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UAB ,Informacinés konsultacijos” atliko pirmg nepriklausomga kiekybinj tyrimg apie Lietuvoje naudojamas rysiy su klientais valdymo (CRM) sistemas.
Tyrimas skirtas jmonems, kurios planuoja jsigyti, vystyti ar keisti CRM sistemg, jmonéms, kurios kuria ar diegia CRM sistemas bei pardavimy ir rinkod-
aros konsultantams.

CRM sistemos - sistemos kurios apima Sias funkcines sritis: kontakty (potencialiy, esamy klienty, tiekejy) valdyma; pardavimo veiksmy planavimg ir
vykdymga; esamy klienty aptanavimo valdymg; uzduodiy ir laiko valdymag; projekty valdymag; pirkimy valdyma.

SIOJE TYRIMO ATASKAITOJE RASITE ATSAKYMUS:
1. Koks yra CRM sistemos naudotojas: kg naudoja, is kokiy sprendimy rinkosi, ko tikisi iS sistemos ir kokie jo tolimesni planai?
2. Kaip naudotojas vertina naudojamg CRM sistema: kurios savybes ir funkcinés sritys tenkina, o kurios ne?
3. Kurios CRM sistemos yra dazniausiai naudojamos ir geriausiai vertinamos?

Tyrima planuojama vykdyti periodiskai siekiant pamatyti rinkos dinamikg ir tendencijas.

TYRIMO METODIKA

Kiekybinis tyrimas buvo atliktas vykdant apklausg telefonu.

Populiacija - Lietuvos jmones, kurios vykdo tkine - komercine veiklg ir kuriy apyvarta virs 0,3 min. Eur. per metus.
Respondentas: populiacijos jmoneés pardavimy vadovas / vadybininkas arba jmoneés vadovas.

Atranka: reprezentatyvi, Lietuvos jmoniy atsitiktiné atranka pagal apyvartos dyd;.

Imtis - 156 apklausty respondenty, pilnai uzpildant klausimyng. Viso apklausta 4222 jmoniy.
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* 4 proc. jmoniy naudoja CRM sistema.
Jmoneés apyvarta yra 2 min. Eur ir daugiau.
Veikia didmeninés prekybos ir apdirbamosios pramonés/gamybos sektoriuose.
Sistemg pradéjo naudoti neseniai, pries 1- 5 metus.
Jsigijo sistemos licencijg, nenaudoja nuomos.
Su sistema dirba iki 20 naudotojy, i$ jy dauguma - pardavimy darbuotojai.
Neketina keisti turimos sistemos j kitg.
Ketina daugiau naudoti turimos sistemos funkcionalumo ir jj plésti, didinti naudotojy skaiciy, atnaujinti sistemos versija.
Su CRM sistema tikisi:
o sumazinti informacijos praradimo rizika
padidinti informacijos prieinamuma
padidinti kontrole
pagerinti klienty aptarnavima
padidinti produktyvumg ir efektyvuma

O O O O

Tyrime dalyvavo Lietuvos jmoneés, kuriy apyvarta yra didesne nei 0,3 min.

EUR. IS apklausty 4222 jmoniy tik 4 proc. naudoja CRM sistema. CRM naudojancios jmonés
pagal apyvartg
(1]
RESPONDENTAI PAGAL SEKTORIUS IR APYVARTA 12% o 1 Vir§ 100 min.
B 50- 100 min.

Daugumos jmoniy naudojanciy CRM sistemg apyvarta yra 2-5 min. Eur ir B 25-s0min.
daugiau. Jmoniy, kurios naudoja CRM sistemg ir kuriy apyvarta siekia iki 1 B 10-25min.
min. Eur yra 12 proc. jmoniy. 5 10 min.

55% B 2-5mn
Daugumos jmoniy naudojanciy CRM sistemas veikia didmeninés prekybos B o1 min

ir apdirbamosios pramoneés/gamybos sektoriuose.




ISIGIJIMO TIPAS

CRM programine jrangg yra jsigije 46 proc. tyrime dalyvavusiy jmoniy.
CRM sistemos nuoma naudojasi 30 proc. jmoniy, like 24 proc. res-
pondenty nezino, kokig licencijg naudoja.

NAUDOJAMOS PRIEMONES

Visos jmonés su CRM sistema dirba naudodamos kompiuterj (100
proc.). ReCiausiai CRM sistema naudojamasi mobilaus telefono aplikaci-
jos pagalba (24 proc.).

