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Santrauka. Globalizacija, intensyvi konkurencija ir kintanti vartotojy paklausa skatina jmones ieSkoti budy, leidZian¢iy joms
i8likti konkurencingomis rinkoje. Todél rysiy su klientais valdymas tampa aktualus $iandienos verslo jmonéms. Straipsnyje
analizuojami ry$iy su klientais valdymo diegimo privalumai ir ribojantys veiksniai nekilnojamojo turto sektoriaus jmonése.
Straipsnio pabaigoje pateikiami apibendrinti tyrimo rezultatai ir i$vados.
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Abstract. The processes of globalization, intense competition and changing demand of customers motivate companies to
seek ways which allow them to remain competitive in the market. Therefore customer relationship management has become
the topical issue of today’s business companies. The paper analyses advantages and the factors which restrict customer re-
lationship management in real estate companies. At the end of the paper the results of the survey are summarized and the
conclusions presented.
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1. Jvadas

Globalizacija, intensyvi konkurencija ir kintanti vartotojy
paklausa skatina jmones atsinaujinti ir keistis taip, kad jos
islikty konkurencingos. Rysiai su klientais didina jmonés
galimybes rinkoje, todél klientai ir rysiai su klientais tampa
svarbiausiais jmonés aktyvais.

Rysiy su klientais valdymas yra palyginti nauja disci-
plina, ypa¢ daug démesio sulaukusi paskutinj desimtmet;.
Pazymeétina, kad rysiy su klientais valdymas yra orientuotas
i klientus, o ypac i jau esamus klientus, ir suteikia galimybiy
pritraukti naujus klientus, todél yra bitinas ilgalaikei verslo
organizacijos sékmei. Kita vertus, ry$iy su klientais valdymo
diegima jmonése skatina tokie tikslai, kaip siekis didinti veiklos
rezultatus, paslaugy kokybe, klienty lojalumg ir pan. Vis délto
imoneés, siekiancios jdiegti rysiy su klientais valdyma savo prak-
tikoje, susiduria ir su kai kuriais ribojanciais veiksniais, tokiais
kaip neadekvati vadovy reakcija, neadekvatus organizaciniy
poky¢iy valdymas, organizaciné kultara ir pan.

Rysiy su klientais valdymas yra laikytinas aktualia vadybos
problema, kurig reikia analizuoti ir tirti. Si problema yra itin
aktuali Lietuvos verslo organizacijoms, turin¢ioms mazai rysiy
su klientais valdymo patirties, taciau susidurian¢iomis su verslo
aplinkos keliamais sunkumais.

Sio straipsnio tikslas - iSanalizuoti rysiy su klientais val-
dymo privalumus ir ribojancius veiksnius, apibendrinti nekil-
nojamojo turto sektoriaus jmoniy poziario j rysiy su klientais
valdymo privalumus ir ribojancius veiksnius tyrimo rezultatus.
Tyrimui pasirinktos nekilnojamojo turto sektoriaus jmonés,
susiduriancios su létéjancios Lietuvos ekonomikos keliamo-
mis problemomis. Be to, siekiama palyginti nacionaliniy bei
uzsienio kapitalo turin¢iy jmoniy poziurj.

2. Rysiy su klientais valdymo koncepcija
mokslinéje literatiiroje

Mokslininky nuomone, poziurio j santykius iSplétojimas
marketingo disciplinoje sutampa su rysiy su klientais
valdymo vystymusi (De Wulf et al. 2001, Tamos$itniené,
Jasilioniené 2007). Beveik vieningai sutariama, kad rysiy su
klientais valdymas yra palyginti nauja disciplina. Todél ne-
nuostabu, kad mokslinéje literataroje rysiy su klientais val-
dymo tema yra pasitlyta jvairiy rys$iy su klientais valdymo
apibrézimy. Be to, vis dar nepasiektas susitarimas dél rysiy
su klientais valdymo reik§més. Todél mokslinéje literatiiroje
pateikiama poziiiriy jvairové, kuria [émé programinés jran-
gos pardavéjai ir verslo konsultantai. Mokslininkai, dirban-
tys marketingo srityje, savo darbuose analizuoja skirtingus
$io reiskinio aspektus (Plakoyiannaki 2005).

