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Anotacija

Siandienéje visuomenéje, vykstant spar&iai technologiju kaitai, globalizacijos procesui, spartéjant gyvenimo tempui ir didéjant informacijos
svarbai, investicijos, skiriamos informacinéms technologijoms, visame pasaulyje nuolatos auga. Todél naujausios informacinés technologijos
ir sistemos i$kyla kaip vienas i§ svarbiausiy organizacijos konkurencingumo bruozy. Kadangi informacinés technologijos jgauna vis daugiau
svarbos, nes butent jos lemia jmonés pranaSuma verslo pasaulyje, organizacijy vadovai turéty daugiau démesio skirti diegiant sistemas,
kurios prisidéty prie visos organizacijos veiklos produktyvumo. Norint garantuoti organizacijos sékmeg, svarbu ieskoti naujy investiciniy
sprendimy, padedan¢iy jmonéms sukurti individualizuotus ir diferencijuotus saveikos su klientais biidus, uZztikrinanéius ju lojaluma,
suteikiancius galimybg i$likti konkurencingoms rinkoje. Tokiems siekiams jgyvendinti vis dazniau pasitelkiama ry$iy su klientais valdymo
sistemos. Sios sistemos yra taikomos versle norint efektyviai valdyti rysius su imonés klientais, jos padeda maksimaliai padidinti kiekvieno
tiekéjo ar kliento teikiama nauda, ir gerina visos veiklos rezultatus. Daugéjant organizaciju, diegian¢iy rySiy su klientais valdymo sistemas
(CRM), tampa aktualu nagrinéti, analizuoti, tirti ir vertinti Sias technologijas ir ju teikiama nauda verslo organizacijoms.Pastaraisiais metais
mokslingje literattiroje vis dazniau galima rasti tyrimy pavyzdziy, nagrinéjanciy rysiy su klientais valdymo sistemas (CRM) kaip kokybiskai
nauja informacing technologija, todél tolimesni tyrinéjimai Sioje srityje leisty geriau suvokti esamas problemas, susijusias su rySiy su
klientais valdymo (CRM) sistemomis ir taip papildyti esama spraga literatiiroje.

PAGRINDINIAI ZODZIAL rydiy su klientais valdymo sistema, Lietuvos vieSojo judriojo telefono rysio organizacijos, CRM taikymo
privalumai ir trikumai.

Ivadas Siekiant igyvendinti $i tiksla, buvo iskelti tokie #yrimo
uZdaviniai:

1. I8analizuoti moksling literatiira ry$iy su klientais
valdymo sistemos (CRM) tema ir pateikti pagrindinius
Sios sistemos teorinius aspektus;

2. Atlikti rySiy su klientais valdymo sistemos
(CRM) ivertinimo tyrima, siekiant iSsiaiSkinti Sios
sistemos taikymo aspektus iSrySkinant privalumus ir
trikumus Lietuvos vieSojo judriojo telefono rysio
organizacijose.

3. Susisteminti ir apibendrinti gautus rezultatus.

Tyrimo metodikq sudaro:

1. Mokslinés literatiiros analizé ir apibendrinimas;

2. Anketiné apklausa. Anketiné apklausa buvo
panaudota, norint iSsiaiskinti rysiy su klientais valdymo
sistemos taikymo privalumus ir trikumus Lietuvos
vieSojo judriojo telefono rySio organizacijose. Todél
buvo apklausta grupé eksperty, kurie yra atsakingi uz
ry$iy su klientais valdymo sistemos (CRM) projekty
parengima, plétojima ir priezira nagrinéjamuose
vieSojo judriojo telefono rySio organizacijose, CRM
privalumams ar trikumams nustatyti;

3. Statistinis duomeny sisteminimas ir apdorojimas.
Duomenys statistiSkai apdoroti naudojant statistikos
programy paketa SPSS 18.

Patikimumo statistikos koeficiento lygis nustatomas
taip: nuo 0,6 iki 0,7 patikimuma galima laikyti

Temos aktualumas ir problema. Augant ekono-
mikai, didéjant globalizacijos procesams ir keiCiantis
Siuolaikinés rinkos salygoms, kai aukStas konku-
rencingumo lygis, vis labiau darosi aktualus islaikyti
santykius su klientais. Todél daugelis Siuolaikiniy
organizacijy suvokia informaciniy technologijuy svarba
bei ju galimybes verslo procesy valdymo srityje. Biitent
dél Sios priezasties vis didesné dalis organizacijy
investuoja i informaciniy technologijy sritis.

Norint garantuoti organizacijos sékme, svarbu
ieSkoti naujy investiciniy sprendimy, padedanciy
imonéms sukurti individualizuotus ir diferencijuotus
saveikos su klientais biidus, uztikrinancius ju lojaluma,
suteikian¢ius  galimybe iSlikti  konkurencingoms
rinkoje. Tokiems sickiams jgyvendinti vis daZniau
pasitelkiama rySiy su klientais valdymo sistemos
(CRM). Daugéjant organizacijy, diegianciy rysiy su
klientais valdymo sistemas (CRM), tampa aktualu
nagrinéti, analizuoti, tirti ir vertinti $ias technologijas ir
ju teikiama nauda verslo organizacijoms.

Tyrimo objektas — rySiy su klientais valdymo
sistema (CRM) Lietuvos viesojo judriojo telefono rysio
organizacijose.