Kokiomis priemonémis naudojatés CRM sistema?

Kompiuteriu - | 100%
Plansetiniu kompiuteriu |GG 27%
Mobiliu telefonu
naudojant narsykle I 25
Mobiliu telefonu naudojant I 22
mobilig aplikacija (app) 0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

NAUDOJIMO TRUKME
Dauguma jmoniy CRM sistemg yra jsidiegusios maziau nei pries 5 me-
tus (55 proc.). Pries 5-9 metus - 26 proc. jmoniy, o daugiau negu pries

10 mety - tik 15 proc. jmoniy.

Kada jmoneés jsidiegé dabar naudojamg CRM sistemg?

4%

. Prie$ 1 - 5 metus
Pries 5 - 9 metus

. Prie$ 10 ir daugiau mety

. NeZinau
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NAUDOTOJY KIEKIS

73 proc. jmoniy su CRM sistema dirba iki 20 naudotojy,
26 proc. jmoniy - daugiau nei 20 naudotojy.

Jmonése, kuriose CRM naudoja iki 20 naudotojy, daugu-
ma is jy (97 proc.) yra pardavimy darbuotojai.

37 proc. jmoniy CRM sistema naudojasi iki 9 pardavimo
darbuotojy, 34 proc. jmoniy - nuo 10 iki 20 pardavimo
darbuotojy, 16 proc. jmoniy - nuo 21 iki 50 pardavimo
darbuotojy ir tik 9 proc. jmoniy - daugiau nei 50 par-
davimo darbuotojy.

NAUDA

Daugiausia jmoniy i CRM sistemos tikisi Siy nauduy:
sumazinti informacijos praradimo rizikg (95 proc.), pa-
didinti informacijos prieinamuma (89 proc.), padidinti
kontrole (88 proc.), pagerinti klienty aptarnavimg (88
proc.), padidinti produktyvuma ir efektyvumg (88 proc.).
Visy CRM naudotojy ltkesciai, nepriklausomai nuo nau-
dojamos CRM sistemos, yra panasus.

10

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

38%

1-9
naudotojy

Kiek naudotojy dirba su CRM sistema?

35%
16%
4% 5%
_
[
10-20 21-50 51-100 101 ir daugiau nezinau
naudotojy  naudotojy  naudotojy  naudotojy




Kokios naudos tikités iS CRM sistemos?

Ssumazinti informacijos praradimo rizka [ NN N RN 95%
Padidinti informacijos prieinamuma [ RN 39%
Padidinti kontrole [ . 33%
pagerinti kienty aptarnavima || N N 33%
Padidinti produktyvuma ir efekeyvuma [ G- 33%
Padidinti duomeny patikimuma/teisinguma [ R R N 35%
sumazinti duomeny dubliavima [ N N | D 35%
Padidinti pardavimus | A 79%
sumazinti klienty praradimo rizka || T 9%
Pagerinti sprendimy priemima [ R 79%
Pagerinti bendradarbiavima su tiekéjais/klientais ([ NE | R 3%
sumazinti veiklos sanaudas [ NN /0%
sutrumpinti pardavimo trukme [ NN R 65%
NeZinau 1%
Kita 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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PLANAI

Dauguma jmoniy neplanuoja keisti turimos sistemos (87 proc.), planuoja naudoti daugiau turimo sistemos funkcionalumo (51 proc.), ar jj plesti
(45 proc.), praplesti naudotojy skaiciy (43 proc.) ar atnaujinti sistemos versijg (32 proc.).

Kokie J4sy jmonés tolimesni planai CRM sistemos atzvilgiu?

Planuojame naudoti daugiau turimo sistemos funkcionalumo - || EERNREGEEEEEE 51 %
Planuojame praplesti sistemg naujomis funkcijomis _ 45%
Planuojame praplésti naudotojy skaiciy _ 43%

Planuojame atnaujinti sistemos versijg _ 320
Neplanuojame nieko keisti su sistema || RN 13%

Planuojame keisti sistema _ 13%

NeZinau - 6%
kita [ 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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NAUDOJAMAS CRM
Z FUNKCIONALUMAS
IR JO VERTINIMAS
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NAUDOJAMAS FUNKCIONALUMAS

Dauguma jmoniy (53 proc.) panaudoja daugiau negu puse, taciau ne visg

Jmonés naudoja dauguma turimos CRM sistemos funkcijy.