Baran ir kity autoriy nuomone (Baran et al. 2008: 4)
rysiy su klientais valdymo apibrézimus reikia grupuoti i:
1) tuos, kurie rysiy su klientais valdyma sulygina su progra-

minés jrangos paketu, procesu, sistema ar technologija;

2) tuos, kurie rysiy su klientais valdyma sulygina su duo-
meny saugojimu ir analize;

3) tuos, kurie rysiy su klientais valdyma sulygina su ko-
rporacijos kultaros poky¢iais, démesiu ne j sandorius,
o j tarpusavio santykius ar klientus (siekiama sukurti
dialoga su klientais, kuris yra pagristas kontaktu ,,akis j
akj, o ne paprasciausig korporacinj monologa su dide-
liais klienty segmentais);

4) tuos, kurie rysiy su klientais valdyma sulygina su ,,pak-
lausos valdymo™ koncepcija;

5) tuos, kurie rysiy su klientais valdyma sulygina su nau-
jomis strategijomis, orientuotomis j esamus klientus
(identifikavimu, pasirinkimu, pritraukimu, vystymu,
papildomu ir kryZminiu pardavimu, valdymu, mi-
gravimu ir susigrazinimu).

Toliau, siekiant i$ryskinti jvairias rysiy su klientais val-
dymo sritis, bus analizuojami jau aptarti pozitriai.

Pozitris, kuris rysiy su klientais valdyma laiko sistema,
pabrézia tokiy veiksmy svarbg, kaip duomeny apie klienta
rinkimas i$ visy prieinamy $altiniy, jy saugojimas ir lengvas
priéjimas prie visy duomeny ir informacijos, remiantis
sukauptais duomenimis, pateikimas. Plakoyiannaki teigia,
kad rysiy su klientais valdymas yra laikomas jprasta jmonés
praktika, leidziancia kaupti zinias apie klienta sukuriant
ir naudojant klienty duomeny bazes. Vadinasi, kaip teigia
mokslininkai, dominuoja pozitris, kuris démesj sutelkia j
techninius rysiy su klientais valdymo proceso elementus
(Plakoyiannaki 2005). Taciau rysiy su klientais valdymas
turi bati laikomas tinkamais tarpusavio santykiais su kli-
entais, kurie yra pagrjsti komunikavimu. Atsizvelgiant i §i
poziurj, ry$iy su klientais valdymas yra tarpusavio santy-
kiais pagrjstas verslo modelis, kuris koncentruojasi j klienty
igijima ir iSlaikymg. Sékmé lydi gebancius suvokti individu-
alius klienty poreikius ir pateikti tinkamiausig sprendima
(Sadzius 2007).

Payne ir Frow sitlo jvairius rysiy su klientais valdymo
apibrézimus, pabréziancius technologija. Mokslininky nuo-
mone, rysiy su klientais valdymas gali bati apibudinamas
remiantis trimis poziuariais: siauru ir taktiniu, kaip tam tikru
technologiniu sprendimu, placiai paplitusia technologija ir
koncentracija j klienta (Payne ir Frow 2005).

Taciau kai kurie specialistai pabrézia glaudy ry$j tarp
rys$iy su klientais valdymo ir korporacinés kultaros kei-
timo, t. y. kitokio verslo organizavimo budo, palaikomo
galinga technologija, leidZiancia pasiekti kiekvieng klientg
(Baran et al. 2008: 5). Kai kurie autoriai rysiy su klientais
valdyma laiko organizaciniu rei$kiniu. Rysiy su klientais
valdymo jgyvendinamas yra palaikomas jvairiais organiza-
cijos gebéjimais, kurie yra susije su orientacija j tarpusavio
santykius su klientais, klienty i§saugojimu, firmos atviru-
mu, struktiiromis ir procesais, palengvinandiais rysiy su
klientais valdyma. Vadinasi, rysiy su klientais valdymas
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yra nukreiptas j klienty identifikavimo, vertés didinimo,
esamy klienty islaikymo stiprinimo ir dialogo tarp kliento
ir jimonés vystymo aspektus (Reinartz et al. 2004).

Reinartz ir kiti autoriai i$skiria dvi koncepcijas, susijusias
su poziariu j ry$iy su klientais valdymg, kaip organizacinj
procesa, t. y. kliento verte ir kliento islaikyma (Reinartz et al.
2004). Kliento verte laikomas produkto (ar paslaugos) vertés
ir tarpusavio santykiy vertés derinys. Payne ir Frow teigia,
kad dominuoja logika, kurig 1émé ankstyvesni pozitriai
verslas—verslui ir paslaugy marketingg, laike klientg bendra-
autoriumi ir partneriu (Payne, Frow 2005). Produkto verte
laikomas kompromisas tarp suvokiamos naudos ir kliento,
atsizvelgiancio j tiekéjo pasitlyma, islaidy.

Pozitris, kuris rysiy su klientais valdyma laiko svarbia
»paklausos valdymo“ koncepcija, pabrézia rysiy su klientais
valdymo programos tikslus atpazinti geriausius klientus,
juos i$saugoti ir paskatinti vartoti firmos produktus ar pas-
laugas. Poziiris, kuris rysiy su klientais valdyma laiko vers-
lo strategija, pabrézia efektyvy planavimg ir jgyvendinima
laiku. Iriana ir Buttle rysiy su klientais valdyma apibadina
kaip ilgalaikiy, abipusiai naudingy tarpusavio santykiy su
strategiskai svarbiais klientais i§vystyma ir palaikyma. Sio
poziurio $alininkai sutinka, kad organizacijos, adaptavusios
strateginj ry$iy su klientais valdymo poziirj ir uztikrinusios
nuosekly jo taikyma, turés naudos.

