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Santrauka. Auganti pasaulio ekonomika, tobuléjantys informaciniy technologijy sprendimai, neleidZia organizacijoms
atsilikti ir vis skatina kurti, ieSkoti naujy veiklos strategijy, kurios padés uzdirbti daugiau pajamy. Atéjo laikas, kai
stipriai iSaugusi konkurencija priver¢ia organizacijas kreipti didelj démesj i savo klienta, o ne i parduodama preke ar
paslaugg. Norint susisteminti naujaja jmoniy strategija nukreiptg j klientus, organizacijos diegia rysiy su klientais
valdymo (angl. CRM) sistemas. Nors pasaulyje CRM sistemos naudojimas jau nieko nebestebina, deja Lietuvos
organizacijose tai yra pakankamai nauja ir sunkiai apéiuopiama strategija, kadangi sunku nusakyti Sios sistemos
veiksmingumg ir atsiperkamumg jmonei. Straipsnyje analizuojamos pagrindinés iSkilusios problemos diegiant ir
naudojantis CRM sistema. Siekiant palyginti mokslingje literatiiroje aprasomas ir realiame gyvenime iskylancias $iy
sistemy diegimo ir naudojimo problemas buvo atliktas tyrimas. Buvo apklaustos trys jmonés, kurios naudoja skirtingas
ry$iy su klientais valdymo sistemas. Apklausoje dalyvavusios jmonés pagrindé mokslingje literatiiroje keliamas
hipotezes dél kylanc¢iy CRM sistemy diegimo ir naudojimo problemy. Akivaizdu, kad organizacijos teigiamai zitiri i
Sias sistemas, nori jas iSbandyti ir pritaikyti savo veikloje, taciau susiduria su problemomis, kurias jtakoja tiek iSoriniai,
tiek ir vidiniai veiksniai.

ReikS§miniai Zodziai: rySiai su klientais, organizacijos strategija, Lietuvos jmonés, diegimo problemos, CRM
sistema, pardavimy skatinimas, konkurencija.

Ivadas

Sparciai kylanti pasaulio ekonomika, tobuléjan¢ios technologijos, agresyviai auganti konkurencija veréia
ekonominés veiklos vykdytojus nestovéti vietoje ir vis labiau judéti j priekj. Natdralu, kad besikurian¢ioms jaunoms
jmonéms atrasti visiSkai naujg verslo kiirimo sritj yra sudétinga, tad daznai Svieziai jkurtos organizacijos siiilo jau
rinkoje esancius produktus ar paslaugas. Tokiu biidu yra kuriama vis didesné konkurencija ir tai labai sumazino
skirtumus tarp vartojimui sitilomy prekiy ar paslaugy kainy. Palaipsniui atéjes suvokimas, kad nejmanoma varzytis
tik dél patrauklesnés kainos, priverté organizacijas pakeisti pozilirj  jy produkty ar paslaugy vartotojus. Taip
organizacijos pradéjo koncentruotis ne | pati pirkimo-pardavimo procesa, o i pas juos atéjusj klientg. Esant didelei
pasiiilai klientas turi galimybe rinktis, todél svarbiausias Siuolaikinés jmonés uzdavinys yra pritraukti ir islaikyti
klienta, kad jis ,,nesusidraugauty” su konkurentu. Norint turéti lojaly klienta, reikia islaikyti glaudzius rysius su juo.
Palaikant pastovy ry$j su klientu vyksta lengvesnis tarpusavio bendravimas bei supratimas, tai padeda nuspéti
klienty poreikius ar planus ir uztikrinti ilgalaikj bendradarbiavima. Siam tikslui pasiekti organizacijos pradéjo
igyvendinti | klientus orientuoty strategija, diegdamos santykiy su klientais valdymo sistemas (angl. CRM -
Customer relationship management).

Remiantis R. Ling ir D. Yen (2001) bei E. Little ir E. Marandi (2003) nuostata, klientas organizacijoje turi biiti
pirmoje Vvietoje ir jam bitina skirti daug laiko ir démesio, tai efektyviausi biidai islaikyti klientg lojaly. Santykio su
klientu plétojimo teoriniai modeliai retai atitinka konkrecios organizacijos galimybes, toks santykio kiirimas yra
labai individualus, susikuriamas kiekvieno organizacijos darbuotojo atskirai. Organizacijai pastebéjus, kad santykis
su klientu yra kuriamas tik laikinas ar apskritai darbuotojai nesistengia dél jmonés klienty, keliama problema ir
stengiamasi atrasti sprendimus padedancius tai jgyvendinti. Santykiy su klientais valdymas yra laikomas aktualia
vadybos problema, kurig gali padéti iSspresti tik keiCiamas visos organizacijos pozitris j klienta, o Siam pozZitiriui
pakeisti ir palengvinti visa §j procesa, kaip pagalbinis jrankis yra diegiamos CRM sistemos (Bliujité ir Korsakiené,
2014).
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Siandien CRM sgvoka, jau galima daznai iSgirsti verslo aplinkoje. Ekonominés veiklos vykdytojai vis labiau linke
automatizuoti savo projektus taip norédami pasiekti auk$éiausia procesy optimizavimo lygj ir uztikrinti
organizacijos sékmeg. Santykiy su klientais valdymo sistema - tai néra tik patogi ,,uzrasy knyguté*, kurioje galima
uzsirasyti klienty kontaktus. Si savoka apima daugybe su klienty aptarnavimu ir jmonés veikla susijusiy aspekty.
CRM sistema, kaip programing jranga, organizacijose jdiegti yra labai paprasta, taCiau ja pritaikyti imonés
poreikiams, adaptuoti ir apmokyti imonés darbuotojus dirbti su ja, yra nelengvas ir ilgas procesas, todél daznai $i
inovatyvi sistema neprigija jmonés veikloje. Taip nepateisinami jmonés susikurti likesciai bei investicijos. Diegimo
nesékmiy priezastys nurodomos labai jvairios, nagrinéjamos jvairiy autoriy Saltiniuose bei remiantis praktine
informacija.

