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IMONES KLIENTU VALDYMO INFORMACINE SISTEMA

Edminas Rakauskas, vadové Dalé Luksaité
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Anotacija

Dél atsirandanciy inovacijy, globalizacijos procesy, spartéjancio gyvenimo tempo ir informacijos reikSmingumo
investicijos j informaciniy technologijy produktus nuolat auga. Paprastai, pagal naudojamas technologijas ir sistemas yra
vertinamos ir jmonés galimybés konkuruoti rinkoje. Atsizvelgiant | bendraja sékmingy jmoniy praktika, tam, kad uztikrinti
jmonés ar organizacijos sékme, svarbu nuolat ie§koti investavimo sprendimy, gerinan¢iy santykius su klientais, tam, kad
paskatinti jy lojalumg ir i§laikyti jmonés konkurencinguma rinkoje, kurioje jmoné aktyviai dalyvauja arba siekia jsitvirtinti.
Pastariesiems tikslams pasiekti dazniausiai jmoniy pasirinkimas yra klienty valdymo informacinés sistemos sprendimas
(toliau CRM). Imonés klienty valdymo informaciné sistema skirta apjungti skirtingus klienty aptarnavimo procesus j bendra
visumg ir juos valdyti. Jos pagalba yra iSvengiama besikartojanciy, nepraktisky, laikg $vaistanciy ir papildomy procesy,
lengvinamas duomeny ir informacijos apsikeitimas, duomeny pasiekiamumas, kaupiami darbo su sistema jrasai, mazinamos
zmogiskyjy iStekliy sanaudos. Atliekant skirtingy autoriy moksliniy ir komerciniy publikacijy tyrima bus apzvelgiamos
klienty informaciniy valdymo sistemy naudotojy tipiniy poreikiy tendencijos, problemineés sritys ir CRM sistemy pritaikymo
galimybés.

Raktiniai Zodziai: Information system (1S), Customer relationship management (CRM), Small medium
enterprise (SME), Information technology (IT).

Ivadas

Klientai yra kiekvienos jmonés veiklos testinumo pagrindas, todél efektyvus klienty valdymas yra itin
svarbus sékmingam verslo augimui. Nattralu, kad Siuolaikiniai klientai vertina kokybiska aptarnavima. Kadangi
kokybiska klienty aptarnavimg apima daugybé jvairiy procesy, ko gero kiekviena jmoné susiduria su i$Sukiais
sickdamos juos suvaldyti. Fundamentaliai klienty aptarnavimo procesai yra skirstomi j tris pagrindines veikly
kategorijas: informacijos apie klienta surinkimg, sistemingg informacijos sklaida organizacijos viduje ir
informacijos panaudojimg produkty ir paslaugy inovacijai ir gerinimui. Su i§vardintomis kategorijomis susijusius
procesus biitina centralizuoti ir fiksuoti tam, kad suvaldyti duomeny srautus ir i§vengti potencialaus klienty
nepasitenkinimo.

Problema

Labai smulkios ir smulkios, auganc¢ios jmonés neturi efektyviy CRM sistemy, dél to negali uztikrinti
kokybisko klienty aptarnavimo, o tai létina jmonés raidg. Rinkoje egzistuojantys CRM sistemy sprendimai yra
pritaikyti didesnéms jmonéms. MaZos jmonés jas sunkiai prisitaiko dél integracijos su kitomis privalomomis
jsigyti sistemomis pilnam funkcionalumui arba pasitiloma egzistuojanc¢iy sistemy kainodara neadekvati mazam
verslui. Kita vertus, daznai praktikoje pasitaiko jmoniy, turin¢iy CRM sistemas, ta¢iau jos netenkina jy lukes¢iy.

Tikslas — Nustatyti CRM sistemy funkcionalumo tendencijas dinamiSkiems organizacijy poreikiams globaliu
mastu.
UZdaviniai
1. Nustatyti ir aprasyti CRM sistemy tendencijas.
2. Ivardinti CRM sistemy privalumus.
3. Ivardinti CRM sistemy projektavimo problemines sritis.
4. Apzvelgti skirtingg literatiirg Sia tema.
Tyrimo metodika

Bus atlickama per elektroninius Kauno kolegijos bibliotekos iSteklius pasiekiamos literatiiros tiriamoji
analize.

