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Santrauka. Banky sektoriaus jmonés, norincios islikti konkurencingos, privalo jtraukti darnumo koncepcijg visuose ver-
slo procesuose. Sio tyrimo tikslas yra i$analizuoti klienty valdymo sistemos vystymo specifikas banky sektoriuje siekiant
uztikrinti darnig verslo plétra. Atlikus moksline literatiiros analize klienty valdymo sistema yra jvardijama kaip sistema, skir-
ta abipusei, ilgalaikei naudai tarp jmoniy ir klienty sukurti bei apimanti klienty duomeny rinkimg, duomeny analize,
klienty aptarnavimo procesy automatizavima, komunikacijos kanaly valdyma, paremta technologijomis, masininiu
mokymusi, matematiniais metodais analizei ir didziyjy duomeny kaupimu. Atlikus tyrima matyti, jog banky sektoriui
priklausancios jmonés, norincios veikti pelningai ir siekti darnumo tiksly, daugiausia démesio turéty skirti operaty-
vinio bei analitinio tipo klienty valdymo sistemy tobulinimui ir efektyvinimui. Teori$kai i$analizavus klienty valdymo
sistemy ir darnaus verslo sankirta matyti, jog literataroje $iy temy sankirtoje dazniausiai yra raSoma apie duomeny,
orientuoty j darnuma, dalijimasi tarp klienty ir jmoniy.

Reik$miniai ZodzZiai: rysiy su klientais valdymo sistema, darnus verslas, darnumas, klienty valdymo sistema, KVS,
banky sektorius, sistemos vystymo specifika.

Ivadas

Siais laikais kiekvieno sektoriaus jmonés supranta, jog klientas yra pagrindinis jy verslo sékmés garantas, o klienty
valdymo sistemy vystymas ir tobulinimas yra neatsiejamas nuo jmonés plétros strategijos (Gopalsamy & Gokulapad-
manaban, 2021). Sios sistemos suteikia abipuse, ilgalaike nauda, orientuotg i produkto ar paslaugos valdymo kokybés ir
vertés didinimg (Gallego-Gomez et al., 2021), bei padeda palaikyti ir vystyti darnius santykius su klientais, atsizvelgiant
i jy norus ir reikalavimus (Gholami et al., 2018). Banky sektoriuje klienty valdymo sistemos yra ypa¢ naudingos dél
banky veiklos, susijusios su klienty aptarnavimu bei paslaugy, tokiy kaip draudimas ir paskoly isdavimas, teikimu.
Taip pat $ios sistemos gali daryti jtaka banky darnaus verslo strategijoms, kurios apima komunikacija darnumo te-
monmis, rizikos valdyma, susijusj su aplinkosaugos klausimais, bei verslo plétra, atsizvelgiant j socialinius veiksnius
(Vesal et al., 2021). Optimizuodamos ir efektyvindamos j darny versla orientuotas klienty valdymo sistemas, banky
sektoriaus jmonés uzsitikrina kokybiskesnj darnumo strategijy vykdyma, o darnumo plétra didina jmonés verte bei
reputacija. Dauguma tyrimy, susijusiy su klienty valdymo sistema ir jos vystymu, yra nukreipti j kasdieniy ver-
slo procesy, susijusiy su klientais ir jy aptarnavimu, efektyvinima bei sistemos jdiegimo ir veiklos atsiperkamumo
skai¢iavimg. Taciau, $iais laikais pleciantis verslui, o ypa¢ pleciantis banky sektoriaus jmoniy verslui, darnumas tampa
vienu i$ didziausiy prioritety planuojant jmonés ateities tikslus ir strategijas. Nors klienty valdymo sistemos specifikos
analizé jau buvo atlikta daugelj karty, ta¢iau moksliniy straipsniy, apimanciy $ig sistema ir jos veikimg darnaus ver-
slo koncepcijos aspektu, yra nedaug. Taip pat néra pakankamai moksliniy tyrimy, kuriuose bity vertinama klienty
valdymo sistemos nauda darnumui versle. Tyrimuose pastebéta, jog darnumo koncepcija banky sektoriuje turi buti
jtraukta visuose verslo procesuose, todél sio tyrimo tikslas yra aprasyti klienty valdymo sistemos vystymo projekta
banky sektoriui remiantis darnaus verslo koncepcija.
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Uzdaviniai:

- i8analizuoti ir susisteminti svarbiausius klienty valdymo sistemos elementus teoriskai;

— pateikti struktarinta klienty valdymo sistemos analize ir apibendrinima banky sektoriuje;

- teori$kai i$analizuoti klienty valdymo sistemos ir darnaus verslo sankirta.

