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Santrauka. Visame pasaulyje jmonés investuoja j rysiy su klientais (CRM) sistemy karimg, CRM programinés jrangos jsigijima
ir diegima, taciau jvairas statistiniai duomenys skelbia, kad sékmingo diegimo apimtis sudaro tik apie 30 %. Daugelis organizacijy
diegia brangias CRM sistemas gerai nesuvokdamos, su kokiais sunkumais susidurs ir kiek sagnaudy tam reikés. Daznai tokio
poziurio rezultatas yra nusivylimas, kad j CRM sistema buvo investuotos milziniskos 1é$os, taciau sistema neatnes$é lauktos
naudos. Kad rysiy su klientais valdymo kompiuterizavimas jmonei duoty ekonomine nauda, $ios sistemos jsigijimo ir diegimo
sanaudas bei gaunamag nauda reikia grjsti kaip ir kitas investicijas, skiriamas verslo plétrai ar turtui jsigyti. Sqnaudy ir naudos
jvertinimas bei investicijy efektyvumo finansinio vertinimo metody taikymas gali padéti jmonei priimti teisingg sprendima
dél CRM investicijos. Straipsnyje nagrinéjamas investicijy grazos (ROI) vertinimo metodas, jo teoriniai bei praktiniai taikymo
aspektai. Pristatomi CRM sistemy sgnaudy ir investicijy efektyvumo vertinimo tyrimo Lietuvoje rezultatai.

Reiksminiai ZodzZiai: rysiy su klientais valdymas (CRM), investicijy efektyvumo vertinimas, investicijy graza (ROI).
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Abstract. Customer relationship management (CRM) has been increasingly adopted by companies as the core of IT - driven
business strategy and firms have started to invest in CRM. However, the rate of successful CRM implementations is about
30%. Many enterprises pursue expensive CRM initiatives without first understanding of the challenges and costs involved.
This approach often results in CRM projects that fail to meet measurable benefit objectives. Evaluating costs and benefits
associated with CRM systems acquiring and implementation and applying financial measurement methodologies can help a
company make the right CRM investments solution and build a compelling justification for its CRM project.
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Return on investment (ROI) financial measurement methodology, its theoretical and practical aspects are analyzed in this
study. Authors of this paper provide a detailed list of CRM cost categories, which can assist an organization to easily calculate
its CRM system acquisition and ongoing spending. Also the authors of this paper present survey results of CRM system costs

and investment efficiency evaluation in Lithuanian companies.

Keywords: customer relationship management (CRM), investment efficiency evaluation, return on investment (ROI).

1. Ivadas

Tradiciskai organizacijos buvo labiau orientuotos i savo
produktus ir paslaugas. Kartu su globalizacija jos susidaré
su visame pasaulyje didéjancia konkurencija. Kainos nu-
krito, konkuruojan¢iy gamintojy produktai pasidareé labai
panasis, turintys ty paciy galimybiy ar savybiy. Dél skir-
tumy tarp skirtingy tiekéjy produkty nebuvimo, jmoniy
islaidos klientams pritraukti ir islaikyti iSaugo, nes pirke-
jams daznai jau nebéra svarbas nedideli kainy skirtumai.
Imoneés suvoké, kad klientai yra jy tikrasis turtas ir tam tikra
prasme - jy produktai (Shanks, Tay 2001). Dél to daugelis
organizacijy pradéjo persitvarkyti ir taikyti labiau j klientus
orientuota valdyma (Ryals et al. 2001).

Rysiy su klientais valdymo (CRM) filosofija suponuoja
klientg, o ne produktus ar procesus j organizacijos centrg
tikédama, kad glaudziy santykiy su klientais palaikymas ir
plétojimas leis jmonei nustatyti, patenkinti ir netgi nuspé-
ti kliento poreikius, o tai uztikrins ilgalaikj organizacijos
gyvavima (Beckett-Camarata et al. 1998).