Tyrimo  pagrindinis tikslas — iSanalizavus
mokslinés literatiiros, susijusios su rysiy su klientais
Valdymo ”sisterr.l(_)s. (CRM)’ : §alt.ini.us, .ir ren'qiant'is pakankamu, nuo 0,7 iki 1,0 — patikimumas yra aukstas.
organizacijy poziiiriu, istirti ir jvertinti ry$iy su klientais Atlikto tyrimo atveju patikimumo statistika yra auksta
valdymo sistemos taikymo privalumus ir trikumus — 0,847 todél tyrimo rezultatai yra objektyvis.
Lietuvos viesojo judriojo telefono rySio organizacijose. ’
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Rysiy su klientais valdymo sistemos
koncepcija

Mokslingje literatiroje (Baran et al. 2008;
Jasilioniené, TamoSitiniené 2008; Korsakiené 2009)
skiriama daug démesio CRM igyvendinimo
aspektams. CRM terminas pradétas naudoti nuo 1992
mety. Taciau akivaizdus susidoméjimas CRM
tematika pikas pasaulyje pasiektas tik 2000-2002
metais. Todél nenuostabu, kad $i sagvoka vis dar turi
ivairius ry$iy su klientais valdymo apibrézimus.
Pateikiama poziliriy jvairové, kurig lémé skirtingi
veiksniai. Mokslininkai analizuoja skirtingus Sios
verslo valdymo sistemos aspektus. CRM gali biti
ivardijama kaip informaciné sistema, verslo filosofija,
strategija, ziniy valdymas (King 2007; Sin 2005;
Reinartz 2004). Kiti mokslininkai, tokie kaip Ingram
ir LaForge (2006), CRM samprata suvokia kaip verslo
filosofija, susijusia su kliento iSlaikymu: CRM tai
verslo strategija, skirta atsirinkti ir valdyti labiausiai
puoselé¢jamus klientus. CRM reikalauja i klienta
orientuotos verslo filosofijos ir kultiros, remti
veiksmingus rinkodaros, pardavimy ir aptarnavimo
procesus. CRM programos gali sudaryti geras salygas
veiksmingam rySiy su klientais valdymui su salyga,
jei imoné turi gera strategija ir kultiira.

Taip pat | CRM samprata jeina ir naujos
rinkodaros strategijos formavimas. CRM démesys
skiriamas naudoti informacija apie klientus, tam kad
bty galima sukurti rinkodaros strategija, plétoti ir
palaikyti norimus rySius su klientais. Didindamos
klienty verte organizacijos stengiasi iSlaikyti ir
padidinti ilgalaiki pelninguma per klienty lojaluma.
Glaudziy santykiy su klientais palaikymas ir
plétojimas leidzia imonei nustatyti, patenkinti ir netgi
nuspéti kliento poreikius, tai uZztikrins ilgalaiki
organizacijos gyvavimg (Pride 2003; Jasilioniené
2008; Korsakiené 2009). Mokslinés knygos autoriai
Anderson ir Kerr (2002) mano, kad norint

Finansai Augimas Logistika
CRM strategija
Akcininky valdymas Marketingas
Politika Kontrolé
Organizacijos strukura
Ataskaitos Skaiiavimai

4

IT technologinis
pritaikymas

1 pav. CRM adaptavimo organizacijoje modelis
(Anderson, 2002)
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sékmingai plétoti rysiy su klientais valdymo (CRM)
sistemas organizacijoje, reikia nuosekliai adaptuoti
CRM sistema imonéje (1 pav.). Tik pasirinkus
tinkamus sprendimus diegiant CRM sistemas, bus
uztikrintas sékmingas sistemos ir strategijos veikimas.
Pasak minéty autoriy, CRM strategija turi biiti
plétojama pagal organizacijos politika, struktiirg ir
imonés procesus. Tik taip galima tinkamai pasirinkti
CRM sistema.

Minéty analizuojamos mokslinés literatiiros
autoriy samprata apie CRM koncepcijas yra panasi.
Dazniausiai autoriai CRM apibiidina kaip atskira
verslo filosofija, imonés strategija, kuri yra glaudziai
susijusi su klienty iSlaikymu, ju lojalumo didinimu,
informacijos apie klientus ir ju poreikiy analizés
kaupimu. Visi vadybininkai susitaria dél vieno
principo: zymiai pigiau i$laikyti savo klientus, nei
pritraukti naujus i§ konkurenty (Dubois 2007;
Urbanskiené et al. 2008; Woodcock et al. 2003).
Pasak Sudziaus (2007), rySiy su klientais valdymo
samprata turi buti laikoma tinkamais tarpusavio
rySiais pagrista imonés veikla, kuri koncentruojama i
klienty igijima ir jy i§laikyma.

Analizuojant CRM kaip verslo strategija
pabréziamas  efektyvus planavimas ir plany
igyvendinimas laiku. Specialistai rySiy su klientais
valdyma apibiidina kaip ilgalaikiy, abipusiai naudingy
tarpusavio santykiy su strategiskai svarbiais klientais
iSvystyma ir palaikyma. Sio pozidirio Salininkai
sutinka, kad organizacijos, adaptavusios strategini
rySiy su klientais valdymo pozitrj ir uZztikrinusios
nuosekly jo taikyma, turés ilgalaikés naudos (Baran,
2008; Ko et al, 2008; Kurbel, 2008). Pagal CRM
strategija, kuri yra orientuota | ilgalaikiy ir naudingy
santykiy su klientais kiirima, klientas visada biina
uztikrintas, kad (Godson, 2009).

1. Laiku gaus reikiama preke;

2. Naudosis aukstos kokybés aptarnavimu;

3. Bus greitai sureaguota i jo pasikeitusius
poreikius;

4. Prekés bus parduotos uz tinkama kaina.

Pagal mokslininky ir kity autoriy tvirtinimus,
galima buty teigti, kad klienty rySiy valdymas yra
labiau orientuotas { naujy vartotoju pritraukima ir
ypac esamy i§saugojima (Baran, 2008). Klienty rySiy
valdymo sistemos teikiami privalumai taikomi tam,
kad biity galima pritraukti naujus vartotojus ir biity
kuriama nauda ilgalaikei perspektyvai. Siai naudai
realizuoti yra naudojami procesai informacijai kaupti,
analizuoti klienty pirkimy istorijas ir nustatyti, kas
skatina  klientus  didinti  apsipirkimo  mastus
(Korsakiene 2008, 2009; Zvireliene et al 2009).
Jasiolinienés (2008) teigimu, sékmingos CRM
sistemos tikslas — integruoti su klientais susijusius
imonés procesus, pagerinti pardavimo komandy ir
klienty aptarnavimo centry efektyvuma bei naudojant
duomeny analitika tiksliau planuoti ir vykdyti
marketingo akcijas. Sios iniciatyvos pasekmé turéty
biiti geresné finansiné imonés padétis (Jasiulioniené,
2008). Korsakiené (2008) teigia panasiai, kad rysiy su
klientais valdymas (CRM) remiasi trim principais:
klientai turi buti valdomi kaip svarbiis vertingi
aktyvai, ne visi jie yra vienodai pageidaujami,
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vartotojai skiriasi savo poreikiais, prioritetais ir
pirkimo elgsena, todél geriau suprasdamos savo
klientus, imonés gali geriau pateikti savo pasitilyma,
leidzianti maksimaliai padidinti bendra verte
(Korsakiene 2008), o Sin (2005) pateikiami
pavyzdziai skirstomi i tokias grupes (2 pav.):