Tyrimui atlikti buvo taikomas mokslinés literataros analizés tyrimo metodas. Pagrindinis mokslinés literataros
analizés tikslas yra surinkti ir jvertinti turimus tyrimus, susijusius su dominancia tema (tyrimo klausimais), taip
pasiekiant ne$ali$kus rezultatus, kuriuos galima aptarti ir pakartoti (Milian et al., 2019). Literatiiros analizés gali bati
ziniy plétros pagrindas, sukurti politikos ir praktikos gaires, pateikti poveikio jrodymus ir, jei analizés gerai vykdomos,

jos gali paskatinti naujas idéjas konkrecioje srityje (Snyder, 2019).

1. KVS sagvokos mokslinéje literatiiroje

Nagrinéjant rysiy su klientais valdymo sistemg KVS (angl. CRM - Customer Relationship Management) remiamasi
jvairiy koncepcijy savokomis. Visy nagrinéty moksliniy straipsniy KVS apibrézimai yra skirtingai suformuluoti, taciau
turi viena pagrindinj panasuma - apra$omas santykio tarp jmonés ir kliento tobulinimas, pritaikius procesus ar strate-
gijas. ApraSomi pagrindiniai procesy tobulinimo tikslai yra kokybiskesnis klienty aptarnavimas bei pajamas auginantis
ry$ys su klientais. KVS apibrézimai, surinkti i§ moksliniy straipsniy, yra pateikti 1 lenteléje.

1 lentelé. KVS apibrézimai (sudaryta autoriy)

Apibrézimas Autorius
KVS - tai Zmoniy, procesy ir technologijy kombinacija, kuria (Jain et al., 2016)
siekiama suprasti jmoniy klientus.
KVS - procesy visuma, skirta sukurti abipusei, ilgalaikei naudai (Kotarba, 2016)higher capital adequacy, service quality,
tarp finansy jmoneés ir kliento. and more stable revenue pools. In parallel with the

regulatory changes, the banks are subject to pressure
from accelerated technology development and social
changes. These two factors influence the behavior

of customers and induce changes in the customer
relationship management (CRM

KVS - strategija, kuri padeda organizacijoms sukurti ilgalaikius (Baashar et al., 2016)
santykius su klientais, naudojant tinkamas valdymo sistemas ir
suteikiant asmeniskai klientui pritaikytas paslaugas.

KVS - sistema, padedanti jmonéms geriau aptarnauti savo klientus, | (Minh et al., 2018)
naudojant patikimus procesus ir proceduras, skirtus sgveikauti su
klientais.

KVS padeda jmonéms palaikyti bei vystyti darnius santykius su (Gholami et al., 2018)
klientais, atsizvelgiant i jy norus bei reikalavimus.

KVS yra svarbi priemoné efektyviam klienty valdymui ir ilgalaikiy |(Hassan et al., 2019)
santykiy uzmezgimui. Tvirti santykiai su klientais skatina ne tik
pardavimus, bet ir darnumg $iandienos rinkoje.

KVS - tai koncepcija, kurioje naudojama informacija apie klientg, |(Yan et al., 2021)
bei sistemy technologijos, siekiant padéti jmonéms islaikyti
pelningus rysius su klientais.

Jain et al. (2016) straipsnyje KVS jvardina kaip dviejy elementy — procesy ir technologijy — kombinacija. Naudojant
$iuos du elementus yra siekiama lengviau suprasti klientus. Apie procesus kaip KVS sudedamaja dalj raso ir Kotarba
(2016), paminédamas, jog pagrindinis KVS siekis yra sukurti ilgalaike nauda. Ilgalaikés naudos svarbg taip pat akcen-
tuoja ir Baashar et al. (2016), paminédami, jog taikant KVS strategija galima uztikrinti labiau personalizuotas paslaugas
klientams. Kaip vienas i§ personalizavimo pavyzdziy, taikant KVS, galéty buti asmeniskai kiekvienai klienty grupei
sugeneruoty nuolaidy ar pasitlymy paketai. Kiti 1 lenteléje paminéti autoriai pabrézia, jog KVS padeda jmonei uztikrinti
stabiluma rinkoje, islaikant egzistuojancius klientus bei pritraukiant naujus klientus.

Rysiy su klientais valdymo sistema yra sudaryta i§ jvairy elementy, kurie yra atsakingi uz skirtingas sistemos veikimo

funkcijas. Sie elementai yra jvardinti jvairiuose moksliniuose straipsniuose ir pateikti 2 lenteléje.
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2 lentelé. KVS sudaranciy elementy apibrézimai (sudaryta autoriy)

KVS elementy apibrézimai Autorius

KVS sistemg apima rinkodaros integracija, pardavimai, klientui suteikiamos paslaugos ir (Soltani & Navimipour, 2016)
tiekimo grandinés funkcijos, siekiant padidinti klientui sukuriamos vertés efektyvumga.

