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Santrauka. Ryšių su klientais valdymo sistemų projektuose vis daţniau atsiţvelgiama į ţmogiškųjų išteklių įtaką ir 

svarbą projekto eigai. Mokslinėje literatūroje ţmogiškasis veiksnys tiriamas kaip galima nesėkmingų ryšių su klien-

tais valdymo sistemos projektų prieţastis. Taipogi, akcentuojama ţmogiškųjų išteklių motyvavimo svarba. Pagrindi-

nis literatūroje išskiriamas ţmogiškasis veiksnys, įtakojantis projekto eigą – sistemos naudotojas. Šiame straipsnyje 

teoriniu poţiūriu analizuojamas sistemos naudotojo vieta ryšių su klientais sistemose bei jo įtaka projekto eigai. Nag-

rinėjama, kokie metodai padėtų uţtikrinti sėkmingą projekto eigą. Taipogi, analizuojami vidiniai ir išoriniai veiksniai, 

lemiantys nesėkmingą ţmogiškųjų išteklių ryšių su klientais valdymo sistemos projektuose dalyvavimą.  

Straipsnio išvadose numatomos pagrindinės sistemos naudotojo neigiamo įtakos prieţastys, galimos motyvavimo 

priemonės, labiausiai tinkančios ryšių su klientais sistemos naudotojams. 

 

Reikšminiai ţodţiai: ryšių su klientais valdymo sistema, ţmogiškasis veiksnys, projekto komanda, sistemos naudotojai. 

 

Įvadas  

Šiame greitai besikeičiančiame ir tobulėjančiame verslo 

amţiuje galime drąsiai teigti, kad klientų valdymas nebė-

ra siejamas tik su informacijos, susijusios klientu ir jo 

veikla, kaupimu ir saugojimu.  

Sėkmingas kliento aptarnavimas ir jo poreikių pa-

tenkinimas pirmiausia prasideda nuo kliento paţinimo. 

Norint paţinti savo klientą, neuţtenka palaikyti su juo 

ryšius – svarbus nuolatinis apie esamą ir būsimą kliento 

veiklą ir poreikius informacijos rinkimas. Be to, siekiant 

išlaikyti klientą, į turimą informaciją reikia reaguoti ir 

priimti sprendimus, lemsiančius tolesnį bendradarbiavi-

mą. 

Vienas iš  efektyviausių būdų klientų valdymui uţ-

tikrinti yra tinkamos ryšių su  klientais sistemos įsigiji-

mas ir valdymas. Ryšių su klientais valdymas (angliškas 

trumpinys – CRM – Customer Relations Management) – 

sąvoka, kuri daţnai vartojama skirtingomis prasmėmis 

bei suvokiama skirtingais aspektais.  

Vienas iš sąvokos apibrėţimų aiškina, kad ryšių su 

klientais valdymo sistema yra filosofija ir verslo strategi-

ja, paremta informacinėmis technologijomis, verslo tai-

syklėmis, veiksmų sekomis (angl. workflow), procesais ir 

socialiniais rodikliais, skirta pritraukti klientą bendradar-

biavimo dialogui (Haley, Watson 2003; Rigby, Leding-

man 2004). Taipogi, daţnai sakoma, kad ryšių su 

klientais valdymo sistema plačiąja prasme yra verslo 

valdymo sistema, padedanti uţtikrinti ilgalaikę kliento 

vertę (Korsakienė et al. 2008). 

Sąvokoje esantis ţodis „valdymas“ gali būti supran-

tamas kaip veiksmų visuma, įgalinanti reikiamų sprendi-

mų laiku priėmimą panaudojant finansinius, 

materialinius, technologinius ir ţmogiškuosius išteklius 

(Kvietkauskaitė 2006; Tamošiūnienė, Jasilioniene 2007). 

Taigi, ryšių su klientais valdymo sistema reikalinga 

ne tik kliento informacijos rinkimui, bet ir marketingo 

generavimui, pardavimų planavimui, greitam sprendimų 

priėmimui. Atlikdama tiek daug funkcijų, ryšių su klien-

tais valdymo sistema integravosi į verslo valdymo siste-

mą ir šiuo metu apima visą ryšių su klientais valdymą 

(Urbanskienė et al. 2008; Finnegan, Willcocks 2007). 