1. CRM orientacija i klientus, siekiant juy
pelningumo i§laikymo;

2. CRM kaip organizaciné sistema, nes ja
igyvendinant, kaip jau minéta anksCiau, vyksta
organizaciniy struktiiry pokyc¢iai, performuojama
imoneés filosofija, strategija;

3. CRM apima ziniy vadyba; Ziniy kaupimas,
sisteminimas, lengvas pri¢jimas;

4. CRM technologinis pagrindas — verslo procesy
automatizavimas pasitelkiant informacines
technologijas.

Sis skirstymas parodo, kad naudojantis tokia
sistema ir jos suteikiamomis galimybémis, imonés
gali lengviau suprasti savo vartotoju poreikius ir
gerinti organizacijos veikla.

Organizacijos, kurios pritaiko informacinés
sistemos panaudojima, igauna naujus valdymo stilius
ir tampa maziau hierarchiSkai  pavaldzios,
decentralizuotos, lankstesnés, pasikliaujancios
naujausia informacija ir visapusiSka situacijy analize
(Dzemydiené, 2006; Nauséda, 2007; Paliulis,
Astrauskiené, 2003). Baran (2008) teigia, kad rysiy su
klientais valdymo sistemy tikslas ne tik nustatyti ir
iSlaikyti tarpusavio santykius su klientais, bet ir
grei¢iau padidinti tarpusavio santykiy stipruma: nuo
santykiy tarp pazistamy i draugyste ir partneryste.

| klientus o it
. rganizacinis
orientuotas CRM
CRM =
| | CRM | |
Technologinis
Ziniy vadyba CRM
pagrindas

2 pav. CRM sudedamosios dalys
(Pride, Ferrell, 2005)

Apibendrinant ankséiau minétus Saltinius galime
daryti iSvada: CRM — kur kas daugiau, nei paprasta
rysiy su klientais valdymo sistemy vadyba ar pirkéjy
elgsenos sekimas. CRM sudaro galimybes pakeisti
pacius santykius tarp imonés ir kliento bei padidinti
imonés gaunamas pajamas. Pirmosios CRM sistemas
isidiegti  bandziusios ir nesékmes patyrusios
kompanijos savo ,.kailiu“ jsitikino, kad CRM negali
sékmingai veikti be gerai parengtos strategijos.
Moderniausios technologijos negali pacios iSsprgsti
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naujy Kklienty pritraukimo ar interneto rinkodaros
problemy, todél imonés turi zitréti { CRM ne kaip |
izoliuota projekta, o kaip { visa imong apimancia
verslo strategija. Taip pat su imonés CRM vizija turi
buti gerai supazindinti visi padaliniai ir darbuotojai.
CRM tikslas yra palengvinti skirtingy tiekéjuy ir
klienty bendravima su imone, kreipiantis jvairiais
klausimais, sukurti klientams ir partneriams jausma,
kad jie bendrauja su vienalyte organizacija, kuriai jie
yra labai svarbis.

Rysiy su klientais valdymo sistemos plétros
tendencijos Baltijos Salyse

Analizuojant rySiy su klientais valdymo sistemos
(CRM) taikymo aspektus aktualu susipazinti su CRM
sistemos panaudojimo Baltijjos Saliy sektoriuje
rodikliais ir tendencijomis. Pateikiama Lietuvos,
Latvijos ir Estijos statistikos departamenty i$platinta
informacija apie CRM naudojama Baltijos Salyse.

Pastaruoju metu daug démesio skiriama naujyjy
informaciniy sistemy, orientuoty i verslo valdyma,
duomeny kaupima ir analiz¢. Atskirai pateikiama
apzvalga CRM sistemos naudojimo visy trijy Baltijos
Saliy organizacijose procentine iSraiSka.

1 lentelé. Lietuvos, Latvijos, Estijos duomenys apie
ry$iy su klientais valdymo sistemos (CRM) taikyma
Baltijos Salyse, procentais

2008 | 2009 | 2010
Lietuva | 12,5 9,9 12,6
Latvija | 14,9 | 12,7 | 14,0
Estija 12,8 | 10,7 | 12,0

IS pateiktos lentelés (zr. 1 lentelé) matyti, kad
CRM sistemy panaudojimas Baltijos Saliy imonése
néra labai aukstas. Galime daryti prielaida, kad visgi
tai yra nauja ir dar pakankamai gerai nejsitvirtinusi
priemoné Baltijos Saliy mastu. Lyginant 2008 mety
§iy trijy valstybiy duomenis, pastebima tendencija,
kad CRM sistema placiausiai taikyta Latvijos
organizacijose. Sia sistema naudojo 14,9% visy
Latvijos organizacijy. Tuo tarpu Estijos rodiklis —
12,8%. Zemiausias CRM panaudojimas tarp Baltijos
valstybiy pastebimas Lietuvos organizacijose, kadangi
tik 12,5% visu Salies imoniu 2008 metais buvo
isidiegusios $ia sistema.