KVS sistemos dazniausiai yra dalinamos j tris pagrindines kategorijas: (Soltani & Navimipour, 2016)
1) operatyvios sistemos, kurios yra naudojamos procesams automatizuotis

2) analitinés sistemos, kurios yra skirtos klienty duomenims analizuoti;

3) bendradarbiaujancios sistemos, skirtos komunikacijos kanalams valdyti bei integruoti.

KVS kaip daugiadimensé strateginé sistema yra sudaryta i§ trijy strateginiy komponenty — (Gholami et al., 2018)
technologijy, Zmoniy ir procesy. Yra tikima, jog subalansuotai integravus $iuos komponentus
atsiranda didesné tikimybé sékmingai implementuoti pacig KVS kaip sistema.

KVS yra sudaryta i§ dviejy pagrindiniy moduliy - sistemy, skirty sasajai su klientu palaikyti, |(Ismana-Ilisan, 2018)
bei sistemy, skirty nustatyti egzistuojanciy klienty ateities pasirinkimams, susijusiems su
teikiama paslauga.

Pagrindiniai elementai — pardavimy modulis, rinkodaros modulis, paslaugy modulis. Veikiant | (Gil-Gomez et al., 2020)the
kartu, $ie moduliai padeda siekti pagrindinio tikslo — efektyvios KVS strategijos, skatinancios | benefits of which, highlighted
klienty lojaluma. by previous works, are
presented and defined here

as crucial for entrepreneurial
success. Of particular

interest for this purpose

are the existing studies on
sustainability, which provide a
viable research model to assess
and validate the potential
effect of each CRM component
(sales, marketing, and services

Soltani ir Navimipour (2016) aprasomi KVS elementai yra panasus j $iuolaikiniy jmoniy jvardintus pagrindinius
KVS srities elementus. Rinkodara bei pardavimai yra minimi daugelyje Saltiniy, todél galima teigti, jog $ie elementai
yra vieni svarbesniy ry$iy su klientais valdymo sistemose. Taip pat egzistuoja ir kitoks KVS elementy grupavimas -
Ismana-Ilisan (2018) kaip pagrindinius KVS modulius jvardina sasajos su klientu palaikyma bei sistemas, skirtas
nustatyti egzistuojanciy klienty ateities pasirinkimus, susijusius su teikiama paslauga. Sasajos su klientu palaikymas
$iuolaikinése sistemose galéty bati suvokiamos kaip klienty valdymo dalis, atsakinga uz pastovy kontakta su klientu.
Naudotojy ateities pasirinkimy nustatymas yra glaudziai susij¢s su masininiu mokymu, kurj taip pat siilo anksc¢iau
paminétos KVS sistemos.

Siuo metu rinkoje yra daug jmoniy, vienaip ar kitaip naudojanciy KVS. DidZioji dalis jmoniy naudoja jau sukur-
tas ir pardavinéjamas ry$iy su klientais valdymo sistemas, kurios gali pasialyti daug jvairiy funkcijy ir yra reguliariai
atnaujinamos. Sios sistemos gali biiti pritaikytos bet kokio dydZio jmonei, taciau dél savo kainos dazniausiai yra
naudojamos tik didesnio dydZio organizacijose. Nors sistemos jdiegimo ir palaikymo kaina yra didelé, taciau sialomy
paslaugy kiekis taip pat yra nemenkas: rinkodara, integracija su socialiniais tinklais, klienty valdymas, ataskaity
kiirimas ir t. t. Vienos i$ populiariausiy Siuolaikiniy KVS yra ,SAPY ,SalesForce® ir ,,Microsoft Dynamics® Visos §ios
sistemos save jvardina kaip rysiy su klientais valdymo jrankj, apimantj pardavimus, rinkodarg, klienty aptarnavima bei
elektronine komercijg. Ta¢iau ne visos rinkoje egzistuojancios KVS sialo tokj platy jvairiy funkcijy pasirinkima. Dél
$ios priezasties klieny valdymo sistemos yra grupuojamos j operatyvines, analitines ir bendradarbiaujancias (Khoda-
karami & Chan, 2014). Operatyvinés sistemos siekia automatizuoti klienty valdymo procesus, gerinant jy efektyvuma
ir nasuma, analitinés sistemos apima jvairias analitines priemones, tokias kaip duomeny gavyba, taip palengvinda-
mos klienty elgesio prognozavimo modeliavimg ir pirkimo modelio atpazinimg, o bendradarbiaujancios sistemos
valdo ir integruoja komunikacijos kanalus ir klienty saveikos taskus (Soltani & Navimipour, 2016). Operatyvinés
klienty valdymo sistemos dazniausiai buna naudojamos rinkodaros tikslais, panaudodamos egzistuojancius klienty
duomenis kuriant automatizuotus bei personalizuotus pranesimus, skirtus jvairaus tipo vartotojams (Chen et al.,
2016). Taip pat procesy nasumui ir efektyvumui gerinti yra reikalingi pardavimy automatizavimo procesai, kurie yra
diegiami naudojant operatyvinio tipo KVS. Automatizuoti procesai uztikrina, jog potencialas klientai buty nukreipi-
ami pas tinkamiausius specialistus klientams patogiausiu metu. Potencialts klientai yra sunkiai randami, todél tam
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padeda analitinés KVS - $ios sistemos kaupia didziulius duomeny kiekius apie jvairius klientus bei rinkos grupes, taip
skatindamos jmoniy pardavimy augimg ir gerindamos santykiy su klientais rezultatus (Zhang et al., 2020). Taciau
sukaupti duomenys yra mazai vertingi organizacijai be tolesnio analitinio apdorojimo, pavyzdziui, duomeny gavy-
bos ar masininio mokymo. Nors dideli duomenys gali tapti vertingais jmoniy istekliais, juos taip pat reikia mokéti
valdyti ir analizuoti (Wamba et al., 2017). I$analizuoti duomenys yra naudojami bendradarbiaujanciose KVS, kurios
$iuos duomenis atvaizduoja ir atnaujina visuose veiklos kanaluose (Saura et al., 2019)a data set has been consulted
that contains 439 observations that are the result of transactions using customer relationship managements (CRMs.