1. Teorinis tyrimo pagrindimas
Iprasta, kad daugelis dideliy jmoniy klienty valdymo sprendimui renkasi globaliy lyderiy produktus su
atstovy arba platintojy priezitros sutartimi ir diegiasi individualius praplétimus. Vis tik tokie produktai
reikalauja daug projektavimo ir finansiniy kasSty. Taciau, siekiant suprojektuoti ir sukurti konkurencingg ir
pazangig jmonés klienty valdymo informacing sistemg, labai smulkioms ir smulkioms jmonéms svarbu nustatyti
tipinius poreikius sistemos funkcionalumui, iryskinti problemines sritis.

2. Tyrimo rezultatai ir ju analizé

2017m. atliktame Abbar H. ir Youssef C. aptarnavimo jmoniy tyrime [2] teigiama, kad yra
nesuskai¢iuojamas kiekis CRM sistemos interpretacijy kaip sgvokos [2],[6], todél egzistuojantis akivaizdus
trikumas priimtino ir tinkamo CRM sistemy apibrézimo net gali jtakoti sistemos pritaikymo nesékmes.
Publikacijoje iSanalizuotas keturiy dimensijy CRM sistemos modelis, tai yra:
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e Orientacijos ] klienta — tam, kad padidinti kliento pasitenkinima paslaugomis, privaloma geriau pazinti
klienta, jo lukescius ir pagal tai projektuoti sistema.

e CRM organizavimo — nepakanka turéti pazangiausias technologijas ir taikyti j klienta orientuotg pozitirj.
Labai svarbi darbo aplinka, vidaus politika, motyvacijos sistemos ir nusiskundimy valdymas.

e Pazinimo valdymas — nepakanka tik kaupti informacija apie klienta, klienta reikia pazinti, kad sukurti
glaudesnius santykius ateities perspektyvoje.

e Technologijy jtraukimo — analitikos, nuspéjamumo modeliy ir kitokiy jrankiy realizavimas kartu su
sistema.

Neabejotinai galima daryti prielaida, kad dimensijos tarpusavyje yra glaudziai susijusios, todél
visapusiskai efektyvi ir pilnaverté sistema nejmanoma be bent vienos i$ i§vardinty dimensijy.

2018 m. Teksaso valstijos universiteto lektoriaus Collin Couey technologijy konsultavimo bendrovés
»Software Advice” inicijuotame tyrime [3] buvo apklausti 385 mazy arba vidutiniy jmoniy atstovai,
besidomintys klienty valdymo informaciniy sistemy sprendimais. Apklausos ataskaitoje net tre¢dalis valdymo
informacinémis sistemomis besidominciy apklaustyjy klienty sudaré jau klienty valdymo informacines sistemas
turintys, tadiau jy veikimu nusivyle interesantai. Likusig dalj sudaré interesantai, neturintys informacinés
klienty valdymo sistemos sprendimo. Tame tarpe beveik tris ketvirtadalius apklaustyjy sudaré mazy arba
vidutiniy jmoniy atstovai. Uzfiksuota, kad daugiau negu pusé suinteresuoty apklaustyjy buvo nekilnojamo turto,
konsultavimo, tiekimo ir draudimo jmoniy atstovai. Zemiau pateiktame grafike (zitr. 1 paveiksla) atvaizduojami
véliausi rinkos poreikiy informacinés klienty valdymo sistemos funkcionalumui apklausos rezultatai.
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1 pav. Poreikio CRM sistemos funkcionalumui apklausos rezultatai

Pagal apklausos rezultatus didziausias poreikis pastebimas kontakty valdymo, kontaktavimo
(bendravimo) isklotinéms ir priminimams, kiek mazesnis prioritetas pastebimas pardavimy valdymui,
elektroninio pasto integracijai ir centralizuotai duomeny bazei.

Atsizvelgiant | aktualiausius poreikius galima daryti prielaida, kad tarp mazy ir vidutiniy jmoniy
atstovy, pagrindinis prioritetas teikiamas centralizuotam kontakty valdymo sprendimui, kai galima patogiai
pasiekti kontaktinius duomenis, matyti ir fiksuoti aptarnavimo jraSy istorija, Zyméti pastabas, siysti laiSkus su
kitomis lydin¢iomis funkcijomis pagal individualy jmonés poreikj.

