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Santrauka. Rysiu su klientais valdymo sistemy projektuose vis daZniau atsizvelgiama i Zzmogiskuju istekliy jtaka ir
svarba projekto eigai. Mokslinéje literatliroje Zzmogiskasis veiksnys tiriamas kaip galima nesé¢kmingy rysiy su klien-
tais valdymo sistemos projekty prieZastis. Taipogi, akcentuojama zmogiskyjy iStekliy motyvavimo svarba. Pagrindi-
nis literatiiroje i§skiriamas zmogiskasis veiksnys, itakojantis projekto eiga — sistemos naudotojas. Siame straipsnyje
teoriniu pozitriu analizuojamas sistemos naudotojo vieta rysiy su klientais sistemose bei jo itaka projekto eigai. Nag-
rin¢jama, kokie metodai padéty uztikrinti sekminga projekto eiga. Taipogi, analizuojami vidiniai ir iSoriniai veiksniai,
lemiantys nesékminga zmogis$kyjy istekliy rySiy su klientais valdymo sistemos projektuose dalyvavima.

Straipsnio i$§vadose numatomos pagrindinés sistemos naudotojo neigiamo itakos priezastys, galimos motyvavimo
priemongs, labiausiai tinkancios ry$iy su klientais sistemos naudotojams.

Reik§miniai ZodZiai: rysiy su klientais valdymo sistema, Zzmogiskasis veiksnys, projekto komanda, sistemos naudotojai.

Ivadas

Siame greitai besikei¢ian¢iame ir tobuléjangiame verslo
amziuje galime drasiai teigti, kad klienty valdymas nebé-
ra siejamas tik su informacijos, susijusios Kklientu ir jo
veikla, kaupimu ir saugojimu.

Sékmingas kliento aptarnavimas ir jo poreikiy pa-
tenkinimas pirmiausia prasideda nuo kliento pazinimo.
Norint pazinti savo klienta, neuztenka palaikyti su juo
rySius — svarbus nuolatinis apie esamg ir biisima kliento
veikla ir poreikius informacijos rinkimas. Be to, siekiant
ilaikyti klienta, i turima informacija reikia reaguoti ir
priimti sprendimus, lemsianéius tolesnj bendradarbiavi-
ma.

Vienas i§ efektyviausiy biidy klienty valdymui uz-
tikrinti yra tinkamos ry$iy su klientais sistemos isigiji-
mas ir valdymas. Rysiy su klientais valdymas (angliskas
trumpinys — CRM — Customer Relations Management) —
savoka, kuri daznai vartojama skirtingomis prasmémis
bei suvokiama skirtingais aspektais.

Vienas i§ savokos apibrézimy aiskina, kad rySiy su
klientais valdymo sistema yra filosofija ir verslo strategi-
ja, paremta informacinémis technologijomis, verslo tai-
syklémis, veiksmy sekomis (angl. workflow), procesais ir
socialiniais rodikliais, skirta pritraukti klienta bendradar-
biavimo dialogui (Haley, Watson 2003; Rigby, Leding-
man 2004). Taipogi, daznai sakoma, kad rySiy su
klientais valdymo sistema pladiaja prasme yra verslo

valdymo sistema, padedanti uztikrinti ilgalaike¢ kliento
verte (Korsakiené et al. 2008).

Savokoje esantis zodis ,,valdymas* gali biiti supran-
tamas kaip veiksmy visuma, jgalinanti reikiamy sprendi-
my laiku  priémima  panaudojant  finansinius,
materialinius, technologinius ir ZzmogiSkuosius iSteklius
(Kvietkauskaité 2006; TamoSitniené, Jasilioniene 2007).

Taigi, rysiy su klientais valdymo sistema reikalinga
ne tik Kliento informacijos rinkimui, bet ir marketingo
generavimui, pardavimy planavimui, greitam sprendimy
priémimui. Atlikdama tiek daug funkcijy, rysiy su klien-
tais valdymo sistema integravosi i verslo valdymo siste-
mg ir $iuo metu apima visg rySiy su klientais valdyma
(Urbanskiené et al. 2008; Finnegan, Willcocks 2007).

Nepaisant visy rysiy su klientais valdymo sistemos
teikiamy privalumy, imonés susiduria su problemomis,
neleidzian¢iomis tinkamai iSnaudoti turimos sistemos ir
suderinti ry$iy su klientais valdymo moduliy tarpusavyje.