Kad jgyvendinty j klientus orientuotg strategija, dau-
gelis organizacijy émeési diegti CRM programine jranga,
siilomg jvairiy tiekéjy, tokiy kaip, pavyzdziui, Amdocs,
Chordiant Software, Infor Global Solutions, Frontrange,
Microsoft, Onyx Software, Oracle, Salesforce.com, SAP ir
kt. (Conner 2001).

Sékmingos CRM sistemos jdiegimo iniciatyvos tikslas —
integruoti su klientais susijusius jmonés procesus, pagerinti
pardavimo komandy ir klienty aptarnavimo centry efekty-
vuma bei naudojant duomeny analitika tiksliau planuoti ir
vykdyti marketingo akcijas. Sios iniciatyvos pasekmé turéty
bti geresné finansiné jmonés padétis.

Visame pasaulyje jmonés investuoja j CRM sistemy
karima, CRM programinés jrangos jsigijimg ir diegima,
taciau jvairis statistiniai duomenys teigia, kad sékmingy
diegimy skaicius yra apie 30 % (Amerongen 2004; Bordoloi
2000; Chase 2001; Kim et al. 2007; Ramdas 2001; Silvon
Software Inc. 2005).

Daugelis organizacijy diegia brangias CRM sistemas
gerai nesuvokdamos, su kokiais sunkumais susidurs ir kiek
sanaudy tam reikés. Tokio pozitrio rezultatas daznai yra
nusivylimas, kad CRM projektas neatnesé lauktos naudos,
apibréztos aiskiais kiekybiniais rodikliais.

Straipsnio objektas — rys$iy su klientais valdymo siste-
mos, diegiamos jmoneése, kai taikomoji CRM programiné
jranga jsigyjama i$ Sios jrangos gamintoju ar pardavéjy.

Straipsnio tikslas — i$analizuoti investicijy grazos me-
todo teorinius ir praktinius taikymo aspektus apibréziant
CRM sistemos jsigijimo, diegimo bei nuolatinio naudojimo
sanaudas ir jos teikiama nauda.

Tyrimo metodai. Straipsnis paremtas teorinés ir prakti-
nés literatliros analize bei sisteminimu, interviu ir anketinés
apklausos tyrimo metodais.

Interviu buvo atliekamas 2007 m. lapkri¢io mén.
Interviu buvo pasirinkti dviejy Lietuvos jmoniy CRM siste-
my diegimo specialistai, turintys daugiau nei 5 mety patirtj
skirtingy CRM sistemy diegimo projektuose, tokiuose kaip
Siebel, Microsoft Dynamics CRM, GoldMine.

Anketiné apklausa buvo vykdoma 2007 m. lapkric¢io
29 d. - gruodzio 7 d. interneto svetainéje. Pagrindinis
anketos tikslas buvo nustatyti, kokiais metodais Lietuvos
jmonése vertinamos rysiy su klientais sistemos islaidos ir
investicijy efektyvumas. Apklausa buvo uzdara, t. y. tik tie
asmenys, kuriems buvo nusiysta apklausos nuoroda, galéjo
atsakyti j anketos klausimus. Atsakyti j anketos klausimus
buvo pakviesti 36 jvairiy veiklos sri¢iy Lietuvos jmoniy
atstovai, su kuriais viena i§ straipsnio autoriy praktinéje
veikloje turéjo kontakty CRM programinés jrangos jsigi-
jimo bei sistemy diegimo klausimais.

I prasyma uzpildyti anketg sureagavo 16 respondenty,
i$ kuriy trys atsisaké uzpildyti anketg (du asmenys nu-
rodé, kad jy jmonése néra jdiegta CRM sistema; vienas
nurodé, jog CRM sistemos diegimas jy jmonéje netiko).
I apklausos klausimus atsaké 13 respondenty, t. y. 36 %
bendro kviestyjy asmeny skaiciaus. Anketos dalyviai pagal
uzimamas pareigas jmonéje pasiskirsté taip: auksciausieji
jmoniy vadovai (direktoriai, savininkai) - 15,38 %, funk-
ciniy departamenty vadovai: marketingo - 15,38 %, parda-
vimo - 23,08 %, IT - 15,38 %, projekty vadovai — 23,08 %
bei specialistai — 7,69 %.

