procentai apklaustyju. Si nauda
taip pat tiesiogiai priskirtina informaciniy technologiju naudai. Zymiai ijdomesni respondenty
atsakymai teigiantys, kad ju pastebéta nauda buvo padidéjes klienty ratas (8,36%) bei padidéjusi
apyvarta bei pelningumas (9,14%). Sie kriterijai yra priskiriami prie pagrindiniy rysiy su klientais
valdymo tiksly, nors tiesioginis rysys yra sunkiai i§matuojamas. Zvelgiant i koreliacija tarp jmoniy
paminéjusiy pastaruosius kriterijus bei laikotarpi prie§ kuri diegtos inovacijos pastebima, kad
atitinkamai 88 ir 67 procentai jmoniy pajutusiy padidéjusi klienty rata ar apyvarta (pelninguma)

naujoves kliento duomeny valdyme diegé per pastaruosius metus. Vis délto, sprendZiant i§ surinkty
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duomeny galima daryti iSvada, kad imonés dar néra pilnavertiskai atskleidusios rysiu su klientais
valdymo programy potencialo bei iSnaudoja tik pagrindines informaciniy technologijuy teikiamus
privalumus.

Itin aktualus rySiy su klientais valdymo elementas yra tai, kaip turimi bei naujai gaunami
duomenys yra kaupiami jmonés viduje. Nuo Sio elemento labai daug priklauso kaip greitai
informacija imonés viduje bus apdorojama bei esant galimybei perteikiama kitiems kolektyvo
nariams. Kaip aptarta teorin¢je dalyje, koduojamos Zinios gali buti iSreikstos jvairiomis formomis
bei greitai iSplatintos per nutolusius geografinius taskus (Pinch S. et al., 2003, p.375). Be abejo, Sis
kriterijus labiau aktualus daug darbuotojy turinioms imonéms nei toms, kuriy personalg sudaro vos
keli darbuotojai. Stebétina, kad net kas ketvirta ymoné nurod¢ kaupianti duomenis apie savo klientus
bent keliais biidais. Tai leidzia manyti, kad imon¢je néra efektyviai valdomas laikas skiriamas
apdoroti apie klientus sukaupta informacija. Net 57 % imoniy nurod¢, kad duomenys apie klientus
kaupia paciy imonés atstovy sukurtoje duomeny bazéje. Visgi, nors tai ir yra teisingas zingsnis
siekiant maksimaliai gery rezultaty duomeny valdyme, taciau abejotinas tokios duomenu bazés
efektyvumas. UzraSais darbo knygoje ar panaSia forma duomenis apie klienta kaupia net 15
procenty, i§ kuriy daugiau nei pusé nurodé tai kaip vienintelj informacijos kaupimo varianta. Sis
biidas ne tik kad nesukuria galimybés analizuoti savo veiklos bei jos tiek teigiamy, tiek neigiamy
pusiy, taciau visiSkai panaikina mobiluma bei padidina laiko sanaudas. Visgi, dar didesnis
netikétumas yra tai, kad net devyniuose procentuose apklausoje dalyvavusiu imoniy duomenys apie
klienta apskritai néra kaupiami. Siuo aspektu i$siskiria maZmeninés prekybos bei paslaugy
sektoriai, kur kontaktas su klientu turéty biiti daZzniausias, bei tuo paciu leidziantis sukaupti daugiau
ziniy apie klienta, taCiau Siuose sektoriuose duomeny nekaupia net 9 (mazmeninéje prekyboje) bei

11 procenty (paslaugose). Procentinis pasiskirstymas pavaizduotas aStuntoje lenteléje.

8 lentelé
Imoniy, nekaupian¢iy duomeny apie klienta charakteristikos
veiklos sritis Didmeniné prek. | Gamyba | Internetiné prek. | MaZmeniné prek. | Paslaugos
o - —
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duomeny apie klientg

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Kas penktoje imong¢je duomeny kaupimo funkcija yra palieckama, uz tai atsakingam
darbuotojui, dazniausiai klienty ar pardavimy vadybininkui, kuris gali sistemiSkai kaupti bei
analizuoti surinktus duomenis. Vis délto vieSas imonés viduje duomeny prieinamumas turéty biiti
iSlaikomas dél galimybés greitai dalintis informacija bei remiantis pakei¢iamumo principu.

Gan idomus rezultatai pasiekti respondenty klausiant — ,kiek, Jisy nuomone, darbuotojy turinti
imoné turéty pasitelkti informacines technologijas rySiy su klientais valdymui?*. Stebétinai daug

imoniy teigé, kad imonés darbuotoju skaicius néra svarbus, jos i§ viso sudaré kiek daugiau nei 56
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procentus visy atsakiusiyjy. Visgi, kaip minéta anksciau darbuotojy kiekis, o kitaip tariant, bendras
ju valdomas ziniy kiekis, yra vienas i§ elementy apsprendzian¢iy duomeny valdymo technologiju
poreiki imonés viduje. Dar labiau stebétina tai, kad vos 2,6 % visu apklaustyjyu nurodé jog
informacinés technologijos turéty biiti pasitelktos jmonése, kuriose yra daugiau nei 101 darbuotojas.
Kadangi §ios programos buvo jvardintos kaip sunkiai prieinamos dé¢l per didelés kainos tokie
respondenty atsakymai sukuria tam tikra prieSpriesa. Kaip pagrindinis segmentas, kuriame
informacinés technologijos duomeny susijusiy su klientais valdymui sukurty didziausia nauda,
iSskirtas 11-50 darbuotoju turinti imoniy kategorija. Jis buvo iSskirtas 20 procenty apklaustyju.
I$skyrus Sias imones pagal tai ar jos naudoja informacines technologijas klienty duomeny valdymui
jokiy tendenciju nebuvo pastebéta. Kiek didesnis nuokrypis iSskirtinas ties naudojancias rysiy su
klientais valdymo programas ymonémis kurios 12 procenty daugiau nei nesinaudojancios akcentavo,
kad imonés darbuotojy skaiCius néra svarbus. ISanalizavus imones pagal turima kieki bei tai, koki,
ju manymu, kieki darbuotojy turinti imoné turéty pasitelkti informacines technologijas klienty
duomeny valdymui pastebéta tendencija, kad imonés mano, kad ju imonéje esantis darbuotojy
kiekis yra optimalus. 10 paveiksle matyti, kiek tam tikra ymoniy grupé pagal darbuotoju skai¢iy yra
nutolusi nuo optimalaus (tyrimo duomenimis) darbuotoju skai¢iaus jmon¢je naudojancio IT kliento

duomeny valdymui.

10%
8%
6%
4% -
m 11-50 darbuotojy
2% -
H 51-100 darbuotojy
0% -
daugiaunei 101
2% L _
M iki 10 darbuotojy
4%\\):’
oy
&%
P R
& B
&
Y 0%

Saltinis: Sudaryta autoriaus
10 pav. Tyrime dalyvavusios jmonés darbuotojy bei jmonés kuri turéty pasitelkti
informacines technologijas rySiy su klientais valdymui skirtumas procentais
Apibendrinant rySiy su klientais valdymo kategorija pastebéta, kad imonés yra linkusios
naudoti informacines technologijas savo veikloje, taciau pasitelkti Sias technologijas duomenims
susijusiems su klientu linkusios kiek maziau nei pusé imoniy. Akcentuotina, kad net 60 procenty i§

visy nenaudojan¢iy IT klienty duomeny valdyme neturi tam poreikio. Tuo tarpu pagrindiniai
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kriterijai lemiantys IT naudojima S$ioje srityje yra duomeny gausa apie klientus. Analizuojant
pasiektus rezultatus imonéje paaiSkéjo, kad pagrindiniai privalumai, kurie buvo pasiekti yra
lengvesnis bei greitesnis informacijos apdorojimas. Vos 10% imoniy pasieké pagrindinius siekius —
pritraukti nauji klientai bei padidéjes pelningumas. Zvelgiant i laikotarpj, kuri kompiuterinis
duomeny valdymas yra naudojamas pastebima, kad 60% imoniy tai pradéjo naudoti paskutiniy
mety laikotarpyje. Galima teigti, kad imoniy naudojamos informacinés technologijos rySiy su
klientais valdymui yra dar tik vystymosi stadijoje. Sia prielaida sustiprina tai, kad net 25% nekaupia
informacijos apie klientus jokia forma. Paradoksalu, taciau visos imonés teigé manancios, kad ju
imongje dirbanciy darbuotojy skai¢ius yra optimalus kuomet imon¢ turéty diegti kliento duomeny

baldymo sistemas savo veikloje.

3.1.2. Imonés Ziniy apie klientg pasitelkiant informacines technologijas analizé

TreCiuoju klausimy bloku buvo siekiama iSsiaiskinti pagrinding informacija apie imonés
klienta bei tai, kaip artimai su juo bendraujama. Pagrindiniai iSskirtini Sio bloko elementai yra
klienty poreikiai imonés atzvilgiu, naujy klienty informacijos apdorojimas, lojaliu klienty
informacijos apdorojimas bei pritaikymas imonés veikloje. Taip pat gan didelg reikSme turi klienty
segmentacijos aktualumas ymonés veikloje bei jos pritaikymas marketingo sprendimuose.