Pazymeétina, kad rysiy su klientais valdymas remiasi
keturiais principais: klientai turi bati valdomi kaip svarbus
vertingi aktyvai, ne visi klientai yra vienodai pageidaujami,
klientai skiriasi savo poreikiais, prioritetais ir pirkimo elg-
sena, todél geriau suprasdamos savo klientus, jmonés gali
geriau pateikti savo pasitilyma, leidziantj maksimizuoti
bendra verte (Baran et al. 2008: 9). Santykiai su klientu yra
laikomi svarbiais iStekliais, kurie atitinka keturis kriterijus:
yra vertingi, reti, sunkiai nukopijuojami ir nepakeiciami.
Peppers ir Rogers tvirtina, kad jeigu kompanijos nelaiko
klienty retais i$tekliais, jos orientuojasi j trumpalaike pers-
pektyva (Peppers, Roger 2005: 226). Mokslininkai tvirtina,
kad daug produkty ir paslaugy tampa plataus vartojimo
prekémis ar paslaugomis. Vadinasi, remiantis resursy te-
orijos poziuriu, klientai ir tarpusavio santykiy su klientais
valdymas tampa konkurencinio pranasumo priezastimi.
Imoné, kuri pazjsta savo klientus geriau negu konkurentai,
turi daugiau galimybiy padidinti rinkos dalj ir naujo pro-
dukto pripazinimo greitj. Be to, rysiy su klientais valdymas
sukuria reikiamos sumos investavimo j reikiama klienta,
pelningesnio kliento identifikavimo ir i§saugojimo strate-
gijy parengimo prielaidas.

Apibendrinant galima teigti, kad ry$iy su klientais
valdymas daznai apibadinamas kaip kliento patirties val-
dymas, todél jmonés privalo suprasti klienty poreikius ir
pirkimo elgseng bei efektyviai valdyti visus rysius su kie-
kvienu klientu.

3. Rysiy su klientais valdymo taikymo privalumai

Baran ir kity autoriy tvirtinimu, rys$iy su klientais valdymas
yra orientuotas j klientus ir ypac i jau esamus (Baran et al.
2008: 10). Rysiy su klientais valdymo jdiegimas suteikia
galimybiy jsigyti naujy klienty ir yra batinas ilgalaikei sé-
kmei. Siems tikslams realizuoti jmonés jveda informacijos
jsigijimo procesus, analizuoja klienty pirkimo istorijg ir
nustato, kas skatina klientus didinti apsipirkimo mastg.

Pazymétina, kad kitas jmoniy tikslas - jgyti informaci-
jos apie klientus, kurie perka retai, perka per i§pardavimus,
yralinke grazinti prekes ir daznai skystis. Zinios apie tokius
klientus leidZia jmonei i$vengti panasiy klienty. Vis délto
dauguma mokslininky kaip svarbiausia rysiy su klientais
valdymo tikslg nurodo tinkamy klienty identifikavima,
islaikyma, patrauklumo didinimg ir pasikartojantj varto-
jimo skatinima.

Johnson ir Seines nuomone, agresyvus marketingas
paprastai siejamas su veiksmais, orientuotais j jmonés kli-
enty skai¢iaus didinima, o gynybos marketingas siejamas
su veiksmais, orientuotais j esamus klientus, tokius kaip
kliento iSlaikymas ir paslaugos atnaujinimas. Siandienos
marketingo teorija ir praktika laikosi nuostatos, kad gyny-
bos marketingas yra pelningesnis, o jmonés turi paskirs-
tyti i$teklius taip, kad sukurty ilgalaikius bendradarbia-
vimo santykius su savo klientais (Johnson, Seines 2004).
Mokslininkai pabrézia, kad gynybos marketingas leidzia
islaikyti klientus, taip pat, i$vyscius tarpusavio santykius,
sukurti papildoma verte.

Baran ir kiti autoriai tvirtina, kad rysiy su klientais val-
dymo sistemy tikslas — ne tik nustatyti ir i§laikyti tarpusavio
santykius su klientais, bet grei¢iau padidinti tarpusavio
santykiy stiprumg nuo santykiy tarp pazjstamy j drau-
gyste ir j partneryste (Baran et al. 2008: 12). Pazymétina,
kad kai jmonés pereina nuo masinio marketingo j tikslinj
»akis j akj“ marketinga, jos jtraukia klientg kaip partnerj j
produkto plétote ir marketingg. Sis poZitiris leidzia daryti
i$vadg, kad rysiy su klientais valdymo taikymas sukuria
prielaidas i$vengti nepatenkinty klienty. Peppers ir kity
mokslininky nuomone, net jei konkurentas sitlo ta patj
pritaikymo specifiniams kliento poreikiams tipg bei sa-
veikos tipa, klientas galés tenkintis tokiu pat patogumo
lygiu, tik po tam tikro laiko, kurio reikia, kad konkuren-
tas iSmokty pamokas, kurias jusy jmoné jau yra iSmokusi
(Peppers et al. 1999).