CRM sistemga daugiausia naudoja kaupti ir valdyti informacijai apie klientus, valdyti veiksmus susijusius su pardavimais.

Jmoneés turimg CRM sistemos funkcionalumg ir savybes vertina gerai, bet nemano, kad galutiniai naudotojai linke naudotis sistema ir jg
vertina palankiai.

Jmoneés mano, kad naudojama sistema veikia be sutrikimy ir ja galima pilnavertiskai naudotis, taciau sudeétinga sistemg integruoti su kitomis
sistemomis.

Palankiausiai jmonés vertina naudojamos CRM sistemos funkcijas esamy klienty informacijos valdymui, pardavimo dokumenty iSraSymui
bei bendravimo su klientu istorijos valdymui. MaZiausiai palankiai vertina sistemos funkcijas pardavimy prognozavimui ir informacijos apie
potencialius klientus valdymui, tiekéjy vertinimui.

Beveik visos jmoneés (99 proc.) analizuoja CRM sistemoje rodiklius. Daugiausia jmoneés analizuoja esamy ir naujy klienty kiekio rodiklius, par-
davimo veiksmy rodiklius, esamy klienty aptarnavimo rodiklius.

Kokig dalj turimo CRM funkcionalumo
naudoja organizacija?

turimos sistemos funkcionaluma. 3%

14

15% 53%

. Naudoja nuo 50 iki 99 proc.
funkcionalumo

Naudoja nuo 1 iki 49 proc.
funkcionalumo

. Naudoja 100 proc.
funkcionalumo

. NeZinau




Kokius funkcionalumus naudojate CRM sistemoje?

Kontakty valdymas _ 94%
Pardavimy valdymas _ 91%
Klienty aptarnavimas _ 86%

Uzduociy ir laiko valdymas _ 67%
Pirkimy valdymas _ 51%
Projekty valdymas _ 47%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Jmonés CRM sistemg naudoja, kaip jrankj valdyti kontaktus (94 proc.),
valdyti pardavimus (91 proc.), aptarnauti klientus (86 proc.) ir valdyti
uzduotis bei laikg (67 proc.). Maziau CRM sistemas naudoja kaip jrankj
valdyti pirkimus (51 proc.) ir projektus (47 proc.).

Kokius funkcionalumus naudojate CRM valdyti kontaktus?

Valdyti informacijg apie
csamss et | -~

Valdyti informacijg apie
porenciaivs Kientos (TR '

Valdyti informacijg apie
wecos I ==

0% 20% 40% 60% 80% 100%

IS 94% procenty jmoniy, kurios CRM sistemg naudoja valdyti kontaktus,
praktiskai visos CRM sistemoje valdo informacijg apie esamus klientus
(99 proc.), dauguma naudoja CRM valdyti informacijg apie potencialius
klientus (81proc.), maziau jmoniy naudoja CRM valdyti informacijg apie
tiekéjus (35 proc.).
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CRM - darbo su klientais
filosolya vystant eksporto

kanalus.

,Nesvarbu apie kokj CRM galvojate, taciau
tvarkingas, aprasytas ir aiskiai valdomas
pardavimo procesas padeda iSvengti
brangiy klaidy ateityje."

Verslo konsultanté
Neringa Romanovskaja

2.7

www.neringosseminarai.com



Q) DINETA

CRM ir DINETA.web integracija — dviguba nauda

Vis dazniau kelig j klienty Sirdis atrandantis CRM (angl. Customer Relationship Management) sprendimas kai kam dar islieka paslaptimi. Taciau be reikalo. Rysiy su klientais
valdymui skirta programa palengvina jmonés marketingo, pardavimy bei tolimesnio kliento aptarnavimo procesa.

DINETA kartu su ,,Mokas iT” sitlo ne tik integracijg tarp internetinés buhalterinés apskaitos sistemos DINETA.web ir
CRM, taciau ir individualius CRM sprendimus kiekvienos jmonés poreikiams ispildyti. Integruotas DINETA.web ir CRM
sprendimas suteikia jmonei dvigubga nauda: trumpéja apskaitai skiriamas darbo laikas ir didéja klienty aptarnavimo
efektyvumas, o kartu ir jy pasitikéjimas jmone. Integracija taip pat uztikrina sklandy ir automatinj viso prekiy sgraso
judéjima nuo pat pirminio pasitlymo iki galutinés sgskaitos fakttros ir garantuoja trumpiausig prekiy pristatymo laika.