Analizuojant imoniy poziiiri { klienty poreikius | pacia imong, tai yra paklausus imonés
atstovy ,,Ar Zinote savo klienty poreikius?*“ buvo nustatyta, kad respondentai turi gan vieninga
poziiiri Siuo klausimu. Beveik 40 procenty atsakiusiyjy teige, kad glaudziai bendradarbiauja su savo
klientais. Tuo tarpu net 56 procentai nurodé zinantys pagrindinius savo klienty poreikius. Toki
atsakymy pasiskirstyma galéjo nulemti tai, kad jmonés nenori atskleisti nepazistancios savo klienty
arba yra pasitikima turimomis Ziniomis apie klienta. Sis faktorius taip pat gali nulemti skeptiska kai
kuriy imoniy poziiir; | duomeny valdymo programu naudojima imonéje. Analizuojant jmonés
kliento pazinima bei tai, kaip imonés jvertino pazistancios savo klien‘[q2 galima teigti, kad imonés,
teigusios, kad glaudziai bendradarbiauja su klientais vir$ija visos tyrimo populiacijos vidurki (3,72)
bei geriau pazista savo klientus. 11 paveiksle grafiSkai pateiktas vidutinis klienty pazinimo lygis
sugretintas su tam tikra imoniy grupe suskaidyta pagal klienty poreikio zinojima. Taigi galima

teigti, kad glaudus bendravimas turi itakos kliento pazinimui bei lemia geresnius santykius su juo.

* 1 priedas. 24 anketos klausimas: Kaip, Jisy manymu, paZistate savo klienta? (1 — labai blogai, 5- labai gerai).
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11 pav. Imoniy klienty paZinimo santykis pagal respondenty grupes

Kadangi klienty visuma negali buti suprastas kaip vienas vienetas jmonéje yra naudinga
klientus segmentuoti bei skaidyti 1 smulkesnes klienty grupes. Remiantis Sheth (2002) imonés,
neiSskirdamas joms naudingiausiy klienty grupiy nesugeba sumazinti klienty aptarnavimo kasty bei
del to nukencia. Siekiant tai padaryti jmoné privalo nusistatyti pagrindinius kriterijus, kuriais
remiantis klientai bus skirstomi i tam tikrus segmentus. Anketoje itraukus klausima ,kaip Jisu
imon¢je iSskiriamos klienty grupés? ir buvo siekiama suprasti Siuos pagrindinius Kkriterijus.
Labiausiai iSsiskiriantis ir tuo paciu stebétinas tyrimo dalyviy pateiktas atsakymas tai, kad Jiems
néra aktualios klienty grupés. Tokj atsakyma pasirinko daugiau nei pusé visy respondenty (51%).
Galima numanyti, kad Siose imonése veikla néra diversifikuojama bei visiems klientams yra
suteikiama vienodas produkty ar paslauguy paketas, dél ko padidéja jmonés kastai. Antras pagal
populiaruma atsakymas buvo klienty skirstymas i grupes pagal sudaroma apyvarta. Tai vienas
lengviausiai fiksuojamy kriterijy 1§ turimy klientu duomeny, taiau atsizvelgiant i ji galima
sudarinéti lojaliausiy bei labiausiai prisiriSusiy jmoneés klienty grupes. Taip pat reikia pastebéti, kad
kiek daugiau nei deSimt procenty visy imoniy segmentuoja savo klientus pagal pelningumo
kriterijy. Galima pridurti, kad net pusé imoniy i§ pastarosios grupés fiksuoja tiek pelningumo tiek
apyvartumo klienty blokus bei turi galimybe atlikti pilnaverte klienty analizg. Biitent pelningumo
kriterijus yra svarbus ne tik finansiSkai, tadiau itin didele dalimi prisideda ir prie pardavimy
skatinimo bei marketingo strategijos parengimo. PilnavertiSkai paZzjstant savo klienta galima
orientuotis | pagrindinius tikslus keliamus tai tikslinei grupei (pvz. Pritraukimo skatinimas,
iSlaikymo strategija, lojalumo vystymas ir kita). Taciau reikia paminéti, kad 12 paveiksle pateikti
atsakymo variantai yra tik maza dalis galimy kriterijy klienty grupéms sudaryti. Tarp populiariausiy
kity atsakymuy dazniausiai buvo paminéta, kad klientai skirstomi i grupes pagal geografinius

principus, veiklos riis], imonés dydj, bendravimo daznuma, pagal perkama produkcija ir netgi pagal

44



patikimuma. Tai parodo, kad kriterijy variacija gali buti labai jvairi bei turi buti pritaikoma

konkrec¢iam jmonés veiklos modeliui.
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12 Pav. Imoniy klienty grupiy iSskyrimo Kkriterijai

Tam, kad imoné galéty susidaryti klienty grupes norédami segmentuoti savo klienty rata
bitina fiksuoti atitinkamus kriterijus. Tyrimo dalyviu buvo klausiama kokia su klientu susijusia
informacija jie fiksuoja savo imon¢je. Buvo siekiama iSsiaiSkinti kokius prioritetus jmoné iSsikelia
kaupdama zinias apie savo klientus. Galimai kaupiama informacija buvo suskaityta i penkias grupes
remiantis Xu M., Walton J. (2005) pateiktoje literaturoje. ISskirtos pirkimo, kontaktinés, iSlaikymo,
atsakomyju veiksmy bei migracijos ir trikumy grupés. Tarp apminéty atsakymu dazniausiai buvo
minimi pirkimo bei kontaktiné informacija. Pirmoji apima pirkimo daznuma, data, laika, pirkimo
apimtis bei vertg. Natiiralu, kad $i informacija pazyméta kaip viena i§ dazniausiai fiksuojamuy, nes
tai yra pagrindiné imonés pardavimy informacija leidzianti formuoti veiklos ataskaitas bei sekti
imonés veikla. Netgi galima teigti, kad Siek tiek stebina, kad vos 61 procentas respondenty
pamin¢jo kaupiantys Sig informacija apie klienta. Galima daryti prielaida, kad $i informacija yra
kaupiama, taCiau néra skaidoma kliento lygmeniu, kas neleidzia jmonei sekti informacijos apie
turimus klientus detaliau. Kita populiariausia (kontaktin¢) kaupiama informacija atspindi imonés
poreikius pazinti savo klienta detaliau. Sis informacinis blokas apima kontaktavimo daZnuma,
kontaktavimo su klientu ilguma, jo kanalus bei tikslus. Si informacija skirta suprasti kaip tam tikras
klientas bendrauja su imone. Sékmingai kaupiant bei analizuojant Siq informacija imoné¢ gali
parengti modelius, kuriais remdamasi turéty galimybg numatyti tam tikros klienty grupés elgesi bei
poreikius, o tuo paciu ir numatyti juy elgesio modeli. Parengtas pusiau standartizuotas bendravimo
modelis gali sutaupyti imonés laika bei galutiniam rezultata leidZia labiau prisitaikyti prie kliento

45



igeidziy taip tikintis, kad jis liks patenkintas igyta preke ar paslauga. Trec¢ioji duomeny grupé buvo
ivardinta kaip iSlaikymo. Ji apima ilgalaikiy klienty tipus, klienty iSlaikymo daznuma, viduting
uzsakymo apimtj bei padius faktorius lemiandius klienty i$saugojima. Si duomeny apie klienta
grup¢ yra orientuota i ilgalaikius/lojalius klientus bei rysio tarp ju bei imonés gerinima. Tokia
informacija, nurodé kaupiantys kiek daugiau nei 20 procenty visy tyrime dalyvavusiy imoniy. Verta
paminéti, kad imonése, kaupianciosiose $io pobuidzio informacija lojaliis klientai sudaro gausesni
visu klienty rata. Jis sudaro net 93% imoniy, kai tuo tarpu visos populiacijos rodiklis yra 79
procentai. Galima teigti, kad $ios imonés riipinasi savo ilgalaikiais klientais bei kaupdami apie juos
informacija stengiasi juos pazinti dar geriau. Paskutiniosios dvi duomeny apie klienta informacijos
grupés buvo paminétos reiausiai. Atsakomuyju veiksmy informacija fiksuoja vos 14 procenty
imoniy, tuo tarpu migracijos bei trilkumy yra aktuali 13 procenty respondenty. Tai galima paaiskinti
del pacios informacijos specifiSkumo bei tiesioginés butinybés nebuvimo. Visgi, remiantis teorine
literatiira, paminétina, kad fiksuojant $ig informacija bei s€ékmingai ja apdorojant galima pasiekti
teigiamy rezultaty pardavimy didinimo bei klienty iSlaikymo aspektais. Pirmoji minéta kategorija,
atsakomyju veiksmy, padeda imonei analizuoti klienty pokycius i tam tikrus veiklos pakitimus,
tokius kaip naujos produkcijos ivedimas, akciju rengimas, aplinkos pakeitimas ar kiti panaSus
veiksniai. Atsizvelgiant 1 klienty atsakomuosius veiksmus galima numatyti ateities veiklos
koregavimo ypatumus prisitaikant prie klienty. Tai néra pagrindiné informacija, kuria jmon¢ turéty
disponuoti, taCiau tai gali biiti pavadinta kaip apibréziamoji informacija padedanti susidaryti
tikslesni vaizda apie savo klientus. Migracijos bei tritkumy informacija gali biiti priskirta tai paciai,
apibréziamosios informacijos, kategorijai. Taciau, jos paskirtis imonés viduje analizuoti klienty
kontingento dinamika. Imonei svarbu stebéti pasitraukiancius klientus bei zinoti ju pasitraukimo
priezastis. Verta paminéti, kad pusé apklausoje dalyvavusiy imoniy fiksuojan€iy su migracija
susijusia informacija taip pat analizuoja ir atsakomuyjuy veiksmuy ijtaka ju veiklai. Duomenu
kategoriju pasiskirstymas grafiskai pavaizduotas 13 paveiksle. Nors grafiskai §i informacija ir
neiSskirta, taciau verta paminéti, kad vos 5 procentai imoniy fiksuoja visas anketoje pateiktas
duomeny grupes, kas leidzia susidaryti nuomone, jog Sios imonés paZzista arba turi galimybiy
pilnavertiSkai pazinti savo klienta. Tai irodo faktas, kad visy imoniy fiksuojanéiy visa nurodyta

informacija pagrindiniai klientai yra lojals.
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13 pav. Duomenys susije¢ su klientais fiksuojami jmonéje.