Straipsnio objektas — rySiy su klientais valdymo (CRM) sistemy diegimas Lietuvos jmonése. Pagrindinés
priezastys, kodél ne visada jsitvirtina CRM sistemy naudojimas organizacijose.

Straipsnio tikslas — isanalizuoti pagrindines priezastis lemianéias nesékmingus CRM sistemy diegimus jmonése.
Kaip $iuos veiksnius galima minimalizuoti.

Tyrimo metodas — apklausa. Tyrimui pasirinktos trys skirtingos jmonés, kuriy veikla — automobiliy pardavimas.
Imonés darbuotojai kasdien bendrauja su naujais ir esamais klientais.

1. CRM sistemy diegimas organizacijose

Santykiy su klientais valdymo (angl. CRM - Customer relationship management) sgvoka apima - klienty
aptarnavimo kokybés didinimo strategija organizacijose. Strategijos pagalba sickiama padidinti organizacijos
pelninguma. Sios strategijos tikslas yra surasti, pritraukti, uzmegzti glaudy rysj, islaikyti bei ugdyti jmonei lojalius
klientus, kitaip sakant tapti kliento “draugu”. Strategija padeda iSsiaiSkinti indvidualius kiekvieno kliento poreikius,
o tai leidZia klientui pasijusti svarbiu tos organizacijos veiklos dalimi ir jis noriai bendradarbiauja. Atkreipiamas
démesys, kad negalima kliento pamirsti vos tik jis jsigijo (sumokéjo pinigus) preke ar paslauga. Norint turéti
ilgalaikj rysj, reikia jdéti daug pastangy ir | po pardaviminj procesa, o teisingai vykdoma CRM strategija ir
naudojama programiné sistema niekada neleidzia pamirsti savo kliento.

Tokios strategijos diegimas jmonése yra sudétingas procesas, pirmiausia bitina iSsiaiSkinti bei teisingai
suformuluoti organizacijos poreikius bei likes¢ius. Teisingai suformuloti organizacijy tikslai ir siekiai, leidzia kurti
tinkamg sistemg (Foss, Stone ir Ekinci, 2008). Atsizvelgiant j jmonés dydj ir tiksliai suformuluotus bei
programuotojams aiSkai i§déstytus likeséius, programine jrangg galima jdiegti labai spar¢iai, tai gali trukti tik kelias
savaites, taCiau organizacijos poreikiy aiskinimasis, tam tikry reikalingy procediiry apraS§ymas, organizacijose jau
esanciy duomeny baziy perkélimas, instrukcijy sudarymas bei darbuotojy mokymy vedimas gali uztrukti ir metus.
Priezastis, dél ko dauguma jmoniy vengia diegti CRM sistemas, t.y. didelés pradinés investicijos j programine
jranga, diegima ir pritaikyma, o atsiperkamumas yra labai sunkiai prognozuojamas. Todél dauguma jmoniy bijo,
kad sistema nepasiteisins ir bus prarasti investuoti pinigai. Kaip CRM sistemos diegimo sékmés pavyzdj, galime
laikyti vienos didziausiy JAV finansy makleriy jmoniy ,,Charles Schwab‘ jdiegta ,,Siebel“ CRM programiné
jranga. Organizacijos investicija j $ia CRM programa jiems atsipirko per maziau nei du metus. Visos sékmés
istorijos,sparciai besivystancios naujausios technologijos ir didéjanti konkurencija, lemia tai, kad CRM sistemas
i8drista pabandyti vis daugiau organizacijy, nes norint islikti patraukliu klientams turi Zengti koja kojon su visu
pasauliu. Sistemos pasirinkimas priklauso nuo jmonés dydzio, veiklos pobuidzio, jmonés klienty skaiCiaus,
darbuotojy skaiciaus. Imonés investicijos CRM sistemos diegimui turi biti skiriamos labai atsakingai, atsizvelgiant
1 imonés poreikius. Teisingas CRM sistemos pasirinkimas ir pritaikymas jmonés poreikiams ir tikslams, leidzia
nesibaiminti dideliy kasty ar neatsiperkanéiy investicijy (Bliujaté ir Korsakien¢, 2014).

Siai dienai CRM sistemy pasirinkimas yra labai platus — Microsoft Dynamics, Skytex, Scoro, TeamGate, Odoo,
Bitrix24, Sugar, Vtiger ir t.t., Sios pavardinots CRM programinés sistemos Lietuvoje §iuo metu yra vienos
dazniausiai sutinkamy CRM sistemy organizacijose, pasaulio rinkoje Siuo metu galima surasti apie 500 CRM
sistemy sprendimy Dél placios CRM sistemy pasiiilos iSkart pasirinkti likescius atitinkancia organizacijai sistema
yra sudétinga. Ne retai pasitaiko, kad jmonés iSbando ne viena sistema, kol randa sau tinkamg. Pagrindiné
prieZastis, kodél jdiegus sistemg ji nepasiekia norimo rezultato, jvardijama, tai kad organizacijoje diegiama sistema
pasirenkama netinkamai, neteisingai suprantama ir jgyvendinama santykiy su klientais valdymo strategija.
Pazymima, kad lemiantis veiksnys jtakojantis sistemy diegimo klaidas yra organizacijy vidiniy procesy
ignoravimas, nezinojimas ar nejvertinimas (TamoSitiniené ir Jasilionien¢, 2007). Renkants tinkama CRM sistema,
organizacijy vadovams svarbu ne tik teisingai suformuluoti, susisteminti poreikius ir likes¢ius savo jmonés viduje,
bet dar svarbiau aiskiai iSdéstyti norus ir pageidavimus, ,,rasti bendrg kalba* su pacios sistemos diegéju, kuris turés
suprasti ko reikalaujama i§ programinés jrangos ir pritaikyti sistema biitent tos organizacijo veiklai. Turi biti
pastovus ir intensyvus organizacijy vadovy bendravimas su sistemos dieg¢jais, kad bty teisingai suprantami
vidiniai organizacijy procesai. Ne visi sistemy diegéjai yra lankstis ir gali lengvai pritaikyti savo programing jranga