2009 metais visy trijy Baltijos valstybiy rodikliai
smuko. Tai galéjo buti prieZastis to, kad ekonomikos
augimo metu sparCiai kiirési naujos organizacijos,
kurios néra susijusios su $ia sritimi, ir joms CRM
sistema néra aktuali, todél tai galéjo turéti didelés
itakos procentinei CRM taikymo organizacijose
iSraiSkai. Dél Sios priezasties negalima bty teigti, kad
CRM taikymas pastebimai smuko, nors skaiciai yra
mazgjantys.
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Nepaisant ekonominio nuosmukio 2010 metais
pastebimas CRM sistemy taikymo atsigavimas visose
Baltijos valstybése. Ekonominé recesija priverté
smarkiai susimastyti didZiyju organizaciju vadovus
apie dideles investicijas i efektyvias verslo valdymo
sistemas. Galima izvelgti, jog imonés ieSkodamos
sprendimy tapti konkurencingesnémis ir iSsilaikyti
rinkoje renkasi inovatyvius IT sprendimus, kuriancius
didesng pridéting verte, nei smulkios, i vienalytg terpe
neintegruotos programos. 2010 metais, kaip ir
senesniais metais aukSCiausius rodiklius pasieké
Latvija -14%. Lietuvos ir Estijos rodikliai buvo
zemesni, atitinkamai tai sudaré¢ 12,6% ir 12%. %.
Apibendrinant §ig statistika galima teigti, kad CRM
sistemos dar tik zengia { Baltijos Saliy rinkas, todél
yra aktualu tirti Sig verslo filosofija, valdymo sistema.

Atsizvelgiant | atlickamo tyrimo tikslus, aktualu
iStirti CRM  sistemos taikymo paplitima Lietuvos
organizacijose. Zemiau esanéiame paveiksle (3 pav.)
pateikiama CRM sistemos taikymo 2010 mety
statistika Lietuvoje pagal imoniy dydzius. Pateiktame
paveiksle pastebima tendencija, kad CRM naudojimas
imonése priklauso nuo jmonés dydzio. Kuo
organizacija yra didesné, tuo jai labiau aktuali yra

CRM sistema. Galima teigti, jog tai lemia daugelis
faktoriy. MaZosioms imonéms néra poreikio diegtis
brangias sistemas, kuriy atsiperkamumas yra
pakankamai ilgas ir sunkiai jvertinamas. Jy vidiné ir
iSoriné verslo aplinka yra nedidelé lyginant su
stambiomis kompanijoms, todél ju darby apimtims
patenkinti pakanka joms adaptuoty programy. Taip
pat mazyjuy imoniy viduje galima bendradarbiauti ir
priiminéti svarbius sprendimus ,akis { aki“, kas
fiziskai  sunkiai  jmanoma  didelése  verslo
organizacijose, dirban¢iose 250 ar daugiau
darbuotojy. Todél mazyju imoniy rodikliai yra gana
zemi, tik apie 13,5%. Vidutinio dydzio imonés,
kuriose dirba 50 — 249 darbuotojai 2010 mety
duomenimis  21,7% naudojo CRM sistema.
Didziausias CRM sistemos taikymo  rodiklis
pastebimas tarp didziyjy organizacijy, t.y. banky ir IT
sektoriaus, draudimo bendroviy, telekomunikacijy
rinkos, kuriose dirba 250  darbuotojy ir
daugiau,aptarnaujan¢iy milijoninius kiekius vartotoju.
Bitent joms CRM sistemos panaudojimas yra
aktualiausias, o statistikos duomenimis beveik 28%
didziyjy imoniy naudoja §ia sistema.
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3 pav. CRM taikymas Lietuvoje pagal organizacijy dydi, 2010 metais

ISnagrinéjus pateiktus duomenis (3 pav.), buvo
nuspresta pasirinkti didziyjy Lietuvos organizacijy,
konkrety verslo sektoriy, kuriame aptarnaujami didelj
kiekiai vartotojuy, kurioms svarbu klienty aptarnavimo
kokybé, lojalumo ir pardavimy galimybiy didinimas.
Sparciai vystantis Lietuvos telekomunikacijy rinkai,
kurioje yra vir§ penkiy milijony aktyviy abonenty,
buvo nuspresta tirti Lietuvos vie$ojo judriojo telefono
ry$io organizacijas.

Rysiy su klientais valdymo sistemos
fvertinimo tyrimas

Sparciai besivystant naujosioms technologijoms,
kiekvienais metais yra atlickamos mokslininky
apzvalgos, bandoma nustatyti kiekvienos naujos IT
sistemos stipriasias ir silpnasias puses. Nors daugelis
sistemy yra efektyvios, mokslininky iSvadose apie
verslo valdymo sistemas galima aptikti ne tik teigiamy,
taciau ir neigiamy aspekty.
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Moksliniuose straipsniuose galima rasti
analizavimy apie ry$iy su klientais valdymo sistema
(CRM), kurie teigia, kad tai gera investicija | nauja
verslo strategija, taciau Saltiniuose gausu informacijos
apie verslininky nepateisintus likesc¢ius, jdiegus CRM
imongéje. Todél buvo nuspresta istirti rysSiy su klientais
valdymo sistema (CRM), jos taikymo privalumus ir
trikumus.

Tyrimo tikslas ir uzZdaviniai

Analizuojant moksling literatira buvo pastebéta,
kad CRM sistemas daZniausiai naudoja vidutinio
dydzio ir stambios imonés: bankai, draudimo,
logistikos  kompanijos, telekomunikacijy ir IT
organizacijos ir didieji prekybos tinklai. Todél buvo
nuspresta pasirinkti vieng i§ verslo sriciy, kuriai §i
verslo valdymo sistema yra labai aktuali ir reikSminga.

Buvo pasirinkta verslo sritis — Lietuvos vieSojo
judriojo telefono rySio organizacijos, kuriose nuolat
vyrauja didelé konkurencija, kurios nuolat turi
aptarnauti ir iSlaikyti dideli skaiCiy lojaliy ir naujy
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klienty. Tyrimas yra atlickamas tam, kad galima biity
suzinoti visus CRM privalumus, kuriuos gauna vie$ojo
judriojo telefono rySio imonés, taip pat atskleisti CRM
trikumus, jeigu imonés su jais susiduria.

Tyrimo tikslams jvykdyti buvo pasirinkta anketiné
apklausa. Duomenims surinkti buvo pasirinkta anketiné
apklausa, nes buvo nutarta apklausinéti Lietuvos
vie$ojo judriojo telefono rysio organizacijy specialistus.
Atlikta specifinés riiSies apklausa, kurios metu buvo
atrinkta ir apklausta grupé eksperty, kurie yra atsakingi
uz rySiu su klientais valdymo sistemos (CRM)
projekty parengima, plétojima ir prieziira, CRM
privalumams ar trikumams nustatyti.