Vis délto, biitina pabrézti, kad fiksuojama pavien¢ informacija negali biiti tinkamai
susisteminta bei dél to negali buti pasiekti teigiami rezultatai bendraujant su klientais. Norint tai
pasiekti bitinas tikslinis jmonés darbas formuojant tikslus orientuotus i siektinus rezultatus. Tam,
kad tinkamai plétoti §i procesa imon¢je biitinas informaciniy technologijy pritaikymas. Taip pat
anketoje respondenty buvo klausiama ar ,Jisy imoné turi savo vizija klienty atzvilgiu“. Buvo
siekiama iSsiaiSkinti ar yra nustatytos jmonés vidinio vystymosi gairés pasiekti norima rezultata.
Vis délto, net 64 procentai tyrime dalyvavusiy imoniy nurodé¢, kad klientui visada stengiamasi
suteikti auksSciausios kokybés paslauga. Nors formaliai toks atsakymo variantas néra klaidingas bei
tikétinai klientas lieka patenkintas gauta paslauga, taciau tokia pasirinkta strategija imonés viduje
nesukuria galimybés imonei tobulinti savo procesy siekiant ateityje suteikti dar aukstesnés kokybés
paslauga ar preke. Tuo tarpu 23 procentai imoniy nurodé turintys aiSkiai apibrézta vizija klienty
atzvilgiu bei galima manyti, kad Siy imoniy procesy tobulinimas siekiant patenkinti kliento
lukesc¢ius yra funkcionalesnis bei leidzia tikétis optimaliy rezultaty. 13 procenty nurode¢, kad ju
imonéje yra apibrézta tik imonés veiklos vizija, kas i§ dalies apibrézia imonés vystymo gaires,
taCiau néra tiesiogiai orientuota i klienta.

Siekiant surasti sasaja tarp imonés vykdomos politikos klienty atzvilgiy bei turimy klienty rysi
su imong anketoje buvo jtraukas klausimas apie imonés turimus lojalius klientus. Tuo paciu
respondenty buvo praSoma nurodyti kokia dalj, visy klienty tarpe, sudaro $i grupé. 14 paveiksle
pateikti tyrimo metu surinkti duomenys atspindintys lojaliy klienty dali imonés viduje. Kair¢je
paveikslo pus¢je matyti, kad net 79% imoniy teigia, kad jog lojaliis klientai sudaro pagrinding visy

klienty dalj. Likusioji respondenty dalis pasiskirsté gan tolygiai bei nurodé, kad imoné neturi lojaliy

47



klienty (7%), teigé nezinantys lojaliy klienty dalies (6%) bei 8 % prisipazino neturintys galimybés
to sekti.

Taip pat buvo nagrinéta procentinis pasiskirstymas tarp lojaliy ir nelojaliy klienty imonése,
kurios nurodé, tokiy klienty turin¢ios. 14 paveiksle deSinéje puséje duomenys pateikti grafiskai. Net
36% procentai nurodé, kad imonés lojaliis klientai sudaro daugiau nei 51 procenta visy turimy
klienty. Labai panasSiai pasiskirsté duomenys tarp turin¢iy nuo 11 iki 30 bei 31-50 procenty lojaliy

klienty.

o
O Taip, tai pagrindiniai jmonés &%

Kientai.

B Nezinau

O Neturime galimybeés to sekti

ONe

79%

T T T T
25% 30% 35% 40%
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14 pav. Imonés lojaliis klientai bei jy dalis jmonéje

Analizuojant duomenis buvo siekiama iSsiaiSkinti kiek ijtakos turi informaciniy sistemy
naudojimas duomenims susijusiems su klientu lojalumo skatinimui. 15 paveiksle pavaizduotas
rySys tarp viso imoniy kiekio nurodziusio atitinkama lojaliy klienty kieki bei imoniy naudojanciy IT
duomenims valdyti. Nepastebétas joks iSskirtinumas, atsizvelgiant | bendra IT sistemas naudojanciu
imoniy dydi. Kaip minéta, i§ viso 47 procentai tyrime dalyvavusiy imoniy nurodé naudojancios
informacines technologijas kliento duomeny valdymui, tuo tarpu didziausia lojaliu klienty (daugiau
nei 51%) turinti imoniy grupé IT sistemas naudoja 48 procenty dydziu. Panasi proporcija i§laikoma
ir tarp 31-50 procentus lojaliy klienty turin€ias imones. Paradoksalu, taciau mazesng dali lojaliy
klienty turin¢ios imonés procentaliai netgi lenkia minétas kategorijas ir IT sistemas naudoja 61%
(11-30% lojaliy klienty) bei 53% (iki 10% lojaliy klienty). Taigi galima teigti, kad tiesioginio rysio

tarp naudojamy IT sprendimy kliento duomeny valdymui bei lojaliy klienty kiekio jmonéje néra.
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15 pav. Imoniy turinc¢iy lojalius klientus bei naudojanciy IT sistemas kliento duomeny
valdymui proporcija.

Vis délto, analizuojant ymonés poziiiri 1 lojalius klientus pastebima, kad imonés nors ir
turédamas lojaliy taciau iSskirtinis démesys jiems néra skiriamas. Net 59 procentai apklausty
imoniy atstovy nurodé, kad visi klientai aptarnaujami vienodai. Tuo tarpu individualizuota ar bent
kitokj pozitri 1 lojaly klienta turi atitinkamai 24 ir 15 procenty imoniy. 16 paveiksle pateikiami
imoniy kiekiai atspindintys imoniy poziiri i lojaly klienta bei tuo pac¢iu naudojanciy klienty
duomeny valdyma informacinémis technologijomis bei iSlaikymo (duomenys skirti analizuoti

klienty lojalumo priezastis) duomeny kaupima imonés viduje.

200
150 \
= —&— Lojaliy klienty turin€ios jmonés jmonés
= 100 = —=— Naudoja IT
_g \\ Kaupia iSlaikymo duomenis
’ —
0
Visi klientai Lojaliems klientams Imonéje vyrauja
aptarnaujami kuriama individuali [kitoks pozidris | lojaly Kita
vienodai preké (paslauga) klienta nei jprastai
Lojaliy klienty turin¢ios jmonés jmonés 192 78 48 10
Naudoja IT 99 41 20 6
Kaupia i$laikymo duomenis 47 20 16 1
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16 pav. Imonés poziiris j lojaly klientg ir IT sistemy naudojimo bei iSlaikymo duomeny
kaupimo palyginimas
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Pastebima, kad imoniy naudojanciy informacines technologijas Sioje srityje nuokrypis nuo
bendro kiekio naudojangio IT yra ganétinai panaSus bei svyruoja nuo 41 iki 53 procenty’. Tuo tarpu
su klienty i$laikymy susijusia informacija fiksuoja 24-33 procentai imoniy turinciy lojalius klientus.
Bendras visy imoniy vidurkis yra 21 procentas, todél galima daryti prielaida, kad kaupiama
informacija yra panaudojama tikslingai. ISskirtinas imoniy grupé nurodziusi, kad ,,imonéje vyrauja
kitoks pozitris i lojaly klienta nei iprastai®, nes biitent Sios grupés 33 procentai fiksuoja islaikymo
kategorijos duomenis. Taigi nors sasaju tarp imonéje naudojamy IT sistemuy bei lojaliy klienty
imonéje kiekio negalima, taciau rysys tarp kaupiamy duomeny islaikymo kategorijoje bei poziiirio {
klienta egzistuoja.