Ko ir kiti autoriai teigia, kad marketingo ,,akis j akj“ nau-
da yra susijusi su ,,mokymosi santykiais“ — nuolat vykstan-
¢iu rysiu, kuris tampa naudingesnis, kai du saveikaujantys
vienas su kitu bendradarbiauja tam, kad tenkinty kliento
poreikius laiko atzvilgiu. Mokymosi santykiuose individua-
las klientai moko jmone daug daugiau apie savo prioritetus
ir poreikius tokiu badu suteikdami jmonei didziulj konku-
rencinj pranasumg. Kuo daugiau jmoné pritraukia klienty,
tuo ji geriau ir tiksliau pateikia tai, ko klientai nori ir tuo
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sunkiau konkurentams pervilioti klientus. Mokslininkai
i§skiria tokius rysiy su klientais valdymo pranasumus (Ko
et al. 2008):

o Didesnis pelnas.

« Daugiau santykiy su klientais.

o Didesni i$pirkimai.

o Tiksli surinkta informacija apie klientus.

o Stipresnis klienty lojalumas.

o Geresnis klienty valdymo efektyvumas.

o Zodinis efektas.

« Mazesnés naujy klienty pritraukimo sanaudos.

 Lengvesné naujy produkty plétoté.

 Didesnés pardavimo apimtys dél papildomy apsi-

pirkimy.
« Sumazéjusios tiesioginio marketingo sanaudos.
o Padidéjes lojalumas prekiniam zenklui.

o Didesné klienty viso gyvenimo verté.

2003 m. Bain & Company atliktas metinis vadybos
priemoniy tyrimas, kurio metu apklausti 708 vykdantieji
direktoriai, parodé, kad jmonés pradéjo reiksti pasitenki-
nimg investicijomis j rys$iy su klientais valdyma. 82 proc.
apklausty vadovy teigé planuoja jdiegti rysiy su klientais
valdyma 2003 m., o norinc¢iyjy jdiegti rysiy su klientais
valdyma 2000 m. buvo 35 proc. (Sharma et al. 2006).
Pozityvus kliento i$saugojimo efektas yra susijes su jmonés
pelnu. Pavyzdziui, Reichheld ir Sasser nustaté, kad klienty
i$saugojimo didéjimas 5 proc. padidino pelninguma gry-
naja esama verte nuo 20 iki 85 proc. daugelyje tirty versly
(Reichheld, Sasser 1990). McKinsey atliktas tyrimas parodé,
kad pakartotiniai klienty apsipirkimai sukuria dvigubai di-
desnes bendrasias pajamas nei naujy klienty apsipirkimai.
Galima teigti, kad dominuoja nuomoné, jog technologijy
patobulinimas ir inovacijos, susijusios su rysiy su klientais
valdymo produktais, leido daug lengviau teikti pelninges-
nius produktus.

Mokslininkai pazymi, kad rysiy su klientais valdymas
padidina verte tiek klientams, tiek jmonéms. Atlikti tyrimai
rodo, kad ry$iy su klientais valdymas turéjo didesnj poveikj
gerinant kliento patyrima (88 proc.) ir padedant jmonéms
islaikyti ir plésti klienty skaiciy (75 proc.) (Gamble et al.
2006: 376). Tokiu badu galima teigti, kad rysiy su klientais
valdymo nauda praktinei jmoniy veiklai yra neabejotina ir
turi akivaizdzig jtaka veiklos rezultatams.

4. Rysiy su klientais valdymo strategijos
sékme lemianciy veiksniy analizé

Svarbu pazyméti, kad daznai rysiy su klientais valdymas
neatitinka lukesciy dél organizacinés elgsenos. Organizacija
turi pritaikyti tarpusavio santykiy marketingg visose funk-
cinése srityse. Be to, organizacija turi susitelkti j organiza-

cinés kultiiros pakeitimg. Baran ir kiti autoriai nurodo kai
kuriuos kultaros indikatorius, kurie gali lemti neoptimalia
iniciatyva diegti rysiy su klientais valdyma (Baran et al.
2008: 140):
o atlygio struktara, kuri paremta grieztais, nelanksciais
standartais;

« jgamyba orientuota organizacija, turinti daug finansy,
apskaitos, technologijos, ar gamybos srities lyderiy;

uzsienio kapitalo jmoneés, kuriy pagrindiniai vadovai
reziduoja kitoje $alyje nei ten, kur numatoma diegti
rysiy su klientais valdyma;

lyderiai, kurie yra jsitikine, kad rysiy su klientais
valdymas yra technologija;

vykdantieji vadovai, kurie nepakankamai jtraukia
klientus;

organizacija, kuri neskatina prisiimti protingg rizika;

dominuojantys sprendimy priémimo ir informacijos
srautai i§ vir§aus Zemyn;

vidiné konkurencija darbe ir skatinimo sistemos,
nesuderintos su ry$iy su klientais valdymu.