VieSojo judriojo telefono rySio organizacijose
pastebimi keli skirtumai tarp juy, kurie gali lemti juy
s¢kme Sioje rinkoje. Konkurencingumo laipsnis tarp
imoniy yra labai didelis, todél kiekvienas rodiklis gali
turéti reikSmingos jtakos uzimant geresnes pozicijas
pleciantis. Kiekviena organizacija siekia aptarnauti kuo
daugiau klienty, kurie lemia imonés vieta Sioje mazoje,
bet labai konkurencingoje rinkoje.

Apklaustyjy  eksperty  organizacijas  galima
suskirstyti i kelias grupes, pagal aptarnaujamy vartotoju
skaiCiy ar pagal tai, kiek laiko organizacijos teikia
paslaugas.

Viena i$ organizacijy, kuri savo veikla vykdo jau
beveik du deSimtmecius, aptarnauja daugiau negu
trecdalj visy Siame segmente aptarnaujamy vartotojy.
Siy skai¢iy skirtuma prilyginant su kity organizacijy
rodikliais 1émé tai, kad bitent §i imoné ir pradéjo
pirmoji teikti vieSojo judriojo telefono rySio paslaugas.

Atliktas tyrimas rodo, kad vieSojo judriojo telefono
rySio sektoriuje, keturios i§ SeSiy tirty eksperty
organizacijy, t.y 67%, yra isidiegusios rySiy su klientais
valdymo sistema (CRM). Motyvus priskirdami
prioritety tvarka, trys i§ keturiy organizaciju kaip
svarbiausia motyva, kuris paskatino isidiegti S$ia
sistema, jvardino — nesugebéjima sistemiskai kaupti ir
analizuoti duomenis (60%), taip pat buvo isskirta
pardavimo galimybiy trikumas (40%), nesugebéjimas
tinkamai koordinuoti darbus (40%).

B5-6metus W7-8 metus

4 pav. Eksperty pasiskirstymas procentais pagal tai
kiek laiko organizacijos naudoja ry$iy su klientais
valdymo sistemg (CRM)
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Likusia apklaustyju dali sudaro dvi organizacijos:
viena organizacija yra neisidiegusi ir nenaudoja rySiy
su klientais valdymo sistemos (CRM), tuo tarpu kitos
organizacijos ekspertas teigia, kad organizacija, kurioje
jis dirba Siuo metu diegiasi Sia sistema. Remiantis
minétojo eksperto nuomone, organizacija S$iuo metu
besidiegiancia rySiy su klientais valdymo sistema
(CRM) tai daryti labiausiai paskatino pardavimo
galimybiy trikumas ir noras padidinti klienty lojaluma.
Siuos motyvus palyginti su kitais motyvais prioritety
tvarka priskyré pirmai ir antrai vietai.

Visose organizacijose, kurios naudoja rySiy su
klientais valdymo sistema (CRM), §i sistema jdiegta {
imones jau daugiau nei penkerius metus, ( 4 pav.).

Tai rodo, kad $iy imoniy ekspertai per tick mety
spéjo susidurti tiek su kylanCiomis problemomis
naudojant §ig rySiy su klientais valdymo sistema, tiek
su privalumais, kuriuos gauna organizacijos sékmingai
taikydamos ja savo veikloje. Ilgalaiké darbuotojy, kurie
yra atsakingi uz Sios sistemos taikyma organizacijose
patirtis, gilinantis | S§ios sistemos aspektus, juos
analizuojant, rodo, kad eksperty nuomon¢ galima
laikyti svaria analizuojant rySiy su klientais valdymo
sistema (CRM).

Trys organizacijos, kurios yra isidiegusios rysiy su
klientais valdymo sistema, ja naudoja savo veikloje jau
5-6 metus, anot eksperto kitos organizacijos, kurioje
taip pat naudojama $i sistema, ji yra idiegta dar ilgesni
laika - 7-8 metus. Kadangi visos minétos organizacijos
tieck mety naudoja Sia sistema, galima daryti prielaida,
kad jos sékmingai taiko ja savo veikloje.

Kiekviena organizacija investuodama tikisi
pagerinti vykdomos veiklos rezultatus. Verslo aplinka
nuolat kinta, informacinés technologijos
Kanibalizuoja* viena kita. Imonéms darosi vis sunkiau
iSlinkti  konkurencingoms rinkoje, nekalbant apie
maksimaliy veiklos rezultaty siekimg. Rinkos
diktuojamos salygos vercia organizacijas ieSkoti naujy
sprendimo biidy, kurie padéty prisitaikyti prie aplinkos,
todél sparciai keiCiasi ir organizacijy poreikiai.

Viena i§ investavimo galimybiy yra rySiy su
klientais valdymo sistema (CRM). Labiausiai Sia
sistema isidiegti paskatino poreikis didinti duomeny
bazés galimybes sistemiSkai kaupti ir analizuoti
duomenis. Sis motyvas trims i keturiy organizacijy
buvo pats svarbiausias 1émges investavima bitent i Sia
programing jranga. Asmenys atsakingi uz §i projekta
organizacijose, pastebi, kad rysiy su klientais valdymo
sistemos (CRM) naudojimas kaupiant ir apdorojant
duomenis pateisina iSankstinius lukesCius. Taip pat
programa padeda sukauptais duomenimis dalytis su
kitais darbuotojais (2 lentelé).

Dabar, kai judriojo rySio organizaciju darbuotojai
gali naudotis rySiy su klientais valdymo sistema
(CRM), visa sukaupta informacija tapo lengvai
pasiekiama visam personalui. Programa padeda dalytis
visapusiska informacija, kurig esant reikalui bet kuris
suinteresuotas organizacijos asmuo gali panaudoti
vieneto tikslais. Informacijos sklaidos svarbuma
pazymejo du i§ penkiy organizacijyu respondenty.
Kiekvienas organizacijos skyrius turi galimybe
programos savybes pritaikyti prie savo poreikiy.
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Vadovybé per Sig programa gali paskirstyti uzduotis,
pranesti apie vykstanCius projektus, darbuotojams
paskirstyti vaidmenis juose. Visi darbuotojai prisijunge
prie Sios sistemos gali pamatyti aktualia dienos
informacija. Pardavimy skyriaus darbuotojai produkty
duomeny baz¢je gali matyti prekiy asortimenta, naujy
prekiy  katalogus. Aptarnaujantis personalas
naudodamas rySiy su klientais valdymo sistema, gali
susidaryti darbo dienos plana, susikurti susitikimy
tvarkara$¢ius, programuoti  klienty  skambucius,
atsakymy laika i uzklausas, siysti laiSkus klientams.
Sistema leidzia iSvengti neretai pasikartojanciy
skambuciy klientams.