Apibendrinant monés turimas bei kaupiamas zinias apie klienta nustatytos kiek
priestaringos iSvados. Visy pirma galima teigti, kad imonés glaudZiai bendradarbiaujancios su
klientais bei tuo paciu turédamos daugiau ziniy apie juos tarpusavio imones bei kliento supratima
vertina geriau nei likusios imonés. TacCiau rySio tarp imoniy turin¢iy dideli lojaliy klienty rata bei ju
naudojamy IT sprendimu nebuvo nustatyta. Tarp Siy imoniy pastebétas tik su lojaliais klientais
susijusios informacijos gausesnis kaupimas nei bendras visy imoniy vidurkis (visuy vidurkis 21%,
imoniy turin¢iy lojalius klientus 33% kaupiant iSlaikymo grupés informacija). Tuo tarpu
analizuojant segmentavimo aspekta pastebéta, kad imonés néra linkusios skaidyti klienty | mazesnes
grupes (nesegmentuoja 51% imoniy), o dazniausias segmentavimo kriterijus yra kliento sudaroma
apyvarta. Tuo tarpu tiriant individualia su klienty susijusia informacija taip pat pastebéta, kad
kaupiama tik pagrindiné bei lengviausiai prieinama informacija. Vos penki procentai tyrime
dalyvavusiy imoniy, kaupia visa imanoma informacija apie klienta. Nors §ios imonés ir gali
pritaikyti atskirus marketingo sprendimus Siems klientams, taciau bendras kiekis tokiy imoniu

rinkoje yra itin menkas.
3.1.3. Kliento pazinimo bei griZtamojo rySio analizé jmonéje

Ketvirtasis, paskutinis klausimy blokas, skirtas analizuot imonés poziiiri i rySius su klientu po
atliktos transakcijos. Kadangi $i sritis taip pat gali biiti sustiprinta imonés viduje pasitelkiant
informacines technologijas aktualu iSsiaiSkinti ar imonés yra linkusios taikyti $i bendravimo su
klientu metoda imon¢je. Kita dalis Sio klausimy bloko apémeé kliento pazinimo lygi. Kitaip tariant,
kaip imonés isivaizduoja savo klienta bei ar turi likesc¢iy siekti aukStesniy rezultaty Sioje srityje.
Siekiant iSsiaiSkinti kaip jmoneés stengiasi pazZintis savo klientus tyrimo anketoje imoniy buvo
paklausta ,,ar yra numatyta strategija naujy klienty pritraukimui / lojaliy iSlaikymui. Analizuojant

Imoniy poziliri | strategijos tur¢jima naujuy klienty pritraukimui bei lojaliy iSlaikymui pasitelkta

? Bendras visy tyrime dalyvavusiy imoniy naudojanciy IT sistemas yra 47 procentai.
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palyginamoji analizé¢ gretinanti minéta informacija su imonés vizija klienty atzvilgiu. Gauti
rezultatai grafiskai pavaizduoti 17 paveiksle. Didzioji dalis imoniy turi numaté tam tikra strategija
naujy klienty pritraukimui bei lojaliy iSlaikymui . Tiesa, dalis imoniy tokia strategija yra numate tik
i§ dalies. Kiek iSsiskiria imonés turinCios aiskiai apibrézta vizija klienty atzvilgiu bei reguliariai
koreguojancios naujy pritraukimo bei ilgalaikiy klienty iSlaikymo strategija. Galima teigti, kad Sios

12% imoniy geba prisitaikyti prie kintan¢ios verslo aplinkos bei riipinasi savo klientais.

Imonés veiklos vizija
klienty atzvilgiu

Klientui visada stengiamasi suteikti
auks$cCiausios kokybés paslauga.
Taip, ji aiSkiai apibrézta.

Ne, apibrézta tik jmonés weiklos vizija.

Taip, taciau tik  Taip, tokia Ne, tokia

i dalies. Man apie tai

Strategija yra strategija néra néra zinoma.
sudarinéjama sydaringjama.
bei perzitrima

reguliariai.
Ar numatyta strategija naujy klienty pritraukimui /
lojaliy islaikymui

Saltinis: sudaryta autoriaus
17 pav. Imonés vizijos klienty atzvilgiy turéjimas proporcingas numatytai strategijai klienty
pritraukimui / lojaliy iSlaikymui.

Kita aktuali informacija apie naujus imonés klientus yra tai, kaip butent kaupiami duomenys
apie tai. Siam tyrimui svarbus informaciniy technologijy jtraukimo lygis i § procesa. I§ 18
paveiksle pateikty duomeny matyti, kad trecdalis imoniy nefiksuoja duomeny apie naujus klientus
dél skirtingy priezascCiy, taCiau kitas trecdalis informacija fiksuoja kompiuterinése programose. Net
44% tyrime dalyvavusiy imoniy nurodé, kad naujus klientus jmonéje registruoja uz tai atsakingas
darbuotojas. Visgi 11% iS ju taip pat nurodé, kad duomenys fiksuojami ir kompiuterinémis

programomis, tuo tarpu analizuojant likusius 33 procentus pastebétina, kad sugretinus naujy klienty

51



Kita

Imonéje néra susidares pastovus
klienty ratas

Néra registruojami, nes néra
poreikio

Néra registruojami, nes neturime
galimybés

Kompiuterinémis programomis

Tai atlieka atsakingi darbuotojai : 44%'

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Saltinis: sudaryta autoriaus

18 pav. Naujy klienty registracija jmonés viduje

registracijos duomenis su jmongje naudojamais duomeny kaupimo biidais paaiSkéjo, kad i§ imoniy
nurodziusiy jog naujus klientus registruoja atsakingi darbuotojai net 75 procentai tai atlicka imonés
sukurtoje duomeny bazeje arba specialiai rySiy su klientais valdymui pritaikytoje programoje. Tai
sudaro net 25 procentus visy respondenty skaiCiaus. Taigi bendras informacines technologijas
(kompiuterines programas, paciy sukurtas duombazes) naudojan¢iy imoniu kiekis yra net 58
procentai visy tyrime dalyvavusiy imoniy. Sie rezultatai jrodo, kad jmonés yra linkusios pasitelkti
informacines technologines duomeny susijusiy su naujais klientais valdymui.

Tam, kad pazinti savo klienta yra biitinas kontaktas su juo. Tai gali buti tiek tiesioginis, tiek
netiesioginis kontaktas, taciau jo déka galime susidaryti iSsamesnj vaizda apie turimus klientus. Vis
délto, norint susidaryti pilnavert] vaizda apie klienta bei suzinoti jo nuomon¢ apie igyta preke ar
paslauga bitinas rySis su klientu po pardavimo. Tyrimo anketoje buvo klausiama ar Jiisy imoné
palaiko kontakta su klientu po pardavimo. [domu pastebéti, kad net 86 procentai imoniy yra
linkusios kontaktuoti su klientu jau po ivykdyty sandoriy. Tiesa, 46 procentai imoniy tai atlieka
tada, kai yra poreikis i§ imonés arba kliento pusés. Visgi, tai rodo, kad imonés yra linkusios 1
bendradarbiavima bei stengiasi patenkinti klienty likesCius. ISsamiau panagrinéjus imones, kurios
nepalaiko (arba tai atlieka retai) rySio su klientais po pardavimo paaiSkéjo kad tarp ju yra vos Sesi
procentas imoniy, kuriy klientai yra tik kitos imonés. Tai rodo, kad didzioji dauguma imoniy
veikdamos verslas verslui aplinkoje glaudZiai bendradarbiauja su klientais. Tuo tarpu stebétina, tai
kad net 80 procenty imoniy retai arba i§vis nepalaikancios kontakto po pardavimo su klientu veikia
paslaugy sektoriuje. Paslaugy sektoriuje imonéms tenka daugiausiai bendrauti su klientais todél

ganétinai nejprasta tai, kad ymonése néra palaikomas rysis su klientais po pardavimo.
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Ne maziau svarbu nei pats kontaktas su klientu po pardavimo yra gauti imonei nauda i$ to
kontakto. Todél respondenty buvo klausta kokiy atsakomyjy veiksmy yra imamasi kai gaunami
skundai, pastabos, ar pageidavimai i§ klienty. Dazniausias imoniy pateiktas atsakymas yra, tai kad
yra atsizvelgiama i asmeninius kliento pasteb¢jimus. Taciau zvelgiant i rysi tarp imonés atsakomyjuy
veiksmy ir naudojamy informaciniy technologiju kliento duomeny valdymui pastebima, kad imonés
naudojancios savo veikloje IT sistemas yra labiau linkusios pasikliauti bendra griztamojo rysio
apzvalga nei atsizvelgti { asmeninius kliento poreikius (19 paveikslas). Tai rodo, kad imonés
naudojasi IT sistemy sudaromais privalumais bei taip sugeba paspartinti jmonés procesus. Tuo
paciu analizé rodo, kad imonés neturin€ios galimybés analizuoti griztamojo rySio triskart maziau

naudojasi IT sprendimais.

100%

90% +

80% + O Néra galimybés analizuoti
70% griztamojo rysio
b

60% - @ Daroma bendra griztamojo ry$io
apzvalga

50% +

40% O Atsizvelgiama j asmeninius kliento
pastebéjimus esant pakartotiniems

0 .

30% 27% 2% pardavimams

20% 20%

10%

0% T T
Taip Ne NeZinau

Ar naudojate informacines technologijas pritaikytas klienty duomeny
valdymui?
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19 pav. Imonés reakcijos | klienty atgalinj rysj bei jmonés naudojamy IT kiekis duomeny apie
klientus valdymui.

