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IVADAS

Mados industrija yra Siuolaikinio amziaus produktas. Senais laikais, beveik visi drabuziai
buvo ranky darbo arba vadinamieji namy gamybos daiktai t.y. siuvami pagal kiekvieno zmogaus
individualy uzsakyma siuvéjy. Su naujy technologijy augimu, globalaus kapitalizmo iskilimu,
gamykly sistemy plétra, keitési poziiiris j drabuziy koncepcijos pagrinda. Mados industrija pirma
kartg atsirado Europoje ir Amerikoje, Siandien ji yra tarptautiné ir labai globalizuota pramoné, to
pasekoje leidzianti id¢ja sugalvoti vienoje Salyje, pagaminti kitoje, o parduoti trecioje. Pavyzdziui,
amerikie¢iy mados kompanijos audinio Saltinis Kinijoje, drabuziai pagaminti Vietname, pabaigti
Italijoje, o siunciami parduoti j Ispanija. Mados industrija susideda i$ keturiy lygiy: zaliava; mados
prekiy projektavimas, gaminimas, prekyba ir jvairiy formy reklama. Sie lygiai susideda i§ daugelio
atskiry, bet tarpusavyje susijusiy sektoriy, kurie visi yra skirti patenkinti vartotojy paklausa
drabuziy sferoje esant tam tikromis sglygomis, kurios leisty dalyviams pramongje veikti pelningai.
Pastaruoju metu atsiranda dar viena problema, kaip islaikyti klienta, kaip iSsiaiskinti jo norus ir
poreikius, kokios yra galimybés dirbti su juo ir daugybé kity aspekty, kurie lemia kokybiska,
produktyvy, bei pelninga darba.

Rysiy su klientais valdymas — filosofija ir verslo strategija. Sios verslo koncepcijos tikslas
visapusiskai valdyti rySius su klientais, tame tarpe ir potencialiais klientais dél ilgalaikés ir
abipusés naudos. Rysiy su klientais valdymo metodika yra didzia dalimi pagrista visy
organizacijos sistemy, pavyzdziui, klienty aptarnavimo, pardavimy paramos, kainodaros ir kity,
integravimu. Pritaikant ryS$iy su klientais valdyma galima pasiekti maksimalig ir ilgalaike
kiekvieno kliento vertg, to pasekoje didinant jmonés pajamas. Lietuvoje rysiy su klientais valdymo
tipas pradétas naudoti visai neseniai taCiau jau yra matoma reali nauda. Kasmet jmoniy
naudojanciy §j valdymo buidg skaicCius auga. Atlikti ir iSanalizuoti tyrimai rodo, kad rysiy su
klientais valdymo modelio pritaikymas tieck mazose tiek didelése jmonése yra vienodai naudingas
nepriklausant nuo jmonés veiklos srities.

Sio darbo tikslas — i3analizuoti rysiy su klientais valdymo ypatumus mados industrijoje.
Mados industrija yra placiai paplitus visame pasaulyje ir uzima didele rinkos dalj. Klientai turi
placias galimybes rinktis, todél iSlaikyti tvirtus santykius su esamais klientais ir prisivilioti naujy,

yra kiekvienos jmonés dirbanc¢ios mados industrijos sektoriuje tikslas. Mados industrija yra plati
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ir spalvinga savo pasirinkimy gausa. Tod¢l Sioje srityje turi dirbti kvalifikuoti Zmonés, o norint
iSlaikyti klientg reikia nuolat ieskoti naujy rysiy su juo palaikymo biidy ir priemoniy.
Darbo objektas — rysiy su klientais valdymas.
Darbo dalykas — rysiy su klientais valdymas mados industrijoje.
Darbo tikslas — iSanalizuoti rysiy su klientais valdymo ypatumus mados industrijoje.
Darbo tikslui pasiekti iSsikelti Sie darbo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti rysiy su klientais valdymo sampratg;

2. Nustatyti rySiy su klientais valdymo ypatumus;

3. Apibidinti ry$iy su klientais valdymo ypatumus mados industrijoje;

4. Istirti rySiy su klientais valdymo ypatumus Lietuvos mados industrijoje.
Darbo metodai — darbe taikoma mokslinés literatiiros analiz¢, interviu, kokybingés turinio analizés
metodas.
Darbo struktiira — pirmoje darbo dalyje apraSoma rysiy su klientais valdymo samprata, Sios
sampratos ypatumai. Toliau pateikiama susisteminto rysiy su klientais valdymo ypatumai, bei jy
pritaikymas ir reik§mé mados industrijoje.

Darbo apimtis - 39 psl. be priedy, darbe yra 4 lentelé€s ir 6 paveikslai.



1. RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMAS

1.1. RySiy su klientais valdymo samprata

Siandieniniame pasaulyje klientas yra pats svarbiausias faktorius paslaugy versle. Didesné
vietiné ir globali konkurencija, trumpesni produkty gamybos ciklai, vis didesné imitacija ir
konsoliduoti pirkimai — visi §Sie veiksniai suteiké klientui daugelyje sektoriy vis didéjancia galig.
Todé¢l ilgalaikiy santykiy su klientais, apibiidinamy pasitenkinimu ir lojalumu, formavimas tapo
dar svarbesniu veiksniu nei bet kada. Sparciai augant konkurencijai tarp jmoniy, didé¢jant pasitilai
ir augant paklausai, didéja gamybos ar paslaugy kokybés reikalavimai klientams. Vartojai tampa
vis jnoringesni ir naudojasi savo teisémis rinktis. Net ir patys lojaliausi klientai renkasi jy
kintanc¢ius poreikius geriau atitinkantj variantg. To pasekoje vis daugiau verslo sektoriy privalo
didesnj démes; skirti klientui, rySiy su klientu valdymui ir stiprinimui, kad sugebéty islikti rinkoje
ir tapty konkurencingais.

RySys egzistuoja tik tuomet, kai du nepriklausomi objektai tampa priklausomi nuo kazko
arba atsiranda abipusé priklausomybe (Heatlh ir kt., 2000). Pasaulyje sparciai augant vartojimui,
reikia kuo stipresniy rysiy su klientais, taip i§saugant lojaly klienta, vartotoja. Norint pasiekti tvary
konkurencinj pranasuma, kompanijos reikalauja jzvalgy apie savo klientus. Suprantant klienty
poreikius ir vertg, jmonés gali padidinti kiekvieno santykio su klienty vertg. Supratus santykiy su
kiekvienu klientu vertg, jimonés gali pereiti nuo ,,segmentinio santykio* prie ,,portfelio santykio*",
ir taip padidinti savo pelng. (Johnson & Selnes, 2004). Esant ,,portfeliniams santykiams®,
organizacija gali geriau suprasti kiekvieno kliento santykine svarbg ir plétoti santykius
atsizvelgdama j pardavimus ir pelng. Toks supratimas padeda jmonéms ne tik iSlaikyti vertingus
klientus, bet ir sukurti papildomg verte su Siais klientais per santykiy plétra (Ramendra, Letty,
2014).

Pries pradedant taikyti rySiy su klientais valdyma reikia pazinti klienty tipus ir susipazinti
su pagrindiniais vartotojy elgsenos bruozais. Urbanskien¢, Clottey ir Jakstys knygoje ,,Vartotojy
elgsena“ iSskiria du kiekvienoje rinkoje pagrindinius klienty (vartotojy) tipus:

e (Qalutiniai vartotojai — tai asmenys (individualiis vartotojai), Seimos, namy tkiai;
e Organizacijy (jmoniy) vartotojai — gamybinés jmonés, prekybinés (mazmeninés ir

didmenings), valstybinés ir kitos nekomercinés organizacijos.



Taip pat yra zinomi keturi pirkéjy poziiiriy tipai (Schiffman, Kanuk, 1996), dar kitaip
vadinami modeliais: praktiSkas poziiiris, pasyvus pozilris, pazintinis (kognityvinis) racionalusis
poziiiris, emocionalus poziiiris. PraktiSkasis pozitris tapatinamas su galimybe iSsirinkti vieng
geriausia alternatyva. Tai vartotojas priimantis racionalius sprendimus. Siam klienty tipui labai
svarbu pazinti visas galimas alternatyvas bei tinkamai jvertinti kiekvienos jy naudg. Urbanskieng¢,
Clottey ir Jakstys knygoje ,,Vartotojy elgsena™ teigia, kad retas vartotojas, klientas neturi
pakankamai teisingos informacijos, kad priimty racionalius ir tinkamus sprendimus. Antrasis
pagrindinis vartotojy elgsenos bruozas yra pasyvus poziiiris — tai visiSka prieSingybé pirmajam
praktiskajam pozitiriui. Sis vartotojas visiskai pasiduoda marketingo gudrybéms, juo lengva
manipuliuoti ir palenkti j savo puse. Toks klientas yra ypac¢ patogus marketologams. Kognityvinis
(pazintinis) poziiiris — tai realistisko vartotojo pozitris. Sj pozifirj turintis klientas linkes i§samiai
iSsianalizuoti informacijg, su ja susipazinti ir tik tada priimti sprendimus. Ir paskutinis,
emocionalus pozitiris — tai dazniausias klienty pozitris, nes dauguma Siy dieny zmoniy perka,
vartoja impulsyviai. Emocionaliis vartotojai labiausiai linkg j tokius pirkinius, kurie asocijuojasi
su laime, dziaugsmu, prisiminimais, tik geromis emocijomis. Toks poziiris klientui padeda
pamirsti apie racionalumg ir vadovautis tik emocijomis ir jausmais.

ISsiaiSkinus kliento poreikius ir atpazinus jo poziiirio tipg, galima rasti kliento valdymo
perspektyva ir pasitelkus informacinémis technologijas imtis prevenciniy priemoniy. Kiekvienas
zmogus, palaikantis gerus santykius, rySius su verslo klientais, Seimos nariais, visuomenés
atstovais ir t.t. gali gauti maksimalig grjZztamaja nauda, pvz.: palaikant malonius, draugiskus rysius
su aptarnaujanéiu personalu parduotuvéje ar kavingje, griztamasis rySys gali biiti pasiiilyta
nuolaida, dovanelé ar dovany kuponas. Taip pat yra ir versle. Gebant valdyti rysius su klientais
gali buti pasiektas maksimalus rezultatas. RySiy su klientais valdymas (angl. Customer
Relationship Manegment — CRM) yra verslo strategija, skirta rySiams su klientais plétoti (jos
rezultatai gerina pelninguma, pajamas ir klienty poreikiy patenkinima); antra, §i strategija skirta
personalizuoty klienty poreikiams tenkinti (Urbanskiené, Zostautiené ir Chrepavigiené, 2008).
Mokslininkai vieningai sutaria, kad santykiy su klientais valdymo sistemos diegimas prisideda prie
jmonés pardavimo apimties didinimo.