Peppard pazymi, kad norint pereiti nuo orientacijos j
produktg ir orientuotis j klienta, reikia pakeisti poziirj vi-
soje organizacijoje (Peppard 2000). Kita vertus, darbuotojy
islaikymas yra laikomas svarbiu veiksniu, daranciu jtaka
santykiams su klientu. Efektyvus vadovavimas vaidina svar-
by vaidmenj jtikinant jmonés darbuotojus apie rysiy su kli-
entais valdymo strategijos naudg ir rezultatus (Mendoza et
al. 2007). Vigoda-Gadot pabrézé, kad egzistuoja tiesioginis
rysys tarp vadovavimo ir rezultaty (Vigoda-Gadot 2007).
Mendoza ir kiti autoriai teigia, kad tie, kurie yra auks¢iau-
siame organizacijos lygmenyje, turi tapti svarbiausiais rysiy
su klientais valdymo propaguotojais bei motyvuoti ir ska-
tinti visy kity jmonés lygmeny atsidavima (Mendosa et al.
2007). Be to, autoriai pazymi ir kitus bendrus aspektus, i
kuriuos jmoneés turi atsizvelgti:

o poky¢iy valdymas. Peppard tvirtina, kad peréjimas
prie i klientg orientuotos rysiy su klientais valdymo
strategijos daro stipry poveikj darbuotojams, nes
keiciasi darbo specifika (Peppard 2000);

 komunikacija ir kontrolé. Baran ir kity autoriy nuo-
mone, komunikacija i§ vir§aus Zemyn yra butina rysiy
su klientais valdymo sékmei (Baran et al. 2008: 66).
Vadinasi, auksciausio lygio vadovai yra jtraukti j fi-
losofijos kiirima, kultaros poky¢iy valdymg ir rysiy
su klientais valdymo naudos pristatyma;

griztamasis ry$ys. Darbuotojai bendrauja su klien-
tais kiekvieng dieng. Vadinasi, grjztamojo rysio
programos, susijusios su rys$iy su klientais valdymo
igyvendinimu, veikia rysiy su klientais valdymo
strategijos efektyvuma.
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Vertindami Zmogiskajj veiksnj, dauguma autoriy pabré-
Zia jo svarbg rysiy su klientais valdymo strategijai tiek is
vidaus (organizacija ir darbuotojai), tiek i§ iSorinés aplinkos
(klientai). Vadinasi, kad buty pasiekti $ie tikslai, svarbu
jtraukti Zzmones ir juos motyvuoti. Kita vertus, technologija
yra laikoma papildoma priemone, siekiant iy tiksly.

Analizuodami technologijy reik$éme, Mendoza ir kiti
autoriai iskelia poreikj integruoti programos, kuria sie-
kiama rinkti informacija, susijusig su klientais, pritaiky-
ma. Mokslininkai teigia, kad rysiy su klientais valdymo
strategijoje informacinés sistemos palaiko jgyvendinimo
procesus, nes darbuotojai gali rasti informacijg, susijusia
su klientais, kurig gali naudoti marketingo, pardavimo ir
kiti padaliniai (Mendosa et al. 2007).

5. Rysiy su klientais valdymo privalumy
ir ribojanciy veiksniy tyrimas

Sio tyrimo tikslas - i$nagrinéti nekilnojamojo turto sekto-
riaus jmoniy poziirj j ry$iy su klientais valdyma, nustatyti
ry$iy su klientais valdymo privalumus ir ribojancius veiks-
nius. Tyrimo metu taip pat siekiama nustatyti skirtumus
nacionalinése jmonése ir turinc¢iose uzsienio kapitalo jmo-
nése. Tyrimui taikytas anketinés apklausos metodas.

Apklausa reprezentuoja nacionalines ir turincias uz-
sienio kapitalo jmones. Respondentai tyrimui atrinkti at-
sitiktinés atrankos badu. Elektroniniu pastu ir tiesiogiai
buvo apklausta 90 organizacijy. Apklausa vyko 2008 m.
kovo-geguzés ménesiais.