Apibendrinant griztamojo rySio analiz¢ jmonés viduje galima teigti, imonés yra linkusios
analizuoti klienty judéjima Sioje srityje, nes didzioji dalis imoniy turi parengusios tam
strategija. Taip pat imonés yra linkusios pasitelkti informacines technologijas duomeny susijusiy su
naujais klientais valdymui, nes net 58% jmoniy naudoja tam pritaikytas arba savo sukurtas
kompiuterines programas. Nustatyta, kad net 86% imoniy paliko kontakta po pardavimo su savo
klientais taciau apskritai jmonés yra labiau linkusios atsizvelgti | individualius klienty igeidZius nei
bendra griztamojo rySio analizg. Taciau tos imonés, kurios naudojasi informacinémis
technologijomis kliento duomeny valdyme beveik 40 procenty labiau linkusios pasikliauti bendra

situacijos dél griZztamojo rysio i$ kliento apzvalga.
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3.2. Empirnis sudaryto teorino rysiy su klientais valdymo informacinémis technologijomis
patikrinimas

[Sanalizavus tyrimo metu surinktus duomenis iSryskéjo tam tikri nuokrypiai nuo sudaryto
teorinio rysiy su klientais valdymo modelio. 20 paveiksle pateiktas modifikuotas modelis, kuriami
pakitimai padaryti atsizvelgiant i atlikta analiz¢. Visy pirma, i pradini modeli nebuvo itrauktas
naujy klienty jmonéje segmentas bei gaunama informacija apie juos. Reikia pastebéti, kad si klienty
dalis yra itin aktualia zZvelgiant | imonés rySiy su klientais valdyma informacinémis technologijomis
aspektu. Net 58 procentai imoniy informacija apie naujus klientus kaupia butent informaciniy
technologiju pagalba. Visai tai itin priklauso nuo imonés turimos strategijos nauju klienty
pritraukimui. Nustatyta, kad jmonés turincios aiSkia strategija taip pat turi ir aiSkiai apibrézta vizija
kliety atzvilgiu. Kitas teoriniam modelyje iSskirtas aspektas padedantis nustatyti informaciniy
technologiju panaudojimo lygi imoné¢je yra jos veiklos sritis, klienty tipas bei kiti ymong
apibréZiantys rodikliai. Visgi tyrimo analizé irodé, kad veiklos pobiidis bei darbuotojy skai€ius
imongje neturi itakos IT naudojimai rySiams su klientais valdyti. Netgi prieSingai, tyrimo rezultatai
rodo, kad imonés teigé, jog ju darbuotoju kiekis yra optimalus siekiant tinkamai valdyti rySius su
klientais. Vis délto, kapitalo Saltinio kriterijus turi tiesioginés itakos imonés polinkui naudoti
inovacijas imonés viduje. Nustatyta, kad imonés, kuriy kapitala bent i§ dalies sudaro uzsienio
investuotojai yra labiau linkusios diegti inovacijas rysSiy su klientais valdymo sektoriuje. Biitent Sis
kriterijus nulémé modelio modifikacija ties inovacijy imonés viduje dalimi. Itin svarbu, kad jmonés
siekty veikti inovatyviai - analizuojant tyrimo metu surinktus duomenis paaiskéjo, kad net 90 proc.

imoniy kokias nors inovacijas imones viduje diegé per pastaruosius trejus metus.

jmonés polinkis | inovacijas
rysiy su klientais valdymo srityje

Informacinés | fian e A Sud i atskirti klient tai
) | e Inovacijos jmonés viduje Aicaramm| Aski SIGII Sepmeniay,
technologijos \6\00 1961 I Tobulinama rysiy su klientais strategija,
sukuriama pridétiné verté klientu.
e D Pasiekiami rezultatai:
o @ n . :
Qg‘n %) o ugdomas klienty lojalumas;

Nauji klientai DTS Leyrmaciés *@aéjmmas prisitaikoma prie kliento poreikiy;
e fdierts feclnologlios sukuriami glaudesni rySiai su klientu.

Naujy klienty

pritraukimo strategija /ﬁﬁ//ﬁ? 02?/,&(/0[‘0/35 7 . kontakias po pardavimo

shsh siseweizLif

Daromos bendros i$vados apie kiiento poreikius Bendra griztamojo
rySio analizé
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20 pav. Modifikuotas pagal tyrimo rezultatus rySiy su klientais valdymo pasitelkiant
informacines technologijas modelis
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Analizuojant imonés kaupiamus duomenis paaiskéjo, kad imonés néra linkusios kaupti visos
imanomos informacijos apie klienta bei neretai dubliuoja kaupiama informacija keliuose
Saltiniuose. Daugiausiai teorinio modelio pakitimy pareikalavo griztamojo rySio i§ kliento
formavimo imonés viduje sritis. Nustatyta, kad i kliento poreikius néra atsizvelgiama individualiai
ir apsiribojama bendra griztamojo rySio analize. Taip pat reikia paminéti, kad tokia tendencija
pastebéta tik tarp imoniy, naudojanéiy IT rySiy su klientais valdyme. Likusios imonés labiau
linkusios reaguoti i asmeninius kliento pastebé¢jimus. Kitas aspektas, kuris skyrési nuo teoriniame
modelyje aprasyto ir tyrimo rezultatais nustatyto yra kontaktavimas su klientu po paslaugos
suteikimo ar prekés pardavimo. Tyrimo analize nustatyta, kad imonés linkusios kontakta su klientu
po pardavimo palaikyti tik tada, jei tam iSkyla poreikis. Apibendrinant rySiy su klientais valdyma IT
pagalba galima teigti jog apibrézti pasiekiami rezultatai iSlieka tie patys. Imonés daugiausiai naudos
patiria i§ padidéjusio klienty lojalumo bei geresnio kliento paZinimo.

Siekiant statistiSkai pagristi tyrimo pradzioje iSkeltas hipotezes, buvo atliekami specialiis
testai naudojant SPSS programing jranga. Tikrinama pirma hipotezé H1: Lietuvisko kapitalo jmonés
maziau linkusios naudotis elektroninémis rySiy su klientais valdymo priemonémis nei uzsienio

kapitalo jmonés.

9 lentele
H1 Hipotezés Chi-Kvadrato testas
Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig. Point

Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided) | Probability
Pearson Chi-Square 14,053(b) 1 ,000 ,000 ,000
Continuity
Correction(a) 13,226 ! 000
Likelihood Ratio 14,134 1 ,000 ,000 ,000
Fisher's Exact Test ,000 ,000
Linear-by-Linear
Association 14,020(c) 1 ,000 ,000 ,000 ,000
N of Valid Cases 415
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Formuluojame statisting hipoteze:

Nuliné hipotezé: Hy: pi=p2 (Lietuvisko kapitalo ijmonés vienodai naudojasi elektroninémis
ry$iy su klientais valdymo priemonémis kaip ir uzsienio kapitalo imonés).

Alternatyvioji hipotezé: H;: p1 < p2 (Lietuvisko kapitalo imonés maziau linkusios naudotis
elektroninémis rySiy su klientais valdymo priemonémis nei uzsienio kapitalo jmonés).

Pasirenkame pasikliovimo lygmeni Q=0,95.

Pasirenkame reikSmingumo lygmeni a=0,05.

9 lentel¢je randame p-reikSmg¢ Fisherio kriterijui: p=0,000 (Exact Sig. 2-sided). Kadangi p<a.,

0,000<0,05 tai nuling hipotezg, kad nagriné¢jamy kintamyjy naudojimasis elektroninémis rysiy su
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klientais valdymo priemonémis vienodas (lygus), atmetame. Su 95 procenty tikimybe, galime teigti,
kad skirtumas tarp Lietuvisko ir uzsienio kapitalo imoniy yra statistikai reikSmingas. Vadinasi,
priimama alternatyviaja hipotez¢ H;: p1 < p» , kad lietuvisko kapitalo imonés maziau linkusios
naudotis elektroninémis rySiy su klientais valdymo priemonémis nei uzsienio kapitalo jmonés. Tam
papildomai patvirtinti pateikiama 10 lentel¢, nurodanti atskiry grupiy investuotojy (Lietuvos ir
uzsienio/miSraus) teigiamy ir neigiamy atsakymuy i klausima “Ar naudojate informacines
technologijas pritaikytas klienty duomeny valdymui?” kieki procentais.

10 lentele

Jusy jmonés kapitalo investuotojai yra * Ar naudojate informacines technologijas pritaikytas
klienty duomeny valdymui?

Ar naudojate informacines technologijas pritaikytas
klienty duomeny valdymui? IS viso N:
Taip Ne/Nezinau
Investuotojai  Lietuvos 129 (42,02 %) 178 (57,98 %) 307
Uzsienio/ 68 (62,96 %) 40 (37,04 %) 108
misras
I$ viso N: 197 218 415
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IS viso tyrime dalyvavo 417 imoniy, dvi i$ ju nenurodé savo kapitalo investuotojo. IS pateiktos
10 lentelés matome, kad Lietuvos investuotoju imonés 42,02 proc. naudojasi informacinémis
technologijomis. Tuo tarpu uzsienio investuotojy ir misrios jmonés naudojasi net 20 procenty
daugiau — 62,96 proc.

Antra hipotez¢ H2: Didesnj darbuotojy skaiciy turincios jmonés labiau linkusios naudotis
elektroninémis rysiy su klientais valdymo priemonémis nei jmonés turincios mazai darbuotojy taip

pat tikriname statistiskai.