Neéra tikslios rysiy su klientais valdymo (toliau — CRM) sgvokos apibiidinimo, nes CRM
suvokimas skirtingas tarp jmoniy ir eksperty. Keletas autoriy (Firth (2006) ir Lager (2008)
apibrézia CRM, kaip technologija, kuri leisty jmonéms padidinti pardavimus. Kiti teigia, kad CRM



kartu su duomeny valdymo procesu, veda j auksStesnj jimonés pelninguma ir geresnius santykius su

klientais (Johnston ir Clark, 2008).

1 lentelé.
Rysiy su klientais valdymo samprata jvairiy autoriy poziiiriais

Autorius, metai

Rysiy su klientais valdymo samprata

J. Gartner, 2009

RKYV yra verslo strategija, skirta optimizuoti jmonés pelninguma, pajamas,
klienty pasitenkinimg. Taip pat organizuojant jmonés veiklg atsizvelgiant ]
klienty segmentus, skatinant jmonés darbuotojus veikti orientuojantis j kliento
poreikius.

R. Urbanskiené,
D. Zostautiené,

2008

Rysiy su klientais valdymas yra verslo strategija, skirta rySiams su klientais

plétoti (jos rezultatai gerina pelninguma, pajamas ir klienty poreikiy
patenkinimg); antra, S$i 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.

A. Payne,
P. Frow, 2005

Autoriai teigia, kad RKV apibrézimas neapsiriboja vien simboline reik§me. Nuo
jo priklauso tai, kaip visa organizacija priims ir naudos pacig RKV sistema.
Strateginiu pozitriu, RKV néra tik informaciniy technologijy sprendimas, kuris
gali biiti panaudotas tik klienty duomeny valdymui. Si savoka apima gilinimasi
jmonés strategijos vizija ir bendrg kliento vertés supratimg, tinkamos
informacijos panaudojimg bei auksStos kokybés procesus, jy jgyvendinimg bei

aptarnavima.

V. Trimbel,
2005

RySiy su klientais valdymas — tai visuma veiksmy, kuriy tikslas yra surasti,
iSlaikyti ir ugdyti ilgalaikius jmonei lojalius klientus, uzmezgant su jais santykius
ir atskleidziant individualius jy poreikius, taip sukuriant zymiai didesn¢ verte ir

kliento, ir pacios jmonés atzvilgiu.

A. Kirvaitis,
2001

RKYV — tai infrastruktira, leidzianti nustatyti ir maksimizuoti klienty ekonoming
verte, bei taikyti veiksmingus vertingiausiy klienty lojalumo skatinimo metodus.

Tai kur kas daugiau, nei paprasta klienty vadyba ar pirkéjy elgsenos sekimas.




RKYV sudaro galimybes pakeisti paius santykius tarp jmonés ir kliento bei

apCiuopiamai padidinti jmonés gaunamas pajamas.

Apibendrinant 1 lenteléje pateiktas skirtingy autoriy mintis, galime teigti, kad rySiy su klientais
valdymas duoda abipus¢ naudg tiek klientui, tiek jmonei. Tai grjztamasis rySys, kuris padeda
sutvirtinti santykius su jau esamais lojaliais klientais ir skatina naujy at€jima. Jvertinus kliento
poreikius, sukuriami nauji produktai ir padidindamos jmonés pajamos. Nauda yra tiek pardavéjui,
tiek pirkéjui ir Siy dieny kintancioje aplinkoje jauc¢iamos §iy santykiy gerosios pasekmes, kadangi

geréja darbo salygos, darbo atmosfera, uzdarbis, pelnas, investicijos ir daug kity dalyky.

1.2. Rysiy su klientais valdymo procesas

Rysiy su klientais valdymas yra procesas, kuriuo siekiama palaikyti pelningus santykius su
klientais tiekiant jiems auks$c¢iausios vertés produktus. Taip pat tai yra efektyviausias budas
iSlaikyti ir kurti santykius su klientais. Bet pirmiausiai pradékime nuo valdymo - kas yra valdymas?
V. Damasiené (2002) valdyma apibrézia taip: valdymas — tai ne kas kita, kaip zmoniy nuteikimas
pirkti. Vienintelis btidas tai padaryti — bendrauti su jais (Jacocca, 1988). Tai vienas i$ pagrindiniy
ry$iy su klientais valdymo aspekty, nes visy pirma klientas turi ne tik placias galimybes rinktis
geriausias prekes ar paslaugas, bet ir turi jaustis reikalingas ir riipimas. Jim Berne teigia, kad rysiai
su klientais tai sandoris, kuris turi turéti tam tikro emocinio pasitenkinimo atspalvj (Bernes, 2000).
Bégant laikui, galime aiSkiai matyti visuomenés pokycius, anks¢iau j bendravimg su klientais,
vartotojais nebuvo investuojama laiko ir pinigy, pagrindinis aspektas buvo kuo daugiau parduoti
ir kuo daugiau uzsidirbti. Klientai prisitaikydavo prie esamos situacijos. Pasauliui Zengiant tvirtus
zingsnius liberalizmo ir demokratijos link, pradéta didesnj démesj skirti klientui, vartotojui, ji
vertinti per kitas prizmes, kiekvienos jmonés tikslas turéti kuo daugiau lojaliy klienty. Klientai taip
pat pasikeité — jie tapo iSrankesni. Visa Si situacija ir paskatino atsirasti naujoms valdymo
formoms, viena i§ jy ir yra rysiy su klientais valdymas. CRM — strategija ir pritraukimo, i§laikymo
bei bendradarbiavimo su pasirinktais klientais procesas, kurio siekis sukurti ilgalaikius santykius

tarp jmonés ir klienty (Parvatiyar, Sheth 2001).
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Kaip ir kiekvienoje srityje, taip ir rySiy su klientais valdyme, norint puikiai atlikti savo
darba, reikia iSsiugdyti savybes, kurios padéty kryptingai ir atsakingai dirbti. Néra sutarimo, kokiy
savybiy reikia norint dirbti rySiy su klientais valdyme, tac¢iau galima pritaikyti savybes, kurios
padeda valdyti rySius su visuomene. Dennis, Wilcox (2007), savo leidinyje ,,RySiai su visuomene,
strategija ir taktika“, aiSkiai apibiidina savybes reikalingas sékmingam darbui. Bendroveés
Kom/Ferry International prezidentas Robertas L. Woodrumas isskiria tokius pagrindinius bruozus:

e Tvirti komunikacijos jgiidziai. Asmuo turi gebéti aiskiai, raiSkiai ir suprantamai pateikti
idéjas tiek zodziu, tiek rastu.

e Analitiniai geb¢jimai. Asmuo turi gebéti analizuoti kiekvieng problema ir galimybe verslo
poziliriu, nustatyti problemas, jvardyti alternatyvas ir paskmes, pateikti rekomenduojama
veiklos krypt;.

e Orientacija ] rezultatus. Specialistas privalo nustatyti tikslg ir jj pasiekti. Jis turi buti
realistas, didel¢ klaida zadéti ir véliau pazado neteséti. Jis turi buti energingas ir pateikti
nenutriikstamus rezultatus.

e Geb¢jimas biti komandos nariu. Asmuo turi pripazinti kad komandinis darbas yra bitinas
bendrovés sékmeli, ypac tokiose auganciose srityse kuriose vyksta staigiis pokyciai.

e Asmenybé. Asmuo turi buti patrauklus, malonus, pasitikintis savimi, inteligentiskas,
energingas ir linkes bendrauti.

Sie bruozai puikiai nurodo gaires, kuriomis turi eiti kiekvienas asmuo, norintis pasiekti aukstus
rezultatus ir biiti rySiy su klientais specialistu. Taciau ir jmoné turi motyvuoti savo darbuotojg ar
klientg, kad vykty subalansuoti, abipusiai rysiai. [diegiant jmonéje CRM sistema, jau turi buti
specialistas, kuris vykdyty is iSlaikyty griztamajj rys;.

Buttle (2010) mano, kad bendrovése jdiegiant CRM turéty biiti remiamasi trimis
pagrindinémis dalimis: veiklos CRM, analitiniu CRM ir bendradarbiavimo CRM. Veiklos CRM
padeda pagerinti klienty valdymo procesus, tokius kaip jmonés rinkodaros automatizavimo,
pardavimo automatizavimo ir klienty aptarnavimo automatizavimo (Buttle, 2010; Torggler, 2008).
Analitinis CRM padeda jgyti ziniy, pradéti rinkti ir naudoti duomenis, kad biity galima sukurti
pridétine verte klientui ir bendrovei (Buttle, 2010). Jis skirtas jgyti ziniy ir duomeny, kurie buvo
sukurti veiklos CRM ir toliau juos naudoti strateginiams ir taktiniams sprendimams (Buttle, 2010;
Torggler, 2008). Bendradarbiavimo CRM apima visus komunikacijos kanalus su klientais. Ji

igyvendina technologija per visas struktiirines dalis, todél verte atneSama i8 klienty yra didesné.
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CRM yra filosofija ir verslo strategija, kuri bando sukurti klienty ir jmonés
bendradarbiavimo verte. Si filosofija apima vidinius procesus ir iSorinius tinklus, kad biity
jmanoma sukurti abipusiai naudingus vertés mainus tarp kliento ir jmonés per visg gyvavimo cikla.
Verté sukuriama nuolat tobulinant produkty, paslaugy ir klienty kontrole.