Atsizvelgus | Soltani ir Navimipour (2016) straipsnyje pateiktus KVS grupavimo metodus, galima struktirintai
jvardinti pagrindines sistemy kategorijas, kurios naudojamos bankinio sektoriaus jmonése (zr. 3 lentele).

3 lentelé. KVS tipy apibrézimai (sudaryta autoriy)

KVS tipai Sudedamosios dalys Aprasymas
_ Rinkodaros kampaniios Operatyvinés KVS buna naudojamos rinkodaros tikslais,
Operatyvinés _ Pardavim veiklf ) panaudodamos egzistuojancius klienty duomenis kuriant
peratyv _ Klient aqtarnavimas automatizuotus bei personalizuotus prane§imus, skirtus jvairaus
4 ap tipo vartotojams (Chen et al., 2016).
_ Pardavimu analizé Analitinés KVS kaupia didziulius duomeny kiekius apie jvairius
Analitinés _ Rinkos an%llizé Kklientus bei rinkos grupes ir juos apdoroja, taip skatindamos
_ Paslaueu analizé imoniy pardavimy augimg ir gerindamos santykiy su klientais
ke rezultatus (Zhang et al., 2020).
Bendradarbiauiandios - Sgveikos valdymas Bendradarbiaujancios KVS valdo ir integruoja komunikacijos
) - Kanaly valdymas kanalus ir klienty sgveikos tagkus (Soltani & Navimipour, 2016).

Banky paslaugy perkélimas j skaitmenine erdve pradéjo daugialype revoliucija, kurios svarbiausi veiksniai buvo $ie:
baziniy operacijy automatizavimas, atsiskyrimas nuo filialy, mazinant pagrindiniy sandoriy paslaugy priklausomybe
nuo kliento pataréjo jgudziy, paprasty automatizuoty patarimy paleidimas (Kotarba, 2016). Bankinio sektoriaus
imonés, norédamos palaikyti glaudy ir ilgalaikj rysj su savo klientais, daugiausiai yra priklausomos nuo operatyvinio
bei analitinio tipo klienty valdymo sistemy (Kotarba, 2016). Taigi, galima teigti, jog norinti veikti pelningai ir siekti
darnumo tiksly, bankui daugiausia démesio reikéty skirti operatyvinio bei analitinio tipo klienty valdymo sistemuy
tobulinimui ir efektyvinimui.

Duomeny
rinkimas

Duomeny
analizé

Rinkodaros
kampanija

Pardavimy
analizé

Klienty
valdymo
sistema

Rinkos
analizé

Pardavimy
veikla

Klienty

Paslaugy
atsiliepimai

analizé

1 paveikslas. KVS elementai (sudaryta autoriy)

Atsizvelgus i anksc¢iau iSnagrinéty straipsniy savokas, suformuluota sgvoka, kuria bus vadovaujamasi $io darbo
metu: moderni klienty valdymo sistema - tai sistema, skirta sukurti abipusei, ilgalaikei naudai tarp jmoniy ir klienty
bei apimanti klienty duomeny rinkimg, duomeny analize, klienty aptarnavimo procesy automatizavima, komuni-
kacijos kanaly valdyma, paremta technologijomis, masininiu mokymusi, matematiniais metodais analizei ir didZiyjy
duomeny kaupimu. Elementai, i$ kuriy yra sudaryta KVS, yra pateikti 1 paveiksle.
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2. Darnios bankininkystés sagvokos mokslinéje literatiroje