Tokio tipo integruotas paslaugy paketas pries ketverius metus jdiegtas kompanijoje , Techvitas®, o Siandien gergja

v jmonés patirtimi dalijasi procesy vadové Nijolé Jokubauskiené. "Musy pagrindinis reikalavimas buvo, kad suvedus
pasitlyma, i$ jo bity galima formuoti uzsakymus tiekéjams ir sudaryti pardavimo bei pirkimo faktdras, nevedant ty paciy prekiy i$ naujo. DZiaugiameés, nes jsidiegus CRM
duomenys sklandziai keliauja nuo pirminio pasitlymo iki pat apskaitos programos DINETA.web didZiosios knygos be jokio papildomo rankinio darbo. Be to, CRM integracija
leidZia nesunkiai atsekti, kokia kliento preke ir su kokiu uzsakymu atkeliauja is tiekéjo, ir iki minimumo sumazinti galimybe, kad prekés nebus uzsakytos is tiekéjo ar negautos
j sandélj, nes kontroliuojame pardavimo ir pirkimo dokumentus, todél galime iSkart pastebéti uzsakymy vélavimus.”

Per 2017 metus vien Lietuvoje veikiancios , Techvitas” grupés jmonése buvo sukurta daugiau nei 12 tikstanciy pardavimo pasitlymy, 9 tikstanciai pardavimo sgskaity-faktdry,
apie 7 tdkstancius pirkimo uZsakymuy ir pasitilymy. Paskaiciuota, kad jeigu nebiity automatinio pirkimo uZsakymy generavimo, sgskaity-faktiiry automatinio kirimo bei
eksporto is CRM j buhalterine programg DINETA.web, darbui atlikti reikéty bent 3 ar 4 papildomy darbuotojy, skaiciuojant, jog vienas darbuotojas per dieng gali apdoroti apie
20 tokiy dokumenty.

,Dirbant ties , Techvito” projektu, nuo pat pradziy buvo keltas bendras uzdavinys — sklandus CRM ir apskaitos programos DINETA.web programy tarpusavio darbas. Dabar,
matydami integruotos paslaugos rezultatus, galime jais pasidZiaugti ir Zengti pirmyn su pilna DINETA.web ir CRM integracija“, — teigia Vytenis Dapkevicius, UAB ,,Mokas iT“
direktorius. UAB , Techvitas” sékmingai vysto veiklg tiekdama jrenginiy dalis pramonés jmonéms. Jmoné turi padalinius penkiuose didZiuosiuose Lietuvos miestuose, o per
paskutinius pora mety atidaré dukterines jmones Latvijoje, Estijoje, Lenkijoje, Baltarusijoje ir Ukrainoje.

UAB DINETA yra verslo valdymo sprendimus sidlanti jmoné, sertifikuota TUV tarptautiniu standartu ISO/IEC Susisiekime ir mielai atsakysime j visus Jus dominancius klausimus:
20000-1, turinti klienty ne tik Lietuvoje, bet ir Estijoje, Latvijoje, Lenkijoje ir DidZiojoje Britanijoje. DINETA Gintautas Vidzitinas: pardavimai@dineta.lt, +370 603 18601

imoniy grupe sudaro: UAB DINETA, UAB "Dineta Informacinés Sistemos" ir UAB "Mokas iT". Pladiau apie : e
teikiamus ir diegiamus VVS bei CRM sprendimus: www.dineta.eu ir www.mokas.|t. Vytenis Dapkevicius: info@mokas.It, +370 683 29976
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IS 86 procenty jmoniy, kurios CRM sistemg naudoja aptarnauti esa-
mus klientus, dauguma jmoniy CRM sistemga naudoja kaip jrankj ben-
dravimo istorijos su klientu valdymui (96 proc.) ir pardavimo uzklausy
valdymui (68 proc.), maziau jmoniy naudoja sistemg valdant neatitiktis,
incidentus ar problemas (54 proc.).

Kokius funkcionalumus naudojate CRM
aptarnauti klientus?