Klientai keiciasi, keiciantis verslo aplinkai. Pats klientas prie§ kelis deSimtmecius buvo
kitoks, nei §iomis dienomis. Klientai vis labiau pasitiki savimi, tampa aktyvis. Stai kodél rysiy su
klientais valdymas taip pat keiciasi. Seniau CRM buvo laikomas technologijy ar duomeny gavybos
kanalas (Triznova et al., 2015). Siuo metu CRM vertinamas platesnéje perspektyvoje, kaip
filosofija strateginiu lygmeniu ir neturéty buti traktuojama kaip atskira technologija ar atskiras
procesas, dél taktinio lygmens. CRM néra vien tik pelno siekianti filosofija. Ji turéty buti sukurtaa
i§ abiejy pusiy tiek jmonés, tiek kliento, vertinant abipus¢ naudg ir verte. Turinti CRM bendroveé
turéty sutelkti démesj ir daugiausia skirti démesio Siomis sritimis: sukurti atskirg gaminj
kiekvienam klientui; intensyviai bendrauti su klientu (bendravimo kelig su klientu kiekviena jmoné
pasirenka pati); sukurti unikaly produkta bendradarbiaujant su klientu, keiCiantis patirtimi;
bendradarbiauti su klientu ir patobulinant produkta (siekiant padidinti produkto vertg); sukurti
unikalig bendrovés kultiirg; visapusiSka pagalba klientui (pagal jmonés ir kliento orientuotus
strateginius ir taktinius sprendimus); taip pat kurti procesus, kurie palaikomi naujausiomis
technologijomis (Triznova et al., 2015).

Galima daryti iSvada, kad naudojantis klienty patirtimi, bendrové turéty sukurti unikalig
kultiira, kuri remia klientg ir yra jam atsakinga. Sios kultiiros saziningumas ir skaidrumas turéty
biti remiamas gerai apibrézty procesy ir technologijy.

Tai yra valdymo filosofija ir strategija, kuri leidzia bendrovei optimizuoti pajamas ir
padidinti klienty verte ir paslaugy kokybe per supratimg ir tenkinti individualius kliento poreikius
(Liu & Yang, 2009). Kaip jau ir min¢jau CRM sistemos daugiausia skirstomos ] tris kategorijas:
veiklos sistemos (Mirzahosseini & Piplani, 2013), kurios yra naudojamos sistemy
automatizavimui. CRM procesy analizés sistemos (Thompson 2011), kuri yra sistema, naudojama
klienty duomeny ir ziniy analizei, ir bendradarbiavimo sistemos (Antunes, Herskovic & Pinot,
2012), kurios yra naudojamos sistemos valdyti ir integruoti komunikacijos. CRM yra galingas
jrankis, bet jis lieka tik technologija, kuri negali duoti rezultaty tada, kada nemokamja naudotis.
Vadovai daznai naudoja CRM sistema rinkti informacijg apie jy klientus ir analizuoti poreikius ir

norus kiekvieno i$ jy, taip pat kiekvienam individualiai pritaikyti savo pasitilymg. Taciau, jei nebus
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naudojamasi pilnai CRM (turi dirbti mokantis ir kompetentingas zmogus), tai gali biiti labai
brangus ir organizacijai neefektyvus jrankis apdorojant informacija, kadangi perteklius
nesusistemintos informacijos pridaro daug neigiamy neatitik¢iy. CRM sistemos jgyvendinimas
jmongéje, priklauso visy pirma nuo jmongs strategijos, kuri sutelkia démes;j j klientg. Tiesa sakant,
tokia strategija turi jau buti pries diegiant CRM. Norint parengti j klienta orientuota strategija
bendrové pirmiausia turi suprasti, kas yra jy tikslinis klientas.

Kaip ir kiekviena programa, taip ir rySiy su klientais valdymas turi savo etapus:

1) Inicijavimas;

2) Programos diegimo etapas;

3) Itvirtinimo ir palaikymo etapas;

4) Komunikacijos etapas;
Pirmajame etape jmoné¢ jvertina rizika, apsibrézia savo lukescius, jvardina pagrindinj tiksla, apraSo
uzdavinius, sudaro darby plang ir grafika, numato projekto biudzets. Antrajame etape, programos
diegimo etapas, - didziausias démesys -techninei daliai: CRM koncepcijos tikslo jgyvendinimas,
uzsibrézty uzduociy jvykdymas, CRM programos diegimas, tobulinimas, pritaikymas prie jmonés
poreikiy, jrengimo darbai. Jtvirtinimo ir palaikymo etape - jtvirtinami jmong¢je jvyke pokyciai,
susije su programomis, verslo procesais, struktiira ir infrastruktiira, bei informacijos srautais.
Paskutiniame etape (komunikacijos etapas), vykdomas viso CRM diegimo metu. Tikslas — nuolat
pabrézti, kaip svarbu organizacijai taikyti CRM koncepcijg bei spresti visas jgyvendinimo metu
kylanc¢ias problemas. CRM diegimas apima visg organizacija, visus padalinius ir kiekvieng Zmogy.
Siam procesui pasitelkiama daugybé jvairias funkcijas jmonéje atlickaniy ir skirtingiems
padaliniams priklausanciy darbuotojy, todél CRM diegimas gali uztrukti netgi metus ir gali apimti
visos organizacijos keitimasi, jmonés strukttiros rekonstrukcija, kultiros vystyma, verslo procesy
optimizavima, sistemy ir informacijos srauty diegima ir tobulinimg. Tod¢l daznai CRM diegima
pradéjusioms jmonéms tampa nebeaisku, kokios yra jo sudedamosios dalys, kada jgyvendinimas
turi biiti uzbaigtas, ir kokios jo plétojimo ribos.

Apibendrinant galima teigti, kad rysiy su klientais valdymas reikalingas visoms $iy dieny
verslo sritims. Jis reikalingas tam, kad prisitraukty potencialius klientus ir sustiprinty rySius su jau
esamais, padidinty klienty pasitenkinima ir taip sumazinty jy kaitos tempa, jeigu sitilomo produkto
gyvavimo ciklas yra trumpas, tai geri santykiai su klientais priversty sugrjzti pirkti vél, skatina

kurti naujus produktus ar paslaugas, kuriuos norima pasiiilyti tam paciam klienty ratui, padeda
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iSsiaiskinti klienty poreikius. Valdymo proceso prasme, rysiy su klientais valdymas apima klienty
poreikiy ir galimybiy valdyma, kontakty su klientais istorija, automatinj incidenty valdyma,
duomeny baziy ir informacijos valdyma. Jis leidzia atlikti analizes, ieSkoti atsakymy, kodél tam

tikras produktas neveikia, vykdyti monitoringg, daryti prognozes ir t.t.

1.3. Rysiy su klientais valdymas mados industrijoje

Mados sgvoka yra labai plati.. Mada siejama su drabuziais, aksesuarais, Sukuosenomis,
makiazais, ir gyvenimo budais pradedant nuo madingos muzikos, baigiant madingais vardais,
kvepalais, dietomis ir netgi gyvenamaja vieta. “Mada — grazaus gyvenimo variklis, daugiabriaunis
mechanizmas. Ji glaudziai susijusi su viskuo, kas vyksta socialiniame, ekonominiame,
kultGriniame ir net politiniame gyvenime. Jeigu jsigilintume, pamatytume kad viskas pakliista
madai — technologijos, architektiira, muzika, drabuziai, teatras, medziagos, gyvensena,
bendravimas, laikysena. Viskas pavaldu §iai jnoringai nenuoramai!* (Statkevicius, 2006).

Mados sistemos raidos apzvalga atskleidzia, kaip mada tapo populiariosios kultiiros dalimi.
XIX amziaus pradzioje mada buvo eilinio statuso pozymis, beveik kaip ir viduramziais, kai rangas
diktavo kokios spalvos ar audinio drabuzius galima vilkéti, taciau jau tada drabuziai nebuvo tiesiog
apsauga nuo gamtos stichijy. Drabuziai daznai atskleidzia ir tai, kas mes esame, kas mums patinka
ar nepatinka, kokios yra muisy zinios ir vertybés. A. Vasiljevas-Gulevicius teigia, jog kalbant apie
drabuziy mada reikéty zinoti, kad kiekvienos tautos samong¢je lemiamas veiksnys yra religija.
Religija ypa¢ diktuoja pozilirj j tokius su drabuziais susijusius dalykus kaip seksas, moters
nuogumas, plaukai, gédos jausmas. Pavyzdziui, musulmony religija draudzia moteriai
apsinuoginti, slepia jos kiing ir plaukus, neleidzia jai nusirengti net papludimyje.Idealis
musulmony vyrai turi biiti Gisoti, barzdoti, su ilgomis tunikomis — dzelabomis, pageidautina, kad
turéty kelias Zmonas (Vasiljevas-Gulevicius, 2006).

Liberaléjant visuomenei, drabuZiy madas diktuoja ne vien religija ir tauta. Siuolaikinis
zmogus renkasi kur gyveni, daug keliauja, susipazjsta su kitomis kultiromis, kurios diktuoja savo
madas. To pasekoje vis dazniau skirtingose Europos gatvés galite pamatyti labai panasiy, ar netgi
vienodai apsirengusiy zmoniy. IS dalies taip yra dél to, kad kiekvienais metais mados tendencijas
diktuoja garsiausi mados namai tokie kaip “Dior”, “Coco Chanel”, “Burrbery”, “Gucci” ir kiti. Siy

mados namy drabuziai yra jperkami ne visiems, taCiau visiems prieinamy drabuziy industrijos
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atstovai, kopijuoja, mokosi, semiasi jkvépimo 1§ geriausiyjy ir madg pavercia prieinamg

kiekvienam.