Nepaisant visų ryšių su klientais valdymo sistemos 

teikiamų privalumų, įmonės susiduria su problemomis, 

neleidţiančiomis tinkamai išnaudoti turimos sistemos ir 

suderinti ryšių su klientais valdymo modulių tarpusavyje. 

Taipogi, ne maţa dalis ryšių su klientais valdymo 

sistemos projektų vis dėlto ţlunga ar yra linkę ţlugti. IT 

atstovai vieningai teigia, kad ryšių su klientais valdymo 

sistemos yra suprojektuotos taip, kad jomis būtų patogu ir 

lengva naudotis, naudojamos pačios naujausios funkcijos, 

kurios yra nuolat atnaujinamos. Negana to, vyrauja nuo-

monė, kad jei projektas ţlunga, tai tikrai ne dėl technolo-

gijų kaltės – juk dalis projektų būna netgi labai sėkmingi 

bei uţtikrinantys sėkmingą klientų valdymą, nors naudoja 

tas pačias technologijas. Tuomet kyla klausimas, kas 

įtakoja projekto baigtį. Čia daugelis mokslininkų ir verslo 
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atstovų ir kelia hipotezę, kad tai yra ţmogiškojo veiksnio 

įtaka (Marchand, Hykes 2006; Matta, Ashkenas 2003). 

Pirmiausia, problema prasideda dar diegimo metu, kuo-

met kuriant sistemos modelį neatsiţvelgiama į vartotojo 

poreikius. Vėliau susiduriama su sistemos priėmimo pro-

blema – didţiausiu iššūkiu tampa pripratinti ir priversti 

darbuotojus naudotis turima ryšių su klientais valdymo 

sistema. Taigi, vienas iš pagrindinių ryšių su klientais 

valdymo sistemos projekto tikslų – įvertinti ţmogiškojo 

veiksnio svarbą bei tinkamai jį panaudoti sėkmingam 

ryšių su klientais valdymo sistemos projekto vykdymui. 

Mokslinio straipsnio tikslas – įvertinti sistemos nau-

dotojų svarbą ryšių su klientais valdymo sistemos projek-

tuose bei atrasti galimas motyvacines priemones 

sėkmingam CRM sistemos projekto įgyvendinimui.  

Tyrimo objektas – ryšių su klientais valdymo siste-

mų projektuose egzistuojantis sistemos naudotojo veiks-

nys. 

Tyrimo metodai – teorinių teiginių apţvalga, siste-

minimas, apibendrinimas. 

Ţmogiškasis veiksnys ryšių su klientais valdymo pro-

jektuose 

Ţmogus – tai organizacijos sudedamoji dalis, kuri yra 

pagrindinė varomoji jėga, siekiant organizacijos veiklos 

sėkmingumo. Projektinėse organizacijose ţmogiškojo 

veiksnio svarba išlieka tokia pati, kaip ir kitokiose orga-

nizacijose (Čiūtienė et al. 2009).  

Projekto sėkmei uţtikrinti neuţtenka atkreipti dėme-

sį į veiksnius, įtakojančius projekto eigą – svarbu stengtis 

uţtikrinti kuo aukštesnę projekto kokybę. Projekto koky-

bės valdymas yra skirtas uţtikrinti, kad projektas atitiktų 

keliamus kokybės reikalavimus. Vienas iš kokybės reika-

lavimų yra siejamas būtent su ţmogiškųjų išteklių kontro-

liavimu ir motyvavimu. Pasak Lockyer ir Gordon (2005), 

siekiant projekto kokybės, svarbu patenkinti projekto 

rezultatų vartotojų ir suinteresuotų šalių poreikius ir lū-

kesčius. Taipogi, visi vykdomi darbai turi sutapti su uţ-

sakovo ir vartotojų poreikiais. Turi būti skiriamas 

ypatingas dėmesys šiems poreikiams identifikuoti, numa-

tyti ir įgyvendinti.  

Norint suţinoti, kokia yra ţmogiškųjų išteklių svar-

ba ryšių su klientais sistemas naudojančiose organizacijo-

se Lietuvoje, 2006 metais VU Komunikacijos fakultete 

buvo atliktas ryšių su klientais valdymo sistemų diegimo 

Lietuvoje tyrimas.  