Vis délto vienas i§ apklaustyjy respondenty teigé,
kad oganizacija nepanaudoja visy programos teikiamuy
galimybiy ir tai yra problema, trukdanti sékmingai
taikyti rySiy su klientais valdymo sistema (CRM).

Ekspertai neiSskyré, kad ju organizacijos
dazniausiai naudoja programa produkty duomeny
bazei, susipazinti su vykstanciais projektais ar
perskaityti aktualia dienos informacija. Ju manymu,
dazniau §i sistema naudojama kitiems tikslams.

Dar vienas aspektas, kuris 1émé rySiy su klientais
valdymo sistemos (CRM) isidiegima, tai pardavimo
galimybiy trikumas. Neefektyviai sukurti pardavimo
procesai trukdo naudoti visas galimas pardavimy
galimybes ir tai turi jtakos pardavimo rezultatams nuo
kuriy priklauso organizacijos sékmé. D¢l Sios
priezasties respondentai mano, kad tai dar vienas
svarbus motyvas, kuris pastiméjo diegtis viena i$
verslo valdymo sistemy elementa.

5 pav. pateikti statistiniy duomeny rezultatai rodo,
kokiems tikslams organizacijos naudoja rySiy su
klientais valdymo sistemos (CRM) programa.

2 lentelé. Nesugebéjimo sistemiskai kaupti ir analizuoti duomenis ir informacijos ir
jos pasiekiamumo palengvéjimo rysys

Motyvai paskating jsidiegti rySiy su
klientais valdymo sistemg (CRM):
nesugebéjimas sistemiskai kaupti ir
Privalumai Vertinimas analizuoti duomenis
Prioritetai
1 4 IS viso
Informacijos ir jos Sutinku 8 viso ! ! 2
pasiekiamumo Procentai 25,0% 25,0% 50,0%
palengvéjimas Visiskai IS viso 2 0 2
darbuotojams sutinku Procentai 50,0% 0% 50,0%
8 vi IS viso 3 1 4
S VIso Procentai 75,0% 25,0% 100,0%
Imonés, jsidiegusios S§ia sistema, programa  jas pateikti taip, kad visi organizacijos darbuotojai
naudoja tam tikriems poreikiams patenkinti. galéty su jomis laiku susipazinti ir atlikti pavestus
Viena i§  svarbiausiy  priezasCiy, kodél darbus.

organizacijos naudoja rySiy su klientais valdymo
sistema (CRM) yra ta, kad darbuotojai galéty lengviau
apdoroti sukaupta informacija apie klientus esancioje
CRM klienty duomeny bazéje. 42% atsakiusiyjy
teigia, kad daZniausia programa reikalinga norint
pasinaudoti klienty duomeny baze. 25% organizaciju
dazniausiai naudoja rySiy su klientais valdymo
sistemos (CRM) programa, leidzia suskurti uzduotis ir
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Organizaciju veiklos specifika lemia tai, kad
darbuotojai klientams turi iSsiysti labai daug laisky,
sukurti daug skambuciy, atsakyti { uzklausas.

Marketingo specialistai klientus informuoja apie
vykstancias akcijas, naujy produkty atsiradima.
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W Siekiant pasinaudoti
klienty duomeny baze

B Siekiant sukurti kolegoms
uzduotis

m Siekiantissiysti klientams
laiskus

m Siekant suplanuoti darbo
dieng

W Siekiant suZinoti Jums
pavestas uzduotis

5 pav. Eksperty pasiskirstymas procentais pagal tai, kokiam tikslui daZniausiai yra naudojama rysiy su klientais
valdymo sistema (CRM)

Esant dideliam klienty skaiéiui labai svarbu
sistemiSkai suplanuoti marketingo procesus. 17%
atsakiusiyjy teigia, kad ju organizacijos rySiu su

klientais valdymo sistemos (CRM) programa
dazniausiai naudoja biitent Siems tikslams
Mokslinés literatiiros Saltiniuose ir atliktais

tyrimais jrodyta jog daugiau nei 70 % (Ramdas, 2006;
Pankaj, Werner, 2002) visy CRM sistemas iki $iol
bandziusiy isidiegti imoniy patyré tam tikras
nesékmes, tokias kaip finansiniais itakos, klienty

kulttros problemomis. Todél galima daryti prielaidas,
kad organizacijos naudodamos rySiy su klientais
valdymo sistema (CRM) susiduria su problemomis.
Todél tiriant viesojo judriojo telefono rySio paslaugas
teikianCias organizacijas buvo sickta iSsiaiSkinti ar
praktiskai naudodamos rysiy su klientais valdymo
sistema susiduria su problemomis trukdanciomis
taikyti $ig sistema.

Sékminga veiklos vystyma lemia teisingai ir laiku
identifikuotos problemos. Idiegus inovatyvius

aptarnavimo  kokybés, pardavimy, organizacijos
5
4
3,00
Vidurkiai 3 2,75
2,50
2,25 2,25
2.00
2
- 1,75 1.75
1
Dideli Panaudojamosne CRM diegimo Darbuotojy Neefektyvus  Verslo procesai Pritailyta sistema Menlkag
informaciniy visosCRM  1slaidy virsjunas  pasipriesinimas darbuotojy  nepritailkytiprie neatitinka vadovybés
sisteni) priezitros sistemos sigtemai valdyti  apmokymas idiegtos CRM organizacijos  suinteresuotumas
ir plétimeo kadrai galimyb e gigtemos poreikig

Problemos

6 pav. Problemos trukdancios sékmingai taikyti rySiy su klientais valdymo sistemg (CRM) organizacijos
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sprendimus sékmingam juy taikymui gali trukdyti
ivairtis aspektai. Ne iSimtis ir rySiy su klientais
valdymo sistemos (CRM) taikymas.