bet kuriai jmonei ir jos poreikiams tenkinti, todél daznai dél Sios priezasties CRM sistemos diegimas biina
nutraukiamas ir ne visada jmonés ryztasi §] procesa atnaujinti.

2. Organizacijy iliuzija apie CRM sistemas

Scoro ir TeamGate CRM sistemy diegéjai pastebi, kad daznai organizacijai ir jos vadovams yra sunku atsakyti j
elementarius klausimus susijusius su klientu, apibuidinti pardavmy situacijg realiu laiku ar atsakyti, kokie numatomi
pardavimy ,Jaiméjimai®, kiek planuojama pasirasyti kontrakty ir pan. (Kaminskas, 2016). Todél pirmas tokios
organizacijos vadovy liukestis biina, kad jdiegta programa be dideliy organizacijos darbuotojy pastangy, greitai
sutvarkys, ,,sudélios j lentynéles®, visg jy nesistemiskai valdoma informacija (Karazijiene ir Saboniene, 2013). Taip
pat imonés suplanavusios jsidiegti Sig sistema, galvoja, kad veiklai pagerinti ir iSspresti visas jsisenéjusias
problemas, reikalinga tik pati brangausia ir daugiausiai funkcijy turinti CRM sistema (Bukhari ir Kazi, 2016).
Daznai to visai nereikia, o reikalingos yra tik pagrindinés funkcijos, kurios darbuotojams pagerina ir pagreitina
darba su ju klientais. Toks perteklinis sistemos diegimas i§ jmonés pareikalauja daug 1éSy, o naudos dazniausiai
biina labai maZzai arba apskritai neblina, nes naudoti daug nereikalingy funkcijy turincia sistema organizacijos
darbuotojams biina sudétinga ir galiausiai tokios sistemos apskritai atsisakoma. ,,PwC Consulting® partneris A.
Levinsonas pabrézé: ,,Apie CRM daznai kalbama kaip apie programing jranga. Neretai manoma, jog klienty
aptarnavimo programiné jranga arba duomeny saugykla ir yra CRM. Ta¢iau CRM - tai kompanijos verslo
strategija, kurios tikslas jsigyti, i$laikyti ir ugdyti pelningus klientus. Tam reikia suprasti, numatyti ir valdyti jy
poreikius* (Levinsonas, 2001).

Visos i$sakytos autoriy nuomonés pabrézia esminj dalykg — tiek jmonés vadovai, tiek ir darbuotojai turi suprasti,
jog tik jdiegta sistema nepadidins organizacijos apyvartos, pardavimy, nepritrauks masés naujy klienty ar neislaikys
esamy. CRM sistema yra jrankis, pagalba organizacijos darbuotojams, kuri palengvina kasdienj darbg su klientais,
ju poreikiais, taip yra iSlaikomas maksimalus démesys j klienta ir visa informacija sisteminama vienoje vietoje.
Tokiu budu visa organizacija eina bendro tikslo link — i§laikyti kuo daugiau lojaliy klienty ir tuo paéiu pagerinti
produkto pardavimus.

3. CRM sistemy diegimo problemos

Kiekviena organizacija, nors ir neturinti CRM programinés jrangos, savo procesus valdo naudodamosi kitomis
programomis, apskaitos sistemomis ar panaSiomis. Keista, taciau Siais sparéiai gauséjanciy inovacijy laikais,
sutinkama daug jmoniy, kurios savo rysius su klientais koordinuoja naudodamosi primityviomis priemonémis,
tokiomis kaip microsoft excel programa ar tiesiog pardavéjai visa informacija apie klienta, jo pageidavimus,
klausimus rasosi j darbo kalendorius. Tokios organizacijos vengia diegti CRM sistemg dél jau naudojamos ir naujos
programinés jrangos integravimo problemy, duomeny pertvarkymo laiko ir papildomy finansiniy sgnaudy
(Dumitrescu ir Fuciu, 2009). Sie veiksniai yra lemiantys organizacijos apsisprendima diegti CRM sistemg. CRM
sistemos pagrindinis privalumas laikomas lengvas, aiSkus ir greitas informacijos bei ataskaity gavimas ir
apdorojimas. Deja, vertinant praktinius procesus, organizacijose pasitaiko daug papildomo darbo ir sunaudojama
nemazai laiko perkeliant duomenis i§ vienos informacinés sistemos j kita. Kas sukuria neigiamg poziiirj ]| CRM
sistemos diegima, kiekvienam darbuotojui laikas yra labai svarbus ir jo taupymas yra pirminis pageidavimas.
Diegiant bet kokias naujas sistemas organizacijose, vadovai tikisi kuo maziau trikdyti savo komandy darbg bei
$vaistyti jy darbo laika.