Didziausig apklausty organizacijy dalj sudaré naciona-
linés (73 %) ir mazesniaja dalj (27 %) - turincios uzsienio
kapitalo jmonés. Daugiausia atsakiusiy respondenty (58 %)
atstovavo mazoms jmonéms, kuriose darbuotojy yra iki
49 zmoniy. Apklausoje dalyvavusios nekilnojamojo turto
sektoriaus jmonés nurodé, kad uzsiima gyvenamosios pa-
skirties buty ir namy pardavimu (87 % visy apklaustuju),
komercinés paskirties patalpy ir pastaty pardavimu (73 %
visy apklaustyjy) ir Zemeés sklypy pardavimu (58 % visy
apklaustyjy).

42 % atsakiusiyjy j anketos klausimus uzima vadovau-
janciasias pareigas savo jmonese, i§ jy 18 % yra jmonés
savininkai. Respondentai, kurie neuzima vadovaujanciujy
pareigy, sudaré 58 %. Net 87 % anketas uzpildziusiy res-
pondenty turi aukstajj iSsilavinima. Apklausoje daugiausia
dalyvavo respondentai, kuriy darbo patirtis Sioje verslo
srityje yra iki trejy mety (71 %).

Atliktos apklausos rezultatai parodé, kad rysiy su kli-
entais valdymas respondentams dazniausia asocijuojasi su
strategija, orientuota j esamus klientus (91 %), duomeny
apie klientus kaupimu ir analize (40 %) bei paklausos val-
dymu (22 %) (1 lentelé). Nacionaliniy ir uzsienio kapitalo
turinciy jmoniy atsakymai stipriai nei$siskyreé.

98 % visy dalyvavusiy apklausoje respondenty visiskai
sutiko arba i§ dalies sutiko su teiginiu, kad rysiy su klientais
valdymas didina vadybine kompetencija (1 pav.). Be to,
93 % visy respondenty visiskai sutiko arba i$ dalies sutiko
su tuo, kad rysiy su klientais valdymas didina paslaugy
kokybe, pasitenkinima prekiniu Zenklu, klienty valdymo
efektyvuma, mazina marketingo islaidas ir leidzia lengviau
pasitlyti papildomas paslaugas po pardavimo (1 pav.).

Lyginant nacionaliniy jmoniy ir uzsienio kapitalo tu-
rin¢iy jmoniy atsakymus pastebéta, kad 100 % visy dalyva-
vusiy apklausoje nacionaliniy jmoniy visiskai sutiko arba
i§ dalies sutiko su teiginiu, kad rysiy su klientais valdymas
didina pardavimo masta, leidzia reaguoti j pasikeitusius
klienty poreikius, kaupti tikslig informacija apie klientus
(2 lentelé). Net 92 % visy dalyvavusiy apklausoje uzsienio
kapitalo jmoniy visiskai sutiko arba i$ dalies sutiko su tei-
giniu, kad rysiy su klientais valdymas didina pelna, parda-
vimo mastg ir klienty valdymo efektyvuma (2 lentelé).

Respondenty buvo prasoma jvertinti rysiy su klientais
valdymga ribojancius veiksnius. 74 % visy dalyvavusiy ap-
klausoje respondenty visi$kai sutiko arba i§ dalies sutiko,
kad rysiy su klientais valdyma riboja mazas biudzetas,
skiriamas ry$iy su klientais valdyti, 70 % nurodé bloga
komunikacijg apie rysiy su klientais naudg organizacijos
viduje ir 67 % — darbuotojy kaita (2 pav.).

Lyginant nacionaliniy jmoniy ir uzsienio kapitalo tu-
rinéiy jmoniy atsakymus pastebéta, kad 97 % visy dalyva-
vusiy apklausoje nacionaliniy jmoniy visiskai sutiko arba
i$ dalies sutiko su teiginiu, kad rysiy su klientais valdyma
riboja organizaciné kultira, 91 % — neadekvatus lyderiy
vaidmuo ir 76 % - mazas biudzetas, skiriamas rysiams su
Kklientais valdyti (3 lentelé). 67 % visy apklausoje dalyvavu-
siy uzsienio kapitalo turin¢iy respondenty visiskai sutiko
arba i§ dalies sutiko, kad ry$iy su klientais valdyma riboja
mazas biudzetas, skiriamas ry$iams su klientais valdyti,
58 % nurodé darbuotojy kaita ir 58 % nurodé neefektyvius
marketingo, pardavimo ir paslaugy suteikimo procesus (3
lentelé).