Vieno, i§ tiriamo verslo sektoriaus organizacijy,
eksperto teigimu, idiegti rySiy su klientais valdymo
sistema (CRM) pradinés islaidos sieké 1000 000 Lt. Nors
investicijos i tokia sistema yra labai didelés (su Siuo
teiginiu sutinka visos naudojancios imongs), (6 pav).,
talau organizacijos naudodamos informacines tech.
nologijas patiria papildomy i$laidy ir ateityje. Nuolatiniai
tokiy sistemy priezitiros ir plétimo darby kastai 1émé tai,
kad Sia galima problema trukdancia sékmingai taikyti
rySiy su klientais valdymo sistema (CRM), ekspertai
ivardino kaip pacia pavojingiausia, (6 pav.)

Brangiai kainuojancios verslo valdymo sistemos
daznai biina labai sudétingos, o programas
naudojantys darbuotojai priesinasi ju. Nors dauguma
apklausty respondenty saké, kad Sia sistema naudotis
yra nesudétinga (75%), taCiau dideliy investicijy
reikalaujancios programos suteikia daug galimybiy jas
panaudoti. Neefektyvus rySiy su klientais valdymo
sistemos (CRM) galimybiy i$naudojimas eksperty
buvo jvertintas kaip dar vienas kriterijus galintis
trukdyti sékmingai panaudoti §ig sistema.

Priesingai paminétoms problemoms, su kuriomis
gali susidurti organizacijos taikydamos rySiy su
klientais valdymo sistema ekspertai jvertino sistemos
neatitikimg organizacijos poreikiams. Jy teigimu su
tokia problema organizacijos nesusidiré. Taip yra
todél, kad diegiant §ig sistema, jos panaudojimo
galimybés ir savybés, yra pritaikomos prie jmonés
verslo procesy, todél tenkina atsiradusius poreikius.

Siekiant tikslingai paskirstyti investicijas atliekami
tyrimai, kuriy rezultatai parodo kur reikia investuoti
norint gauti teigiamus rezultatus. Organizacijy
vadovybés suinteresuotumas projekty sékme visada
yra didelis, kaip ir noras, kad ju vadovaujamos
imonés pasiekimai bty pastebimi. Todél ekspertai
nesutinka su tuo, kad sékmingam rySiy su klientais
valdymo sistemos (CRM) taikymui trukdo menkas
vadovybés suinteresuotumas.

Anksciau prie§ 15 — 20 mety, kai tik pradéjo kurtis
Lietuvos vieSojo judriojo telefono rySio organizacijos,
jos aptarnaudavo nedideli skaiCiy  vartotoju,
informacija buvo kaupiama nesudétingose
programose. Véliau, kai duomeny kaupimo apie
vartotojus svarba iSauga, o dideli kieki informacijos
apdoroti standartinémis programomis darési Vvis
sunkiau, atsirado poreikis programy, kurios padéty ne
tik sistemingai kaupti ir analizuoti duomenis, bet ir
padidinty informacijos sklaidos efektyvuma. Senesnés
programos neleisdavo be kliticiy keistis informacija
tarp darbuotojy, darbuotojai negalédavo pasinaudoti
duomenimis biidamas bet kurioje lokacijos vietoje.

Rysiy su klientais valdymo sistemos (CRM)
taikymo pagrindinis privalumas eksperty manymu yra
tai, kad dabar darbuotojai naudodami §ig programa
lengviau gali prieiti prie informacijos.

Paprastesné prieiga prie klienty duomeny ir ju
apdorojimo padeda efektyviai informacija panaudoti
ir ja nukreipti klienty aptarnavimo kokybei gerinti.
Sistemos naudojimas padeda gerinti  klienty
aptarnavimo kokybg, o tai padeda maksimaliai
patenkinti vartotoju poreikius su Siuo privalumu
sutinka apklausi respondentai.

Naudojant rysiy su klientais valdymo sistema
(CRM) tapo lengviau tvarkyti ir planuoti pardavimo
procesus. Grandyse, kai verslo procesai biina netin-
kamai sutvarkyti, galime daryti rpeilaidas, kad atsiranda
nereikalingy proceso daliy, kurios gali biti reikSmingos
uztikrinti efektyvia pardavimy veikla. Ekspertai sutinka
su tuo, kad naudojant sistema yra iSvengiama tokiy
trukdZiy ir pardavimy procesas pageréja.

Respondentai  nesutinka  su  tuo,  kad
organizacijoms jsidiegus rySiy su klientais valdymo

sistema (CRM), pager¢ja ju reklama ir Kkitos
marketingo priemonés.
Vienas 1§ svarbiausiy privalumy, kurie yra

i§skiriami mokslinés literatiiros analizéje yra susijgs
su klienty aptarnavimo kokybe.

3

4,50
425

Vidurkiai3

3,50
I 3,00 3,00

Informacijos ir Klienty Pardavimo Efelctyvesnis Pardavimy Klienty Organizacijes  Reklamosir
jos aotarnavimo procesy lalkoir padidéjimas ojalumo valdymo  kity marketingo
pasiekiamumo kokyhés pageréjimas uzduodiy nadidéjimas  efektyvumo priemoniu
palengvejimas mageréjimas paskirstymas padidéjimas  pagerejimas
darbuotojams
Privalumai

7 pav. Privalumai, kuriuos gavo organizacijos taikydamos rysiy su klientais valdymo sistema (CRM)
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Ankséiau jau buvo minéta, kad nuo klienty
aptarnavimo, juy poreikiy nustatymo ir patenkinimo
priklauso visa imonés sékmeé. Juk tinkamai aptarnavus
klienta galima tikétis, kad jis nebus vienalaikis
vartotojas, kuris nebenorés sugrizti dél nepateisinty jo
lukesciy, bet taps lojalus ir sukurs ilgalaike savo, kaip
varotojo vertg, kuri lems sékminga organizacijos
veikla.

