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Kas yra CRM? | ]

CRM = Santykiy su klientais valdymas

CRM: tai infrastruktura, leidzianti:

nustatyti ir maksimizuoti klienty
ekonomine verte, bei

efektyviai skatinti vertingiausiy
klienty lojaluma.
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Kodel to prireike?
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Simtai tikstancCiy
pirkéjy
* masiné rinkodara,

standartizuoti
produktai

* nebeliko
pasitikejimo,
artimo rysio
kiekvienu klientu,
lojalumo

e
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Kam keisti aptarnavimo stiliy?

Dabartinis nepateisina klienty ItkescCiy

Klientai laukia is aptarnavimo dalykuy, kuriy
Siandien negauna.

Jie noretuy...

- Vienintelio kontaktinio asmens

- Nuoseklaus, kokybisko aptarnavimo

- Greity ir naudingy atsakymy

- Orientacijos | problemas, ne j produktus

Klientai nirsta ir sako:
- “Su Jusy jmone sunku dirbti!”
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Kodel reikia naujo pozu'lrio?

“Su Jusy jmone sunku dirbti!”

“Po penkiy
bandymy
“Mane siuntinéjo EVELD
nuo vieno atsakyma”
Zzmogaus

prie kito”

Pardavéjas Specialistas Technlkas dDStl)jllumamo

Letas Klientas darbo

aptarnavimas
o <ade whe ﬁ

Pristatymas Buhalterija Sandélys “Jie niekada man

“Visada gaunu neperskambino”
skirtingus

atsakymus= Prarasta

“Jie niekada neatsimena lnformacua =

Prastovos ir ankstesniy pokalbiy” pajamos
nenuoseklumai

Neefektyvi
komunikacija
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CRM: visa [mone — viena komanda
“Su jumis malonu dirbti!”

Imoné, greitai ir efektyviai sprendzianti klienty problemas...

“Jie visada mane
pazjsta!”

Visiems mano
poreikiams — vienas
kontaktinis asmuo

Tiesioginis,
nenutriikstantis
Taupomas laikas dlalolg(;qs su
ir demesys lienty
. . . e e aptarnavimo
Klienty aptarnavimas Specialistai darbuotojais
> >
o = H o =~ H T8 H
e ] Wi | e supranta
uzklausimus ? specialistams [ el L
atsakoma
iS karto”
Nuosekli, kokybiska ir
Problemos patikima kliento informacija
sprendziamos leidzia individualizuota
“realiuoju laiku” aptarnavima
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CRM koncepcija

« Sukurkime “vienintelj” ir ilgalaikj
dialoga su klientu.

* Individualizuokime santykius
“realiuoju laiku”.

* Vienodai kokybiskai
aptarnaukime klienta visuose
salycio su jmone taskuose.
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Siekis suzaveti klienta

Kliento . Nuolatinis
Imones

padéties
sekimas

poreikiai ir

likeséiai pritaikymas
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CRM ekonominis efektas

— Mazesni jmones veiklos kastai

— Geresnis diferencijuoty klienty
islaikymas

— Didesnis kliento pelningumas ir “viso
gyvenimo verte’

NAUJI VERSLO SPRENDIMATI



Numatomos islaidos CRM sprendimams

Milijardai JAV doleriy
$10.00 -

$8.00 -

$6.00 -

il 1998
12003

$4.00 -

$2.00 -

$0.00 -
IDC Meta Group



Verslo sakos, kuriose CRM
domimasi lablausiai:

Mazmeninés prekybos tinklai

Telekomunikacijy operatoriai

Bankai

Draudimo bendrovés

Kelioniy agenttros

Reklamos ir viesyjy rysiy agenttros

Didmeninés prekybos jmones, turinCios daug partneriy
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Kodel IT?

Tlkstanciy klienty
informacijos efektyviai
rinkti, saugoti, apdoroti ir
analizuoti be
pakankamai pajegios
programines ir
kompiuterinés jrangos
nejmanoma.
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Operacinis CRM
Analitinis CRM
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Operacinis CRM

Klientai

- &i Tech.
Salvéio su Skambucéiy
klai“eyntu taZkai centras Interneto ap?arna- Tiesioginé
tinklapis vimas prekyba
Tobulesni verslo procesai
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Analitinis CRM

Tobulesni verslo procesai

Analitiné verslo Procesy
informacija tobulinimas

4

Lz ksl Integruota duomeny bazé

Imonés IT >
sistemos
Apskaita

Analize

Klienty
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CRM diegimas:

Reikalini jgudziail,
kylancios problemos
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CRM: reikalingy jgudziy rinkinys

: e : _ Suprasti klienty pelningumg ir elgesio

Atrasti elgsenos désningumus, kuriais galima

Duomeny analiz€ (pata Mining) e euek

Daugelio multikanaliniy bendravimo strategijy

Kam panijy valdymas valdymas ir nuolatinis testavimas

lgudziai pardavinéti telefonu; “prikabinti”
Kontakty centras prekybinius pasidlymus prie klienty
aptarnavimo.