6. Isvados

ISanalizuota moksliné literatara rysiy su klientais valdymo
klausimais leidzia teigti, kad intensyvéjancios konkuren-
cijos kontekste rysiy su klientais valdymas tampa badu,
leidzianciu verslo organizacijoms issilaikyti rinkoje ir siek-
ti konkurencinio pranasumo. Rysiy su klientais valdyma
tyrinéje autoriau vieningai sutaria dél rysiy su klientais
valdymo teikiamos naudos jmonei. Rysiy su klientais val-
dymo diegima verslo jmonése veikia siekis didinti veiklos
rezultatus ir reaguoti j verslo aplinkos poky¢ius. Kita ver-
tus, rysiy su klientais valdymo diegima riboja ir kai kurie
vidinés aplinkos veiksniai.
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1 lentelé. Rysiy su klientais valdymo keliamos asociacijos

Table 1. The associations raised by customer relationship management

Ry$iy su klientais valdymo keliamos asociacijos

Visy jmoniy
atsakymai, %

Nacionaliniy jmoniy
atsakymai, %

Uzsienio kapitalo
turin¢iy jmoniy
atsakymai, %

Strategija, orientuota j esamus klientus 91 67 67
Duomeny apie klientus kaupimas ir analizé 40 42 33
Paklausos valdymas 22 24 17
Organizacijos kultiiros poky¢iai, siekiant 18 21 8
susitelkti j rysius su klientais

Programiné jranga, procesai ir sistema, jdiegta 11 12 8

organizacijoje

Lengviau pasialyti papildomas paslaugas po pardavimo
Didéja vadybiné kompetencija
Galima reaguoti j pasikeitusius klienty poreikius
Didéja paslaugy kokybe
Didéja pasitenkinimas prekiniu Zenklu
Mazéja marketingo ilaidos
Mazéja islaidos, susijusios su naujy klienty pritraukimu
Didéja klienty valdymo efektyvumas
Didéja klienty lojalumas
Kaupiama tiksli informacija apie klientus
Didéja pardavimo mastas
I$laikomi rysiai su klientais

Didéja pelnas

0%

10 %

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

90 % 100 %

O Visiskai sutinku B I§ dalies sutinku [0 Nuomoné neutrali [ I§ dalies nesutinku B Visiskai nesutinku ‘

1 pav. Rysiy su klientais valdymo teikiamos naudos vertinimas

Fig. 1. The assessment of customer relationship management benefit

2 lentelé. Rysiy su klientais valdymo teikiama nauda

Table 2. The benefit of customer relationship management

Rysiy su klientais valdymo

teikiama nauda atsakymai, %

Nacionaliniy jmoniy

Rysiy su klientais valdymo
teikiama nauda

Uzsienio kapitalo turinciy
imoniy atsakymai, %

1 2 3 4
Didéja pardavimo mastas 100 Didéja pelnas 92
Galima reaguoti j pasikeitu- 100 Didéja pardavimo mastas 92
sius klienty poreikius
Kaupiama tiksli informacija 100 Didéja klienty valdymo efektyvumas 92
apie klientus
Islaikomi rysiai su klientais 97 Islaikomi rysiai su klientais 83
Didéja paslaugy kokybé 97 Didéja vadybiné kompetencija 83
Lengviau pasialyti papildomy 97 Geréja paslaugy kokybé 83

paslaugu po pardavimo
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2 lentelés pabaiga

1 2 3 4

Didéja klienty lojalumas 94 Didéja klienty lojalumas 83

Didéja klienty valdymo efek- 94 Galima reaguoti | pasikeitusius klienty 75

tyvumas poreikius

Didéja pasitenkinimas preki- 94 Didéja pasitenkinimas prekiniu zenklu 75

niu zenklu

Didéja pelnas 91 Kaupiama tiksli informacija apie 75
klientus

Didéja vadybiné kompetencija 91 Lengviau pasialyti papildomy paslaugy 75
po pardavimo

Mazéja i8laidos, susijusios su 91 Mazéja marketingo islaidos 75

naujy klienty pritraukimu

Mazéja marketingo islaidos 88 Mazéja islaidos, susijusios su naujy 67

klienty pritraukimu

Duomeny bazés apie klientus nebuvimas
Konfliktai tarp atskiry organizacijos padaliniy
Grjztamojo rysio nebuvimas
Neadekvatus organizaciniy poky¢iy valdymas
Darbuotojy kaita
Neadekvatus auksc¢iausio lygio vadovy jsitraukimas
Neskatinama prisiimti rizikos
Netinkama atlygio uz darba sistema
Organizaciné kultira
Bloga komunikacija apie rysiy su klientais nauda organizacijos viduje
Neadekvatus lyderiy vaidmuo
Mazas biudzZetas, skiriamas ry$iams su klientais valdyti

Neefektyviis marketingo, pardavimo ir paslaugy suteikimo procesai

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70 % 80 %90 % 100 %

O Visiskai sutinku B I§ dalies sutinku [0 Nuomoné neutrali [ I§ dalies nesutinku B Visiskai nesutinku ‘

2 pav. Rysiy su klientais valdyma ribojanciy veiksniy vertinimas

Fig. 2. The assessment of customer relationship management restrictive factors

Atliktas nekilnojamojo sektoriaus jimoniy tyrimas lei-
dzia teigti, kad jmoniy pozitris j ry$iy su klientais valdyma
yra pozityvus. Pazymeétina, kad tiek nacionalinés, tiek uz-
sienio kapitalo turincios jmonés ry$iy su klientais valdyma
jvardina kaip strategija, orientuotg j esamus klientus.