Taipogi, ne maza dalis rysiy su klientais valdymo
sistemos projekty vis délto zlunga ar yra linkg zlugti. IT
atstovai vieningai teigia, kad rySiy su klientais valdymo
sistemos yra suprojektuotos taip, kad jomis biity patogu ir
lengva naudotis, naudojamos pacios naujausios funkcijos,
kurios yra nuolat atnaujinamos. Negana to, vyrauja nuo-
mong, kad jei projektas zlunga, tai tikrai ne dél technolo-
giju kaltés — juk dalis projekty btina netgi labai seékmingi
bei uztikrinantys sékminga klienty valdyma, nors naudoja
tas pacias technologijas. Tuomet kyla klausimas, kas
itakoja projekto baigti. Cia daugelis mokslininky ir verslo



atstovy ir kelia hipotezg, kad tai yra zmogiskojo veiksnio
itaka (Marchand, Hykes 2006; Matta, Ashkenas 2003).
Pirmiausia, problema prasideda dar diegimo metu, kuo-
met kuriant sistemos modelj neatsizvelgiama | vartotojo
poreikius. Véliau susiduriama su sistemos pri€émimo pro-
blema — didZiausiu i§§ukiu tampa pripratinti ir priversti
darbuotojus naudotis turima rySiy su klientais valdymo
sistema. Taigi, vienas i§ pagrindiniy ry$iy su klientais
valdymo sistemos projekto tiksly — jvertinti Zmogiskojo
veiksnio svarba bei tinkamai ji panaudoti sékmingam
ry$iy su klientais valdymo sistemos projekto vykdymui.

Mokslinio straipsnio tikslas — ivertinti sistemos nau-
dotojy svarba rysiu su klientais valdymo sistemos projek-
tuose bei atrasti galimas motyvacines priemones
sékmingam CRM sistemos projekto igyvendinimui.

Tyrimo objektas — rysiy su klientais valdymo siste-
muy projektuose egzistuojantis sistemos naudotojo veiks-
nys.

Tyrimo metodai — teoriniy teiginiy apZvalga, siste-
minimas, apibendrinimas.

Zmogiskasis veiksnys rysiy su klientais valdymo pro-
jektuose

Zmogus — tai organizacijos sudedamoji dalis, kuri yra
pagrindiné varomoji jéga, siekiant organizacijos veiklos
sékmingumo. Projektinése organizacijose Zzmogiskojo
veiksnio svarba iSlieka tokia pati, kaip ir kitokiose orga-
nizacijose (Cittien¢ et al. 2009).

Projekto sékmei uztikrinti neuztenka atkreipti déme-
si 1 veiksnius, jtakojancius projekto eiga — svarbu stengtis
uztikrinti kuo aukstesng projekto kokybeg. Projekto koky-
bés valdymas yra skirtas uztikrinti, kad projektas atitikty
keliamus kokybés reikalavimus. Vienas i§ kokybés reika-
lavimy yra siejamas biitent su zmogiskujy istekliy kontro-
liavimu ir motyvavimu. Pasak Lockyer ir Gordon (2005),
siekiant projekto kokybés, svarbu patenkinti projekto
rezultaty vartotoju ir suinteresuoty Saliy poreikius ir 1i-
kescius. Taipogi, visi vykdomi darbai turi sutapti su uz-
Turi bti
ypatingas démesys Siems poreikiams identifikuoti, numa-

sakovo ir vartotoju poreikiais. skiriamas
tyti ir jgyvendinti.

Norint suzinoti, kokia yra zmogiskyjy istekliy svar-
ba rySiy su klientais sistemas naudojanciose organizacijo-
se Lietuvoje, 2006 metais VU Komunikacijos fakultete
buvo atliktas rysiy su klientais valdymo sistemy diegimo
Lietuvoje tyrimas.

Tyrimas atskleide, kad Zzmogiskasis veiksnys labiau-
siai pasireiskia per organizacijos darbuotojus, nes jie yra
pagrindiniai sistemos naudotojai. Taipogi, apklausus

ry$iy su klientais valdymo sistemas diegiancias organiza-
cijas paaiskéjo, kad né vienas respondentas nemané, jog
zmogiskasis veiksnys néra svarbus. Didzioji dauguma
mané, kad svarbiausi faktoriai yra darbuotojai, procesai ir
informaciniy technologijuy naudojimas (1 pav.).