11 lentelé
H2 hipotezés Chi-Kvadrato testas
Asymp. Sig. Exact Sig. | Exact Sig. Point
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided) Probability
Pearson Chi-Square 38,643(a) ,000 ,000
Likelihood Ratio 39,597 ,000 ,000
Fisher's Exact Test 39,097 ,000
Linear-by-Linear 36,124(b) 000 000 000 000
Association
N of Valid Cases
416

Saltinis: Sudaryta autoriaus

Formuluojame statisting hipoteze:

Nulin¢ hipotezé: Ho: pi=p. (Didesni darbuotojy skai¢iy turin¢ios ijmonés vienodai naudojasi

elektroninémis rySiy su klientais valdymo priemonémis kaip ir jmonés turin¢ios mazai darbuotoju).
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Alternatyvioji hipotezé: H,: p1 > p» (Didesni darbuotojy skai€iy turincios imonés labiau
linkusios naudotis elektroninémis rySiy su klientais valdymo priemonémis nei imonés turin¢ios
mazai darbuotoju).

Pasirenkame pasikliovimo lygmeni Q=0,95.

Pasirenkame reikSmingumo lygmeni a=0,05.

11 lenteléje pateikiama p-reikSmé Fisherio kriterijui: p=0,000 (Exact Sig. 2-sided). Kadangi
p<a, 0,000<0,05 tai nuling hipoteze, kad nagrinéjamy kintamuyjy naudojimasis elektroninémis rysiy
su klientais valdymo priemonémis vienodas (lygus), atmetama. Skirtumas tarp imonés darbuotojy
skai¢iaus naudojantis elektroninémis rySiy su klientais valdymo priemonémis statistikai
reikSmingas. Vadinasi, priimame alternatyviaja hipotez¢ H,: p; > p» , kad didesni darbuotoju
skaiCiy turin¢ios imonés labiau linkusios naudotis elektroninémis rySiy su klientais valdymo
priemonémis nei imongs turinCios mazai darbuotoju. Sekancioje 12 lenteléje pateiktas imoniy
darbuotojy skai€iaus ir klienty duomeny valdymui skirty informaciniy technologiju naudojimosi

dazniy pasiskirstymas.

12 lentelé
Kiek Jusy jmonéje dirba darbuotojy* Ar naudojate informacines technologijas pritaikytas
klienty duomeny valdymui?

Ar naudojate informacines
technologijas pritaikytas klienty
duomeny valdymui? IS viso N:
Taip Ne/Nezinau
Kiek Jasy imonéje dirba darbuotoju?  iki 10 darb. 59 (32,42 %) | 123 (67,58 %) 182
11 —50 darb. 71 (50 %) 71 (50 %) 142
51-100 darb. 41 (71,93 %) | 16 (28,07 %) 57
Daugiau nei 101
darb. 25 (71,43 %) 10 (28,57 %) 35
I8 viso N:
S Viso 196 220 416

Saltinis: Sudaryta autoriaus

IS 417 tyrime dalyvavusiy respondenty vienas neatsaké i klausima apie darbuotojy skaiCiy,
todeél i§ Sios analizés buvo pasalintas. IS 12 lentelés matyti, kad mazos imongés turincios iki 100
darbuotojy, net dvigubai maziau, tik 32,42 proc. naudojasi elektroninémis rySiy su klientais
valdymo priemonémis nei jmonés turin¢ios daugiau nei 1001 darbuotojy skaiciy, i§ ju net 71,93
procenty naudojasi informacinémis technologijomis pritaikytomis klienty duomeny valdymui.

Tikrinant treciaja (H3) hipotezg, kad |, [monés Lietuvoje apsiriboja pavirsutiniu kliento
pazinimu.* Galima remtis rezultaty dalyje aptartais rezultatais. Kiek daugiau nei 60 % jmoniy

fiksuoja pirkimo bei kontakting informacija, kuri yra lengviausiai kaupiama bei aktuali ne tik rySiy
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su klientais valdymo sektoriui. Kitos informacijos grupés apie klienta, tokios kaip, iSlaikymo,
atsakomyju veiksmy, migracijos bei trikumy kaupiama tik nuo 14 iki 20 proc. svyruojancioje

klienty auditorijoje. Remiantis Siais rezultatais galima teigti, kad hipotezé¢ H3 pasitvirtino.

3.3. Rysiy su klientais valdymo informacinémis technologijomis perspektyva

Aptariant rySiy su klientais valdymo imongje bei informaciniy technologiju itakos Siam
procesui analize buvo nustatytos gan priestaringos i§vados. Zvelgiant i informaciniy technologiju
perspektyva rysiu su klientais duomeny valdyme galima teigti, kad Si sritis turi daug potencialo
pléstis. Tokia prielaida leidzia daryti tyrimo rezultatai, kurie rodo, kad didzioji dalis imoniy
supranta informaciniy technologiju nauda imonés procesuose, taciau to iki Siol nesugebéjo arba
nesieké pritaikyti savo veikloje. Zvelgiant i imones, jau naudojancias IT rysiy su klientais valdyme
perspektyva iSlieka analogiSka, nes didzioji dauguma jmoniy kompiuterines technologijas pasitelkia
tik pirminiams informacijos kaupimo tikslams pasiekti. Tai rodo kad jmoniy Zinios apie klienta yra
kaupiamos, taciau panaudojamos neefektyviai. Analizuojant informaciniy technologiju perspektyva
imonés ziniy apie klienta aspektu pastebéta, kad IT plétojimo imonés viduje sparta trikdo
optimistinis poziiiris | savo kliento pazinima. Imonés tiki, pazistancios savo klienta, todél tai gali
biiti viena i§ priezas¢iy, kodél kompiuteriniy programy pagalba pasitelkiama retai. Segmentuojama
tik lengviausiai prieinama, pavirSuting, informacija, nors kaupiami imoniy duomenys leisty atlikti
iSsamesng analizg. Vis délto, pastebétas rySys tarp lojaliy klienty kiekio bei informacijos skirtos Siai
klienty kategorijai analizuoti. Imonése kaupianciose Sia informacija vyrauja kitoks pozitris 1 lojalu
klienta nei jprastai. Tai parodo, kad imonés suvokdamos informaciniy technologiju nauda galéty
plésti turima klienta rata. Informacijos apie klienta informacinémis technologijomis leidzia jmonei
igskirti lojalumo priezastis bei prisitaikyti prie kliento poreikiy. Zvelgiant i naujy klienty bei lojaliy
iSlaikymo ypatumus imonéje pastebima, kad Sioje srityje informacinéms technologijoms yra
skiriamas didesnis démesys nei bendram rysiy su klientais valdymo kontekste. Sie rezultatai leidzia
daryti prielaida, kad naujai informacijai analizuoti pasitelkiamos informacinémis technologijos dél
mazesniy idiegimo kasty bei per tam tikra informacijos rotacijos laikotarpi visi duomenys galés biti
valdomi IT pagalba. Taip pat iSskirtina informaciniy technologijy itaka griztamojo rysSio bendros
analizés atlikimui. Sia sritj jmonés iSskyré kaip viena pagrindiniy, kuri yra sustiprinama
informacinémis technologijomis. Kitas paminétinas aspektas yra tai, kad visgi, didZioji dauguma
imoniy stengiasi suteikti savo klientams auksc¢iausios kokybés preke ar paslauga neatsizvelgdami |
kliento specifinius poreikius. Nors ir tikétina, kad Sis budas leidZia prisitaikyti prie kliento, taciau

reikalauja Zenkliai didesnio personalo jsiterpimo taip eikvojant laiko resursus.
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ISVADOS

1. Rysiy su klientais valdymas yra veiksmuy bei procesy visuma, padedanti iSlaikyti klienta bei
uztikrinti jo lojaluma imonei. Visa tai apima RKV sistema, i kurios savoka taip pat itraukiamas
naudojamas programinis paketas, imonés pasirinkta RKV strategija, darbuotoju orientacija i klienta
bei bendra imonés RKV filosofija. RySiy su klientais valdymo atsiradimui didele itaka turéjo
spartus informaciniy technologiniy vystymasis, besiskverbiantis { verslo sektoriy, bei ju
susijungimas su santykiy marketingu. Vienas i§ pagrindiniy RKV uzdaviniy yra individualiy
kiekvieno kliento poreikiy supratimas bei prisitaikymas prie jy. Taip pat itin svarbi RKV sistemos
dalis yra klienty segmentavimas pasitelkiant kompiuterines technologijas, leidZiantis iSskirti
svarbiausius klienty segmentus pagal ju elgesi braiza, demografinius, finansinius ar kitus kriterijus.
Verslo klienty pirkimo gairiy nustatymas bei galimybé jais disponuoti jgalina jmonés vadyba
priimti racionalius sprendimus.

2. Nepriklausomai nuo RKYV ruSies ar strategijos, sekmingam rySiy su klientais valdymui
uztikrinti butinas tinkamas informaciniy technologiju panaudojimas. Pagrindinés rySiuy su klientais
valdymo sritys, kurios yra sustiprinamos IT pagalba yra pilnavertés informacijos apie klienta
kaupimas, aukStesnis valdomy ziniy potencialas, pacios technologijos geriau isisavinamos veiklos
procesuose bei imonés veikla tampa labiau orientuota i klienta. Su klientais susijusiu duomeny
apdorojimui naudojamos ivairios RKV programos, kurios jgalina tokias funkcijas, kaip
centralizuotas duomeny valdymas, ju analizé, koncentravimasis ties tikslinémis auditorijomis bei
pardavimy prognozavimas.