Valdyti bendravimo su klientu
sorie [ 55
Valdyti neatitiktis/incidentus/ _
problemas 68%
0% 20% 40% 60% 80%  100%
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IS 91 procenty jmoniy, kurios CRM sistemg naudoja valdyti pardavimus,
dauguma jmoniy CRM sistemg naudoja valdyti pardavimo veiksmus
(91 proc.), valdyti lead'us ir juos konvertuoti | pardavimo galimybes
(opportunity) (69 proc.) bei valdyti uzsakymy priemimg (63 proc.).
Jmones CRM sistema maziau naudoja pardavimy prognozavimui (53
proc.) ir pardavimo dokumenty iSrasymui (48 proc.).

Kokius funkcionalumus naudojate
valdyti pardavimus?

Valdyti pardavimo veiksmus
(skambucdiai, susitikimai ir kt.) _ 91%
Valdyti pardavimo lead'us ir ju

konvertavima | pardavimo || N AN I 9%

galimybes (opportunity)

valdyti uzsakymy priemima || | T 63
Prognozuoti pardavimus ||| NI 53%
13rasyti pardavimo dokumentus || N NN A 48%

0% 20% 40% 60% 80% 100%




IS 67 procenty jmoniy, kurios CRM sistemg naudoja valdyti uzduotis

ir laikg, dauguma jy sistemg naudoja uzduociy valdymui (97 proc.),
maziau vykdant laiko apskaitg (55 proc.).

Kokius funkcionalumus naudojate CRM
valdyti uzduatis ir laikg?

Valdyti laiko apskaitg _ 55%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Jmoniy mazuma (47 proc.) CRM sistemg naudoja projektams valdyti:
projekty tvarkarasciui valdyti - 86 proc., projekto istekliams valdyti - 65
proc., o projekto biudzetui valdyti - 54 proc.

Kokius funkcionalumus naudojate CRM
valdyti projektus?

Valdyti proje kto isteklius _ 65%
Valdyti projekto biudZeta _ 54%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Respondentai CRM sistemg maziausiai naudoja pirkimy valdy-
mui (51 proc.): valdyti pirkimo uzsakymus naudoja - 55 proc., o
tiekéjy vertinimui atlikti - 24 proc. jmoniy.

FUNKCIONALUMO VERTINIMAS

Respondentai naudojamos CRM sistemos funkcionalumag
vertina palankiai (561 iS 7 baly). Geriausiai vertina CRM
funkcionalumg uzduodiy ir laiko valdymui (5,74 is 7 baly) bei
klienty aptarnavimui (5,72 i$ 7 baly).

20

Kokius funkcionalumus naudojate CRM
valdyti pirkimus?

Atlikti tiekejy vertinimg _ 24%

0% 10%  20% 30%  40% 50% 60%

Naudojamas funkcionalumas Naudojamumas Vertinimas
(grupés) (kiek naudoja, proc.,) (balais i 7)
Kontakty valdymas 5,65

Pardavimy valdymas 5,55

Klienty aptarnavimas
Uzduodiy ir laiko valdymas
Pirkimy valdymas

Projekty valdymas




Wiseleam

Lankstus sprendimas Jasy jmonés
pardavimy ir projekty valdymui

Suzinokite daugiau: www.wiseteam.com




Microsoft Dynamics 365. Kur kas daugiau nei CRM

DUOMENYS | PROCESAI | RYSIAI | REZULTATAS

Visas Jusy verslo valdymas vienoje platformoje

(Procesinés bei industrinés zZinios, technologiné kompetencija I
Softera. . ; | & Betehel . 1] Office 365

ir kokybiSkas aptarnavimas)

Finansai ir versl\

valdymas

o L I I (Kasdienéms uzduotims:

Word, Outlook, Excel,
Marketingas\

PowerPoint, Sharepoint,
Yammer)

1] Power Bl

(Verslo duomenq analitika,
interaktyvus grafikai, ataskaitos)

Microsoft
Pardavimai

Dynamlcs 365 ~ Cortana Intelligence

\
| (Dirbtinio intelekto galimybés)
Klienty
~ ' aptarnawmas
Objekt
prleJZ|urLg:1 Projekty Azure loT
valdymas

(Prijunkite, stebékite ir
‘ analizuokite jrenginiy duomenis)

. Azure (Serveris debesyse); Aplikacijos (Microsoft PowerApps);
info@softera.lt | www.softera.lt ‘

Procesai (Microsoft Flow) & Common Data Model s3saja.
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KAIP VERTINATE CRM VALDYTI KONTAKTUS (BALAI IS 7)?