DidzZiausig jtaka sistemos diegimo
efektyvumui teikiantys veiksniai
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1 pav. Didziausia itaka ry$iy su klientais valdymo sistemos
diegimo efektyvumui teikiantys veiksniai
Fig. 1. Factors, which have a biggest influence to the effective-
ness of Customer Relationship Management System implemen-
tation

Respondentai, kurie nurodé ir kitus efektyvuma ita-
kojan¢ius veiksnius, daZniausiai mingjo:

e Organizacijos poziiirj i klienta;

e Kasdieninio sistemos naudojimo svarba;

e Organizacijos vadovus ir darbuotojus.

Taigi, tyrimas atskleidé, kad ZmogiSkasis veiksnys
yra labai svarbus rySiy su klientais valdymo sistemos
projekto efektyvumui.

Neigiamas sistemos naudotojo poveikis rysiy su klien-
tais valdymo sistemos projekty eigai

Nepaisaint visy investicijy ir diegiamy naujausiy techno-
logijy, ne maza dalis ry$iy su klientais valdymo sistemos
projekty biina nesékmingi. Nors sistemos diegimas biina
igyvendintas sékmingai, pati sistema taip ir licka mazai
arba i8vis nenaudojama. Mokslininky nuomone, zlugima
lemia ne technologijos, o blogai ar neteisingai iSnaudoti
zmogiskieji iStekliai. Viena i§ projekto zlugimo priezas-
¢iy — manymas, kad rySiy su klientais valdymo sistemos
yra savaime klienty valdymo sprendimas. Negalima ma-
nyti, kad technologija lemia projekto sékme¢ — juk dalis
projekty biuna sékmingi, nors ir naudoja tas pacias tech-
nologijas. Informaciniy sistemy karéjai ir atstovai teigia,
kad projektai Zlunga tikrai ne dél technologiju kaltés
(O‘Connor 2006; Pina et al. 2008; Matta, Ashkenas



2003). Jei sistema parinkta tinkamai, ja naudotis yra pa-
kankamai paprasta, funkcijos veikia taip pat patogiai,
kaip ir gerai pazistamos kompiuterinés funkcijos. Lietu-
voje yra pavyzdZiy, kai sékmingai idiegusios verslo val-
dymo sprendimus jmonés sugebéjo optimizuoti gamybos
procesus, minimizuoti gamybos savikaina, kelis kartus
padidinti apyvarta ir dél savo efektyvios veiklos pritraukti
uzsakymy i$ kity rinky.

Nors procesai ir technologijos yra labai svarbi rysiy
su klientais sistemy projekty dalis, vartotojas yra pagrin-
diné grandis tarp s€kmingy organizacijos ir kliento santy-
kiy palaikymo. Tyrimu, kurivos 2007 metais atliko
statistikg teikianti ijmoné CSO Insights, metu paaisSkéjo,
kad net 4 i§ 5 kompanijy vadovy mano, kad didziausia
béda — vartotoju adaptavimas prie naujos sistemos. Tai-
pogi, net 43% apklaustyju mané, kad neiSnaudoja né
pusés visy galimy sistemos funkcionalumy. Paklausus
apie norus, 72% teigé, kad noréty lengvesnio sistemos
naudojimo vietoj didesnio funkcionalumo. 51% naudoto-
ju duomeny sinchronizavima nurodé kaip viena i§ di-
dZiausiy problemy, nors 67% pripazino, kad néra
pakankamai laiko susipazinti su sistema (Dickie 2006).
Pegasystems (2010), viena i§ pirmaujanciy klienty tyrimo
imoniy, 2010 metais atliko tyrima, kuriame dalyvavo
tarptautiniy verslo imoniy atstovai i§ Europos ir JAV. Jo
metu buvo pasitvirtinta, kad rySiy su klientais sistemos
neatitinka klienty likes¢iy. Tik 2 i§ 5 jmoniy turi uztik-
rinta klienty valdyma sistema. Net 28% JAV ir 10% Eu-
ropos respondenty mano, kad Siuo metu naudojamos
rySiu su klientais valdymo sistemos labiau trukdo, nei
padeda pagerinti klienty aptarnavima. Anglijoje net 27%,
o vidutiniskai visuose regionuose 19% respondenty ma-
no, kad biitina patobulinti rySiy su klientais valdymo
sistemas. Tuo tarpu net 50% Prancizijos apklaustyjy
mano, kad svarbiausia mazinti operacijy sanaudas. Tai
rodo, kad sistema yra pakankamai sudétinga, ir vartotojai
negali jos perprasti. Darbuotojai ne visuomet supranta ir
perpranta naujy technologijy veikima, taciau bijo pranesti
valdziai. Negana to, V.Sudziaus (2007) teigimu, dalis
darbuotojy tiesiog nenori taikytis prie organizacijoje
vykstanciy permainy.