Tyrimo rezultatai leidzia teigti, kad nekilnojamojo turto
sektoriaus jmonés vieningai sutaria dél naudos, kurios gali
tikétis organizacija, jdiegusi rysiy su klientais valdyma.
Tiek nacionalinés, tiek uzsienio kapitalo turinéios jmonés

nurodé aukstesnius veiklos rezultatus ir galimybes prisitai-
kyti prie besikei¢ian¢iy klienty poreikiy.

Tiriant rysiy su klientais valdyma ribojancius veik-
snius, nustatyta, kad tiek nacionalinés, tiek uzsienio kapi-
talo jmonés skiria palyginti nedidelj biudzeta rysiams su
klientais valdyti. Nacionalinés jmonés kaip svarbiausia
veiksnj, ribojantj ry$iy su klientais valdymo diegima,
i$skiria organizacing kultara. Taigi galima teigti, kad
nacionalinéms jmonéms sunku pereiti nuo orientacijos j
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3 lentelé. Rysiy su klientais valdyma ribojantys veiksniai

Table 3. The factors restricting customer relationship management

Rysiy su klientais valdyma
ribojantys veiksniai

Nacionaliniy jmoniy
atsakymai, %

Rysiy su klientais valdyma
ribojantys veiksniai

Uzsienio kapitalo turinciy
imoniy atsakymai, %

Organizaciné kultara 97 Mazas biudzetas, skiriamas ry$iams su 67
Kklientais valdyti

Neadekvatus lyderiy vaidmuo 91 Darbuotojy kaita 58

Mazas biudzZetas, skiriamas rysiams 76 Neefektyvis marketingo, pardavimo ir 58

su klientais valdyti paslauguy suteikimo procesai

Neadekvatus organizaciniy pokyciy 73 Duomeny bazés apie klientus 50

valdymas nebuvimas

Grjztamojo rysio nebuvimas 73 Neadekvatus lyderiy vaidmuo 50

Darbuotojy kaita 70 Netinkama atlygio uz darba sistema 50

Bloga komunikacija apie rysiy su 70 Grjztamojo rysio nebuvimas 33

klientais nauda organizacijos viduje

Neefektyvis marketingo, pardavimo 67 Konfliktai tarp atskiry organizacijos 33

ir paslaugy suteikimo procesai padaliniy

Neskatinama prisiimti rizika 67 Bloga komunikacija apie rysiy su 33
klientais naudg organizacijos viduje

Duomeny bazés apie klientus 64 Neskatinama prisiimti rizikos 25

nebuvimas

Netinkama atlygio uz darba sistema 63 Neadekvatus auksciausio lygio vadovy 17
jsitraukimas

Neadekvatus auksciausio lygio 60 Organizaciné kultara 17

vadovy jsitraukimas

Konfliktai tarp atskiry organizacijos 45 Neadekvatus organizaciniy pokyciy 17

padaliniy valdymas

paslauga prie orientacijos i klienta, o tai gali tapti viena
is kliti¢iy, mazinanciy galimybe i$silaikyti besikei¢iancioje
konkurencinéje aplinkoje. Pazymeétina, kad uzsienio kapi-
talo turin¢ios jmonés organizacing kultiirg laiko ne tokiu
svarbiu veiksniu, todél galima teigti, kad organizaciné $iy
jmoniy kultara pritaikyta prie ry$iy su klientais valdy-
mo strategijos ir sudaro prielaidas siekti konkurencinio
pranasumo rinkoje. Nacionalinés jmonés pazyméjo, kad
ry$iy su klientais valdyma riboja neadekvatus lyderiy
vaidmuo. Tokiu budu galima teigti, kad nacionaliniy
jmoniy vadovy vaidmuo, jtikinant jmonés darbuotojus
apie rysiy su klientais valdymo nauda, yra neefektyvus.
Netinkama komunikacijos ir kontrolés sistema laikytina
viena i§ tokio neefektyvaus valdymo priezas¢iy. Uzsienio
kapitalo turinc¢ios jmonés i$skiria darbuotojy kaita, kurios
priezastimi laikytina neefektyvi motyvaciné sistema. Sig
problema padéty spresti didesnis démesys adekvacios
motyvacijos sistemos sukarimui, leidzian¢iam uztikrinti
ry$iy su klientais valdymo efektyvuma.
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