Veldyti informacia apie esamus Kiientus B
Valdyti informacija apie tiekejus I <./
Valdyti informacijg apie potencialius klientus _ 5,28

KAIP VERTINATE CRM ESAMY KLIENTY APTARNAVIMUI (BALAL IS 7)? [ 5 ¢

Valdyti bendravimo su iientu istoria I 5.6
Valdyti uzklausas I, 577
Valdyti neatitiktis/incidentus/problemas _ 5,36

KAIP VERTINATE CRM VALDYTI PARDAVIMUS (BALAI IS 7)? R
ISradyti pardavimo dokumentus I, 6,02
Valdyti uzsakymy priemima I 550

Valdyti pardavimo veiksmus (skambuciai, susitikimai ir kt.) _ 5,54
Valdyti pardavimo lead'us ir jy konvertavima j pardavimo _ 550
galimybes (opportunity) !
Prognozuoti pardavimus _ 5,20

5,00 5,10 5,20 5,30 5,40 5,50 5,60 5,70 5,80 5,90 6,00 6,10
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KAIP VERTINATE CRM UZDUOCIY IR LAIKO VALDYMUI (BALAI IS 7)?

Valdyti uzduotis

Valdyti laiko apskaitg

5,00 5,10 5,20 5,30 5,40 5,50 5,60 5,70 5,80 5,90 6,00 6,10

KAIP VERTINATE CRM PROJEKTY VALDYMUI (BALAI IS 7)? I ;-

Valdyti projekco tvarkarast; | - 5
Valdyti projekto biudzet | 5,54
Valdyti projekto iSteklius _ 5,33

5,00 5,10 5,20 5,30 5,40 5,50 5,60 5,70 5,80 5,90 6,00 6,10

KAIP VERTINATE CRM PIRKIMY VALDYMUI (BALAI IS 7)? I - ::

vaidyti pirkimo uzsakymus | 5,62
Atlikti tiekéjy vertinima - 5,13

5,00 5,10 5,20 5,30 5,40 5,50 5,60 5,70 5,80 5,90 6,00 6,10

Vertinimo skalé: 1 - esu visiSkai nepatenkintas.
7 - esu visiSkai patenkintas.
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Naudojamas CRM funkcionalumas ir jo vertinimas | 2018

KITY SAVYBIY VERTINIMAS

Respondentai naudojamos CRM sistemos savybes vertina gerai (5,26 iS 7 baly). Geriausiai vertinama tai, kad si tema dazniausiai veikia be
sutrikimy ir ja galima pilnavertiSkai naudotis (5,76 iS 7 baly), sistema veikia pakankamai greitai (5,72 is 7 baly) ir sistemoje galima lengvai atlikti paprastus
konfigdravimo darbus (5,58 is 7 baly). PrasCiau vertinamas sistemos integravimas su kitomis sistemomis (4,14 iS 7 baly), duomeny analizés patogu-
mas (4,94 is 7 baly).

Kaip vertinamos naudojamos CRM savybes? (Balai is 7)

e e pinvertiel nouccts I 5.6
ja galima pilnavertiskai naudotis '
Sistema veikia pakankamai greitai [ R 5,72
SETele e g i porresies
konfigaravimo darbus (pvz., Uungti/%jungti meniu laukg) 5,58
Esame patenkinti turima sistema | R 5,50
Sistema lengva [diegti ir pradeti naudoti [ R 5,46
Sistema lengva pritaikyti esamam pardavimo procesui [ R 534
Naudotojo sasaja yra patogi ir intuityvi [ R 5,21
Naudotojai palaniial vertina sstera 't I
nevengia ja naudotis 4,97
Sitemole ya patogios duomeny analizes gaiimyoes | /. 0
Sistemg galima lengvai integruoti su kitomis sistemomis || GGG 2, 14

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Vertinimo skalé: 1 - esu visiSkai nepatenkintas.
24 7 - esu visiskai patenkintas.



RODIKLIY ANALIZE

Beveik visos jmonés (99 proc.) analizuoja CRM sistemoje rodiklius.
Pagrindiniai rodikliai: esamy ir naujy klienty kiekio rodikliai (82 proc.), pardavimo veiksmy rodikliai (80 proc.), esamy klienty aptarnavimo rodikliai

(70 proc.), pardavimo lead'y rodikliai (68 proc.).