Siuolaikiné mados industrija — tai milziniSka pasaulinio masto pramoné, kurig galima

suskirstyti  keleta segmenty. Pagal gaminamus produktus mada skirstoma j auks$taja mada,

dizaineriy madg ir masing madg. M. Easey aprangos rinkos lygius apibtidina taip:

Trickle

down Haute couture

Designer wear

Street fashion or Trickle
! mass markets up

1 pav. Mados lygiai (Easey, M. 2009)
Aukstoji mada (ang. haute couture) — tai didieji pasaulio mados namai, jkurti tarptautiniu

mastu zinomy dizaineriy. Jie parodo savo sukurtas kolekcijas bent du kartus per metus ir
parduoda individualius drabuzius uz tukstancius svary (Easey, 2009). Terminas haute
couture yra saugomas Pranciizijos jstatymy, todé¢l negali biiti vartojamas bet kokiai, net ir,
kritiky manymu, to nusipelniusiai kolekcijai apibudinti. Kaip ir kada vartoti $j magiska
7zodziy junginj, sprendzia dar 1868 metais jkurtas Aukstosios mados sindikatas (pranc.
Chambre syndicale de la haute couture). Siuo metu jis jeina j 1973 metais savo veikla
pradéjusios Pranciizijos mados kiiriniy federacijos (pranc. Fédération Francaise de la
Couture) sudétj. Pirmuoju aukstosios mados dizaineriu tituluojamo Charleso Fredericko
Wortho indélis | aukstaja madg — svarus ir nenugincijamas. Tarptautiniu mastu iSgars¢jusio
meistro sititi drabuziai tapo siektinu pavyzdziu ateinan¢ioms Haute Couture dizaineriy

kartoms. Siandien ant aukstosios mados podiumy vie$patauja Paryziaus mada.
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e Dizaineriy drabuziai (ang. Ready to wear). Dizaineriai pristato savo kolekcijas didziajai
visuomenés daliai, kuri pasirengusi juos dévéti. Drabuziy kaina vis dar auksta, kainuoja
Simtais svary sterlingy, bet ne tiikstanciais. Dizainas néra unikalus, bet vis dar gaminama
ribotais kiekiais ir, nors drabuziai yra gaminami uZzsienyje, bet yra labai griezta kokybés
kontroleé.

e Masiné mada yra pigiausias ir labiausiai industrializuotas gamybos lygis. Masiné mada
arba ,,gatvés mada“ yra rinkos sritis, kurioje dauguma zmoniy perka drabuzius. Sis lygis
taip pat daugeliui zinomas kaip greitoji mada (ang. fast fashion). Greitoji mada drabuziy
prekyboje tapo populiari 1997 — 1998 m., kai gatvése mada émé darytis nuobodi ir
nebetenkino vartotojy poreikiy. Masiné — mada tai mada, kuri yra prieinama ir priimama
daugumos.

Mados industrijos skirstymas j Siuos tris segmentus yra jos supaprastinimas, nes joje yra daugiau
sluoksniy ir kainy lygiy skirtumy. Kiekvienas vartotojas pasirenka jam skirta, pagal savo
galimybes.

RySiy su klientais valdymas mados industrijos segmentuose yra skirtingas, nes labai
skiriasi klientai. Pirmasis segmentas t.y. aukStosios mados segmentas, kazkada buvo skirta
aristokratéms, kuriy pinigy niekas neskaiGiavo. Siomis dienomis yra kitaip, daugelis Zmoniy
tiesiog nesupranta, kod¢l turéty noréti aukstosios mados. Todél raSytiniuose faktuose tvirtinama,
kad nuolatiniy aukstosios mados namy klienty per visg pasaulj yra tik Simtas, o kity — gal keturi
tikstanciai. Tai yra labai mazas ratas klienty, todé¢l rySys su jais palaikomas personalizuotai, visas
démesys skirtas tik tam vienam zmogui ir suteikiamas auksciausios klasés aptarnavimas.
ISskirtinai tik klientui, pritaikoma kiekvienas objektas asmeniskai.

Antrajame segmente (dizaineriy drabuziai), rySys su klientais palaikomas taip pat
personalizuotai. Sukiirus kolekcijg ir pristacius jg visuomenei, pradedamas pardavimy planavimo
etapas. Pirmiausia surenkama informacija apie esamus ir potencialius klientus. Jiems pristatoma
bendra kolekcija, taCiau siuvama kiekvienam individuliai, atkreipiant démesj j kiekvieno
pageidavimus. Dizaineriai taip pat bendrauja su potencialiais klientais, kaupia informacijg apie tai,
kaip jie suzinojo apie juos, apie galimybes su jais bendradarbiauti palaikant rysj.

Masinés mados, trec¢iojo segmento klientai yra anonimai t.y. pagamintas produktas
neindividualizuojamas, o kuriama ,,masei*. RySys su tokiais klientais yra palaikomas jvairiausiais

bidais. Siuo atveju tinkamai organizuotas informaciniy sistemy diegimas suteikia galimybe ne tik
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vartotojams naudotis informacinémis technologijomis be asmeninio kontakto, bet ir jmonéms
automatizuoti vartotojy aptarnavimo procesus ir uztikrinti greitj ir kokybe. Palaikant rysj su
klientais Siame segmente naudojamas tiek tiesioginiy rySiy su klientais valdymas, tiek ir
elektroninis rysiy su klientais valdymas.

Ne visos Siame segmente dirbancios jmonés parduoda savo drabuzius tiesiai vartotojams —
kai kurios siuva pagal uzsakymus kitoms jmonéms. Jmonés veikia dviem skirtingais biuidais.
Vienos risies drabuziy pramonés jmonés drabuzius siuva pagal specialius uzsakymus
perpardavinétojams, kurie turi savo prekés zenkla, uzsiima jo vadyba ir rinkodara. Tokios jmonés
paprastai turi mazesnj darbuotojy skaiciy ir yra finansiskai stabilesnés, nes uzsakoma gaminiy tiek,
kokia yra paklausa.

Kiti masinés mados pramonés atstovai viskg daro patys: nuo drabuziy sukiirimo iki
pardavimo tiesiogiai vartotojui. Tokios jmonés paprastai yra labai didelés irz uzimancios svaria
vieta visoje industrijoje. Inditex — viena didziausiy tokio tipo jmoniy. Tai didelé koorporacija
jungianti 8 visame pasaulyje garsius ir Zinomus prekés zenklus: Zara, Bershka, Pull and Bear,
Stradivarius, Massimo Dutti, Oysho, Zara Home, Uterque.

Apibendrinant ry$iy su klientais valdyma mados industrijoje, galima teigt, kad svarbiausia
se¢kmingam verslui — bendravimas. Bendravimas mados industrijoje — tarsi raktas j sékmg¢. Reikia

jsiklausyti j klienta, jo norus i poreikius, tik tuomet bus pasiektas maksimalus grjztamasis rysys.
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2. RYSIU SU KLIENTAIS VALDYMAS MADOS INDUSTRIJOJE
LIETUVOJE

2.1. Temos aktualumas, tikslai, uzdaviniai

Per du paskutinius deSimtmecius Lietuvos tekstilés ir siuvimo pramoné ne tik neaugo, bet
sumenko ir nusilpo: 1995 m. sektorius sukiiré 3,3% BVP (to meto kainomis), 0 2013 m. bendrosios
pridétinés vertés dalis, kaip rodo Statistikos departamento duomenys yra 1,57%. Pagal apyvartg i§
28 Europos sgjungos Saliy Lietuvos aprangos ir tekstilés pramon¢ uzima 14 vieta, pagal investicijas
— 18, o pagal darbuotojy skaiciy — 13. Lietuvos apdirbamojoje pramonéje kas Sesta septinta jmoné
yra i$ tekstilés ir siuvimo srities. Sektoriaus apyvarta 2014 m. sieké 861 min. Eur. Tekstilés ir
drabuziy siuvimo jmonése vien per pra¢jusius metus materialiniy investicijy sumazéjo 14%: 2013
m. investicijos sektoriuje siekeé 25,6 min. Eur, 2014 m. — 22 mln. Eur. (Lietuvos aprangos ir
tekstilés pramoneés strategija ir LATIA ilgalaikés veiklos programa 2009-2013).

Vis délto, verslininkai jsitiking, kad artimiausiais metais §i pramonés Saka turi gera
galimybe augti. Apie tai liudija kai kuriy Sio sektoriaus jmoniy sékmé. Pavyzdziui, ,,Klasikiné
tekstilé* auga labai intensyviai ir investicijos nukreiptos | naujas technologijas, darbo naSumo
didinima, taip gerinant socialinius ir ekonominius aspektus. AB ,,Audimas* - aprangos pramonés
eksportg kelé besikeiciancios mados tendencijos ir daug kity pavyzdziy.

IS dalies Siy jmoniy sékmé priklauso nuo efektyvios klienty paieskos ir rySiy su jais
vadybos. Siuo tyrimu bus siekiama itirti vieng i§ sékmés atvejy, kuris galéty bati pavyzdziu
kitoms §io sektoriaus jmonéms.

Tikslas — iSanalizuoti rysiy su klientais valdymo ypatumus mados industrijos jmon¢je.
Tikslui pasiekti iSsikelti Sie uzdaviniai:

1. ISsiaiSkinti jmonés komunikacijos su klientais buidus.

2. Nustatyti jmonés rysiy su klientais valdymui naudojamus biuidus.

3. Atskleisti jmonés klienty poziiirj j taikomg rysiy su klientais valdyma.

2.2. Tyrimo metodologija
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Tyrimo pobudis — rysSiy su klientais valdymo mados industrijoje tyrimui bus naudojamas —
kokybinis tyrimas, individuali vidiné atvejo analizé. Individuali vidiné atvejo analizé — pasirinktos
jmonés X vidin¢ analiz¢, kurios déka siekima nustatyti kokius biidus naudoja pasirinkta jmoné
rySiams su klientais gerinti ir palaikyti gerus santykius

Tiriamasis atvejis. Tyrimui bus ieSkoma Lietuvos mados industrijos jmone, kuri atitikty
tam tikrus kriterijus:

o lgalaiké veikla — jmon¢ turi veikti bent 10 mety;

e Pelningumas — jmoné¢ turi dirbti pelningai;

e Dydis — jmoné¢ turi priklausyti vidutiniy arba didesniy pramonés jmoniy segmentui;
e Klientai — jmoné turi turéti didesn;j skaiciy pastoviy klienty.

Tyrimo metodai. Tyrimo metu bus taikomi dokumenty analizés ir apklausos metodai.
Dokumenty analizés metodas tai pirminis sociologinés informacijos rinkimo buidas kai pagrindinis
ir pirminis informacijos 3altinis yra jvairiis dokumentai. Sis metodas padeda i$analizuoti buvusius
ir esamus jmonés procesus. Apklausa — tai ganétinai greitas ir patogus duomeny gavimo biidas,
kai respondentai patys savarankiSkai pildo pateikta klausimyng. Klausimy visuma, kuriais sieja
tyréjo siekimas istirti tam tikra socialinj reiskinj ir procesa.