Yra daug skirtingy sagvoky, apibrézianciy darnuma, bet viena i$ placiausiai vartojamy yra tokia: ,,plétra, atitinkanti dabar-
ties poreikius, nepazeidziant ateities karty galimybiy patenkinti savo poreikius“ (United Nations, 1992). Jau nuo seny
laiky buvo pastebéta, jog iskirtus visg miska dél vienkartinés naudos yra sugriaunamas resursy atsinaujinimo ratas. Dél
$ios priezasties buvo pradéta kirsti tik dalis medziy, taip sudarant galimybes misko resursams atsinaujinti ir uztikrinant,
jog ateities kartos galés naudotis misko teikiama nauda. Siais laikais, remiantis Nacionaline darnaus vystymo strategija ir
valstybés formuojamais lukesciais, jmonés siekia darnaus vystymosi bei teigiamo poveikio aplinkai $iose poveikio srityse:
aplinkos apsaugos, ekonominés gerovés, socialinés gerovés. Taigi, nors darnumo samprata atsirado gana neseniai, tac¢iau
ji buvo ir yra aktuali daugelyje gyvenimo sric¢iy, susijusiy su pasikartojanciais veiksmais ir procesais.

Siomis dienomis darnumas dazniausiai yra asocijuojamas su aplinkosauga ir vertés kiirimu ne tik verslui, bet
ir visuomenei. Darny verslg propaguojanti jmoné yra tokia, kuri turi minimaly neigiama poveikj arba potencialiai
teigiama poveikj pasaulinei ar vietinei aplinkai, bendruomenei, visuomenei ar ekonomikai - verslas, kuris siekia ati-
tikti triguba apatine linijg (McWilliams et al., 2016). Taip pat tokios imonés kurig verslg, kuris siekia atitikti trigubos
apatinés linijos koncepcija. Trigubos apatinés linijos tikslas yra uztikrinti, jog imonés skirty pakankamai démesio
aplinkosaugos problemoms. Si teorija susideda i§ trijy pagrindiniy daliy: socialinés - skirta organizacijos atsakingu-
mui jvertinti, aplinkos - skirta jmonés poveikiui aplinkai jvertinti, ir finansinés - jvertinanc¢ios jmonés pelninguma
(McWilliams et al., 2016). Literatiiroje buvo pasiilytos dvi pagrindinés pazidros ai$kinant trigubg apatine linija:
abipusiSkai naudinga perspektyva ir kompromisy perspektyva. Abipusiskai naudinga perspektyva - dar vadinama
verslo atvejo perspektyva — daro prielaida, jog nauda i§ dviejy ar daugiau trigubos apatinés linijos matmeny galima
pasiekti vienu metu, nes yra i$naudojama sinergija (Longoni & Cagliano, 2018). PrieSingai, kompromisy perspek-
tyvoje daugiausia démesio skiriama tiems atvejams, kai sinergijos néra ir tai yra sprendziama tomis situacijomis,
kai jmoniy indélis i tvary vystymasi gali buiti pasiektas, jei sutinkama su kompromisu tarp bent dviejy vienas kitam
priestaraujanciy tvarumo aspekty (Longoni & Cagliano, 2018). Abipusi$kai naudinga perspektyva ne visada yra tinka-
mai panaudojama ir daznai dél to kritikuojama, nes jos pritaikymo metu yra labiau atsizvelgiama j ekonominius, o ne
j aplinkos ir socialinius aspektus (Hahn et al., 2015).

Taip pat jmoniy darnumga vertina ir kitos organizacijos. Viena i$ jy — pasauliné atskaitomybés organizacija (GRI).
Si organizacija padeda verslams bei vyriausybéms suvokti bei iskomunikuoti jy daromg jtaka tokioms sritims kaip
klimato kaita, Zmoniy teisés ir korupcija. Tai yra atliekama taikant GRI sukurty darnumo ataskaity teikimo standar-
tus. Sie standartai leidZia lengviau lyginti jmoniy daromg jtaka jvairioms verslo ir darnaus verslo sritims (Del Mar
Alonso-Almeida et al., 2014). Pagrindinj GRI tvarumo ataskaitos struktaros turinj sudaro trys dalys: (1) profilis - in-
formacija apie bendrg organizacijos veiklos supratimo konteksta, jskaitant strategija, profilj ir valdyma; (2) informacija
apie valdymo metoda — duomenys, kuriy tikslas yra paaiskinti konteksta, kuriame aiSkinamas organizacijos darbas
konkrecioje srityje; (3) veiklos rodikliai — palyginama informacija apie organizacijy ekonomine, aplinkosaugine ir
socialine veikla (de Mascena et al., 2020). Dél didziulio spaudimo i$ klienty, investuotojy ir suinteresuoty Zmoniy
didzioji dalis jmoniy reguliariai leidzia ataskaitas darnumo tema. Sios ataskaitos uZtikrina, jog jmonés nuolatos biity
suinteresuotos keisti jy daromg jtaka aplinkai, bendruomenei ir visuomenei.