46 % apklausos dalyviy nurodé, kad jy jmonéje jau yra
jdiegta CRM sistema, 23 % — $iuo metu vykdomas diegi-
mas, 31 % - planuoja diegti ateityje.
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2. CRM sistemos investicijy efektyvumo vertinimas

CRM sistemos gali bati vertinamos remiantis skirtingais
pozitriais ir metodais. Vertinimas gali baiti iSankstinis ir
jau jdiegtos bei naudojamos CRM sistemos. Naudojamos
CRM sistemos vertinimas turi atskleisti tikruosius jos
privalumus ir trakumus bei parodyti investavimo tiksly
jgyvendinimo lygj.

ISankstinis CRM sistemos vertinimas — tai sprendimo
jsigyti sistema jvertinimas, pagrindziantis arba paneigian-
tis svarstoma CRM sistemos alternatyva (Vasilecas et al.
2007).

ISankstiniam CRM sistemos vertinimui galima naudo-
tis investicijy vertinimo sukaupta patirtimi. Investavimas
placiaja prasme - tai procesas, kurio tikslas yra i$saugo-
ti ir didinti piniginiy ar kitokiy lésy verte (Rutkauskas,
Martinkuté 2007). Vienas svarbiausiy klausimy priimant
sprendimg jsigyti ir diegti ar ne CRM sistemg, yra kaip ir
kada atsipirks ios investicijos. CRM sistemos tikslingumas
gali buti vertinamas naudojantis investicijy efektyvumo
vertinimo finansiniais rodikliais: investicijy grazos (ROI),
investicijy atsipirkimo laikotarpiu (PP), grynaja dabartine
verte (NPV), vidine pelno norma (IRR) ir kt.

CRM sistemos verté turi bati siejama su jg naudojant
padedama gauti papildoma nauda - pelnu ir (arba) islaido-
mis jai sukurti ar jsigyti (jos projekto kaina) (Mar¢inskas,
Galiniené 2001).

Kai jsigyjami tipiniai projektiniai sprendimai, t. y.
programineés jrangos gamintojy sukurta taikomoji CRM
programiné jranga, tai i kaing jeina sanaudos, reikalingos
jsigyjamai jau sukurtai CRM programinei jrangai pritaikyti
jmonés poreikiams.

Gartner tyrimy rezultatai rodo, kad nors daugelis pa-
saulio jmoniy skundziasi, jog CRM sistemos jdiegimas
neatnes$é laukty rezultaty, taciau tik nedaugelis jmoniy

faktiskai atlieka tokius finansinius vertinimus (Gartner Inc.
2004). Imoné, neturédama tokiy vertinimuy, is tikryjy negali
Zinoti, ar CRM sistema duoda kokig nors verte klientams,
darbuotojams, akcininkams.

Straipsnio autoriy atliktoje apklausoje Lietuvoje 15 %
jmoniy atstovy teigé, kad vertina investicijy j CRM sistemas
efektyvuma, net 46 % teigia, jog planuoja vertinti, 39 %
jmoniy investicijy efektyvumo nevertina (Zr. 1 pav.).

Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, dazniausiai nu-
rodomos priezastys, dél kuriy néra vertinamas CRM sis-
temy investicijy efektyvumas yra (zr. 2 pav.): 1) sudétin-
ga jvertinti (41,67 %), 2) neturi iniciatoriaus (16,67 %),
3) nemato tikslo (16,67 %), 4) neturi jrankio, kuriuo galéty
atlikti tokius vertinimus (16,67 %).

Tarp jmoniy, kurios vertina CRM sistemy jdiegimo re-
zultatus, pasaulyje dominuoja NPV (29,8 %), IRR (24,6 %)
ir PP (22,8 %) finansiniai metodai. Lietuvoje CRM sistemy
efektyvumui vertinti dazniausia taikomi ROI (35,7 %) bei
IRR (14,4 %) metodai. Reikia pazyméti, kad net 21,5 %
apklaustyjy Lietuvos jmoniy atstovy teigia, jog naudojasi
savo sukurta ROI skaic¢iuokle (zr. 3 pav.).