Remiantis V.StdZiumi (2007), viena i§ priezaséiu,
kodel nevyksta sékmingas rySiuy su klientais valdymo
sistemy naudojimas — nesugebé¢jimas tinkamai pasiruosti
sistemoms. Manoma, kad tai mados reikalas, nesigilina-
ma i nauda, kuria gali suteikti $i sistema. Daugelis orga-
nizacijy nusprendzia jsidiegti ry$iy su klientais valdymo
sistemas be konkrecios tolesnés strategijos apsvarstymo
(Xiaoujuan, Banerjee 2009). Diegiant rySiy su klientais

valdymo sistemas be klienty ir vartotojy indélio i projek-
ta, projektas dazniausiai iSkart pasmerkiamas zlugimui.

Ne maza dalis autoriy mano, kad vartotojai nenoriai

naudojasi sistema, nes demotyvuoja jau turéti nesékmingi
projektai. Praktikoje pastebima, kad mazy ir vidutiniy
imoniy atstovai yra susipazing su ry$iy su klientais val-
dymo sistema, taciau | ja zvelgia pakankamai skeptiskai ir
neskuba jos diegti savo imonése. Sia prieZasti pagrindZia
Pegasystems (2010) statistika, kuri buvo atlikta JAV,
Europoje bei Lietuvoje — imonés vadovai nemato prasmeés
pirkti sistema, kuri kartais gali sukelti daugiau nepatogu-
my nei privalumy, o finansiné padétis neleidzia veltui
Svaistyti pinigy. Taipogi, labai baiminamasi pasikeitimy
kompanijoje — néra zinoma, kaip darbuotojai prisitaikys
prie imonés darbo pasikeitimy, ar bus pajégiis naudotis
sistema. ISnagrin¢jus atliktus tyrimus pastebima, kad Siuo
metu praktikoje rysiy su klientais valdymo sistemos pro-
jektai kompanijose valdomi §iais metodais:

e Diegimo procese dalyvauja tam suformuota pro-
jekto grupé.

e Zmogiskieji iStekliai valdomi tam paskirto va-
dovo.

e Zvelgiama i rysiy su klientais valdymo sistema,
kaip i technologini produkta, skirta kontakty rin-
kimui.

e Verslo strategija derinama su rySiy su klientais
valdymo sistemos teikiamu funkcionalumu.

e Atliekamas sistemos naudotojy moralinis paruo-
§imas.

e Atliekami sistemos naudotoju mokymai.

e Lengvesniam sistemos isisavinimui nenaudoja-
mas visas rysiy su klientais valdymo sistemos
funkcionalumas.

e Kiekvienas padalinys naudojasi savo ry$iy su
klientais sistemos valdymo sritimi — jmoné tuo
tikslu tarsi suskaldoma.

Nors metodai atrodo tinkami, taciau vis dar neis-
sprendziamos problemos:

e Tikrieji vartotojai nesugeba naudotis ry$iy su
klientais valdymo sistema.

e Vadovas nesugeba sukurti tinkamos zmogiskuyju
iStekliy kontroliavimo sistemos.

e Rysiy su klientais valdymo sistemos sitilomas
funkcionalumas neatitinka tikryju kompanijos
poreikiy.

e Sistemos naudotojai turi neigiama nuomong apie
sistema ir vengia ja naudotis.

e Naudotojai prisipazista, kad jiems neuzteko lai-
ko sistemos funkcionalumui perprasti.



e D¢l vangaus ir nepilno sistemos naudojimo ne-

sulaukiamas norimas rezultatas.

Matome, kad nors ir taikoma daug priemoniy pro-
jekto sékmei pasiekti, didzioji dalis juy vykdomi nepakan-
kamai gerai arba su jomis susipazistama tik teoriskai.