Duomeny rinkimo instrumentai. Tyrimo duomenys bus renkami dviem bidais:
kategorijy lentele dokumenty analizei ir klausimynu.

e Dokumenty analizés biidas padés iSsiaisSkinti kokiais biidais jmon¢é palaiko rySius

su klientais. (zr. lentelé 1)

Lentelé 2.
Duomeny analizés instrumentas kategorijy lentelé
Imonés dydis Darbuotojy Paslaugos Komunikacijos Pelningumas
skaicius kanalai ir
priemonés

e Klausimynas. Atviry klausimy déka, lengviausiu biidu suzinosiu klienty pozitrj |
jmonés X naudojama rySiy su klientais metoda, bei suteiktsiu patarimy. (zr. lentelé

2)
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Lentelé 2.
Klausimynas

Klausimai

1. Jus (Jusy imoné) esate pastovus misy klientas. Kodél renkatés butent mus?

2. Ar bendradarbiaujant su misy jmone Jums buvo iskile kokiy nors

problemy? Ar jus tenkino miisy jmonés reakcija?

3. Ar Jis naudojatés miisy teikiamomis konsultacijomis apie paslaugas ir
gaminius? Jeigu taip, ar tai buvo Jums naudinga?

4. Ar Jus tenkina uzsakymy atlikimo laikas? Kokybé?

5. Ar norétuméte glaudesnio tarpasmeninio bendravimo su misy jmone

(susitikimy, vizity)?

6. Galbut turite pasifilymy ar pageidavimy miisy jmoniy bendradarbiavimo

gerinimui?

2.3. Tyrimo eiga

Tyrimas- rysiy su klientais valdymas mados industrijoje vyko tokia eiga. Buvo pasirinkta

viena aprangos jmoné¢, sportinés aprangos siuvimo fabrikas, kuri nesutiko buti jvardintas tyrime,

todél visur bus koduojama. Imoné X pasirinkta remiantis Siais aspektais:

Veiklos laikotarpis. Imoné veikia 10 mety.
Dydis. X yra tarptautiné jmoné¢ kurioje dirba daugiau nei 300 darbuotojy.
Klientai. Jmoné turi daugiau negu 150 klienty.

Pelningumas. Jmon¢ dirba pelningai.

Pirmiausiai buvo vykdoma dokumenty analiz¢, kuri padéjo iSsiaiskinti jmonés praeities ir

dabarties finansing situacijg, technologinius procesus ir bendravimo ir ry$iy su klientais valdymo

budus. Sekan¢iame etape buvo iSsiystos anketos SeSiems lojaliausiems jmonés klientams (i$

kiekvienos kategorijos po vieng).

2.4. TYRIMO REZULTATAI

2.4.1. Imones X veikla ir finansiné situacija
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Imoné X — tai tarptautiné jau 10 mety Lietuvoje veikianti jmoné. Imonés veiklos sritis pagal
Ekonominés Veiklos Riisiy Klasifikatoriy (EVRK) yra — 141920 — Sportinés aprangos siuvimas.
Imonéje dirba 308 darbuotojai. I$ jy — daugiau nei 140 siuvéjy. Taip pat, imonéje dirba sukirpéjai,
mezgéjai, sublimacijos darbuotojai, dizaineriai, vadybininkai ir kiti. Jmonés X misija — vystyti
jvairig LR jstatymais neapribotg tking komercing veikla, teikti paslaugas, sukurti naujas darbo
vietas bei gauti maksimaly pelng. Jmonés vizija — biiti pirmaujan¢ia Europos tekstilés jmone,
kuriancia kokybiska produktg uz prieinama kaing, patrauklia visai Europos ir Vakary rinkai. Jmoné
stengiasi: pirmauti tekstilés srityje, tenkinti vartotojo poreikius, uztikrinti patogias salygas
darbuotojams. Strategija — gaminti produkcija pagal individualius uzsakymus siekiant uztikrinti 4
savaiCiy pagaminimo laikg. Vadovaujamasi tokia filosofija, kad klienta nuo jo uzsakytos
produkcijos skiria keturiy savaiciy kelias ir to stengiamasi laikytis.

Imonés tikslai — siekti maksimalaus uzimtumo jmonéje, steigti darbo vietas bei riipintis savo
darbuotojy gerove, inesti svary indélj sportiné€s aprangos srityje ir padéti vietiniams sportininkams.

Imonés pardavimo pajamos 2014 m., palyginus su 2013 m. padidéjo beveik 45%, tai
jvyko dél staigaus gamybinio poreikio, atsirado daug naujy klienty. Lyginant 2014 ir 2015 mety
pardavimo pajamas, padid¢jimas yra 37%. Tai yra jau maziau lyginant su 2013 ir 2014 mety
augimu, bet vis tiek gana daug.

Grynasis jmonés pelnas nuo 2013 m iki 2014 m padidéjo net 4 kartus. Taciau jau nuo
2014 iki 2015 m. tik pusantro karto. Taip atsitiko todél, jog jmonés augimas jgavo Siokj tokj
pastovuma. Buvo juntamas labai didelis Suolis gamybine ir finansine prasme taciau laikui bégant

jis stabilizavosi. Tq galima iliustruoti grafiku (zr. 2 pav.):
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2 pav. Imonés pardavimai ir grynasis pelnas 2013-2015 m.

Siuo metu jmonéje sparéiau daugéja klienty, to pasekoje, atsiradus gamybiniam
butinumui daugéja ir darbuotojy. 2015 mety rudenj buvo sukurta nauja siuvimo grupé, iki 2016
mety vasaros planuojama dar papildyti kiekvieng skyriy naujais darbuotojais. Tikimasi kad 2016

metais jmonges pardavimai iSaugs daugiau nei 30%.

2.4.2. Imones klienty klasifikavimas

Imonéje X Siuo metu yra daugiau nei 130 klienty kurie yra skirstomi j SeSias kategorijas.
Kategorija identifikuojama, pagal praéjusiy mety apyvartas, mokumg ir lojaluma. Sios kategorijos
(zr. 3 pav.):

e Platininis klientas;

e Auksiniai klientai;

e Sidabriniai klientai;

e Bronziniai klientai;

e Potencialts klientai;

o Kiti klientai
Platininiaiklientas — tai yra vienas didziausias jmonés klientas, kuris apima apie 20% visy jmonés
pardavimy. Klientas yra lojalus ir dirba kartu su jmone X beveik 8 metus. Auksiniai klientai — tai
grupé, kurig uzima klientai, kuriy metiné apyvarta virSija 100 000 svary (i valiuta yra pasirinkta
nes beveik visi klientai yra i§ Jungtinés Karalystés, tarp kity Saliy klienty taip pat cirkuliuoja §i

valiuta). Si klienty grupé su jmone X dirba daugiau nei 5 metus, yra lojalis ir pastoviis. Mokumas

22



taip pat yra nepriekaitingas. Siuo metu j auksiniy klienty kategorija patenka 7 klientai. Sidabriniai
klientai - Sioje grupéje klientai atsiduria tada, kai metiné apyvarta virsija 50 000 svary. Kaip ir
visose kitose klienty kategorijose, taip pat ir Sioje nuolat didéja klienty skaidius. Siuo metu
sidabriniy klienty grupéje yra 15 klienty. Bronziniai klientai — tai tie klientai, kuriy metiné apyvarta
virija 20 000 svary. Sios grupés atstovai taip pat yra lojaliis, mokiis. Potencialiis klientai — tai
viena i§ daugiausiai démesio reikalaujanti klienty grupé. Tai klientai, kuriuose yra matomas didelis
potencialas ir nauda jmonei. Ta¢iau &ia yra viena i§ nepastoviausiy klienty grupiy. Sie klientai
daznai duoda uzsakymy jmonei, bet véliau juos nutraukia, o pra¢jus kuriam laikui ir vél sugrjzta.
Kiti klientai — tai mazos apimties uzsakymus teikiantys nepastovis klientai.Ta¢iau jmon¢ skiria
labai didelj démesj Siai grupei, nes yra matomi atvejai, kada staigiai iSauga kliento apyvarta ir tada
jis priskiriamas aukstesnei grupei. Si grupé klienty yra vienintelé, kuriai yra sitilomas ilgesnis

produkcijos pagaminimo laikas.

Platininis klientas <:: Imonés klientai :::> Kiti

Potencialts klientai
Bronziniai klientai

Sidabriniai klientai

Aulksiniai klientai

3 pav. Imonés klienty klasifikavimas

Diagramoje galime matyti klienty apyvartas suskirstytas procentais. Aiskiai matoma, kad auksiniai
ir sidabriniai klientai paskirsto daugiau nei pusé jmonés pelno (zr. 4 pav.):

e Platininiai — 18%

e Auksiniai —32%

e Sidabriniai 24%

e Bronziniai 17%

e Potencialtis 6%

o Kiti3 %
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4 pav. Imonés klienty procentiné dalis pagal uzZsakymy skaiciy

2.4.3. Imonés komunikacijos su klientais budai

Kadangi jmonéje X §iuo metu yra daugiau negu 150 klienty, su jais visais individualiai
bendrauja vadybininky komanda. Siuo metu jmonéje dirba 12 vadybininky, kuriy pagrindinis
darbas ir yra iSlaikyti gerus santykius su klientais. Visas komunikacijos procesas paprastai vyksta
elektroniniu biuidu, laiSkais. Tai vienas 1§ paprasciausiy ir aiSkiausiy bendravimo biidy, kadangi
Sioje verslo srityje yra svarbi kiekviena detal¢, kad uzsakymas bity pilnai iSpildytas, laiSko
pagalba, klientas aiskiai nupasakoja viska ko jam reikia, taip iSvengiama daug gamybiniy klaidy.

Dar vienas i$ santykiy palaikymo biidy yra susitikimai. Kadangi jmoné sparciai augai ir
daznai gali pasitlyti nauja produkta ar gamybos biida, klientais daznai atvyksta i fabrika. Cia jiems
pravedama trumpa ekskursija, o po jos aptariami visi verslo reikalai, toks komunikacijos btidas
padeda ,,akis j akj“ pazinti klientg ir uzsitarnauti didesnj jo pasitikéjima.