Daznai Sio proceso galima iSvengti arba jj kiek jmanoma labiau susisteminti ir sumazinti laiko sgnaudas,
naudojantis tam tikromis programomis, nes daugumos sistemy bazinis paketas gali biiti integruojamas su
organizacijos jau naudojama programine jranga (Bliujuté ir Korsakiené, 2014). Taip pat organizacijos nebiina
,paruoSusios namy darby®, tai yra nesukonkretinusios, neapgalvojusios kokius duomenis norés rinkti apie savo
klientg ir vesti | CRM sistemg. Organizacijos neturi vizijos kokie konkretds duomenys, jiems padés ateityje
bendraujant su klientu parduodant prekes ar paslaugas (Foss, Stone ir Ekinci, 2008). Tik jau pradéjus sistemos
diegimo procesa ir pasinaudojus sistemos funkcijomis, ekonominés veiklos vykdytojai supranta ir pastebi, kokie
duomenys yra reikSmingi ir aktualts kuriant ir palaikant teigiama santykj su jmonés klientu, o kurie neturi jokios
reikSmeés ir yra tik pertekliné informacija. Tokiu atveju programuotojai turi i§ naujo koreguoti programing jranga
papildant CRM sistemos modulj tam tikromis reikalingomis funkcijomis. Sie procesai daznai sukelia tam tikra
nepasitenkinima CRM sistemos diegimo procese, pritriiksta strateginio planavimo, kadangi jprastai organizacijos
nori sklandaus ir greito sistemos diegimo, taciau jmonése esant kitoms procesy valdymo programoms ar diegimo
metu besikei¢iantiems vadovy pageidavimams bei atsiradusiems poreikiams, programuotojai uztrunka ilgesnj laiko
tarpg integruojant naujg programing jrangg j jmonges veikla.



4. Organizacijuy darbuotojai — svarbus CRM diegimo veiksnys

Kitas svarbus CRM diegimo veiksnys — darbuotojai ir jy poziaris j darbo pobudzio pasikeitimus. Sistemos diegimas
organizacijoje palieCia nemazg dalj ten dirbanciy Zmoniy, kurie turi prisitaikyti prie besikei¢ian¢iy darbo procesy.
Visi vykstantys pokyciai jmonéje, jos darbuotojams kelia stresg ir iSSaukia neigiamg reakcija, todél organizacija
rinkdamasi bet kokia automatizavimo sistema, turi jvertinti S§iuos aspektus ir iSkart apgalvoti, kaip suSvelninti savo
darbuotojy reakcija. 18skiriamos dvi pagrindines su darbuotojais susijusias problemos:
1. Organizacijos darbuotojai bijo ir priesinasi bet kokioms naujovéms, kurios jtakos jy iprastg darbo procesa.
2. Organizacija turi skirti daugiau laiko apmokyti darbuotojus efektyviai dirbti su naujgja sistema.

Atkreipiamas démesys, kad jmonése, kuriose didZioji dalis darbuotojy yra vyresnio amZiaus dazniausiai susiduria
su stipriu pasiprieSinimu inovatyvioms naujovéms. Todél labai svarbu, kad jmonés vadovai Sios sistemos
strategijoje apibrézty informaciniy sistemy pazangos biitinuma ir i§ anksto paruosty darbuotojus Siems pokyciams
(Bliujute ir Korsakiené, 2014).
Vadovai $ioje situacijoje turi buti kantr@is ir atrasti budy kaip savo komandas motyvuoti pereiti prie naujos sistemos,
nurodyti sistemos teigiamus aspektus bei kaip ji palengvins darbuotojo kasdienj darbg. Tam pasiekti turi biti
vykdomi nuosekliis mokymai, sudaromos instrukcijos ir siekiama palaipsniSko peréjimo prie sistemos bei
vykdomos pastovios konsultacijos i§ sistemos diegéjy. Kartais vadovai Sioje dalyje pamir§ta savo darbuotojus ir
sistemos diegimg atlicka ,,tyliai®, tai sukelia dar didesnj Zmoniy prieSiSkuma naujienoms, ko pasekoje jdiegta nauja
CRM sistema nebiina pilnai iSnaudojama ir laikui bégant jmonés jos atsisako.
Analizuotoje mokslingje literatiiroje iskiriamos tos pacios pagrindinés CRM sistemy degimo nesékmiy prieZastys:

- nesuplanuoti ir/arba neteisingai jvardinti jmonés vadovybés likes¢iai sistemai,

- klaidingas vadovy suvokimas kas yra CRM, kad tai tik jrankis, o ne sprendimas,

- nesusikalbéjimas su programos dieg¢jais ir programinés jrangos diegimo nesklandumai,

- darbuotojy priesiskas nusiteikimas naujovéms.
Sie aspektai tikrai daznai pasitaiko praktikoje, kas lemia CRM sistemy diegimo nesékmes ir salyginai léta sistemos
naudojimo augima.
Esminis dalykas, tai kad jmoné gali tik tinkamai pasirinkti programinés jrangos tiekéja, taciau tikslinga strategija,
kurioje svarbiausias yra klientas, turi biiti diegiama jmonés viduje. Darbuotojai turi persiorientuoti ir suprasti, kad
dabar jy pardavimus jtakoja ne pats produktas ar jo kaina, o biitent pastovus ry$iy palaikymas su klientu, kad tokj
ry$] i8laikyti turi keistis jy kasdieniniai darbo procesai. Visi organizacijos darbuotojai turi teigiamai priimti ir
palaikyti $ig idéjg. Turi bati i§ esmés keiiamas pozitriS Vvisoje organizacijoje, kad dabar svarbiausia yra ne
produktas ar paslauga, o visas démesys turi biiti sutelktas j patj klients, jo poreikius. Sékmingas bet kokios jmonés
vystymasis bus tik tada, jei ji bus atidi savo lojaliems klientams ir patraukli naujiems.