Taipogi, net ir turint sékmingai veikiancia sistema,
darbuotojai atsisako jvesti duomenis. Tai gali lemti tiek
asmeninés savybes, tiek organizacijos kultiira.

Peppard nuomone, norint s¢kmingai adaptuotis prie
naujos sistemos ir orientuotis visy pirma i klienta, o ne {
produkta, reikia pakeisti poziliri visoje organizacijoje
(Peppard 2000).

Baran ir kiti autoriai nurodo priezastis, kurios gali
lemti nesé¢kminga ar neoptimaly zmogiskuyjy iStekliy nau-
dojima (Baran et al. 2008):

e Nelanksti atlygio struktiira;

e [ gamyba orientuota organizacija;

e Permainoms nepasiruosg lyderiai;

e Vykdantieji vadovai, kurie nesugeba pakanka-

mai jtraukti klientus;

e Lyderiai ir vadovai, manantys, kad rysiy su

klientais valdymo sistema yra tik technologija;

e Organizacija, kurioje sprendimai priimami griez-

tai i§ virSaus zemyn;

e  Su rysiy su klientais valdymo sistema nesuderin-

tos skatinimo sistemos;

e Vidiné konkurencija darbe;

e Nemokéjimas prisiimti protingos rizikos.

Efektyvus vadovavimas vaidina svarby vaidmen; iti-
kinant ijmonés darbuotojus apie rySiu su klientais valdy-
mo sistemos strategijos nauda ir rezultatus (Mendoza et
al. 2007). Vigoda-Gadot pabrézé, kad egzistuoja tiesiogi-
nis rySys tarp vadovavimo ir rezultaty (Vigoda-Gadot
2007). Mendoza ir Kiti autoriai teigia, kad tie, kurie yra
auksc¢iausiame organizacijos lygmenyje, turi motyvuoti ir
skatinti visy kity imonés lygmeny atsidavima (Mendoza
et al. 2007).

Rysiy su klientais valdymo sistemos projektas apima
daugybe skirtingy sri¢iy Zzmoniuy, i kuriuos reikia atkreipti
démesi — tai pardavimy, marketingo, informaciniy tech-
nologiju, verslo analitiky ir kity sri¢iy atstovai, vadovai
bei projektui igyvendinti sutelkta projekto komanda.
Zmogiskajam istekliui valdyti ir kontroliuoti daznai pasi-
telkiama motyvaciné sistema, skatinanti sékminga projek-
to eiga.

Motyvacijos taikymas sistemos naudotojo efektyvu-
mui padidinti

Motyvacija — zodis, lotyny kalboje reiSkiantis ,,judéti“.
Motyvacija gali buti apibtidinta kaip psichologinis proce-
sas, skatinantis intensyvuma, judéjima tam tikra numatyta
kryptimi. Motyvacija gali buti tiek materialiné, tiek ne-
materialiné. Tokiu biidu organizacija gali jvertinti ir visas
su darbuotoju motyvacija susijusias sanaudas (Juozapavi-
¢ius et al. 2009).

Kuomet individas yra motyvuojamas, jis yra skati-
namas judéti link arba atgal nuo veiksnio, tiek fiziskai,
tiek psichologiskai (Lilienfield et al. 2009). Motyvacija
sukelia nora dirbti efektyviai ir nasiai. Zinant, kad indivi-
dai yra skirtingy savybiy ir poreikiy, motyvavimo buidai
turi biiti parenkami apdairiai. Motyvacija rySiy su klien-
tais valdymo sistemos projektuose yra labai svarbi, nes
sistemos naudotojo veiksnys yra vienas i§ svarbiausiy
elementy sékmingai projekto eigai.

Viena i§ didziausiy problemy rysiy su klientais val-
dymo sistemos projektuose yra tai, kad negalima igyven-
dinti
standartizuota modeli. Kiekviena organizacija yra unikali.

sékmingo projekto pagal viena patikrintg ir

Nepaisant to, galima atsizvelgti i rekomenduojamus mo-
tyvavimo aspektus, kurie yra taikomi ar sitlomi taikyti
literatiiros Saltiniuose.