Vieng karta metuose, didziausi klientai yra aplankomi jy Salyje. Vadybininkai keliauja |
sveCius pas klienta, dazniausiai aplanko firmines parduotuves ar mokyklas kurioms siuvami
drabuziai. Tai padeda pazinti klienta, geriau pamatyti ir jsigilinti j jo poreikius ir palaikyti gerus

santykius.
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Taip pat teikiami nuolatiniai mokymai rySiy su klientais vadybininkams. Jmong¢je X dirba
net 12 vadybininkyy, kuries? turi po skirtingg skaiciy klienty. Kadangi jmoné¢ yra tarptauting ir dél
kultiiriniy skirtumy verslo kalba Lietuvoje ir Didziojoje Britanijoje labai skiriasi, jmoné daznai
vykdo jvairius bendravimo mokymus, etikos, angly kalbos gilinimosi kursus. Investuodami j
vadybininkus jmoné uzsitikrina malony ir kompetentingg jy bendravima su klientais, ko pasekoje,

klientas nori kuo didesne savo gaminiy dalj perkelti i$ kity jmoniy j jimone X.

2.4.4. Rysiy su klientais valdymas jmonéje X

Kaip ir daugelyje jmoniy, taip ir jmon¢je X yra naudojami jvairlis biidai rySiams su
klientais stiprinti, uZsitarnauti kliento pasitikéjima, pagarba ir lojaluma. Siuo biidus galima
suskirstyti j kelias grupes:

e Individualias nuolaidy pasialymai

Visose gamybos jmonése neiSvengiama gamybiniy klaidy, kurios ne visada biina laiku
pastebétos ir pasiekia klientg. Jmonéje X per savaite pasiuvama daugiau nei 10 000 vienety
gaminiy. Gaminiai keliauja per kelis kontrolés punktus, taciau ir tai negarantuoja, ir ne visada
padeda iSvengti klaidy. Klaidos biina pacios jvairiausios. Dazniausiai pasikartojancios klaidos —
tai netinkamas logotipas, nepastebéta, kad néra kiSeniy, ne toks audinys ar apykaklé. Visa tai
jmonéje yra labai stebima ir kontroliuojama taciau to neiSvengiama. To pasekoje, klientui
gavusiam netinkama gaminj sitiloma nuolaida. Nuolaidos dydis priklauso nuo to, kiek didelé
klaida buvo nepastebéta. Jeigu gaminys yra ne tokio atspalvio, kokio pras¢ klientas, sitiloma 10-
15% nuolaida, jeigu ne iki galo uzbaigtas gaminys (pvz.: néra kiSeniy Sortuose, striukéje nejsititas
gobtuvas, rankogaliai apdirbti ne taip kaip prasé¢ klientas ir kt.) siilloma 20-40% nuolaida. Jeigu
klientas nesutinka priimti nuolaidy, gaminiai yra skubiai perdaromi ir sekancig dieng jau pasiekia
klientg. D¢l pripazinty klaidy ir perdarymo greicio klientai btina patenkinti ir jmoné X uzsitarnauja
pagarba.

e Konsultacijos apie paslaugas
Imongje teikiamos dvejopo tipo gamybos paslaugos — ,,cut and sew* arba sublimacija (zr. 5 ir 6
pav.). ,,Cut and sew* (kirpti ir sititi) yra vadinami gaminiai, kuriy detalés sukerpamos i§ dazyto
audinio ir susiuvamos. Sublimacinis gaminys — naujos kartos riibas, gaminamas perkeliant

atspausdintg dizaing ant baltos medziagos, naudojant sublimacinj presa. Dauguma jmonés X
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klienty pageidauja kuo jvairesnio dizaino gaminiy, todél jmoné siiilo savo klientams dizaineriy
paslaugas, kurie iSklauso kliento norus ir padeda jam realizuoti savo idéjas. Tai vienas i$ stipriausiy
imoneés rysiy su klientais valdymo aspekty. Daznai klientai biina dar visai nedidelés jmonés, kurie
neretai zino tik tradicinius gaminius. Imonés X vadybininky ir dizaineriy déka mazam klientui
nebitina samdytis profesionalius dizainerius, modeliuotojus, kurie jam sukurty norimg gaminj,

jmon¢ visa tai siiilo savo klientams nemokamai.

h

T

5 pav. ,,Cut and sew* polo marskinéliai

6 pav. Sublimaciniai regbio marskinéliai
Gaminant sublimacinius gaminius, klientai pageidauja jvairovés. Daznai dedamos jvairios

nuotraukos, logotipai, spalviniai rastai ir pan. Dar vienas aspektas dél ko klientas jauciasi gerai
dirbdamas su jmone X yra tai, kad tik jam panoréjus, nemokamai, greitai ir profesionaliai gali buiti
pagaminami sublimacinio gaminio pavyzdziai, kurie dar tg pacia dieng iSsiunciami klientui. Taip
klientas gali apziuréti kiekvienos spalvos kokybe, jvertinti vizualinj vaizda, ir tik tada uzsisako
didel; kiekj gaminiy. Tai padeda jvertinti jmonés gaminamos produkcijos kokybe ir

profesionaluma.
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e Prisiderinimas prie kliento poreikiy
Imonés X klientai yra labai jvairlis — nuo labai dideliy, iki labai mazy jmoniy. Didelés jmonés
daznai uzsisako didelius jvairiy gaminiy kiekius. Tuo tarpu mazos jmonés daznai nori uzsisakyti
vos kelis gaminius vienai komandai ar specializuotam renginiui. Imoné X nesiekia jsprausti savo
klienty j dideliy uzsakymy rémus. Gamindami gaminius Kinijoje ar kitose Europos gamyklose,
klientai daznai yra priversti uzsisakyti ne maziau kaip 50 gaminiy. Jmoné X turi didelj rinkos
pranasumg siiilydama ir gamindama klientams gaminius mazais kiekiais. Gali biiti tiesiog vienas
gaminys, bet uz tai klientas nemokés daugiau. Tai padeda prisivilioti kiek jmanoma daugiau
klienty, kurie nenori biiti jspausti i ,,kiekio rémus*. 2015 mety skai¢iavimais jmon¢ savo klientams
gali pasiiilyti daugiau nei 1500 skirtingy modeliy gaminiy. Taciau ne visada klientai nori biitent to
kas yra sitiloma. Imoné X uz simbolinj 50 svary mokestj gali nukopijuoti gaminj pagal kliento
atsiystus modelius, arba gali sukurti visiSkai naujus modelius, pagal kliento norus. Kitose Europoje
dirbanciose aprangos industrijos gamyklose §i paslauga yra keliolika karty brangesné. Imong X
turédama profesionaliy konstruktoriy burj, $ig paslauga sitlo uz maza kaing, garantuodama
profesionalumg ir kokybe.

e Tarpasmeniniy santykiy palaikymas
Imoné X siekia palaikyti tarpasmeninius rySius su savo klientais. Metiniy Svenciy proga, tokiy kaip
Kalédos ar Velykos, jmon¢ siuncia savo klientams simbolines ir tradicines Lietuviskas lauktuves,
taip pat sveikina juos jmonés gimtadienio proga. Daznai klientai yra kvieCiami | jmong, apziiiréti
kaip vyksta gamybos procesas, pasiriipinama jy vieSnage ir laisvalaikiu. Taip pat ir jmonés vadovai
su vadybininkais vaziuoja aplankyti klienty, pamatyti jy ,,darbo virtuve®. Tai padeda palaikyti ir
sukurti stiprius ir artimus darbinius santykius ir rysius.

e Informacijos apie klientus kaupimas
Siuo metu jmonéje yra daugiau negu 150 klienty. Apie kiekviena klienta batina kaupti informacija.
Imonéje yra jdiegta speciali programa kurios pagalba visi biitini duomenys apie jmone¢ yra
surenkami ir saugojami. Prie§ pradedant dirbtu su tam tikru nauju klientu, biitina zinoti jmonés
pavadinimg, adresa, atsakingy Zmoniy kontaktus ir PVM mokétojo koda. Visus §iuos duomentis |
sistemg suveda kiekviena vadybininké individualiai vos tik gavusi naujg klienta. Taip pat sistemoje
galima matyti visus uzsakymus kuriuos kiekvienas klientas individualiai yra uzsisakes ir

apyvartas.
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Jei klientas yra visiskai naujas, pradzioje su juo bendradarbiaujama atsargiai (dél praeityje
buvusiy nesaziningy klienty) — saskaitos jam yra iSraSomos ir turi biiti apmokétos iki uzsakymo
gavimo. Taciau kai klientas uzsitarnauja pasitik€jima ir jrodo nepriekaistinga savo mokuma jam
duodamas kreditas iki tam tikros sumos, ir jis savo saskaitas gali apmokéti tada, kai gaus uzsakyma

ir jsitikins jo kokybe.

2.4.5. Klienty pozitiris ] jmonés X naudojamus ryS$iy su klientais valdymo biidus

Siekiant i$siaiSkinti klienty lojalumo priezastis ir jy poziiirj j rySiy su klientais valdyma
pasirinktoje jmongje, buvo uzduodami klausimai klientams.

Visy pirma, siekiau issiaiskinti pastoviy klienty priezastis jy lojalumui. Todél buvo uzduotas
toks klausimas: ,,Jits (Jitsy jmoné) esate pastovus misy klientas. Kodél renkatés biitent mus? *.
Dauguma klienty teigé, kad jy lojaluma jtakoja lankstumas ir prisitaikymas prie jy poreikiy. Jmoné
visada stengiasi atsizvelgti | visas klienty pastabas ir padeda jgyvendinti jy norus. DidZiausio
jmonés kliento atsakymas labai aiSkiai tai apibrézé: ,, Pries 7 metus mes pradéjome dirbti su Jumis,
ir kasdien mes uzsakinéjame naujus gaminius. Imonés gamyba yra labai lanksti, o kokybé taip pat
gera, todel mes Jus renkamés. *

Kadangi jmoneés klientai yra suskirstyti ir klasifikuojami, todél buvo labai svarbi ir mazesniy
klienty nuomoné¢, kod¢l jie renkasi biitent jmon¢ X. Bronziniy klienty kategorijai priklausantis
klientas teigia, kad puoseléti ir plésti savo versla jis gali butent dél gero rysiy su klientais valdymo
X imongje ir dél jos gaminiy kokybes: ,, 4S visada jauciuosi svarbus ir turiu laisve klausti, ir visada
gausiu vertingq atsakymgq is patirties. Pristatymas visada laiku, daznai mane informuoja apie
naujus gaminius ar pasikeitimus gamyboje, palaikome grazius santykius — Sios savybés yra labai
svarbios man, ir visa tai as gaunu pas jus.