Darnios bankininkystés samprata yra dinamiska ir nuolat besikei¢ianti. Sios praktikos koncepcija atsirado siekiant
i$spresti darnaus vystymosi problemas vykdant banking veikla per pastaruosius 2 desimtmecius (Kumar & Prakash,
2019). Istoriskai tai prasidéjo nuo ,,socialinés bankininkystés“ ar filantropinés bendruomenés plétros, véliau tai tapo
»etine bankininkyste®,  verslo operacijas jtraukiant pelno nesiekiancius etikos principus (Mendez & Houghton,
2020). Paskui éjo ,,zalioji bankininkysté®, kurioje buvo atsizvelgta j ekologija, o $iuo metu tvari bankininkysté apima
bendruomenés, visuomenés ir ekonomikos klausimus (Kumar & Prakash, 2019).

Nagrinéjant darnaus verslo sampratg banky sektoriuje remiamasi jvairiy koncepcijy savokomis. Darnios
bankininkystés sagvoka egzistuoja gana trumpa laika, todél literatiiroje ji apibréZiama gana skirtingai. Rebai et al. (2016)
straipsnyje darnig bankininkyste apibrézia kaip patikima sistema, kurioje atsizvelgiama j visus vidinius ir iSorinius
suinteresuotuosius subjektus ir uztikrinama tarpininkavimo veikla, kuriai riipi socialiniai ir aplinkosaugos aspektai
trumpuoju, vidutinés trukmés ir ilgalaikiu laikotarpiu. Apie suinteresuoty $aliy jtaka taip pat raSoma ir kituose straip-
sniuose. Darnia bankininkyste laikoma sudétingy sprendimy visuma, kai tvaruma lemiantys veiksniai labai priklauso
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nuo jvairiy suinteresuotyjy $aliy, turin¢iy skirtingas ir priestaringas vertybes ir pageidavimus (Carlucci et al., 2018).
Darnios bankininkystés sgvokos yra gana placios bei apimancios daug skirtingy temu, todél kai kurie autoriai $ig
savoka padalino i skirtingas dalis. Kelios temos, kurias apima terminas ,,darni bankininkysté“: banky aplinkos poli-
tika; skaidrumo ir banky bei jy suinteresuotyjy subjekty bendravimo svarba; vyriausybés ir daugiasaliy banky vaid-
muo uztikrinant tvarumg (Najera-Sanchez, 2020). Poveikis aplinkai yra i§skiriamas daugelyje darnios bankininkystés
apibrézimy. Kumar ir Prakash (2019) darnig bankininkyste apibudina kaip bankininkyste, jtraukiancig bendruomenés,
visuomeneés ir ekonomikos klausimus bei valdan¢ig banky veiklos poveikj aplinkai ir darniam vystymuisi. Anot Yip ir
Bocken (2018), tvari bankininkysté reiskia finansiniy produkty ir paslaugy teikimg, jie yra sukurti siekiant patenkinti
zmoniy poreikius ir apsaugoti aplinkg, kartu gaunant pelna.

4 lentelé. Darnios bankininkystés sagvoky bendri pozymiai (sudaryta autoriy)

Povmis (Rebai et al,, (Carlucci et al., (Kumar & (Ngjera-Sanchez, | (Yip & Bocken,
4 2016) 2018) Prakash, 2019) 2020) 2018)

Suinteresuoty subjekty
: + + +
jtakos svarba
Svarbis aplinkosaugos

. + + + +
aspektai
Svarbus socialiniai aspektai + +
Svarbus visuomenés + +
klausimai / poreikiai
Svarbus pelno generavimas +

Anks¢iau minéty moksliniy straipsniy savokos turi bendry pozymiy (zr. 4 lentele). Isanalizavus $iuos pozymius
galima teigti, jog darni bankininkysté gali buti apibréziama kaip sprendiniy visuma, kuriai yra svarbi suinteresuoty
subjekty jtaka bei aplinkosaugos aspektai.