Pasak Mendozos, sékmingam vartotojy motyvacinés
sistemos parinkimui, biitina atsizvelgti i visas rySiy su
klientais valdymo sistemos projekto sudedamasias dalis —
procesus, technologijas ir zmogiSkuosius isteklius. (Men-
doza et al. 2007). Motyvavimas turi prasidéti nuo auks-
Ciausio lygio vadovy ir visi lygiai turi buti pasiekti.
Sékmingas pardavimy skyriaus motyvavimas priklauso
nuo juy vadovo ir kaip jis reaguoja i iSorinius ir vidinius
veiksnius (Smith, Rupp 2003). Daugelis autoriy mini, kad
svarbu nuolatinis darbuotojy ir ju vadovy bendravimas, ju
poreikiy supratimas. Darbuotojai yra tokie pat svarbis
organizacijai kaip ir klientai.

Viena i§ daznai silomy motyvavimo priemoniy —
darbuotojo itraukimas | bendra veikla. Mendoza teigia,
kad darbuotojai dirbs daug geriau, jei nuo pat projekto
pradzios bus ijtraukti i projekto eiga (Mendoza et al.
2007). Tokiu budu jie geriau supras sistemos teikiama
nauda, jos veikimo principus. Taipogi, jie visada galés
pareiksti nuomong apie zadamus jgyvendinti procesus ir
ju realiai teikiama nauda. Vartotojai, galédami patys buti
projekto dalyviais ar konsultantais, turés atsakomybés
jausma bei supras projekto svarba. Negana to, jiems bus
lengviau apsiprasti su vykstanéiais pokyc¢iais. Pasak
Smith ir Rupp (2003), daug didesné tikimybé, kad dar-
buotojai naudosis rySiy su Klientais valdymo sistema, jei
bus prisidéj¢ prie jos igyvendinimo.



Kita minima motyvacijos priemoné — inovacijy ir
naujoviy skatinimas organizacijoje. Tai puiki pagalba
darbuotojams atsisakyti neigiamy isitikinimy, susijusiy su
rySiy su klientais valdymo sistema. Aplinka, kurioje nau-
jovés yra iprastas reiSkinys, leisty vartotojams nebijoti
naujy i88tkiy ir sitilyti savas idéjas. Tokiu budu padidéty
ne tik rysiy su klientais valdymo sistemos projekto, bet ir
visos organizacijos efektyvumas.

Imoniy konkurencinguma palaiko ir didina vienin-
gos vertybés, geros vidinés aplinkos salygos, nuomoniy
raiSkos, tarpusavio bendradarbiavimas (Juozapavicius et
al. 2009). Organizacinés kultaros, orientuotos i bendra-
vima ir centruotos i klienta ktrimas, skatina sékminga
ry$iy su klientais valdymo sistemos projekto eiga.

Darbuotojy ir ju vadovy bendradarbiavimas ne visa-
da yra pakankamai motyvuojanti priemoné. Tam, kad tarp
darbuotojuy ir projekto komandos nariy nekilty nesusipra-
timy, patariama organizuoti komandinius susirinkimus
(Xiaoujuan et al. 2009). Juy metu aptariamos iskilusios
problemos, veiklos rezultatai. Susirinkimai gali buti or-
ganizuojami, pakvie¢iant ir atskiry padaliniy atstovus.
Susirinkimai padéty sumazinti trilkstamy ziniy lygi, leisty
lengviau prisitaikyti prie naujos sistemos.

Nors vykdantieji vadovai yra pagrindiniai ry$iy su
klientais valdymo sistemos naudojimo skatintojai, pa-
grindiniai sistemos naudotojai yra pardavimy darbuotojai.
Jie su sistema dirba daugiausiai, todél labai svarbu tinka-
mOos motyvavimo priemonés. Vadovams sumazinus kon-
trolés lygi, leidziant realizuoti savas idéjas, galima
motyvuoti pavaldinius dirbti efektyviau.

Norint i§vengi rySiy su klientais valdymo sistemos
projekto zlugimo, kaip efektyvi motyvavimo priemoné
minima darbuotoju apmokymai ir $vietimas (Randhawa
2007). Ruosiant darbuotojus naujos sistemos isidiegimui
ir naudojimui, apmokymai yra ypa¢ svarbus veiksnys.
Zinodami, kokiu tikslu sistema buvo jsigyta, kokiu prin-
cipu ji veikia, kokie darby procesai bus supaprastinti bei
kaip tinkamai naudotis sistema, darbuotojai jgaus pasiti-
kéjimo, atsakomybés jausma. Taipogi, zinant, kad siste-
ma palengvina darba, nereikés vengti jos naudojimo.
Negana to, bus daug lengviau isisavinti naujas technolo-
gijas.