3. I teorinj rySiy su klientais valdymo pasitelkiant informacines technologijas modelj jtraukti
imonés, vadybininko, inovacijy, programinés irangos bei sukaupty duomenuy elementai. Siy
elementy sinergetiné veikla leidzia pasiekti maksimaliai teigiamy rezultaty valdant rySius su
klientais. Sudarytas uzdaras informacijos srauto ratas, kur iSrySkinamas duomenu susijusiy su
klientu apdorojimas bei panaudojimas organizacijos tikslams. Pagrindiniai faktoriai lemiantys
s¢kminga imonés kliento pazinima yra duomeny apie klienta apdorojimas informacinémis
technologijomis. Visa tai sustiprinama imonés darbuotojo bei imon¢je diegiamy inovacijy rysiy su
klientais valdymo srityje.

4. ISnagrin¢jus rySiy su klientais valdyma imonés viduje bei informaciniy technologiju
panaudojimo lygi Siam procesui paaiskéjo, kad nors imonése ir skiria nemazai démesio duomeny
apie klienta kaupimui, taciau vos pusé¢ imoniy linkusios pasitelkti informacines technologijas §io
veiklos proceso optimizavimui. Visgi pastebima, kad rinkos situacija gan spar€iai kintanti, nes
daugiau nei 60 procenty imoniy yra linkusios diegti inovacijas bei informaciniy technologiju

sprendimus igyvendino per pastaruosius metus, o procesai imonése perzitirimi kas metus ar dazniau.
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Taip pat pastebéta, kad nors ir nezymiai, taCiau imonés naudojancios informacines technologijas
teigia pazistancios savo klientus geriau nei kitos, bei kaupia daugiau informacijos apie klienta
leidzianc¢ia pateikti jam aukStesnés kokybés prekg ar paslauga. Empirinis teorinio modelis
tikrinimas irod¢, kad modelis turi biiti modifikuotas atsizvelgiant i rinkos situacija. Daugiausia
pakitimy atlikta griztamojo rySio i§ kliento bei kontakto po pardavimo srityse. Taip pat prapléstas
inovacijy imonés viduje bei kaupiamos informacijos jtaka modeliui. Tyrimo metus iSsikeltos
hipotezés pasitvirtino. Pirma hipotezeg, kad lietuvisko kapitalo imonés maziau linkusios naudotis
elektroninémis rySiy su klientais valdymo priemonémis nei uzsienio kapitalo jmonés laikoma
priimta. LietuviSko kapitalo imonés Zenkliai atsilieka informaciniy technologijy naudojimo aspektu
nuo imoniy kuriy kapitalas bent dalinai sudarytas uzsienio investuotojy, bet vis délto, 42 procentai
lietuviSko kapitalo imoniy naudoja informacines technologijas kliento duomeny valdyme. Lyginant
imones pagal darbuotojy skaiCiy ir ju naudojimasi elektroninémis rySiy su klientais valdymo
priemonémis, galima patvirtinti antraja hipoteze, kad didesni darbuotoju skaiciy turin¢ios ymonés
linkusios labiau naudotis elektroninémis rySiy su klientais valdymo priemonémis. Vis délto
jauCiamas statistikai reikSmingas skirtumas tarp imonés darbuotojy skaifiaus ir naudojimosi
informacinémis technologijomis. Tuo tarpu tre€ioji hipotezé, teigianti, kad imonés Lietuvoje
apsiriboja pavirSutiniu kliento pazinimu patvirtinta i§ dalies. Didzioji dauguma ymoniy apsiriboja tik
lengviausiai prieinama bei papildomy laiko bei finansiniy sanaudy nereikalaujancia informacija.
Visgi beveik deSimt procenty imoniy yra linkusios pazinti savo klienta nuodugniai fiksuodamas

pilnaverté informacija apie savo klienta.
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PASIULYMAI

Imon¢, kuri siekia idiegti ar atnaujinti rySiy su klientais valdymo sistema informacinémis
technologijomis savo veiklos aplinkoje privalo atsizvelgti { keleta kriterijy. Pirma, nuo imoneés
veiklos riisies bei klienty pobuidzio priklauso jai aktualiausios informacijos apie klienta grupés. Nuo
ju priklauso sprendimai, kurie galés buti atliekami atsizvelgiant | sukaupta informacija. Atkreiptinas
démesys 1 tai, kad imonés dydis atsizvelgiant i darbuotojy skaiCiy néra apsprendziantis kriterijus
naudoti ar ne informacines technologijas rysiu su klientais valdyme. Tas pats gali buti pasakyta apie
aptarnaujamy klienty kiekj — tai itin priklauso imonés verslo aplinkos. Tuo tarpu imon¢, sieckdama
padidinti duomeny jud¢jimo mobiluma bei mazZindama laiko kaStus turéty apsiriboti vienu
informacijos apie klienta kaupimo Saltiniu. Daznas imonés procesy perziiré¢jimas padeda
organizacijai iSlaikyti auksto lygio rySiy su klientais valdyma bei suteikti jiems tinkama preke ar
paslauga. Vystant rySius su lojaliais klientais imoné turéty atsizvelgti i individualius jy lukesCius bei
suteikti personalizuota produkta ar paslauga remiantis sukaupta informacija apie klienta.
Sékmingam rySiy valdymui biitinas griztamojo rySio kontaktas su kliento, nepriklausomai nuo
kontakto formos. Si informacija leidzia jmonei plétoti bei tobulinti savo asortimenta pilnai
atitinkantj kliento likescius.

Tesiant akademinius tyrimus tikslinga biity imti vienos ar keliy imoniy atskira atveji.
Tinkamas tyrimo variantas buty jmon¢, kuri planuoja diegti rySiu su klientais valdymo sistema savo
organizacijoje. Tokiu btidu, biity galima istirti realia imonés gaunama nauda bei palyginti ja su laiko
bei finansiniais resursais, kurie yra reikalingi diegimo bei palaikymo procese. Kitas galimas tyrimas
yra imoniy nesenai jdiegusiu tokia sistema liikes¢iy realizavimo tyrimas. Siuo tyrimu biity galima

sulyginti jmoniy tikimasi bei realiai gaunama nauda bei jos skirtumus.
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SANTRAUKA (angly kalba)

URBAS, Mindaugas (2011) Perspectives of customer relationship management through information
technologies. MBA Graduation paper. Kaunas: Kaunas faculty of humanities, Vilnius university.

60 p.

Customer relationship management (CRM) is a core process in every company. Information
technologies enhances it to a new, higher level. This research is relevant in practice because of
instantly growing amount of CRM software in the market. Companies must understand their needs
and goals to succeed in controlling information related to customer relationships. The main object
of this paper is customer relationship management through information technologies. Main tasks
were to reveal essential concepts of CRM, its foundation, technical aspects. Another point was to
distinguish main companies’ areas which are empowered with information technologies in customer
relationship’s management. Another task was to prepare theoretical model of how customer
relationships should be managed through information technologies. This model was used to prepare
and perform a research on companies working in Lithuania’s business market. Research was
performed to check the model empirically and prepare its practical implementation. Main results of
the research showed that use of information technologies in customer relationship management is
still uncommon. However companies whose financial stock is at least partly formed from foreign
investors are more likely to use information technologies in CRM. To add more, market is rapidly
evolving and information technologies are increasingly taking relevant part of company’s processes.
Research also proved that companies who already use information technologies in their CRM
understand their client’s needs better. However, reviewing usability of CRM in Lithuanian market
estimated that typical company collects data and with the same knows their clients only
superficially. Only less than 1/10 of all companies can be treated as fully knowing their clients’
needs and expectations. Full MBA graduation paper consists of 66 pages with 20 figures and 12

tables in it.
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http://db1.stat.gov.It/statbank/selectvarval/saveselections.asp?MainTable=M4010116&PLanguage=
0&TableStyle=&Buttons=&PXSId=5389&I1QY=&TC=&ST=ST&rvar0=&rvarl=&rvar2=&rvar3=

&rvard=&rvarS=&rvar6=&rvar7/=&rvar8=&rvar9=&rvarl O=&rvarl 1=&rvarl2=&rvar13=&rvarl4
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PRIEDAI

PRIEDAS
RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMO PASITELKIANT INFORMACINES TECHNOLOGIJAS

ANKETA

Mieli jmonés atstovai, prasau Jus sudalyvauti ,,Lietuvos jmoniy rySiy su klientais valdyme pasitelkiant
informacines technologijas” tyrime, kurj atlieka Vilniaus universiteto, Kauno humanitarinio fakulteto, II magistrattiros

kurso studentas Mindaugas Urbas.

Sio tyrimo tikslas — istirti Lietuvos jmoniy atstovy poziiirj i rysiu su klientais valdyma informacinémis
technologijomis. Uztikriname, kad anketa yra anonimiska, vardo,pavardés ar jmonés pavadinimo nurodyti nereikia.
Tyrimo rezultatai bus skelbiami tik statistiSkai apibendrinti. Jisy nuomoné man labai svarbi, todél prasau nuosirdziai ir

démesingai uzpildyti anketa. Nepraleiskite klausimy ir sekite anketos pildymo nurodymus skliausteliuose.

Imonés charakteristikos

1. Jasy imonés veikla orientuota i:
A. Prekes (paslaugas) teikiamas tik imonéms
B. Prekes (paslaugas) teikiamas tik fiziniams asmenims.
C. Prekes (paslaugas) teikiamas tiek jmonéms tiek fiziniams asmenims.