2.1. Darnios bankininkystés plétros savybés

Bankai neturi tiesioginio poveikio aplinkos ir socialinéms ypatybéms, o jas paveikti gali tik netiesiogiai — priim-
dami sprendimus dél skolinimo, investavimo ir finansavimo (Scholtens & van’t Klooster, 2019). Tikrindami poten-
cialius skolininkus, jie susiduria su kitos sandorio Salies operacijomis bei perspektyvomis, todél banky puoseléjamos
darnaus verslo vertybés gali turéti jtakos sprendimams dél jy finansuojamy projekty planavimo (Scholtens & van't
Klooster, 2019). Norint priziaréti, jog bankai vadovautysi darnaus verslo vertybémis, buvo sukurta jvairaus tipo
politiky, uztikrinanciy, jog banky finansavimo ir investavimo sprendimai yra skaidris ir reguliuojami (Henry Ntar-
mah et al., 2019). Pavyzdziui, ,,Carbon Tracker® iniciatyva (2017 m.) ragina pensijy fondus atsisakyti iskastinio kuro
bendroviy, siekiant palengvinti peréjima prie anglies dvideginio neutralios ekonominés sistemos (Najera-Sanchez,
2020). Zaliyjy metody taikymas galéty biti vertinamas kaip socialiai atsakinga strategija, kuri dar karta patvirtina
jmonés jsipareigojima prisiimti savo socialing atsakomybe ir yra kriterijus, kurj galima taikyti stiprinant jmonés veikla
(Ibe-enwo et al., 2019). Kaip viena i§ populiariausiy darnios bankininkystés programy yra laikoma kasmetiné banky
sektoriaus jmoniy darnumo ataskaita, kuri jpareigoja jmones tobulinti savo valdymo struktaras bei darnumo politika
(Ioannou & Serafeim, 2017). Pavyzdziui, JAV per penkerius metus nuo 2006 m. iki 2011 m. jmoniy, iSleidzian¢iy
darnumo ataskaitg, procentas padidéjo nuo 20 % iki 80 % (Mentes, 2020). Tac¢iau $i darnumo atskaity praktika yra
taikoma ne tik dél kity organizacijy sukurty taisykly ar reikalavimy, taip pat ji suteikia informacijos suinteresuotoms
$alims apie banko progresa bei uzsibrézty tiksly jgyvendinima. Taigi, nors banky jtaka darnaus verslo kontekste yra
netiesioginé, taciau jos pakanka, norint uztikrinti, jog imonés, bendradarbiaujancios su bankais, atsizvelgty i darnaus
verslo keliamus reikalavimus.

3. KVS ir darnumo sankirta

Moksliniuose $altiniuose darnumo samprata KVS srityje yra apraSoma skirtingai, ta¢iau kartu visuose $altiniuose yra
raSoma apie duomeny, orientuoty j darnuma, dalijimasi tarp klienty ir jmoniy (zr. 5 lentel¢). Norédamos dalintis
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duomenimis ar kitaip juos panaudoti, jmonés i$ pradziy turi juos surinkti ir apdoroti. Siam procesui yra naudojamos
KVS, kurios padeda jmonéms surinkti didziulj kiekj informacijos, o $iuo atveju informacija apie darnumag bei darnia
kity jmoniy veikla.

5 lentelé. Darnumo samprata KVS srityje (sudaryta autoriy)

Darnumo samprata KVS srityje Autorius

I darnumg orientuota KVS - tai KVS, atsizvelgianti j ekonominius, ekologinius ir socialinius tikslus (Miiller, 2014)
kuriant ir palaikant ilgalaikius bei pelningus santykius su klientais. Konkreciau, j darnumg orientuotos
KVS tikslas yra padidinti vartotojy supratima jmoniy darnumo klausimais ir pritraukti bei islaikyti
klientus, besirtpinanc¢ius darnumu.

KVS koordinuoja visas veiklas tarp kliento ir jmonés. Dél Sios priezasties Zinios, susijusios su darnumu, | (Arnold, 2017)
gali bati lengvai perimtos i§ kliento. Todél galima teigti, jog KVS uzima pagrindinj vaidmenj jmonéje
renkant ir apdorojant informacija, susijusia su darnumu.

KVS sistema jmongéje atlieka pagrindinj vaidmenj stiprinant aplinkos darnumo praktikos ir prekés zenklo | (Vesal et al., 2021)
ivaizdzio ry$j, sustiprindama signalus, siunc¢iamus verslo klientams ir susijusius su tiekéjy aplinkos
darnumo praktikomis.