Kokius rodiklius analizuojate CRM sistemoje?

Esamy ir naujy klienty kiekio rodiklius
Pardavimo veiksmy rodiklius

Esamy klienty aptarnavimo rodiklius
Pardavimo lead'y rodiklius

Pardavimo galimybiy (opportunity) rodiklius
Klienty segmentavimo rodiklius
Pardavimy uzsakymy rodiklius
Projekty valdymo rodiklius

Pardavimo tikimybeés rodiklius

Laiko valdymo rodiklius

Pirkimo veiksmy rodiklius

Kita

Neanalizuojame

Vertinimo skalé: 1 - esu visiSkai nepatenkintas.
7 - esu visiSkai patenkintas.

N, 32%
N 30%
I 7 0%
I 68 %
I 66%
I 66%
I, G 1%
I 59%
I, 5 1%
I, 5 1%

I 3%

0 2%

11%

0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
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NAUDOJAMUY CRM SISTEMY TIPAI

Dauguma (58 proc.) tyrime dalyvavusiy jmoniy naudojg specializuotg
CRM produkta. Penktadalis jmoniy naudoja individualiai pagal jy po-
reikius sukurtg CRM sistemg. Dar 14 proc. jmoniy naudoja ERP ar apskai-
tos programose esantj CRM funkcionaluma.

NAUDOJAMI CRM PRODUKTAI

CRM produkty uzimamos rinkos analize rodo, kad Lietuvoje vyrauja daug
jvairiy skirtingy CRM produkty ir stipriy lyderiy pagal uzimama rinkos dal;
néra. Net trecdalj rinkos (33 proc.) sudaro CRM produktai, kurios tyri-
mo metu paminéjo 1-2 respondentai. Aiskesne lyderio pozicijg uzima du
CRM produktai: Skytex, uzimdamas 17 proc. rinkos, ir Microsoft Dynam-
ics CRM, kuris uzima 16 proc. rinkos.

Lietuvoje vyrauja daug skirtingy CRM produkty, stipriy lyderiy pagal naudojimo populiarumg néra.
* Dazniausiai naudojami CRM produktai yra Skytex (Artogama CRM) ir Microsoft Dynamics CRM.
Jmones, kurios naudoja specializuotg CRM produktg, savo CRM sistemg vertina geriau nei jmones, kurios naudoja individualiai sukurtg CRM
sistemg ar CRM funkcijoms naudojancios ERP arba apskaitos programas.

Geriausiai jvertinti CRM produktai yra Scoro ir Bitrix24.

Naudojamy CRM sistemy tipai

8%

. Specializuotas CRM
produktas

Individualiai sukurta

. Naudojama ERP arba
apskaitos programa

. NeZinau
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Pardavimy CRM

Salty kontakty vertinimas ir valdymas

ISsamios ataskaitos ir prognozés verslui
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Naudojamos CRM sistemos | 2018

CRM produkty uzimama rinkos dalis

Kitas CRM produktas | R 33%
Skytex (Artogama CRM) [ R 17 %
Microsoft Dynamics CRM [ N NN 1 6%
scoro NN 3%
TeamGate || IIEG 5%
Odoo CRM [ 4%
Bitrix24 | N 4%
SalesForce [N 4%
SugarCRM I 4%
vtiger | 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

CRM SISTEMY VERTINIMAS PAGAL TIPUS

Bendras CRM sistemy vertinimas yra 5,44 balo iS 7 galimy. Vertinimg galima interpretuoti, kaip palanky, taciau ne puiky. Palankiausiai vertinami
specializuoti CRM produktai (5,6 balo). Jmoneés, kurios CRM funkcijoms naudoja ERP arba apskaitos programa, savo CRM sistemg vertina prasciausiai
(5,19 balo), lyginant su jmonemis, kurios yra pasirinkusios kitokio tipo CRM sistema.

30




CRM sistemy vertinimas pagal sistemos tipg

Naudojama ERP arba apskaitos programa |, 5,19
Individualiai sukurta | N . 5,53
Spedializuotas CRM produktas |, 5,60

0,00

Pagal funkcines sritis geriausia vertinamas CRM siste-
mos tipas - specializuotas CRM produktas: is pateikty
6 funkciniy sriciy geriausiai vertinamas 4 srityse.