Tuo tarpu kity autoriy atliktas tyrimas [1] remiasi geriausiomis praktikomis ir vardina pazangios CRM
sistemos ,,Optimove* vadovo jzvalgomis gristas, jau esamy CRM sistemy vystymo vidutinéms ir didesnéms
imonéms tendencijas:

e Pastebimai augant duomeny srautams, dirbtinio intelekto botai (automatizuotos programos) yra
rinkos kampanijy ateitis.

e Technologiniai pasikeitimai kontekstiniame CRM, klientams siun¢iant personalizuotus praneSimus

atitinkamais prane$imy sklaidos kanalais, geriausiu metu.

Keleto kanaly kampanijos su tendencija mobiliajam CRM.

Socialinis CRM, kai diegiami patogiis nuotolinio bendravimo sprendimai.

Klienty veiksmy nuspéjamosios analizés integracija.

CRM sistemy pritaikymas personalizuotai (angl. Customization).
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Anot, kito jy publikacijoje pateikiamo specialisto M. Keenan, biisimos CRM sistemy tendencijos yra:

e Personalizacija — galimybé sistemoje sukurti personalizuotus procesus, ataskaitas pagal poreikj.

e  Supaprastinimas — atitinkanti poreikius aiski sistema pateikia suprantamus duomenis ir ataskaitas,
iSvengiant nereikalingy sprendimy pertekliaus.

e Alternatyvios vartotojy patirtys — balsu grjstos technologijos, papildomi gyvo bendravimo rastu
kanalai.

O pavyzdziui Elfarmawi W. atliktame tyrime [4] buvo siekiama jvertinti CRM naudojimo, klienty
pasitenkinimo ir produkty inovacijos koreliacijag. Buvo nustatyta glaudi asociacija tarp CRM naudojimo ir
klienty pasitenkinimo, o tuo tarpu koreliacija tarp produkto inovacijos ir sistemos buvo negatyvi, kas reiskia
mazai asociacijy ir tai neturéty buti pagrindinis sistemos projektavimo tikslas.

3. ISvados

Atlikus literatiiros tyrima, buvo apzvelgtos kelios skirtingos publikacijos ir neabejotinai galima teigti,
kad CRM sistemos naudojimas uztikrina klienty pasitenkinimg. Vis tik vystant CRM sistemas privaloma kuo
detaliau suprojektuoti teorinj sistemos modelj, skirstant sistemos funkcionalumo procesus j keturias dimensijas:
orientacijos ] klienta, pazinimo valdyma, technologijy jtraukima, CRM organizavima. Bus paprasciau teoriskai
atskirti ir detalizuoti veikly grupes tam, kad véliau tas veiklas buty galima apjungti sistemiskai. Vystant sistema
komerciniams tikslams, pravartu sistemos struktiirg projektuoti moduliniu principu, kai potencialus sistemos
pirkéjas renkasi kokio sistemos funkcionalumo jam reikia. Tai leidZia pasiiilyti lankséig kainodara, kas mazoms
jmonéms yra ypa¢ aktualu. Tarp paklausiausiy CRM sistemos funkcionalumy rikiuojasi kontakty valdymas,
kontaktavimo jraSy fiksavimas, priminimai, analitiniai jrankiai, pardavimy automatizavimas ir el. pasto
integracijos. Pazymétina, kad mazoms jmonéms nederéty sekti dideliy jmoniy pavyzdziais ir nevertéty diegti
rinkos lyderiy sprendimy. Reikia kurti tai, kas reikalinga ir pravartu, o Zvelgiant j tolimesne perspektyva svarbu
sistema vystyti taip, kad sistemos naudotojui, bet kada atsiradus naujiems poreikiams, sistemg biity galima
adaptuoti.
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Summary

Along with innovations, globalization processes, increasing pace of life and the importance of
information, investments in information technologies are continuously growing. Usually, depending on the
technologies and systems an organization use, is defined it’s competitiveness in the market. By the very best
practices of successful companies, to ensure the success of an organization, one must always look for investment
opportunities in improving it‘s relationship with it‘s customers, to increase their loyalty and maintain it‘s
position in the market. To achieve these aims a company will choose customer information system most of the
times. Company’s customer management system is dedicated to connect a variety of customer servicing
processes to a single solution and to manage it. It prevents repetitive, impractical, time consuming and excess
processes as a result it eases data and information exchange, data access, stores records of system use, decreases
human resources costs. In this literature study there will be observed several different authors articles to
determine typical demand trends along with problematic areas for company’s customer management system and
such systems adaption for business.
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