Tyrimas atskleidė, kad ţmogiškasis veiksnys labiau-

siai pasireiškia per organizacijos darbuotojus, nes jie yra 

pagrindiniai sistemos naudotojai. Taipogi, apklausus 

ryšių su klientais valdymo sistemas diegiančias organiza-

cijas paaiškėjo, kad nė vienas respondentas nemanė, jog 

ţmogiškasis veiksnys nėra svarbus. Didţioji dauguma 

manė, kad svarbiausi faktoriai yra darbuotojai, procesai ir 

informacinių technologijų naudojimas (1 pav.).  
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Kita 

IT, darbuotojai 
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1 pav. Didţiausią įtaką ryšių 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 nurodė ir kitus efektyvumą įta-

kojančius veiksnius, daţniausiai minėjo: 

 Organizacijos poţiūrį į klientą; 

 Kasdieninio sistemos naudojimo svarbą; 

 Organizacijos vadovus ir darbuotojus. 

Taigi, tyrimas atskleidė, kad ţmogiškasis veiksnys 

yra labai svarbus ryšių su klientais valdymo sistemos 

projekto efektyvumui.  

Neigiamas sistemos naudotojo poveikis ryšių su klien-

tais valdymo sistemos projektų eigai 

Nepaisaint visų investicijų ir diegiamų naujausių techno-

logijų, ne maţa dalis ryšių su klientais valdymo sistemos 

projektų būna nesėkmingi. Nors sistemos diegimas būna 

įgyvendintas sėkmingai, pati sistema taip ir lieka maţai 

arba išvis nenaudojama. Mokslininkų nuomone, ţlugimą 

lemia ne technologijos, o blogai ar neteisingai išnaudoti 

ţmogiškieji ištekliai. Viena iš projekto ţlugimo prieţas-

čių – manymas, kad ryšių su klientais valdymo sistemos 

yra savaime klientų valdymo sprendimas. Negalima ma-

nyti, kad technologija lemia projekto sėkmę – juk dalis 

projektų būna sėkmingi, nors ir naudoja tas pačias tech-

nologijas. Informacinių sistemų kūrėjai ir atstovai teigia, 

kad projektai ţlunga tikrai ne dėl technologijų kaltės 

(O‘Connor 2006; Pina et al. 2008; Matta, Ashkenas 
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2003). Jei sistema parinkta tinkamai, ja naudotis yra pa-

kankamai paprasta, funkcijos veikia taip pat patogiai, 

kaip ir gerai paţįstamos kompiuterinės funkcijos. Lietu-

voje yra pavyzdţių, kai sėkmingai įdiegusios verslo val-

dymo sprendimus įmonės sugebėjo optimizuoti gamybos 

procesus, minimizuoti gamybos savikainą, kelis kartus 

padidinti apyvartą ir dėl savo efektyvios veiklos pritraukti 

uţsakymų iš kitų rinkų. 

Nors procesai ir technologijos yra labai svarbi ryšių 

su klientais sistemų projektų dalis, vartotojas yra pagrin-

dinė grandis tarp sėkmingų organizacijos ir kliento santy-

kių palaikymo. Tyrimų, kuriuos 2007 metais atliko 

statistiką teikianti įmonė CSO Insights, metu paaiškėjo, 

kad net 4 iš 5 kompanijų vadovų mano, kad didţiausia 

bėda – vartotojų adaptavimas prie naujos sistemos. Tai-

pogi, net 43% apklaustųjų manė, kad neišnaudoja nė 

pusės visų galimų sistemos funkcionalumų. Paklausus 

apie norus, 72% teigė, kad norėtų lengvesnio sistemos 

naudojimo vietoj didesnio funkcionalumo. 51% naudoto-

jų duomenų sinchronizavimą nurodė kaip vieną iš di-

dţiausių problemų, nors 67% pripaţino, kad nėra 

pakankamai laiko susipaţinti su sistema (Dickie 2006). 