3. Investicijy grazos metodo (ROI) taikymas

Investicijy graza (grynasis pelningumas, angl. —-Return on
Investment, ROI) - tai finansinis jrankis, kuriuo jmoné gali
vertinti CRM sistemos investicijy efektyvuma. Investicijy
grazos sgvoka tapo ypac populiari CRM programinés jrangos
jsigijimo ir diegimo projektuose. Santrumpa ,,ROI“ praktis-
kai tapo CRM investicijy finansinés analizés sinonimu.

Praktinéje literatiiroje daznai CRM ROI terminas var-
tojamas turint omenyje tris skirtingas savokas:

1) Naudojama tradiciskai, turint omenyje, kad ROI yra
anglisko investicijy grazos termino Return on Investment
santrumpa, reiskianti finansinés analizés metodg. Teisingo

Vertina

Nevertina, bet 46 %
planuoja vertinti
Nevertina
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

1 pav. CRM siste

Fig. 1. CRM system investment efficiency evaluation in Lithuanian companies
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Fig.2. Reasons cited by Lithuanian companies for not evaluating CRM systems investment efficiency
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3 pav. CRM sistemy investicijy efektyvumo vertinimo metody taikymo Lietuvoje ir pasaulyje palyginimas (Lietuvos duomenys yra
i§ straipsnio autoriy atlikto tyrimo; pasaulio duomenys — Gartner Inc. 2004)

Fig. 3. Comparison of world and Lithuanian companies’ usage of CRM application investment efficiency measurement methodolo-
gies (Lithuanian data are from paper authors’ survey, world data are taken from Gartner Inc. 2004)

ROI vartojimo pavyzdys biity: ,,Sis projektas per trejus
metus atnes 20 % ROI“ (Cooper 2005; Odellion Research
Inc. 2007).

2)  Dazniausiai vartojama ROI savoka turint omenyje
bendrg investicijos pagrindimg, t. y. kad CRM projektas
kazkokiu biidu atnesa didesne graza nei i jj buvo investuota
(Rainier 2004; SAP et al. 2005).

3) ROl savoka taip pat vartojama turint omenyje bet
kokig naudg, kuria gali atnesti CRM projektas viso gyvavi-

mo ciklo metu (Dickie 2005; Microsoft Business Solutions
et al. 2004; Novo 2000).

Straipsnio autorés ROI sgvoka vartoja kaip viena is ga-
limy investicijy efektyvumo analizés metody.

ROI metodu vertinamas investicijy efektyvumas apskai-
¢iuojant, kiek karty grynoji nauda (nauda minus islaidos)
dengia pradines investicijas. ROI yra vienas i$ populiariau-
siy rodikliy, naudojamy norint suprasti, jvertinti ir paly-
ginti investavimo alternatyvas. Yra sukurta nemazai ROI
formulés apskaic¢iavimo budy siekiant patenkinti atskirus
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jmoniy ar specifiniy veiklos sri¢iy poreikius. Standartiné
ROI apskaic¢iavimo formulé yra (Odellion Research Inc.
2006):

ROI:%XlOO%, (1)

¢ia: NB (net benefits) — grynoji nauda; C (costs) — pradinés
ir nuolatinés sgnaudos.

Grynoji nauda - tai skirtumas tarp i$ projekto gauty
naudy ir susijusiy islaidy, naudoty $ioms naudoms su-
generuoti. ROI skai¢iavimo formuléje grynoji nauda gali
bti skai¢iuojama su arba be mokesciy bei nusidévéjimu.
Jei mokesciai ir nusidévéjimas yra jtraukti j skaiciavimus,
tuomet apskai¢iuotas ROI rodiklis bus mazesnés vertés.