Auksinés kategorijos klientai taip pat yra patenkinti bendradarbiavimu su mone X savo
lojaluma aiskina taip: ,, Yra kelios pagrindinés prieZastys kodél as dirbu su jmone X: pagaminimo
laikas yra pakankamai trumpas palyginus su Kinija, kokybé beveik visq laikq atitinka mano
poreikius, geras ir labai mandagus bendravimas, ilga draugysté bei tvirta partnerysté su Sia
jmone, dar vienas privalumas yra labai platus sportinés aprangos asortimentas. *

Taip pat labai svarbu iSsiaiskinti nuomong ir mazo bet potencialaus kliento kadangi tokiy

jmoné turi tikrai daug: ,, Su jiisy jmone mes dirbame apie 6 ménesius ir esame labai patenkinti visy
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gaminiy kokybe. Jiis mums pasiiiléte geras sqlygas ir kainas. Gamybos laikas yra ilgas dél to kad
mes esame nauji, taciau verta laukti nes visi gaminiai yra stulbinantys. *

Apibendrinant pirmojo klausimo atsakymus galime daryti iSvada, kad klientai dirba su
jmone X dél jvairiy priezasCiy, taciau viena is svarbiausiy yra kokybiski gaminiai. Taip pat svarbu
yra greitas gamybos ir pristatymo laikas, geri santykiai ir stiprus tarpusavio rySys. Maziausio
jmonés kliento atsakymas Siek tiek iSsiskyre iS kity, nes gamybos laikas jam yra ilgesnis, taciau tai

kompensuoja auksta gaminiy kokybé.

Antro atviro klausimo pagalba buvo siekiama issiaiskinti klienty poziiirj j problemas, kurios
iSkyla gamybiniame sektoriuje. Problemy priezastys gali biiti jvairios: medziagy stygius dél tiekéjy
kaltés, gamybines klaidos kurios nebuvo pastebétos. Visa tai daznai privercia klientus maziau
pasitikéti jmone. DidZiausias jmonés klientas atsaké: ,, Esame patenkinti paslaugomis kurias mums
siitlo jmoné X iki tada kai uzsakymai nevéluoja, reakcija j problemas yra greita ir pardavimy
skyrius visada maloniai stengiasi padéti jas iSspresti ir reaguoja operatyviai. “ 1S $io atsakymo
galima daryti preliminarig iSvada, kad rysiai su klientais yra palaikomi tikrai efektyviai ir net
i8kilus problemoms klientas lieka patenkintas.

Sidabrinei klienty kategorijai priklausancio kliento atsakymas buvo toks: ,,Reakcija yra
labai greita. AS esu nustebes kaip greitai problema gali biiti iSspresta. Ir visai nesvarbu kas padaré
klaidg, as ar jus. Jis visada tai issprendziate.* 1girdus tokj atsakyma dar kartg galime teigti, kad
rySys su klientais yra palaikomas glaudus, malonus ir tai padeda sprgsti problemas.

Auksinio kliento atsakymas Siek tiek skyrési nuo pries tai gauty atsakymy: ,, IS tiesy taip, as
esu turéjes keletqg problemy dirbant visus Siuos metus. Dazniausiai mes problemas iSsprendziame
dirbdami drauge, kartais neisvengiame nesusipratimy. Mano nuomone, visa tai priklauso nuo
vadybininky, kurie yra atsakingi uz jmones, su kuriomis dirba.

Apibendrinant atsakymus ] §j klausimg galime daryti iSvadas, kad problemy
bendradarbiaujant biina, taciau klientai patenkinti tuo, kaip jos sprendziamos ir vertina jmonés
pastangas kuo greiCiau reaguoti j tai. Taigi vienas i§ svarbiausiy jmonés X rysiy su klientais
valdymo bruozy — greitai ir operatyviai reaguoti j iSkilusias problemas ir pateikti jy sprendimo
buda, kuris biity priimtinas klientui ir jj tenkinty.

Treciojo klausimo pagalba siekta iSsiaiSkinti ar klientai naudojasi jmonés siilomomis
konsultacijomis, todél buvo uzduotas klausimas: , Ar Jis naudojatés misy teikiamomis

konsultacijomis apie paslaugas ir gaminius? Jeigu taip tai ar buvo Jums naudinga? . DidZiausio
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ir ilgiausig laikg su jmone dirbancio kliento atsakymas: ,, Mes esame laimingi gaudami daug Ziniy
apie naujus gaminius, audinius ar naujas gamybos technologijas. Tai labai naudinga siekiant
suteikti geresnes paslaugas miisy klientams.* Klientai yra laimingi gaudami profesionalius
patarimus, konsultacijas i§ jmonés X. ,,Is tiesy, tai labai padeda darbui su mano paties klientais
ir geresnés kokybés gaminiy gamybai, nes visada gaunam profesionalius patarimus. “ Auksinés
kategorijos klientas taip pat drgsiai teigia, kad naudojasi ir yra labai laimingas gaudamas
profesionalius patarimus. Kity kategorijy klienty atsakymai taip pat yra panasis: ,, Taip, mes
visada klausiame nes manau, kad kompanijos Zmonés geriau Zino atsakymus. Kartais as klausiu
kai kuriy klausimy kelis kartus, nes informacijos yra tikrai daug. Ir negaliu nustoti dziaugtis kaip
Jjie viskq prisimena. “, ,, Taip, Jisy jmoné yra profesionalas savo srityje todél visada domimes jiisy
nuomone ir patarimais. Tai labai naudinga naujy, praeityje nei karto negaminty, gaminiy
uzsakymams. “

Apibendrinant Siuos atsakymus galima teigti, kad klientai naudojasi jmonés sitilomomis
konsultacijomis apie gaminius, nes jmoné X yra profesionalas savo srityje ir tai klientai labai
vertina. Konsultacijos apie naujy produkty pasirinkimgag, naujy technologijy taikyma yra vieni i§
svarbiausiy rySiy su klientais aspekty, padedanciy klientus islaikyti arti, palaikyti gerus tarpusavio
verslo santykius.

Ketvirto klausimo pagalba ,,Ar jus tenkina uzsakymy atlikimo laikas? Kokybé? “buvo
svarbu iSsiaiskinti klienty nuomong apie gamybos laikg. Imon¢ yra labai didelé, turinti daugiau nei
150 klienty, todé¢l kartais gali pasitaikyti uzsakymy vélavimas, dél jvairiy priezasciy, taip pat
jmon¢ turi labai didelius konkurentus Kinijoje. Taciau klientai vieningai teigia: ,, Taip, kaip as ir
minéjau pries tai, gamybos laikas ir gaminiy kokybé yra viena is pagrindiniy priezasciy, dél ko
renkamés Jiisy jmone. , ,, Kaip ir minéjau, taip, kokybé ir gamybos laikas yra vienas pagrindiniy
jusy jmoneés pliusy. * , ,, VienareikSmiskai taip.

Taigi visi apklausti klientai vienareikSmiskai teigia, kad kokybé¢ ir produkty pagaminimo
laikas juos tenkina. Jmonés istorijoje galima rasti situacijy, kai klientai palieka jmong ir visus savo
uzsakymus perkelia j Kinija, kur yra pigesné darbo jéga, dél to ir Zenkliai pigesni gaminiai. Taciau
ten gamybos laikas yra labai ilgas, kokyb¢ prasta, uzsakomy gaminiy kiekis turi biti labai didelis.

Imoné X Siais aspektais lenkia Kinijos jmones, ir klienty atsakymai tai patvirtina.
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Penktojo klausimo pagalba buvo siekiama iSsiaiSkinti ar klientai noréty glaudesniy
tarpasmeniniy ir verslo santykiy, daugiau tiesiogiai skiriamo démesio. Klausimas skambé¢jo taip:
, Ar norétuméte glaudesnio tarpasmeninio bendravimo su miisy jmone (susitikimy, vizity) ?*.
Kadangi klientai yra i§ skirtingy klasifikacijy, tai ir jy vizity skaicius Siek tiek skiriasi. Auksinio
kliento atsakymas: Mes aplankome jmone 2 ar daugiau karty per metus, taip pat ir Jisy jmoné
mus aplanko kelis kartu per metus. “ IS tokio atsakymo galima iSvada, kad didziausiam jmonés
klientui tikrai uztenka bendravimo, nes susitikimai vyksta reguliariai. ,, 45§ manau, kad jau turiu
tai, as aplankau kompanijq kelis kartus per metus ir man to uztenka. AS kasdien bendrauju su savo
pardavimy vadove jiisy jmonéje, todél tikrai jauciuosi jtrauktas j jmonés veiklg. “. Galime matyti
Siek tiek skirtingus atsakymus, bet visa tai priklauso nuo kliento kompanijos dydzio ir apyvartos,
jeigu klientas yra didelis, jam nuolatos reikia naujy gaminiy ir jis naudojasi kiekviena nauja
gamybine technologija. Mazesniy klienty atsakymas skamba taip: Biity malonu aplankyti kartg

per metus. Mes randame daug naujieny aplanke Jisy kompanijq.

Imonés klienty atsakymai leidzia daryti iSvada, kad verslo ir tarpasmeniniy santykiy
artumas priklauso nuo jmonés dydzio. Kuo didesné kompanija, tuo daugiau démesio jai reikia, dél
to ir verslo susitikimy kiekis per metus yra didesnis nei mazesniy klienty. Susitikimy metu ne tik
aptariama verslo situacija, nauji gaminiai ar gamybiniai procesai, bet ir geriau pazjstama klientas
i§ asmeninés puseés, tai padeda uzsitarnauti ne tik glaudesnius verslo santykius, bet ir stiprinta
pasitikéjima vienas kitu.

Paskutinio klausimo pagalba buvo siekta iSsiaiskinti apie klienty norus ir pasiiilymus
bendradarbiavimo gerinimui: ,, Galbiit turite pasiilymy ar pageidavimy misy jmoniy
bendradarbiavimo gerinimui? “. Gauti atsakymai padéjo iSsiaiskinti ko truksta klientams, kad
santykiai biity dar geresni: ,, 45 galiu teigti, kad Jiis dirbate tikrai gerai, taciau is kitos pusés, galiu
pasiulyti atnaujintygaminiy katalogq, nes siuo metu katalogas yra tikrai senas. “, ,, Noriu pasiilyti
pagerinti skubiy uzsakymy sistemq*“, , Manau, kad neturiu Jums patarimy, nes esu visiskai
patenkintas dabartiniu darbu. “.