5. CRM sistemy diegimo tyrimas Lietuvos jmonése

Rysiy su klientais valdymo sistema, kaip verslo strategija arba jrankis — skirtas padéti jmonéms sklandziau ir
efektyviau dirbti. Diegiant §ig sistema, pagrindinis visy organizacijy tikslas yra pasiekti didesnj pelng pasitelkiant
artimg ry$j su klientu. I1$nagrinétos CRM sistemy diegimo problemos, parodo, kad organizacijos dar sunkiai priima
§ig naujg strategija savo darbo organizavime.

Imoné UAB ,Informacinés konsultacijos* atliko pirmg nepriklausomg tyrimg, kad i$siai$kinti kokios Lietuvoje
naudojamos rysiy su klientais valdymo (CRM) sistemos. Tyrimas parodé, kad Lietuvoje veikianCiose jmonése
CRM sistema yra dar ganétinai $viezas dalykas ir jmonés bei jy darbuotojai kolkas dar nedrgsiai pasiduoda $ios
sistemos jtakai. Tyrimo metu buvo apklaustos 4222 jmonés, rezultatai parodé, kad i§ apklaustyjy tik su 156
respondentais buvo galima pilnai uzbaigti pildyti klausimyna. Tai yra i§ 4222 jmoniy, vienokia ar kitokia santykiy
su klientais valdymo sistema naudoja tik 156 organizacijos, o tai sudaro 4% apklaustyjy. Dauguma sistemas
naudojanciy jmoniy jas diegti pradéjo dar visai neseniai, prie§ 1-5 metus. Organizacijy buvo teirautasi, kokiag CRM
sistema naudoja, siekta issiaiskinti kas yra CRM sistemos lyderé Lietuvoje, taciau tyrimas parodé, kad Lietuvos
CRM rinka yra jauna ir kolkas aiSkaus lyderio néra. Vienos i$ populiariausiy Lietuvoje CRM sistemy yra “Scoro”,
“Skytex”, “Teamgate”, “SalesForce”, “Vtiger” ir kt.

“Nors néra daug jmoniy, kurios turi CRM sistemas, bet tos, kurios turi, jas planuoja ir toliau naudoti ir taikyti
placiau. Tai tikrai puiki zinia Lietuvos verslui, kadangi Sios sistemos yra labai svarbios jmoniy veikloje — padeda
efektyviau organizuoti darbus, sumazinti informacijos praradimo rizika, padidinti kontrole, pagerinti klienty
aptarnavima bei turi daugelj kity naudingy funkcijy.”, - teigia UAB “Informacinés konsultacijos” direktorius R.
Venckauskas.

Siekiant i$siaiskinti kas organizacijose lemia CRM sistemos pasirinkima, kokie keliami likes¢iai sistemoms bei
kokios klittys iskyla diegimo procese buvo palygintos trys skirtingos CRM sistemos — “Scoro”, “Sugar” ir
“Teamgate”. Sis kokybinis tyrimas buvo atliktas naudojantis apklausa. Vykdant tyrimg buvo apklaustos trys



Lietuvoje veikiancios didelés organizacijos, uzsiimanc¢ios automobiliy pardavimu ir turinCios tiksla kasmet didinti
savo pardavimus. Pardavimy skyriy vadovai yra suinteresuoti, kad jy komandos pasiekty kuo geresnius rezultatus,
todél jie organizacijose yra tie iniciatoriai, kad jy vadybininkai turéty visus jrankius plany jvykdymui. Pardavimy
skyriy vadovams, interviu metu, buvo uzduoti keturi klausimai, apie naujos j klienta orientuotos strategijos diegima:

1. Kas paskatino jsidiegti CRM sistema;

2. Kiek laiko Juisy organizacija jau naudoja CRM sistema;

3. Ko tikimasi i§ CRM sistemos;

4. Kokios problemos kilo diegiant ir naudojantis CRM sistema.

Daznai susiduriama su problema, kad jmonés darbuotojai priesinasi bet kokiems kasdienio darbo pokyc¢iams, todél
norint suzinoti ir pardavimy komandos nuomone, buvo uzduoti klausimai vadybininkams, kasdien dirbantiems su
CRM programomis:

1. Kaip priéméte naujos sistemos atsiradima Jisy kasdieninéje veikloje;

2. Su kokiomis programinémis problemomis susidiiréte ir ar tai buvo istaisyta;

3. Ar atsiradus jdirbiui su CRM sistema, palengvéjo kasdieniy uzduo¢iy vykdymas.
Visos apklaustos jmonés yra priskiriamos prie didziyjy Lietuvos jmoniy, vykdo intensyvius pardavimus ir yra
suinteresuotos pritraukti naujus ir iSlaikyti senus klientus. Interviu metu, per visas tris organizacijas, buvo
pasikalbéta su 3 — mis pardavimy skyriy vadovais ir su 10 vadybininky besinaudojané¢iy CRM.

Pirmoji apklausta organizacija naudoja “Teamgate” pardavimy valdymo sistema. “Teamgate” yra 2012 m.
Lietuvoje gimes produktas. Sj produkta diegianti jmoné priklauso vienai didZiausiy Lietuvos IT jmoniy grupiy
“Blue Bridge”. 2017 m. atliktas tyrimas, kuris ieSkojo tinkamiausios verslui CRM sistemos, §j tyrima atliko
kompanija “Capterra”, kuri priklauso informaciniy technologijy tyrimy ir konsultacijy milzinei “Gartner”. Tyrimo
rezultatai — pirmoje vietoje yra $i Lietuviy sukurta “Teamgate” CRM sistema. Laiméjima pries kitas pasaulyje
naudojamas CRM sistemas lémé maza kaina ir paprastas sistemos valdymas. ,,Teamgate* sistema pripazinta ir kaip
intuityviausio, patogiausio valdymo CRM sistema.