Grynoji nauda gali buti apibréziama kaip pirmyjy mety
pelnas arba kaip vidutinis viso projekto gyvavimo ciklo
diskontuotas pelnas. Kai kurios jmonés taiko diskontavimo
normg siekdamos diskontuoti bisimg naudg j $iandienos
verte.

Priklausomai nuo to, kur ROI skai¢iavimai taikomi,
vietoje grynosios projekto naudos gali buti skai¢iuojamos
busimos projekto pajamos, pelnas ar jplaukos.

Sanaudos ROI formuléje sudaro visas i$laidas, kuriuos
patiriamos, kad bity gauta grynoji projekto arba investici-
jos nauda. Kai kurios jmonés islaidas apibrézia kaip pirmyjy
mety kapitalo sgnaudas. Kitos jmonés j skai¢iavimus jtrau-
kia periodines arba nuolatines islaidas, pavyzdziui, metines
programinés jrangos naujinimo ir priezitros islaidas. Gali
buati skai¢iuojamos diskontuotos nuolatinés islaidos.

Norédama jvertinti CRM investicijos sanaudas, jmoné
turi jvertinti visas sagnaudas, susijusias tiek su CRM siste-
mos jsigijimu ir diegimu, tiek jos nuolatine prieziara ir
palaikymu. Kai taikomoji CRM programiné jranga per-
kama i$ jos gamintojy ar pardavéjy, sagnaudas sudaro $ios
programinés jrangos pritaikymas specializuotiems jmonés
poreikiams, CRM techninés ir programinés jrangos jsigi-
jimo sanaudos, taip pat palaikymo bei konsultavimo pa-
slaugos pradiniu etapu. Vélesniais metais sagnaudas sudaro
palaikymas ir prieziara, versijy naujinimas, taip pat naujy
naudotojy mokymai.

Apibendrinus interviu rezultatus ir moksliniy bei prak-
tiniy literatdros $altiniy informacija (Burger 2006; Dickie
2005; Pisselo 2003; Pisselo 2004; Rainier 2004; Swift 2002;
Tourniaire 2003; Ziska 1999), darbo autorés parengé CRM
sistemos sanaudy struktara:

Pradinés sistemos jsigijimo ir diegimo sanaudos:
« Technologiju sanaudos:
o Programiné jranga:
- programinés jrangos licencijos;
- abonentiniai mokesciai (nuomojamoms CRM
sistemoms);

- duomeny bazés;

operacinés sistemos programiné jranga;

papildoma serverio programiné jranga;

papildoma tinkly programiné jranga;
- kita programiné jranga.

Techningés jrangos sanaudos:

serveris (-iai);

- stacionarts kompiuteriai;

- nesiojamieji kompiuteriai;
- delniné jranga;

- duomeny laikmeny jranga;
- spausdintuvai;

- kiti priedai;

- telekomunikacijos;

- kita techniné jranga.

« Sistemos diegimo darby sanaudos:

o

o

o

o

o

Duomeny paruoSimas;
Duomenu migracija;
Sistemy integravimas;
Analizé;
Projektavimas;
Instaliavimas;
Konfigtiravimas;
Programavimas;
Testavimas.

Mokymuy sanaudos:

o

o

[e]

o

o

Darbuotojy darbo laikas;

Mokymuy vadovas;

Mokymu medZiagos ir vartotoju instrukciju
parengimas;

Patalpy mokymams nuoma (jei mokymai vyksta ne
imonés patalpose);

Kitos mokymu jrangos nuoma.

Konsultavimo sanaudos:

o

o

ISorinés konsultacijos;
Vidinés imonés konsultacijos.

Personalo sanaudos:

o

o

o

o

o

Projekto planavimas ir valdymas:

- iSorinis projekto planavimas ir valdymas;

- vidinio jmonés projekto vadovo darbo laikas;
Procesy Seimininky darbo laikas;

Kito jtraukto personalo darbo laikas;

IT darbuotojy darbo laikas;

Testavimo grupés darbuotojy darbo laikas.
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Kitos pirminés sanaudos:

o Kelionés;

o Komunikavimas;

o Motyvacija ir skatinimas;
o Kitos pradinés iSlaidos.