Motyvacijos stoka blina sumazéjusi dél nesugebéji-
mo naudotis naujausiomis technologijomis. Tam, kad to
iSvengti, { apmokymus biitina jtraukti kuo daugiau galimy
ar planuojamy sistemos naudotoju (Mendoza et al. 2007).
Tokiu budu bus skatinimas naujy technologiju naudoji-
mas ir formuojama nuomoné, kad sistema yra tikrai reika-
linga. Taipogi, bus lengviau pastebéti sistemos trikumus
ir juos pataisyti dar prie§ pradedant naudotis sistema.

Negana to, darbuotojai nuolatos keiCiasi, todél reikia
ivertinti, kiek papildomai darbuotojy turi mokéti naudotis
sistema (Nielsen 1992).

ISvados

Rysiy su klientais sistemos naudotojy svarbos $iy sistemy

igyvendinimo projektuose analizé leido susidaryti iSvada,

kad sistemos naudotojas tiesiogiai prisideda prie projekto
kokybés wuztikrinimo. Taipogi, zmogiSkasis veiksnys,
veikiantis tiek per projekto komanda, tiek per sistemos
naudotojus, gali lemti projekto zlugima.

Mokslinés literatiiros teoriné analizé leido iSskirti sis-
temos naudotojo neigiamos jtakos projektui lygmenis:

e Individo lygmuo — charakterio ir biido savybés, Ziniy
trukumas, motyvacijos stoka.

e Organizacijos lygmuo — netinkamai parinktos moty-
vavimo priemonés, nelankstumas, netinkama iSoriné
ir vidiné aplinka, nemokéjimas prisitaikyti prie nau-
joviy, netinkamai identifikuoti projekto lukesciai,
blogai parinkta zmogiSkojo veiksnio efektyvumo di-
dinimo sistema.

Literattiros teoriné analizé leido i$skirti zmogiskojo
veiksnio efektyvumo didinimo btdus:

e Individo lygmenyje — sistemos naudotojo jtraukimas
1 bendra veikla, nuolatinis bendravimo su vadovais
skatinimas, mokymy organizavimas.

e Organizacijos lygmenyje — inovaciju ir naujoviy
skatinimas, vieningy vertybiy puoseléjimas.

Literatiira

Baran, R.J.; Galka, R. J.; Stunk, D. P. 2008. Principles of Cus-
tomer Relationship Management. JAV: Thomson South-
Western.

Ciatiené R., Meilien¢ E., Simkanaité I. 2009. Zmogiskasis
veiksnys siekiant projeko kokybés: teoriniai aspektai. Eko-
nomika ir vadyba.ISSN 1822-6515. 2009 14

Dickie J.CSO Insights. 2006. Demystifying CRM Adoption
Rates. CSO Insights' Sales Performance Optimization '06
Article. [interaktyvus], [Ziaréta 2011 m. spalio 20 d.]. Pri-
eiga internetu:
<http://www.destinationcrm.com/Articles/Columns-
Departments/Reality-Check/Demystifying-CRM-
Adoption-Rates-42496.aspx>

Finnegan D.; Willcocks L. 2007. Implementing CRM. From
Technology to Knowledge., p. 40-67

Haley M.; Watson B. 2003. The ABCs of CRM, Hospitality
Upgrade, Spring, part 3, p.102-104

Juozapaviéius A., Mickus K., Mikalianas G., Pelanis M., Ur-
bonas E. 2009. Informaviniy technologijy rinkos analizé
automatizuoty organizaciniy procesy valdymo poziiiriu. In-
formacijos mokslai, 2009 48. ISSN 1392-0581

Kvietkauskaité L .2006. Efektyvus klienty valdymas - viska
pasako patirtis. Verslo banga. [interaktyvus], [ziTiréta 2011
m. lapkri¢io 2 d.]. Prieiga internetu:



<http://www.verslobanga.lt/It/leidinys.full/44b204f97df5¢
>

Korsakiené R.; Tvaronavi¢ius V.; Maciulis A. 2008. Rysiy su
klientais valdymas nekilnojamojo turto sektoriaus jmonése:
privalumy ir ribojan¢iy veiksniy tyrimas. Verslas: Teorija
ir praktika, 9(3): p.190-198.