Pegasystems (2010), viena iš pirmaujančių klientų tyrimo 

įmonių, 2010 metais atliko tyrimą, kuriame dalyvavo 

tarptautinių verslo įmonių atstovai iš Europos ir JAV. Jo 

metu buvo pasitvirtinta, kad ryšių su klientais sistemos 

neatitinka klientų lūkesčių. Tik 2 iš 5 įmonių turi uţtik-

rintą klientų valdymą sistemą. Net 28% JAV ir 10% Eu-

ropos respondentų mano, kad šiuo metu naudojamos 

ryšių su klientais valdymo sistemos labiau trukdo, nei 

padeda pagerinti klientų aptarnavimą. Anglijoje net 27%, 

o vidutiniškai visuose regionuose 19% respondentų ma-

no, kad būtina patobulinti ryšių su klientais valdymo 

sistemas. Tuo tarpu net 50% Prancūzijos apklaustųjų 

mano, kad svarbiausia maţinti operacijų sąnaudas. Tai 

rodo, kad sistema yra pakankamai sudėtinga, ir vartotojai 

negali jos perprasti. Darbuotojai ne visuomet supranta ir 

perpranta naujų technologijų veikimą, tačiau bijo pranešti 

valdţiai. Negana to, V.Sūdţiaus (2007) teigimu, dalis 

darbuotojų tiesiog nenori taikytis prie organizacijoje 

vykstančių permainų. 

Remiantis V.Sūdţiumi (2007), viena iš prieţasčių, 

kodėl nevyksta sėkmingas ryšių su klientais valdymo 

sistemų naudojimas – nesugebėjimas tinkamai pasiruošti 

sistemoms. Manoma, kad tai mados reikalas, nesigilina-

ma į naudą, kurią gali suteikti ši sistema. Daugelis orga-

nizacijų nusprendţia įsidiegti ryšių su klientais valdymo 

sistemas be konkrečios tolesnės strategijos apsvarstymo 

(Xiaoujuan, Banerjee 2009). Diegiant ryšių su klientais 

valdymo sistemas be klientų ir vartotojų indėlio į projek-

tą, projektas daţniausiai iškart pasmerkiamas ţlugimui. 

Ne maţa dalis autorių mano, kad vartotojai nenoriai 

naudojasi sistema, nes demotyvuoja jau turėti nesėkmingi 

projektai. Praktikoje pastebima, kad maţų ir vidutinių 

įmonių atstovai yra susipaţinę su ryšių su klientais val-

dymo sistema, tačiau į ją ţvelgia pakankamai skeptiškai ir 

neskuba jos diegti savo įmonėse. Šią prieţastį pagrindţia 

Pegasystems (2010) statistika, kuri buvo atlikta JAV, 

Europoje bei Lietuvoje – įmonės vadovai nemato prasmės 

pirkti sistemą, kuri kartais gali sukelti daugiau nepatogu-

mų nei privalumų, o finansinė padėtis neleidţia veltui 

švaistyti pinigų. Taipogi, labai baiminamasi pasikeitimų 

kompanijoje – nėra ţinoma, kaip darbuotojai prisitaikys 

prie įmonės darbo pasikeitimų, ar bus pajėgūs naudotis 

sistema. Išnagrinėjus atliktus tyrimus pastebima, kad šiuo 

metu praktikoje ryšių su klientais valdymo sistemos pro-

jektai kompanijose valdomi šiais metodais: 

 Diegimo procese dalyvauja tam suformuota pro-

jekto  grupė. 

 Ţmogiškieji ištekliai valdomi tam paskirto va-

dovo. 

 Ţvelgiama į ryšių su klientais valdymo sistemą, 

kaip į technologinį produktą, skirtą kontaktų rin-

kimui. 

 Verslo strategija derinama su ryšių su klientais 

valdymo sistemos teikiamu funkcionalumu. 

 Atliekamas sistemos naudotojų moralinis paruo-

šimas. 

 Atliekami sistemos naudotojų mokymai. 

 Lengvesniam sistemos  įsisavinimui nenaudoja-

mas visas ryšių su klientais valdymo sistemos 

funkcionalumas. 

  Kiekvienas padalinys naudojasi savo ryšių su 

klientais sistemos valdymo sritimi – įmonė tuo 

tikslu tarsi suskaldoma. 