Nuolatinés sistemos naudojimo sgnaudos:
Programinés jrangos metinis palaikymas ir prieZitra,
versiju naujinimas.

Abonentiniai mokes¢iai (huomojamoms CRM siste-
momes).

Techninés jrangos metinis palaikymas ir priezitra,
versiju naujinimas.

Darbuotojy mokymai.

Konsultavimo sanaudos:

o 130rinés konsultacijos;

o Vidinés imonés konsultacijos.

Personalo sanaudos:

o IT darbuotoju darbo laikas;

o Kity darbuotoju darbo laikas.
« Kitos einamosios sanaudos.

Standartinéje ROI formuléje vertinamos vieneriy mety
investicijos. Vieneriy mety laikotarpis tapo standartu to-
dél, kad paprastai jmonés siekia, kad projektas padengty
investicijas per pirmuosius metus.

Kitos praktikoje naudojamos ROI apskaic¢iavimo for-
mulés:

1) Investuoto kapitalo graza (Return on Invested
Capital, ROIC) (Odellion Research Inc. 2006):

NOPAT

ROIC = x100 %, (2)

¢ia: NOPAT (net operating profit after taxes) — grynasis
veiklos pelnas sumokéjus mokescius; IC — investuotas ka-
pitalas — pirminés ir nuolatinés sanaudos.

2) Investicijy graza, taikant gryngja dabartine verte
arba diskontuotus pinigy srautus (Odellion Research Inc.
2006):

NPVNB

ROI = %100 % , (3)

¢ia: NPVNB - dabartinés vertés nauda atémus dabarti-
nés vertés iSlaidas; PVC - sgnaudy dabartiné verté. Sioje
formuléje vertinama pinigy verté laike. Dabartiné verté
diskontuojama atsizvelgiant j jmonés kapitalo kaing arba
palikany norma, kurig jmoné turéty mokéti, jei skolintysi
pinigus i$ banko.

Pagrindiné ROI metodo nauda ir jo populiarumo
priezastis yra jo skaic¢iavimo paprastumas. ROI metodu
apskaic¢iuojama investicijos graza jvertinant naudas ir is-
laidas, susijusias su investicija. Palyginti su kitais finansinio

vertinimo metodais (tokiais kaip grynoji dabartiné verté
(NPV), vidiné grazos norma (IRR) ir kt.), ROI yra lengva
suprasti ir apskai¢iuoti. Nors NPV, IRR ir kity metody
skai¢iavimai yra sudétingesni, taciau gauti rezultatai, be
abejoneés, tikslesni. Ta¢iau ROI gali buti priimtinas pirmasis
zingsnis siekiant jvertinti ekonomine investicijos graza.
Sis rodiklis gali biiti naudojamas kaip pradinis projekty
vertinimo filtras. Pavyzdziui, gali buiti apskaic¢iuojamas
skirtingy CRM sistemy ROI rodiklis ir tik tie projektai,
kurie atitinka minimalig leidZiamagjg rodiklio reik§me, to-
liau analizuojami.

ROI taip pat yra gera priemoné, padedanti komunikuoti
skirtingas finansines Zinias turintiems Zmonéms. ROI s3-
voka leidZia vadovams kalbéti ta pacia kalba tuomet, kai
skirtinguose jmonés padaliniuose siekiama finansiniais
terminais jvardinti projekto tikslus. Taip pat informaciniy
technologijy, taip pat ir CRM programinés jrangos tiekéjai
ROI savoka vartoja kaip pardavimo jrankj siekdami lengvai
parodyti jy siilomy produkty ekonomine verte.

Kitas ROI metodo privalumas yra tas, kad jis leidzia
geriau identifikuoti ir suprasti CRM projekto prielaidas ir
priklausomybes bei bendra jy jtaka investicijy efektyvumui.
Siekiantys apskaic¢iuoti CRM projekto investicijy graza, yra
priversti pagalvoti apie tokius kintamuosius, kaip rizika,
laikas ar netiesioginiai veiksniai, turintys jtaka investicijuy
efektyvumui.