Antrojo respondento naudojama CRM sistema “Scoro”, save pristatantys kaip i$samiausiu darbo valdymo
sprendimu profesionalioms ir kurybikoms paslaugoms. Siuo metu populiaréjanti 2013 m. esty sukurta rysiy su
klientais valdymo sistema. Pagal atlikta UAB “Informacinés konsultacijos” tyrimg “Scoro” yra tarp geriausiai
jvertinty CRM produkty Lietuvoje.

Treciosios palyginimui pasirinktos organizacijos naudojama CRM sistema yra “Sugar”. “Sugar” CRM sistema - tai
programiné jranga, kuri buvo sukurta Kalifornijoje. Nuo 2004 m., kuomet buvo jsteigta kompanija, programa buvo
pradéta leisti atviro kodo, t.y. viesai ir nemokamai prieinama. Véliau atsirado komercinis progamos palaikymas. Tali
buvo viena i$ pirmyjy CRM sistemy, kuri nuo 2010 mety savo klientams suteiké galimybe prie sistemos prisijungti
per mobiliuoius jrenginius (telefonai, planSetiniai kompiuteriai).

Kas paskatino jsidiegti CRM sistemg?

Visos apklaustos jmonés j pirmajj klausima atsaké vienodai — CRM sistemg jsidiegti paskatino noras padidinti
lojaliy klienty skai¢iy ir tuo paciu padidinti produkto pardavimus, tai yra noras uzdirbti daugiau pinigy. Atliekant
interviu jmonése paaiSkéjo, kad visos stengiasi neatsilikti nuo naujyjy technologijy ir nori Zzengti koja kojon su
augancia rinka ir klienty poreikiais. Organizacijos jsidiegusios Sias CRM sistemas jau yra pakeitusios savo darbo
strategijg ir orientuojasi labiau ne j parduodama preke, bet j patj klientg ir jo poreikius, su savo klientais pazindinasi,
bendrauja ir elgiasi kaip su draugais. Stengiasi nuspéti kiekvieng kliento pageidavima ir likestj keliamg
organizacijai. Planuojamos Sventés, produkty pristatymai, kiti renginiai, kuriais siekiama pradziuginti klientus ir
palikti jiems kuo geresnj jspudj. Imonés puikiai suprantu, kad be naujy ir lojaliy klienty, jos negaléty dirbti
pelningai, o nepamirsti nei vieno savo kliento padeda butent jdiegta rySiy su klientais valdymo sistema.

Kiek laiko Jiisy organizacija jau naudoja CRM sistemq?

Respondenty negalima jvardinti kaip ilgalaikiy CRM sistemos naudotojy. Tiek , Teamgate®, tiek ir ,,Scoro*
sistemas jmonés naudoja apie metus, todé¢l dar galima sakyti jog vyksta diegimo procesas, kadangi vis dar atsiranda
poreikis tam tikriems programiniams pakeitimams, kad programa pilnai iSpildyty nudotojy lakes¢ius. Organizacija
naudojanti ,,Sugar* sistema, jau yra ubaigusi diegimo procesa ir pilnai prisitaikiusi programa savo reikméms. Sia
sistemg naudoja jau treCius metus.

Ko tikimasi is CRM sistemos?

Be pagrindinio siekio — pardavimy padidinimo, kiti organizacijy pardavimy skyriy vadovy lukes¢iai buvo
susisteminti savo komandy darba. Noras visg informacija apie klienta turéti vienoje vietoje. Kaip teigé “Teamgate”
CRM sistemos naudotojas “Norim turéti pilng informacija vienoje vietoje kas vyksta su vienu ar kitu klientu metai
i§ mety, o ne kasmet paémus naujy mety darbo kalendoroy pradéti dirbti i§ naujo”. “Scoro” CRM sistema
naudojancios organizaijos pardavimy skyriaus vadovas atkreipé démesj, kad naudojant Sig sistema tikisi labiau
suvaldyti savo darbuotojy veikla. Vadovas nori matyti, kada su kokiu klientu bendravo pardavéjas, apie ka kalbéjo,
kokie susitikimi suplanuoti ir panasiai. Pabrézé, kad tai ne tik kontroliavimas, bet puikus sprendimas, kai uz klientg



atsakingas vadybinikas suserga ar iSeina i§ darbo, nepamesti informacijos, kas buvo vykdoma su klientu ir toliau
testi vadybininko pradéta darba. Taip pat puiki priemoné prisijungus naujam nariui j komanda jsilieti j darbus ir
perimti klientus.

Kokios problemos kilo diegiant ir naudojantis CRM sistema?

Apie kilusias diegimo ir naudojimo problemos organizacijos galéjo plaiausiai papasakoti. Visy pirma nei viena i$
apklausty organizacijy nepaminéjo sklandaus sistemos diegimo. “Teamgate” jau beveik metus naudojanti
organizacija, atkreipé démesj, kad i§ pradziy bandé¢ jsidiegti kita CRM sistema, bet tiesiog niekaip nepavyko jos
programiskai pritaikyti organizacijos veiklai. Jy Siuo metu naudojama “Teamgate” sistema buvo “lankstesné” ir
lengviau sekési komunikuoti su programuotojais bei atrasti tam tikry sprendimy taikant sistema organizacijos
veiklai. “Teamgate” naudojancios organizacijos pardavimy skyriaus vadovas dziaugiasi, kad §i sistema yra
nesunkiai perprantama ir darbuotojai nebuvo nusiteike labai priesiskai.