Lilienfield S.O., Lynn S.J., Namy L., Woolf N. 2009. Psicho-
logy: From Inquiry to understanding. Boston, MA:Pearson
Education Inc.

Marchand D.A.; Hykes A. 2006. Designed to Fail: Why IT-
Enabled Business Projects Underachieve. IMD. No. 138,
p.1-4

Matta N.F.; Ashkenas R. N. 2003.Why good projects fail any-
way.Harward Business Review. p.109-114

Mendoza L.E., Marius A., Perez M., Griman C., 2007. Critical
success factors for a customer relationship management
strategy. Information and Software Technology, 49(8), p.
913-945.

Nelson S.; Eisenfeld B. 2002. Salvaging a Failed CRM Initia-
tive. Strategic Planning, SPA-15-4007.

Nielsen J., 1992. The usability engineering life cycle. Compu-
ter 25(3), pp. 12-22.

O<Connor, M. 2006. A review of factors affecting individual
performance in team environments: Theories and implica-
tions for library management. Library Management,
Vol.27, No. 3, 135-143.

Pegasystems, Inc. 2010. Traditional CRM Systems Aren't
Working. [interaktyvus], [Zitréta 2011 m. gruodzio 10 d.].
Prieiga internetu:<http://www.crm-
daily.com/story.xhtml?story_id=71635>

Peppard, J. 2000. CRM in Financial services, European Mana-
gement Journal 18(3): 312-327.

Pina, M. I. D., Martinez, A. M. R., & Martinez, L. G. 2008.
Teams in organizations: a review on tea, effectiveness. Te-
am Performance Management, Vo.14, No.1/2, p. 7-21.

Randhawa G. Human Resource Management. Indija. 2007, p.
8-33. [interaktyvus], [Zitréta 2011 m. rugséjo 20d.]. Priei-
ga internetu:
<http://books.google.com/books?id=MmYiX5IxPY8C&pr
intsec=frontcover&hl=It#v=onepage&q&f=false. >

Rigby D.K., Ledingman D.2004. CRM done write. Harward
Business Review OnPoint Article, November, p. 1-13

Smith A., Rupp W. 2003. An Examination of Emerging Stra-
tegy and Sales Perfomance: Motivation, Chaotic Change
and Organizational Structure. Marketing Inteligence and
Planning, 21(3), p. 156-167.

Studzius V. Rysiy su klientais valdymo poveikis finansy pa-
slaugy plétrai. 2007. Verslas:Teorija ir praktika. Vilniaus
Gedimino Technikos universitetas, Vilnius. Vol VIII, No
3, p. 161-165

Tinkamas laikas investuoti { verslo ir klienty valdyma. 2010.
Veiklos kryptys, Nr.1, p. 4-5

Tamositiniené, R.; Jasilioniené, R. 2007. Customer Relations-
hip Management as Business Strategy Appliance: Th eore-
tical and Practical Dimensions, Journal of Business
Economics &Management 8(1): 69-78.

Urbanskiené R.; Zostautiené D. ; Chreptaviciené V. 2008. The
Model of Creation of Customer Relationship Management
(CRM) System, The Economic conditions of enterprise
functioning, engineering economics No 3 (58).

Vigoda-Gadot, E. 2007. Leadership style, organizational poli-
tics, andemployees’ performance, Personnel Review,
36(5): 661-683.

Xiaoujuan C., Banerjee P. K. 2009. Determinations of succes-
sful customer relationship management. Journal of Infor-
mation Technology Management, Vol. XX, No. 1

IMPORTANCE OF USERS OF CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT SYSTEMS FOR THE
PROJECT EFFICIETCY

L.Sartauskaité, R. TamoSiiiniené
Abstract

More and more often human resources is referred to the impor-
tance of CRM projects implementation. In the scientific literatu-
re the human factor is studied as a reason for the failure of CRM
projects. Also, the importance of human motivation is emphasi-
zed. This article theoretically analyzes the human factor in
CRM systems and its impact on the project implementation. It is
considered, what methods are used to help ensure a successful
project.

Conclusions of the article sets out the main factors affecting
human causes, the possible motivation tools, best suited to the
CRM project participants.

Keywords: CRM system, human factor, human resource, pro-
ject team, system user, motivation.