Nors metodai atrodo tinkami, tačiau vis dar neiš-

sprendţiamos problemos: 

 Tikrieji vartotojai nesugeba naudotis ryšių su 

klientais valdymo sistema. 

 Vadovas nesugeba sukurti tinkamos ţmogiškųjų 

išteklių kontroliavimo sistemos. 

 Ryšių su klientais valdymo sistemos siūlomas 

funkcionalumas neatitinka tikrųjų kompanijos 

poreikių. 

 Sistemos naudotojai turi neigiamą nuomonę apie 

sistemą ir vengia ja naudotis. 

 Naudotojai prisipaţįsta, kad jiems neuţteko lai-

ko sistemos funkcionalumui perprasti. 
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  Dėl vangaus ir nepilno sistemos naudojimo ne-

sulaukiamas norimas rezultatas. 

Matome, kad nors ir taikoma daug priemonių pro-

jekto sėkmei pasiekti, didţioji dalis jų vykdomi nepakan-

kamai gerai arba su jomis susipaţįstama tik teoriškai. 

Taipogi, net ir turint sėkmingai veikiančią sistemą, 

darbuotojai atsisako įvesti duomenis. Tai gali lemti tiek 

asmeninės savybės, tiek organizacijos kultūra. 

Peppard nuomone, norint sėkmingai adaptuotis prie 

naujos sistemos ir orientuotis visų pirma į klientą, o ne į 

produktą, reikia pakeisti poţiūrį visoje organizacijoje 

(Peppard 2000). 

Baran ir kiti autoriai nurodo prieţastis, kurios gali 

lemti nesėkmingą ar neoptimalų ţmogiškųjų išteklių nau-

dojimą (Baran et al. 2008): 

 Nelanksti atlygio struktūra; 

 Į gamybą orientuota organizacija; 

 Permainoms nepasiruošę lyderiai; 

 Vykdantieji vadovai, kurie nesugeba pakanka-

mai įtraukti klientus; 

 Lyderiai ir vadovai, manantys, kad ryšių su 

klientais valdymo sistema yra tik technologija; 

 Organizacija, kurioje sprendimai priimami grieţ-

tai iš viršaus ţemyn; 

 Su ryšių su klientais valdymo sistema nesuderin-

tos skatinimo sistemos; 

 Vidinė konkurencija darbe; 

 Nemokėjimas prisiimti protingos rizikos. 

Efektyvus vadovavimas vaidina svarbų vaidmenį įti-

kinant įmonės darbuotojus apie ryšių su klientais valdy-

mo sistemos strategijos naudą ir rezultatus (Mendoza et 

al. 2007). Vigoda-Gadot pabrėţė, kad egzistuoja tiesiogi-

nis ryšys tarp vadovavimo ir rezultatų (Vigoda-Gadot 

2007). Mendoza ir kiti autoriai teigia, kad tie, kurie yra 

aukščiausiame organizacijos lygmenyje, turi motyvuoti ir 

skatinti visų kitų įmonės lygmenų atsidavimą (Mendoza 

et al. 2007).  

Ryšių su klientais valdymo sistemos projektas apima 

daugybę skirtingų sričių ţmonių, į kuriuos reikia atkreipti 

dėmesį – tai pardavimų, marketingo, informacinių tech-

nologijų, verslo analitikų ir kitų sričių atstovai, vadovai 

bei projektui įgyvendinti sutelkta projekto komanda. 

Ţmogiškajam ištekliui valdyti ir kontroliuoti daţnai pasi-

telkiama motyvacinė sistema, skatinanti sėkmingą projek-

to eigą.  

Motyvacijos taikymas sistemos naudotojo efektyvu-

mui padidinti 

Motyvacija – ţodis, lotynų kalboje reiškiantis „judėti“. 

Motyvacija gali būti apibūdinta kaip psichologinis proce-

sas, skatinantis intensyvumą, judėjimą tam tikra numatyta 

kryptimi. Motyvacija gali būti tiek materialinė, tiek ne-

materialinė. Tokiu būdu organizacija gali įvertinti ir visas 

su darbuotojų motyvacija susijusias sąnaudas (Juozapavi-

čius et al. 2009). 