“Sugar” sistema naudojanti organizacija, pripazino, kad i§ pradziy nemokéjo konkreciai iSsakyti ko nori i$ sistemos,
negalé¢jo programuotojams pateikti aiSkiai suformuluoty lakesCiy, todél pradzia buvo labai sunki. Po truputj
naudojant sistemg iSry§kéjo pagrindiniai poreikiai ir palaipsniui sistema buvo jdiegta tokia, kokios reikia
organizacijai, kad patenkinty jos poreikius. Organizacijos vadovas pamini, jog kastai sistemos diegimui buvo dideli,
todél labai tikisi, kad sistema atsipirks per dar kelerius metus. Organizacija CRM sistema naudoja jau beveik 3
metus. Darbuotojai taip pat jau priémé naujg darbo strategija ir stengiasi ja palaikyti. Pagrindinj pokytj tarp darbo
be CRM sistemos ir su CRM sistema vadovas galéjo iSskirti kaip atsiradusj sisteminga darbg su klientais ir
lengvesng darbuotojy kontrole.

Organizacija beveik 1,5 mety naudojanti “Scoro” CRM sistema, kaip pagrinding problema iSkart paminéjo
darbuotojy priesiskumg. Vadovas savo pardavimo komandoje turi daug ilgamete patirtj Sioje jmonéje turinéiy
darbuotojy, kurie yra priprate prie jprastos savo susikurtos darbo tvarkos ir naujos strategijos kiirimas sukélé labai
didelj nepasitenkinimg skyriuje. DidZiosios dalies darbuotojy amzius taip pat jau yra brandus, tad naujosios
technologijos jiems kelia $iokj tokj diskomforta ir paciy darbuotojy manymu “tai tik laiko gaiSimas”. Vadovas
organizavo daug mokymy ir stengési visaip jtraukti ir parodyti savo komandai CRM sistemos pranasumus, deja kai
kurie kolegos dar dabar sunkiai pasiduoda $iai sistemai.

Toliau buvo atlikta pardavimy komandos apklausa kiekvienoje jmonéje. Buvo apklausta 10 respondenty dirbanéiy
su “Scoro”, “Teamgate” ir “Sugar” CRM sistemomis.

Kaip prieméte naujos sistemos atsiradimg Jusy kasdieninéje veikloje?

I §j klausimg visi respondentai atsaké labai greitai ir vienodai - jie visi buvo priesiskai nusiteik¢ pries CRM
programg. Bandant iSplétoti §j atsakyma, vadybininkai iSskyré kelias savo neigiamos reakcijos priezastis.
Pirmiausia jie pastebéjo, kad bus iSnaudojama daugiau laiko, pildant informacija programoje, taip pat suprato, kad
bus stebimas kiekvienas jy Zingsnis, nes vadovas matys, kokie veiksmai atlickami su klientais ir galés tai
kontroliuoti ir Zinoma, juos gasdino pacios programos sudétingumas, nemokéjimas panaudoti kai kuriy funkcijy.

Su kokiomis programinémis problemomis susidiréte ir ar tai buvo istaisyta?

Dirbantiems su “Scoro” CRM sistema vadybininkams, sistemos naudojimo pradZioje pasirodé sudétingas sistemos
funkcijy valdymas. Daznai susidubliuodavo vedami klientai, jmonés pavadinimai ir kita informacija, kurig
vadybininkai suvedinédavo patys. IStaisyti Siems nesusipratimams buvo vykdomi mokymai, kuriy metu buvo
bendrai sutartos tam tikros sistemos naudojimo taisyklés, kurios i$sprendé visus iskilusius nesusipratimus.

“Teamgate” CRM programinés jrangos naudotojai, pastebéjo, kad ne visi pardavimai gali biiti tik laiméti arba
pralaiméti, jie gali biiti ir tiesiog atidéti kuriam laikui, su kuo daznai susiduria savo darbe. Tod¢l sistemos diegéjy
buvo paprasyta patobulinti programg jvedant papildomas funkcijas, kada nejvykusj pardavimag biity galima
pazyméti kaip atidétg ir suvesti yap¢ svarbig vadybininkui informcijg, kada pirkimas gali biiti atnaujintas ir jam jau
reikia susisiekti su savo klientu.

Vadybininkai naudojantys “Sugar” CRM sistema turéjo nesklandumy dél komentary apie susitikimus, uzduotis
raSymu ir perdavimu kitiems savo kolegoms, taciau tai buvo nesunkiai iStaisyta. Taip pat buvo pgeidavimas, kad
paruosus kainos pasitilyma, ji buty galima lengvai ir greitai susieti su klientu, kas taip pat buvo labai operatyviai
jvykdyta.

Ar atsiradus jdirbiui su CRM sistema, palengvéjo kasdieniy uzduociy vykdymas?

“Sugar” sistemos naudotojai prisipazino, kad jiems patinka sistema ir ji tikrai palengvina jy darbg. Jy darbas su
sistema jau trunka tris metus ir jie turi iSsiugde jpro¢ius viskg suvedinéti j sistemg, o ne uZsira$inéti ant lapeliy ar
kity priemoniy. Jie pastebéjo, kad yra labai patogu, Kai prie sistemos gali prisijungti esant bet kur, kur yra internetas
ir nepriklausomai i§ kokio jrenginio. Tai tapo jy kasdienybe ir jie tikrai tuo dziaugiasi.

“Teamgate” ir “Scoro” sistemy naudotojai dar nebuvo tokie opimistiski. Kolkas jie tiesiog bando i8mokti naudotis
Siomis sistemomis, kaip patys saké ,,vercia“ save suvedinéti informacija ir stengiasi atprasti nuo savo jprastiniy
darbo procesy.