Nors ir patrauklus CRM investicijy efektyvumo vertini-
mo metodas, ROI metodas turi keletg trakumy. Tradicinéje
ROI skaic¢iavimo formuléje néra vertinamas pinigy vertés
kitimas laike, taip pat néra vertinama rizika, susijusi su
CRM projektu. Kitas trikumas yra tas, kad skai¢iuojant
ROI gali biiti pervertintos investicijos, nes skaic¢iuojant dau-
giau démesio kreipiama j trumpalaike nauda bei ilgalaikes
islaidas, tokias kaip palaikymas ir prieziiira, programinés
jrangos naujinimai. Si problema kyla, kai standartinéje ROI
formuléje vertinant naudojamas vieneriy mety laikotar-
pis. Projektai, kurie turés dideles biisimas i$laidas gali bati
jvertinti neteisingai ir bus apskai¢iuota didesné graza, nes
vélesniyjy mety islaidos nebejtraukiamos j skai¢iavimus.

Faktas, rodantis, kad ROI gali buti skai¢iuojamas ke-
letu skirtingy budy, parodo dar vieng ROI trukumag, nes
néra bendros visur taikomos ROI skai¢iavimo formulés.
Imonés, atsizvelgdamos i savo situacija ir poreikius, susi-
kuria savo ROI rodiklio apskai¢iavimo metodus. Problema
kyla tuomet, kai norima tiksliai palyginti ir jvertinti skirtin-
gy imoniy projekty investicijy graza. Si problema yra ypa¢
aktuali, kai siekiama palyginti skirtingy tiekéjy sialomos
CRM programinés jrangos investicijuy graza, nes kiekvienas
i$ jy naudoja skirtingas ROI skaic¢iavimo formules. Jmoniy
vadovai, siekdami palyginti skirtingy tiekéjy sitlomy CRM
programinés jrangos RO, turi i$siaiskinti, kaip $is rodiklis
buvo apskaic¢iuotas.
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4. Isvados

Kad rysiy su klientais valdymo kompiuterizavimas jmonei
duoty ekonomine nauda, $ios sistemos jsigijimo ir diegimo
sanaudas bei gaunama nauda reikia grjsti kaip ir kitas in-
vesticijas, skiriamas verslo plétrai ar turtui jsigyti. Sanaudy
ir naudos jvertinimas bei investicijy efektyvumo finansinio
vertinimo metody taikymas gali padéti jmonei priimti tei-
singg sprendimg dél CRM investicijos.

CRM sistemos tikslingumas gali bati vertinamas naudo-
jantis finansiniais investicijy efektyvumo vertinimo meto-
dais: investicijy grazos, investicijy atsipirkimo laikotarpiu,
grynaja dabartine verte, vidine pelno norma ir kt.

Norédama taikyti $iuos metodus, jmoné pirmiausia turi
jvertinti CRM sistemos jsigijimo, diegimo bei nuolatinio
naudojimo sanaudas ir su ja susijusias naudas.

Investicijy grazos (ROI) rodiklis gali baiti naudojamas
kaip pradinis CRM programinés jrangos vertinimo filtras.
Tokiu badu nejtraukiant daug ir brangiy jmonés istekliy
galima identifikuoti vertingas CRM programinés jrangos
alternatyvas.

Apskaiciuojant investicijy grazos rodiklj tikslinga ver-
tinti 3-5 mety sgnaudas ir naudas, nes vertinant trumpes-
nio laikotarpio investicijas yra rizika, kad bus pervertin-
tos sgnaudos ir jvertinta tik trumpalaiké CRM sistemos
nauda.

Jei jmoné turi atitinkamy galimybiy, tikslinga taikyti
keliais pozitiriais gristus CRM sistemos vertinimo metodus.
Taip pat galima naudoti ir bendrus vertinimus, atskiriems
vertinimams priskiriant tam tikrus svorius.
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