Miiller (2014) aprasomas KVS funkcionalumas yra labiau sutelktas j klienty, besirapinané¢iy darnumu, islaikyma ir
pritraukima. Norint §j funkcionalumg realizuoti yra reikalingi duomeny kaupimo ir duomeny analizés KVS elementai.
Dél $iy elementy dideli informacijos kiekiai, susije aplinkosauga ir jos daroma jtaka jvairioms zmoniy grupéms, yra
surenkami, i$analizuojami ir surasiuojami pagal jy daroma poveikj klientams bei jy veiksmams. Informacija galéty
bati renkama i§ anks¢iau minéty GRI darnumo ataskaity, darnumo tendencijy jvairiuose sektoriuose bei darnumo
plany ir strategijuy skirtingose pasaulio Salyse. Informacijos kaupimas, susijes su darnumu, yra minimas ir Arnold
(2017) moksliniame straipsnyje. Jame yra akcentuojama informacija, kurig pateikia patys klientai ir kuri gali bati
aktuali jmonei, siekianciai darnumo savo srities sektoriuje. Todél klientai tampa informacijos Saltiniais, kuriais jmoné
gali naudotis norédama pasiekti savo strategijos tiksly. Si informacija galéty biiti renkama panaudojant klienty at-
siliepimus apie bendrag jmonés jvaizdj visuomenéje ekonomikos, ekologijos ir socialiniy klausimy kontekste. Apie
informacijos panaudojima jmonés tikslams ra§oma ir kituose $altiniuose. KVS sistema jmonéje atlieka pagrindinj
vaidmenj stiprinant aplinkos darnumo praktikos ir prekeés zenklo jvaizdzio rysj, sustiprindama signalus, siun¢iamus
verslo klientams ir susijusius su tiekéjy aplinkos darnumo praktikomis (Vesal et al., 2021).

Taigi, galima teigti, jog darnumo samprata KVS srityje yra glaudziai susijusi su informacijos rinkimu, apdoro-
jimu bei panaudojimu jmoneés tikslams pasiekti. Informacija gali buti renkama i§ jvairiy $altiniy, tokiy kaip jmoniy
darnumo ataskaitos ar klienty atsiliepimai darnumo plétros atzvilgiu. Surinkus didelj kiekj informacijos ji galima
panaudoti siekiant palaikyti ilgalaikius ir pelningus santykius su klientais bei stiprinant jmonés prekés zZenklo jvaizdj.

ISvados

- ISanalizavus moksliniuose $altiniuose pateiktus apibrézimus bei jy pagrindinius bruozus, moderni klienty
valdymo sistema gali buti apibréziama kaip sistema, skirta sukurti abipusei, ilgalaikei naudai tarp jmoniy ir
klienty bei apimanti klienty duomeny rinkimg, duomeny analize, klienty aptarnavimo procesy automatizavima,
komunikacijos kanaly valdyma, paremta technologijomis, masininiu mokymusi, matematiniais metodais analizei
ir didziyjy duomeny kaupimu.

- Pateikus struktarintg klienty valdymo sistemos analize buvo i$skirti trys pagrindiniai sistemy tipai: operatyvinés,
analitinés ir bendradarbiaujancios KVS. Taip pat sustruktirinus informacija buvo pastebéta, jog norinti veik-
ti pelningai ir siekti darnumo tiksly bankui daugiausia démesio reikéty skirti operatyvinio bei analitinio tipo
klienty valdymo sistemy tobulinimui ir efektyvinimui.

- ISanalizavus klienty valdymo sistemy ir darnaus verslo sankirta matyti, jog literatiiroje $iy temy sankirtoje
dazniausiai yra ra§oma apie duomeny, orientuoty j darnumg, dalijimasi tarp klienty ir jmoniy. Duomenims rinkti
bei jais dalintis naudojamos visy tipy KVS. Tyrimo rezultatai yra apriboti moksliniy tyrimy, susijusiy su darnumo
uztikrinimu naudojant KVS sistemas, trikumu. Turint daugiau informacijos apie KVS jtaka darniam verslui, biity
galima sukurti vertinimo modelj, kuriame buty aprasytos KVS funkcijos ir jy poveikis darniam verslui uztikrinti.
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ANALYSIS OF CUSTOMER MANAGEMENT SYSTEM DEVELOPMENT SPECIFICITY
IN THE BANKING SECTOR IN THE FRAMEWORK OF SUSTAINABLE BUSINESS CONCEPT

Gytis LAZAUSKAS, Giedré LAPINSKIENE

Abstract. Companies in the banking sector that want to remain competitive must incorporate the concept of sustainability into
all business processes. The aim of this study is to analyze the specifics of customer management system development in the
banking sector to ensure sustainable business development. After scientific analysis of the literature, the customer management
system is identified as a system for creating mutual, long-term benefits between companies and customers and includes customer
data collection, data analysis, customer service process automation, communication channel management based on technology,
machine learning, mathematical methods for analysis and big data collection. The study found that companies in the banking
sector that want to operate profitably and achieve sustainability goals should focus on improving and streamlining operational
and analytical customer management systems. Theoretical analysis of the intersection of customer management systems and
sustainable business revealed that the literature at the intersection of these topics usually deals with the sharing of data focused on
sustainability between customers and companies.

Keywords: customer relationship management, sustainable business, sustainability, customer management system, CRM, banking
sector, system development specifics.
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