Kuomet individas yra motyvuojamas, jis yra skati-

namas judėti link arba atgal nuo veiksnio, tiek fiziškai, 

tiek psichologiškai (Lilienfield et al. 2009). Motyvacija 

sukelia norą dirbti efektyviai ir našiai. Ţinant, kad indivi-

dai yra skirtingų savybių ir poreikių, motyvavimo būdai 

turi būti parenkami apdairiai. Motyvacija ryšių su klien-

tais valdymo sistemos projektuose yra labai svarbi, nes 

sistemos naudotojo veiksnys yra vienas iš svarbiausių 

elementų sėkmingai projekto eigai. 

Viena iš didţiausių problemų ryšių su klientais val-

dymo sistemos projektuose yra tai, kad negalima įgyven-

dinti sėkmingo projekto pagal vieną patikrintą ir 

standartizuotą modelį. Kiekviena organizacija yra unikali. 

Nepaisant to, galima atsiţvelgti į rekomenduojamus mo-

tyvavimo aspektus, kurie yra taikomi ar siūlomi taikyti 

literatūros šaltiniuose.  

Pasak Mendozos, sėkmingam vartotojų motyvacinės 

sistemos parinkimui, būtina atsiţvelgti į visas ryšių su 

klientais valdymo sistemos projekto sudedamąsias dalis – 

procesus, technologijas ir ţmogiškuosius išteklius. (Men-

doza et al. 2007). Motyvavimas turi prasidėti nuo aukš-

čiausio lygio vadovų ir visi lygiai turi būti pasiekti. 

Sėkmingas pardavimų skyriaus motyvavimas priklauso 

nuo jų vadovo ir kaip jis reaguoja į išorinius ir vidinius 

veiksnius (Smith, Rupp 2003). Daugelis autorių mini, kad 

svarbu nuolatinis darbuotojų ir jų vadovų bendravimas, jų 

poreikių supratimas. Darbuotojai yra tokie pat svarbūs 

organizacijai kaip ir klientai. 

Viena iš daţnai siūlomų motyvavimo priemonių – 

darbuotojo įtraukimas į bendrą veiklą. Mendoza teigia, 

kad darbuotojai dirbs daug geriau, jei nuo pat projekto 

pradţios bus įtraukti į projekto eigą (Mendoza et al. 

2007). Tokiu būdu jie geriau supras sistemos teikiamą 

naudą, jos veikimo principus. Taipogi, jie visada galės 

pareikšti nuomonę apie ţadamus įgyvendinti procesus ir 

jų realiai teikiamą naudą. Vartotojai, galėdami patys būti 

projekto dalyviais ar konsultantais, turės atsakomybės 

jausmą bei supras projekto svarbą. Negana to, jiems bus 

lengviau apsiprasti su vykstančiais pokyčiais. Pasak 

Smith ir Rupp (2003), daug didesnė tikimybė, kad dar-

buotojai naudosis ryšių su klientais valdymo sistema, jei 

bus prisidėję prie jos įgyvendinimo. 
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Kita minima motyvacijos priemonė – inovacijų ir 

naujovių skatinimas organizacijoje. Tai puiki pagalba 

darbuotojams atsisakyti neigiamų įsitikinimų, susijusių su 

ryšių su klientais valdymo sistema. Aplinka, kurioje nau-

jovės yra įprastas reiškinys, leistų vartotojams nebijoti 

naujų iššūkių ir siūlyti savas idėjas. Tokiu būdu padidėtų 

ne tik ryšių su klientais valdymo sistemos projekto, bet ir 

visos organizacijos efektyvumas.  

Įmonių konkurencingumą palaiko ir didina vienin-

gos vertybės, geros vidinės aplinkos sąlygos, nuomonių 

raiškos, tarpusavio bendradarbiavimas (Juozapavičius et 

al. 2009). Organizacinės kultūros, orientuotos į bendra-

vimą ir centruotos į klientą kūrimas, skatina sėkmingą 

ryšių su klientais valdymo sistemos projekto eigą.  