ISvados

Straipsnyje CRM sistemy diegimo problematikai i$siaiskinti buvo atlikta mokslinés literatiros analizé bei
apklaustos jmonés, jdiegusios bei naudojan¢ios CRM sistemas. Buvo nustatyta, kad CRM sistemy diegimo
problemos Lietuvos jmonése yra analogiskos. Priémus sprendimg diegti CRM, uzsakovai neturi tinkamai
suformuotos nuomonés dél reikalavimy sistemai, todél negeba aiSkiai formuluoti ir iSsakyti diegéjams savo
likes¢ius CRM sistemai. Uzsakovy neturéjimas galutinés vizijos, kokiag nauda atne§ santykiy su klientais valdymo
sistemos diegimas, nekalbéjimas ir nesusikalbéjimas su sistemos programuotojais, blogai paruosta pardavimy
komanda, kuri naudosis CRM sistema - visa tai priezastys, kurios salygoja problemas diegiant CRM sistemas. Tai
nauja pardavimy strategija Lietuvoje, todél organizacijos po truputj formuoja CRM sistemy diegimo ir naudojimo
kulttira.

Prie§ diegiant CRM sistema, uzsakovai turi padaryti ,namy darbus“: ai$kiai suformuluoti jmonés tikslus bei
pagrindines veiklos kryptys, paskirti atsakingus uZ sistemos diegimg asmenys, suformuluoti likes¢ius CRM
sistemai, stengtis kuo tiksliau aptarti kiekvieng jmonés procesa, derinant ji su likeséiais diegiamai sistemali,
parengti programinés jrangos techning specifikacija. CRM sistema turi biiti teisingai pritaikyta konkre€ios
organizacijos tikslams jgyvendinti, kitu atveju ji nebus veiksminga.

Didelés investicijos | programing jranga, sunkiai prognozuojamas CRM sistemos atsiperkamumas, negebéjimas
aiskiai iSreik$ti savo poreikius ir reikalavimus sistemai, gasdina uzsakovus ir tai gali uzprogramuoti CRM
strategijos diegimo nesékme. Apgalvojus pacios jmonés strategija bei nuosekliai ir atsakingai iSgryninant jmonés
poreikius bei siektinus rezultatus pasitelkinat CRM sistemos pagalbg, galima bus nesibaiminti dél dideliy kasty ar
neatsiperkanciy investicijy.

Sékmingas ir sklandus CRM sistemos diegimas, reikalauja nuolatinio kontakto su sistemos diegéjais, nuosekliai
aptariant ir derinant kiekvieng sistemos diegimo proceso Zingsnj. Susikalbéjimas tarp uzsakovy ir sistemos diegéjy
yra ypatingai svarbus ir reik§mingas. Jei nesikalbama, nediskutuojama, sistema neatitiks organizacijos poreikiy ir
jos bus atsisakyta.

Klaidingas organizacijos vadovy jsitikinimas, kad jdiegta nauja sistema pati iSspres visas jmonéje jsisenéjusias
problemas, sukelia didelj nusivylimg pacia programa. Kad sistema veikty, biitinas stiprus pasiruosimas ir darbas su
ja, CRM sistema yra tik pagalbinis jrankis organizacijoms, jy problemoms spresti. LEAN filosofija teigia, kad
pirmiausia turi bati vadovy apsisprendimas diegti sistemg ir jy teisingas sistemos funkcijy ir naudos suvokimas.

Diegiant bet kurig nauja sistemg, vadovai turi aiSkiai iSdéstyti sistemos privalumus ir kiekvieno darbuotojo
atsakomybés sritj, kad kuo grei¢iau suvaldyty darbuotojy pasiprieSinimg naujovéms ir uztikrinty darbuotojy naujos
sistemos priémimg. Darbuotojai turi biti apmokyti, tiksliai instruktuoti dél darbo su CRM sistema. Jie turi bati
jtraukiami j procesg, mokyvuojami bei esant poreikiui, darbuotojams turi bati suteikiama visokeriopa pagalba dél
darbo su nauja sistema. Naujai diegiama CRM sistema turi bati funkcionali, pakankamai paprasta bei nesudétingai
valdoma. Sistemos funkcionalumas ir diegimo kainos santykis turi biiti optimalus, t.y. brangiausia sistema nebutinai
atitiks ir uztikrins konkrecios jmonés poreikius. Todél investicijos i CRM sistemos diegima turi biiti pasvertos, kad
sistemai skirto laiko, 18y bei pastangy santykis atitikty galutinj rezultata, biity pateisinamas ir nenuvilty.
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT SYSTEMS DEVELOPMENT PROBLEMS IN LITHUANIA
Kamilé¢ KLIMAVICIENE, Olga LINGAITIENE

Abstract. Growing global economy, evolving information technology solutions, preventing organizations from
lagging behind and still encouraging development, finding new business strategies that will help you earn more
revenue. The time has come when strong competition forces organizations to pay close attention to their
customer rather than to the product or service being sold. In order to systematize the new corporate strategy
towards customers, organizations are implementing customer relationship management (CRM) systems.
Although the use of the CRM system in the world is not surprising, unfortunately, in Lithuanian organizations it
is a rather new and hardly tangible strategy, because it is difficult to describe the efficiency and payback of this
system to the company. The article analyzes the main problems encountered when installing and using the CRM
system. In order to compare the problems of the implementation and use of these systems described in the
scientific literature and in real life, a study was carried out. Were interviewed three companies who using
different customer relationship management systems. All three companies confirmed hypotheses on scientific.
Obviously organizations are positive in to these systems, trying to used them and adapting them to their
activities, but they encounter with problems that are influenced by external and internal factors.

Keywords: customer relations, organization strategy, Lithuanian companies, implementation problems, CRM
system, sales promotion, competition.
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