Keturi i§ keturiy eksperty sutiko su tuo, kad rySiy
su klientais valdymo sistemos programa pakeité
santykiy su klientais kokybe ir padeda valdyti rySius
su jais. Siandienéje visuomenéje, kai vyksta
globalizacijos procesai, labai svarbu, kad didelis
esamy ir blsimy vartotojy skaiéiaus informacijos ir
duomeny kiekis biity sistemingai kaupiamas ir
apdorojamas. Organizacijy vartotojai gali lengvai ir
greitai gauti reikalinga informacija, ja pasinaudoti.
Naudojant rySiy su klientais valdymo sistema
sukauptais duomenimis gali naudotis bet kuris
suinteresuotas darbuotojas.

Uzsienio Salyse atlikty tyrimy metu (Ramdas
2006; Pankaj, Werner 2002) gauti rezultatai parodé,
kad nemaza dalis organizaciju isidiegusiy rySiy su
klientais valdymo sistema (CRM) susidiiré su
sunkumais taikydamos ja savo veikloje. Tai gali lemti
neteisingas sistemos pritaikymas prie verslo procesuy,
taip pat programa gali neatitikti organizacijos
poreikiy. Kadangi S§i sistema yra sudétinga ir
pakankamai nauja, nes ja prad¢jo diegtis pries
deSimtmeti, todél nérra labai didelés patirties, todél ji
turi daug trikumy su kuriais susiduria imonés
naudojancios §ia verslo valdymo sistema. Vis délto,
ekspertai kategoriSkai nesutinka, kad rySiu su klientais
valdymo sistema (CRM) turi daugiau trikumy negu
privalumy.

ISvados

Siekiant igyvendinti pagrindini S§io straipsnio
tiksla - iSanalizuoti literatiiras, susijusias su rysiy su
klientais valdymo sistemos (CRM), Saltinius, ir
remiantis ir organizacijy poziliriu, iStirti ir jvertinti
rysiu su klientais valdymo sistemos (CRM) taikymo
privalumus ir trikumus Lietuvos vieSojo judriojo
telefono rySio paslaugas teikianciose organizacijose,
buvo jgyvendinti uzsibrézti uzdaviniai ir padarytos
pagrindinés iSvados.

Imonés investuoja i rySiy su klientais valdymo
sistemos (CRM) isigijimg ir programinés {rangos
diegima, taciau daugelis ju nusivilia, o {ivairiis
statistiniai duomenys rodo, kad sékmingo diegimo
apimtys sudaro tik apie 30%. [monés susiduria su
finansiniais itakos, klienty aptarnavimo kokybés,
pardavimy, organizacijos kultiiros problemomis,
kurios trukdo sékmingai taikyti rySiy su klientais
valdymo sistema (CRM), ir privalumai, kaip stebéti,
kontroliuoti jmonéje vykstanius procesus, taip pat
sistema suteikia darbuotojams operatyvy informacijos
pateikimo buda. Rysiy su klientais valdymo sistema
(CRM) padeda sistemiskai kaupti visa su pardavimais
susijusia informacija ir kontroliuoti tolimesnius

61

pardavimo  procesus, bei spartesni problemy
sprendimai ir duomenu darby pavertimas darbo
ziniomis, vieni i§ svarbiausiu rySiu su klientais
valdymo sistemos (CRM) teikiamy naudy.

Rysiy su klientais valdymo sistema (CRM) —
investavimas i klienty aptarnavimo kokybés valdyma.

Siekiant jvardinti motyvuojancius  faktorius
skatinanc¢ius organizacijas diegtis rysSiy su klientais
valdymo sistemos (CRM), buvo atliktas tyrimas.
Naudojant anketa buvo apklausti visi ryS$iy su
klientais valdymo sistemos (CRM) ekspertai dirbantys
Lictuvos  vieSojo  judriojo  telefono  rySio
organizacijose. Remiantis tyrimo rezultatais nustatyta,
kad  svarbiausi  bei  reikSmingiausi  Sioms
organizacijoms motyvacijos veiksniai yra:
nesugebéjimas sistemiSkai kaupti ir analizuoti
duomenis (60%), pardavimo galimybiy triikkumas
(40%), nesugeb¢jimas tinkamai koordinuoti darbus
(40%). Tyrimo metu nustatyta, jog rysiu su klientais
valdymo sistema (CRM), ekspertai jvertino kaip
nesudétinga naudotis (75%). Dazniausiai §ig sistema
isidiegusiy  organizaciju susiduria su tokiomis
problemomis kaip neefektyvus rysiy su klientais
valdymo sistemos (CRM) galimybiy i$naudojimas,
taip pat Sios sistemos neatitikimg organizacijoms
poreikiams, kas taip pat trukdo sékmingai naudotis
idiegta sistema.
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
ADVANTAGES AND DISADVANTAGES 1IN
ORGANIZATIONS OF LITHUANIAS’ PUBLIC
MOBILE TELEPHONE NETWORKS

Summary

In modern-day society with rapid technological
changes, the investment into information technologies is
continually growing all over the world. Therefore, up-to-
date information technologies and systems emerge as one of
the fundamental attributes of and organization’s
competitiveness. In order to guarantee the success of an
organization, it is important to search for new investment
solutions, helping the companies to develop individualized
and differentiated ways of interacting with the customers,
ensuring their loyalty as well as enabling to remain
competitive on the market. The customer relationship
management (CRM) systems are more and more invoked
for the implementation of such objectives. With an
increasing number of organizations that install such
customer relationship management systems, it becomes
more and more relevant to study, analyze, research, and
assess such technologies as well as their benefit to business
organizations.

Subject-matter of analysis — customer relationship
management (CRM) system.

Primary aim of the article — to research and assess the
advantages and disadvantages of application of the customer
relationship management (CRM) system in the Lithuanian
public organizations rendering mobile telephone connection
services.

Tasks of the article: to analyze scientific literature on
the customer relationship management (CRM) system; to
perform the assessment analysis of the customer
relationship management (CRM) system; to systemize and
generalize the results; to make findings and suggestions.

Methodology of the article: analysis and generalization
of scientific literature; questionnaire; statistical data
systemization and processing;

The conclusion of the thesis covers the assessment of
advantages and disadvantages of the customer relationship
management (CRM) system. The hypotheses, lodged prior
to research, were either confirmed or denied.

KEYWORDS: Customer relationship management sytem,
advantages and disadvantages of CRM, Lithuaniain public
mobile telephone networks organizations.
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