Pardavimy ir rinkodaros taktikos integravimas

Internetas interneto tinklapiuose

Visy prekybos ir rinkodaros misinio elementy
Efektyvumo matavimas (kampanijuy, kanaly, pasialymy etc.)
veiksmingumo ir efektyvumo vertinimas

.. " Duomeny saugyklos (DW), kanaly integracija,
Informacinés technologijos internetas, elektroniné prekyba ir kt..
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CRM diegimas. | problema:
CRM diegimas reikalauja pokycCiu organizacijoje

« CRM keicia jmonés valdymo procesus:
— Reikalingi tikslai ir iStekliai klienty pritraukimui, klienty vertés
maksimizavimui, klienty iSlaikymui ir kt.
— Kliento, kanalo ir produkto pelningumas tampa esminiu rodikliu
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CRM diegimas. | problema (tesinys):
CRM diegimas reikalauja pokycCiu organizacijoje

 CRM keicia rinkodara ir pardavimus:

— KeiCiasi rinkodaros, pardavimy metodai; didmeninio,
mazmeninio ir internetinio paskirstymo vaidmenys

— Rinkodaros ir pardavimy veiksmai koordinuojami visuose
kanaluose

— Rinkodara iS meno virsta mokslu:

« Galimybés iSmatuoti tiesioginés ir interneto rinkodaros
veiksmy efektyvumag

« Segmentavimas ir polinkio vartoti modeliavimas
grindziamas analize

« Kampanijos iS didelés apimties projekty virsta mazos
apimties procesais
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CRM diegimas. Il problema:
CRM reikalauja pertvarkymy veikloje

« CRM leidzia rinkodaros zmonems daryti tai, ko
anksciau nebuvo galima

— Todél sudétinga nustatyti reikalavimus IT
sistemoms

« CRM reikalauja is rinkodaros zmoniy naujy
igudziy:
— Statistiné analizé, tarpkanaliné integracija,
Internetas ir kt.
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CRM diegimas. |l problema (tesinys):
CRM reikalauja pertvarkymy veikloje

 CRM vercia pakeisti rinkodaros orientacija nuo:
— “Kam galiu parduoti Sitg produktg?”

— "Ko Sitam klientui reikia”?”

NAUJI VERSLO SPRENDIMATI



CRM diegimas. |l problema (tesinys):
CRM reikalauja pertvarkymy veikloje

« CRM siekia pastumti rinkodara nuo:
— Taktikos (“Kaip paleisti Sig reklamos kampanijg?”)

...link:

— Strategijos ("Kokios kampanijos maksimizuos
klienty verte?”)
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CRM diegimas. lll problema:

CRM technologijas diegti néra nei lengva, nei pigu:

« Klienty duomeny baze:

— daznai didziausia iS visy jmonés duomeny baziy

— suformuota is jvairiy Saltiniy; duomeny kokybés problemos
« Kanalai:

— Internetas kaip rinkodaros ir aptarnavimo kanalas ribotai
suprantamas, triksta gery specialisty

— CRM sistemy diegimas visame paskirstymo tinkle gali
brangiai kainuoti; auksti apmokymy kastai
— Centralizuoty kanaly diegimui reikia naujy jgudziy ir ziniy

« Platus CRM progr. jrangos pasirinkimas; nevienoda
kokybe
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Rekomenduojama CRM strategija:
Laipsninis, etapinis diegimas

Zingsnis po zingsnio . e Vidinis finansavimas
T il e Lengva taisyti klaidas
""" B e Greitai monetizuojami

] Lakas  laimejimai

PELNAS

o Ar kada nors atsipirks?
PELNAS > ?
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CRM jgyvendinimas:

galvokite apie daug, pradekite nuo mazo

« Galvokite apie daug: ...Bet pradékite nuo mazo:
— Projektuojama ilgalaiké CRM — Formuojama duomeny bazeé
architektura artimiausiam projekto etapui
— Visus kanalus palaikanti — Kanalai jjungiami etapais pagal
CRM programiné jranga pilotinio projekto poreikius

(pradedant nuo centralizuoty)
— Migracija j santykiy su

klientais valdyma — CRM taikymai realizuojami
etapais (Kleinto pritraukimas,
— Pasirengimas investicijoms kryzminiai pardavimai,
ir pokyCiams i$saugojimas...)

— Pokyé¢€iai jgyvendinami etapinémis
investicijomis, kiekviename etape
demonstruojant jmonei atnheSama
nauda
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IT architektura

Valdymo informacijos sistema

Ser_na progr. | (S Imonés |stekI|_q planavimo
iranga (ERP) sistema

Jungiangioji progr. jranga (middleware)

: ) : : : : Uzduociy
Pardavimy, rinkodaros, aptarnavimo ir palaikymo sistemos valdymas

Kompiuterinés telefonijos (CTI)

produktai Interaktyvus Mobilus

Interneto . . ..
balso [renginiai

s narsyklé :
Administratorés centrinis pultas (PABX) ats(R;(I';;"s (telefonai,
Automatinis skambugéiy nukreipimas (ACD) palm)
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; Bite GSM
Vilniaus prekybos grupe
Nordea bankas
Lietuvos taupomasis bankas
Narbutas & Ko
Daisotra AB
Grigiskes AB

Verslo zinios

Reuters

>10 kity jimoniy ir organizacijy
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Daugiau informacijos
aple CRM Lietuvoje:

Aciu!

Aldas Kirvaitis
Metasite UAB
aldas@metasite.net
+370 98 04819
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