Darbuotojų ir jų vadovų bendradarbiavimas ne visa-

da yra pakankamai motyvuojanti priemonė. Tam, kad tarp 

darbuotojų ir projekto komandos narių nekiltų nesusipra-

timų, patariama organizuoti komandinius susirinkimus 

(Xiaoujuan et al. 2009).  Jų metu aptariamos iškilusios 

problemos, veiklos rezultatai. Susirinkimai gali būti or-

ganizuojami, pakviečiant ir atskirų padalinių atstovus. 

Susirinkimai padėtų sumaţinti trūkstamų ţinių lygį, leistų 

lengviau prisitaikyti prie naujos sistemos.  

Nors vykdantieji vadovai yra pagrindiniai ryšių su 

klientais valdymo sistemos naudojimo skatintojai, pa-

grindiniai sistemos naudotojai yra pardavimų darbuotojai. 

Jie su sistema dirba daugiausiai, todėl labai svarbu tinka-

mos motyvavimo priemonės. Vadovams sumaţinus kon-

trolės lygį, leidţiant realizuoti savas idėjas, galima 

motyvuoti pavaldinius dirbti efektyviau. 

Norint išvengi ryšių su klientais valdymo sistemos 

projekto ţlugimo, kaip efektyvi motyvavimo priemonė 

minima darbuotojų apmokymai ir švietimas (Randhawa 

2007). Ruošiant darbuotojus naujos sistemos įsidiegimui 

ir naudojimui, apmokymai yra ypač svarbus veiksnys. 

Ţinodami, kokiu tikslu sistema buvo įsigyta, kokiu prin-

cipu ji veikia, kokie darbų procesai bus supaprastinti bei 

kaip tinkamai naudotis sistema, darbuotojai įgaus pasiti-

kėjimo, atsakomybės jausmą. Taipogi, ţinant, kad siste-

ma palengvina darbą, nereikės vengti jos naudojimo. 

Negana to, bus daug lengviau įsisavinti naujas technolo-

gijas.  

Motyvacijos stoka būna sumaţėjusi dėl nesugebėji-

mo naudotis naujausiomis technologijomis. Tam, kad to 

išvengti, į apmokymus būtina įtraukti kuo daugiau galimų 

ar planuojamų sistemos naudotojų (Mendoza et al. 2007). 

Tokiu būdu bus skatinimas naujų technologijų naudoji-

mas ir formuojama nuomonė, kad sistema yra tikrai reika-

linga. Taipogi, bus lengviau pastebėti sistemos trūkumus 

ir juos pataisyti dar prieš pradedant naudotis sistema. 

Negana to, darbuotojai nuolatos keičiasi, todėl reikia 

įvertinti, kiek papildomai darbuotojų turi mokėti naudotis 

sistema (Nielsen 1992). 

Išvados 

Ryšių su klientais sistemos naudotojų svarbos šių sistemų 

įgyvendinimo projektuose analizė leido susidaryti išvadą, 

kad sistemos naudotojas tiesiogiai prisideda prie projekto 

kokybės uţtikrinimo. Taipogi, ţmogiškasis veiksnys, 

veikiantis tiek per projekto komandą, tiek per sistemos 

naudotojus, gali lemti projekto ţlugimą. 

Mokslinės literatūros teorinė analizė leido išskirti sis-

temos naudotojo neigiamos įtakos projektui lygmenis: 

 Individo lygmuo – charakterio ir būdo savybės, ţinių 

trūkumas, motyvacijos stoka. 

 Organizacijos lygmuo – netinkamai parinktos moty-

vavimo priemonės, nelankstumas, netinkama išorinė 

ir vidinė aplinka, nemokėjimas prisitaikyti prie nau-

jovių, netinkamai identifikuoti projekto lūkesčiai, 

blogai parinkta ţmogiškojo veiksnio efektyvumo di-

dinimo sistema. 

Literatūros teorinė analizė leido išskirti ţmogiškojo 

veiksnio efektyvumo didinimo būdus: 

 Individo lygmenyje – sistemos naudotojo įtraukimas 

į bendrą veiklą, nuolatinis bendravimo su vadovais 

skatinimas, mokymų organizavimas. 

 Organizacijos lygmenyje – inovacijų ir naujovių 

skatinimas, vieningų vertybių puoselėjimas. 
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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. 

 

 

 