Kadangi jmonés paslaugomis naudojasi jvairaus dydzio ir poreikiy turintys klientai, tai
vienos kategoriskos nuomonés apibrézti negalime. Taciau jmoné gavo puikius pasitilymus dél savo
katalogo atsinaujinimo, tai padéty jmonei ne tik pagerinti savo jvaizdj, bet ir statyti tvirtesnj
pamatg tarp kliento, nes tai geras, naujas gaminiy katalogas reprezentuoty jmong ir skleisty apie ja

gerus zodzius. Taip pat klientai noréty geresnés skubiy uzsakymy sistemos. Nors $iuo metu
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jmonéje néra skubiy uzsakymy sistemos, tai pagerinty santykius su klientais ir padidinty jmonés
apyvara.

Apibendrinant tyrimg galima teigti, kad rySiy su klientais valdymas jmonéje X yra
veiksmingas — klientai yra patenkinti bendravimo ir rysSiy palaikymo biidais. Nors gerus rysius
didzia dalimi lemia jmonés X produkty kokybé, taciau nemaziau svarbiis yra ir kiti aspektai —
konsultacijos klientams, greita jmonés X reakcija j problemas, tarpasmeniniai santykiai

(susitikimai, vizitai).
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1.

ISVADOS

Rysiy su klientais valdymas — tai verslo strategija skirta stiprinti klienty pasitenkinimg jmone,
pasitikéjimg ja ir tarpusavio ry$j, optimizuoti ir didinti jmonés pelninguma ir pajamas,
atsizvelgiant j kliento poreikius.

Rysiy su klientais valdymo procesas vyksta keletu etapyu — tai rysiy su klientais programos
inicijavimas; programos diegimo etapas; jvertinimo ir palaikymo etapas; komunikacijos
etapas. Remiantis jvairiuose Saltiniuose apibréziama rysiy su klientais valdymo nauda verslui,
galima daryti iSvadas kad Sis procesas pastebimai didina pardavimy ir aptarnavimo kokybe,
jmoniy veiklos efektyvumg ir pajamas.

Rysiy su klientais valdymas yra ypac aktualus mados industrijoje, kuri pasizymi jmoniy gausa
ir globalia konkurencija. Mados industrija yra skirstoma j lygius: auksStosios mados namai,
dizaineriy drabuziai, masiné¢ mada. Kiekvienas lygis yra savitas, todél reikalauja skirtingo
poziiirio ] rySiy su klientais valdymg. Masinés mados sektoriuje vyrauja dviejy tipy verslo
strategijos: vienoje klientas yra perpardavéjas, kitoje — tiesioginis klientas. Kiekvienas tipas
ypatingas bendras bruozais — jsiklausymas ] klienta, jo poreikiy tenkinimas ir maksimalus
griztamasis rysys.

Atlikus tyrima pasirinktoje Lietuvoje veikiancioje mados industrijos jmonéje buvo nustatyti
jmon¢je naudojami rysiy su klientais valdymo biidai ir iSaiskintas klienty poziiiris ] juos:

4.1 Imong¢je, kurioje dirba daugiau nei 300 zmoniy ir 12 vadybininky rysiy su klientais
valdymas traktuojamas kaip biitinas dalykas, norint i§laikyti jvaizdj, lojalius klientus ir
siekiant didinti pajamas. Imonés rySiy su klientais vadybininkai nuolatos stazuojasi
kalbos bei pardavimy kursuose.

4.2 Imong¢je klientai yra klasifikuojami pagal uzsakymy skaiciy. Kiekviena klienty grupé
reikalauja skirtingo kiekio démesio. Tac¢iau visoms klienty grupéms yra taikomi tokie
ry$iy su klientais valdymo budai: individualiis nuolaidy pasitilymai, konsultacijos apie
paslaugas, kliento poreikiy iSsiaiskinimas ir derinimasis prie jy, tarpasmeniniy santykiy
palaikymas susitikimy ir vizity pagalba.

4.3 Tyrimo metu buvo apklausti klientai 1§ kiekvienos klienty kategorijos ir tai leido daryti
iSvadas apie rysiy su klientais valdymo biidy veiksminguma jmoné¢je X. Pagrindinis
veiksnys, kodél klientai renkasi jmon¢ X — jos gaminiy kokyb¢, taCiau rysiy su

klientais valdymo biidai padeda iSlaikyti ir gausinti klienty skaiciy. Klientai vieningai
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teigia, kad reakcija j iSkilusias problemas yra puiki, kad jmonés personalas greitai ir
operatyviai reaguoja ] iSkilusias problemas ir jas iS§sprendzia, nepriklausomai nuo to,

kuri verslo pusé suklydo.
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Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Humanities, Vilnius University.

SUMMARY

The fashion industry is a product of the modern age. In ancient times, most of clothes were
handmade, or so-called home-made, which were made on individual basis. Due to the
development of new technologies, the rise of global capitalism, the expansion of factory systems,
the attitude towards the concept of clothing was shifting. The fashion industry consists of four
levels: raw material, the design of fashion goods, manufacturing, marketing and various forms of
advertising. These levels consist of many separate, but interrelated sectors, which are designed to
meet the demand for clothing under certain market conditions, which would enable industry

players to operate profitably.

Customer relationship management is a philosophy and business strategy. This business concept
aims to comprehensively manage relationships with clients, including potential clients for long
term and mutual benefit. The effective customer relationship management can maximize the long
term value of each client therefore resulting consistently increasing the profits. Even though the
concept of customer relationship management has been applied in Lithuania only in recent years,

the positive effects can be seen already.

The main goal of this report is to analyze the features of customer relationship management in the
fashion industry. In order to find out which customer relationship management techniques are
preferred in practice, the research has been conducted in one of the companies in Lithuania, which
is engaging in manufacturing sports apparel. The first part of the research consists of an analysis
of company documents while the second part includes the questionnaire. The company clients
were interviewed in order to analyze what are the attitudes towards various customer relationship
management techniques from client’s perspective. The analysis of the survey showcases that
effective customer relationship management is productive and highly beneficial for selected
company. Effective customer relationship management has resulted in satisfied and loyal clients

while the company is operating profitably.
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PRIEDAS

Klausimai ir atsakymai originalia angly kalba.

KLAUSIMAI

1.

You (your company) are our loyal client. Why have you chosen to

work with us?

Have you faced any issues or problems while working with us? Were

you satistfied with how the problem was solved?

Have you had a consultation with a member of our staff in regards to our services

and products? If yes, was it useful for you?

Are you satisfied with the time scale of delivery of your order? Are

you happy with the quality?

Would you like to have a closer communication with our company,

e.g. meetings or visits?

Do you have any advise how the collaboration between our

companies can be improved?

KLIENTU
KATEGORIJA

ATSAKYMAI

Platininis

klientas

1. We built relationship with Haltex over 7 years and orders
through Haltex company goes daily. Haltex manufacture is very
flexible with turnarounds and the quality of the garments is
good, that‘s why we choose them.

2. We are satisfied with the service Haltex provides, unless orders
delay. Reaction to problems is quick, the sales executive which
takes care of our company always helps to solve the issues

expeditiously.
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3. We are happy to get more knowledge about new garments,
materials, sewing technologies. It is always useful to offer better
service to our customers.

4. Quality and lead time is fine for us.

5. We visit Haltex factory 2 or more times per year. The owner of
Haltex company comes to visit us as well.

6. To improve turnarounds of urgent orders.

Auksinis

klientai

There are few main reasons why I prefer to work with Haltex
company:
e Delivery lead time is quite short compared with companies
in China.
e Quality almost all the time satisfies my needs.
e Good and very polite communication ; long — term and
strong partnership between my company and Haltex.
¢ One more advantage is very wide assortment of garments for
differents sports: rugby, footbal, Basketball, tennis, triathlon,
cycling, etc.
Honestly yes, I did have same problems during all these years. Most
of the time we have managed to solve these problems working
together, however sometimes there were some misunderstandings.
In my opinion, it depends on sales manager, who is responsible for
particular account which he/she is working with.
Actually its really help for better work with my own cutomer and
make good quality garments because all the time we can received
profesional advice.
As I have mentioned before — yes, quality and production lead time
are the main advanteges of your company.
Yes. I would like to have meetings with Haltex team at least two or

three time per year.
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I could say that you are doing great work, on the other hand I could
suggest to update your catalogue and models/styles, because they

are quite old-fashioned.

Sidabrinis

klientas

I always feel important, I have freedom to ask any questions and
everyone answers them with patience. Deliveries on time, keeping
me updated, nice relationship — these features are very important to
me and I can get all them here.

Reaction was very quick. I was amazed how quickly problems can
be solved. It doesn’t matter who’s mistake is it — mine or theirs —
they always solve it.

Yes, I always ask questions because I think that company’s people
know answers best. [ know I sometimes ask the same questions few
times because there is lot of information. I can’t stop be happy and
understand how they know and remember everything

Definitely yes.

I think I already have this. I come to visit company few times a year
and it is enough for me. I communicate with my sales person
everyday so I dont feel disconected.

Come to visit us.

Bronzinis

klientas

We are choosing company Haltex because of great service high
garments qualitie and quick lead time.

There was no important problems. However if we have some minor
problems, it is solved professionally and immediately.

Yes, as you are professional in the field, we are always interested in
your opinion. It is very useful with new garments that we hadn’t
ordered in the past.

Yes as I mentioned before, lead time and garments qualities is one
of main things because we choose your company.

It would be great if we could visit once a year. We find a lot of

news during these visits.
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I do not think so, I am fully satisfied with the things it is now.

Potencialus

klientas

Yes we are permanent customer of your company. We have chosen
you because of the high quality of the production, good supplying
terms and the reliability.

Yes there were few misunderstanding during the period of our
cooperation, but they were solved urgently. We were happy as we
had an appropriate response from your company.

Yes we need some kind of consultation from your company and it is
very useful and important to us.

We are satisfied with the quality and completion dates of our orders
in the most cases. There were only few times that we were not.

Yes we would like to have more meetings and some kind of
teleconferences too.

We would like to offer new management system for you. You can

find more information in our website.
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