2. Imonés veiklos sritis:

Internetiné prekyba

Mazmeniné prekyba

Didmeniné prekyba

Gamyba

Paslaugos

Kita (JraSyKite. ... .ouveie i )

THUNwR

RySiy su klientais valdymas jmonéje

3. Kokia jtaka Jusy verslui turi informacinés technologijos (IT)?
A. Tai viena svarbiausiy sri¢iy imonés veikloje
B. IT yra pagalbinis jrankis optimizuojant jmonés procesus
C. Imonéje néra butinybés/poreikio naudotis informacinémis technologijomis
D. Kita (JraSyKite. ... ..oeouieiii i )

4. Arnaudojate informacines technologijas pritaikytas klienty duomeny valdymui? (speciali programing jranga,
prognozavimo elektroniniai modeliai ar kita)
A. Taip
B. Ne
C. Nezinau
Jeigu atsakymas ,,Ne* ar ,,nezinau‘ praleiskite kitus 4 klausimus

5.1 Jei taip: kas paskatino naudotis IT klienty informacijos valdyme?
Duomeny susijusiy su klientais gausa.

IT sprendimy iSplitimas rinkoje.

Akcininky pageidavimas.

Kita (jrasykite............ )

onwp

5.2 Jei taip: kada paskutini karta imonéje diegéte naujoves/atnaujinimus susijusius su kliento duomeny valdymu?
A. Per pastaruosius metus
B. Per pastaruosius trejus metus
C. Seniau nei pries§ trejus metus

5.3 Jei taip: Kokio pobtidzio klienty duomeny valdymo atnaujinimas buvo atliktas?
A. Idiegta nauja sistema (programiné iranga),
B. Patobulinti kai kurie procesai,
C. Idiegta papildomos funkcijos (galimybés) kliento informacijai valdyti.

67



D. Kita (irasykite............ )

5.4 Jei taip: Ar pastebéjote jmonés klienty informacijos valdymo nauda? (galimi keli tinkami atsakymai)
Taip, padidéjo klienty ratas.

Taip, padidéjo apyvarta bei pelningumas.

Taip, informacija lengviau apdorojama.

Taip, reikia maziau laiko atlikti tuos pacius darbus.

Ne, nebuvo jokios naudos.

monowp

5.1A Jei ne: Kokios priezastys lemia elektroniniy sistemy valdymo nenaudojima?
A. Neéra poreikio.
B. Per brangu.
C. Néra tinkamo varianto rinkoje.
D. Kita (irasykite............ )

5. Kaip kaupiami duomenys apie klienta Jisy imonéje?

UZrasais darbo knygoje ar pan.

Uz tai yra atsakingas vadybininkas bendraujantis su klientais.
Imonés sukurtoje duomeny bazéje.

Rysiy su klientais valdymui pritaikytoje kompiuterinéje programoje.
Duomenys néra kaupiami

Kita (jrasykite............ )

MmO 0w R

6. Kiek, Jisy nuomone, darbuotojy turinti jmoné turéty pasitelkti informacines technologijas rysiy su klientais
valdymui?

Turinti iki 10 darbuotoju

Turinti 11-50 darbuotojy

Turinti 51-100 darbuotojy

Turinti daugiau nei 101 darbuotojy

Imonés darbuotojy skaicius néra svarbus.

moQw>

Apie ijmonés klientg turimos Zinios

7. Ar zinote savo klienty poreikius?
A. Taip, glaudziai bendradarbiaujame su klientais.
B. Taip, zinome pagrindinius kliento poreikius miisy imonés atzvilgiu.
C. Ne, neturime galimybés gauti iSsamiy duomeny apie klienta.
D. Kita (jrasykite............ )

8. Kaip registruojami nauji bei pasitrauke klientai Jiisy imonéje?
Tai atlieka atsakingi darbuotojai.

Kompiuterinémis programomis.

Néra registruojami, nes neturime galimybés.

Néra registruojami, nes néra poreikio.

[monéje néra susidargs pastovus klienty ratas.

Kita (jrasykite............ )

mEmUows

9. Kaip Jisy imongje i8skiriamos klienty grupés?
Pagal pelningumo kriteriju

Pagal kliento sudaroma apyvarta

Pagal geografinius principus

Pagal kelis kriterijus

Imonés veiklai néra aktualios klienty grupés
Kita (jrasykite............ )

MmO 0w R

10. Kokia su klientu susijusia informacija fiksuojate savo imonéje:
A. Pirkimo (Pirkimo daznumas, data, laikas, apimtys bei verté priklausomai nuo produkcijos)
B. Kontakting (Kontaktavimo daznumas, kontakto ilgumas, jo kanalai bei tikslai)
C. I8laikymo (Ilgalaikiy klienty tipus, iSlaikymo daznumas, vidutiné uzsakymo apimtis, faktoriai lemiantys
klienty iSsaugojima)
D. Atsakomyjuy veiksmy (veiksmuy kitimy stebéjimas, pvz., pirkimo daznumas akcijos metu)
E. Migracijos bei traikumy (Pasitraukimy procentas, pasitraukimo tendencijos, pasitraukusiy klienty tipas)



11.

12.

13.

14.

15.

F.

Kita (jrasykite............ )

Ar Jusy imoné turi savo vizija klienty atzvilgiu?

A.

B.

C.
D.

Taip, ji aiskiai apibrézta.

Klientui visada stengiamasi suteikti auksciausios kokybés paslauga.
Ne, apibrézta tik imonés veiklos vizija.

Kita (jrasykite............ )

Ar Jusy imoné turi lojaliy klienty?

A.

B.

C.
D.

Taip, tai pagrindiniai jmonés klientai.

Neturime galimybés to sekti.

N Pereikite prie
e .

15 klausimo

Nezinau

Kokia dalj visy klienty sudaro lojaliis klientai?

mmoOwe

iki 10 proc.

11-30 proc.

31 —50 proc.

Daugiau nei 51 proc.
Nezinau

Kita (jrasykite............ )

Kuo skiriasi lojaliy klienty aptarnavimas nuo kity klienty?

A.

B
C.
D

Visi klientai aptarnaujami vienodai

Lojaliems klientams kuriama individuali preké (paslauga)

Imongje vyrauja kitoks pozitris i lojaly klienta nei jprastai (jei galite, nurodykite................
Kita (jrasykite............ )

Ar yra numatyta strategija naujy klienty pritraukimui / lojaliy iSlaikymui?

SOw»

Taip, tokie tikslai yra sudarinéjami periodiskai.
Taip, taciau tik i$ dalies.

Ne, tokie tikslai néra sudarinéjami.

Man apie tai néra zZinoma.

Pazinimas bei grjZtamasis rySys

16. Ar Jusy imoné palaiko kontakta su klientu po pardavimo?

17.

18.

Mmoo w

Taip, visada.

Jei yra poreikis i$ jmonés ar kliento pusés.
Retai, i$skirtiniais atvejais

Beveik niekada.

Ne

Kita (jrasykite............ )

Kokiy atsakomuyjy veiksmy yra imamasi kai gaunami skundai, pastabos, pageidavimai i$ klienty?

A.
B.
C.
D.

Atsizvelgiama | asmeninius kliento pastebéjimus esant pakartotiniems pardavimams.
Daroma bendra griztamojo rysio apzvalga.

Néra galimybés analizuoti griztamojo rysio.

Kita (jrasykite............ )

Kaip daznai Jisy imonéje perzitirimi duomeny apie klienta valdymo procesai?

SESEOY-FS

Karta per ketvirtj ar dazniau
Karta per pusmeti

Karta per metus

Reciau

Kita (jrasykite............ )

19. Kaip, Jusy manymu, pazistate savo klienta? (1 — labai blogai, 5- labai gerai).

1

2 3 4 5
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20. Pazymeékite Jusy imonés veiklos sriti (pazymékite X):

Energetika, gamtiniai istekliai Pramoné Technika, jranga
Finansai, draudimas, teisé Ilgalaikio vartojimo prekés Reklama, leidyba
Kompiuteriai, IT Rysiai, internetas T .o
ransportas, pervezimai
Medicina, farmacija Poilsis, laisvalaikis, pramogos Svietimas, mokslas, kultiira
Maisto pramoné Statyba, nekilnojamasis turtas Zemés ukis
Internetiné prekyba Kita

21. Apibrézkite savo pareigas:

Auksciausio lygio vadovas.

Vidurinio lygio vadovas.

Zemesnio lygio vadovas.

Pareigos néra vadovaujancio pobtidZio.
Kita (jrasykite................... )

moQw>

22. Kiek Jusy imonéje dirba darbuotoju:
iki 10 darbuotojy

11-50 darbuotoju

51-100 darbuotoju

Daugiau nei 101 darbuotojas

cawx>

23. Jusy klienty kiekis aptarnaujamas per kalendorinius metus:

A. ki 100

B. 101 - 1000

C. Daugiaunei 1001

D. Kita (jrasykite..........cooviiiiiiiiiiiiien )

24. Jusy imonés kapitalo investuotojai yra:
A. Vien Lietuvos investuotojai
B. Uzsienio investuotojai
C. Misrus (ir Lietuvos, ir uzsienio)
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