Pagal savybiy vertinimg, geriausiai vertinami indivi-
dualiai sukurti CRM sprendimai: geriausiai vertinama
3iS 4 savybiy.

Vertinimo skalé: 1 - esu visiSkai nepatenkintas.
7 - esu visiSkai patenkintas.

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00
Eunkciné sritis CRM produktas Individualiai Naudojama ERP arba
sukurta apskaitos programa

Klienty aptarnavimas 5,57

Kontakty valdymas

Pardavimy valdymas 5,63 5,59 5,16
Pirkimy valdymas 5,58 _
Projekty valdymas 5,55 5,67 4,77
UZduociy ir laiko valdymas _ 5,66 5,08
sawpt
Lankstumas 5,18 5,22 5,09
Pasitenkinimas 5,34 5,44 5,06
Patogumas 5,37 5,19 5,08

31

Visos teisés saugomos 2018 © UAB , Informacinés konsultacijos”. Be iSankstinio sutikimo Sis dokumentas ar jo dalis negali bati platinama ar atgaminta platinimui.



Naudojamos CRM sistemos | 2018

CRM SISTEMY VERTINIMAS

PAGAL CRM PRODUKTUS CRM produkty vertinimas

CRM produkty vertinimas rodo, kad scoro I 6. G5
auksciau uz vidurkj (5,60) yra ver-

tinamos keturios sistemos: Scoro Bitrix24 - | .32

(6,65 balo), Bitrix24 (5,82 balo), Sug- SugarCRM _ 5,77

arCRM (5,77 balo) ir TeamGate (5,75

balo). Kity CRM produkty vertinimas Teamcate | 5,75

yra Zemiau uZ vidurk] ir prasciausi Microsoft Dynamics Crv - N 5,15
vertinimg turi Odoo CRM (4,79 balo).

o o LR B P ae) viiger | 521
Atotrakis tarp geriausiai ir blogiausi-
ai vertinimo produkto yra salyginai salesForce | 5. 19
didelis =1,86 balo, Skytex (rtogama CRM) [ 5,1 7

odoo CrV | 4,79

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00
Microsoft Skytex

Savybé Bitrix24 Dynamics Odoo CRM  SalesForce Scoro (Artogama SugarCRM = TeamGate Vtiger
CRM CRM)

Lankstumas 5,43 4,94 - 4,75 - 4,90 5,00 5,60 4,89

Pasitenkinimas 5,67 - 5,33 - 5,33 6,00 -

Patikimumas 5,50 5,54 - 5,54 - 5,50
5,44 5,56 6,00 -

5,08

Patogumas 6,11 4,94
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CRM SISTEMY KVADRATAS

CRM sistemy analizé pagal jy naudojimo daznumag ir vertinimo balus, rodo, kad palankiausioje pozicijoje yra specializuotas CRM produktas - tokio
tipo sistemos yra dazniausiai diegiamos ir geriausiai vertinamos.

Individualiai sukurty CRM sistemy tipas nuo specializuoty produkty tipo atsilieka diegimo populiarumu ir vertinimu. Prasciausioje pozicijoje yra
CRM sistemy tipas, kai CRM funkcijoms yra naudojama ERP arba apskaitos programa - tokio tipo sistemos yra stipriai prasciau vertinamos ir reciau
diegiamos.

DaZniau
diegama

5,44
70% 4

CRM produktas e
60%

50%

40%

33%

30%

o Individualiai
20% sukurta

©® Naudojama ERP

ar apskaitos programa
10%

Geriau

0% P vertinama
5,15 5,20 5,25 5,30 5,35 5,40 5,45 5,50 5,55 5,60 5,65
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Naudojamos CRM sistemos | 2018

CRM sistemy produkty analizé pagal jy naudojimo daznumg ir vertinimo balus rodo, kad geriausig pozicijg uzima Scoro produktas, kuris yra geriau
vertinamas nei bendras vertinimy vidurkis ir dazniau diegiamas nei bendras diegimy vidurkis.

DaZniau
diegama

30% 4

25%

20%

15%

® Skytex
(Artogama CRM)

5,54

® Microsoft Dynamics

CRM

® Scoro

11%

10%

5%

0%

SalesForce
® Odoo CRM ®e Vtiger

1TeamGate
SugarCRM

Geriau
» vertinama

4,00 4,50
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KONTAKTAI

UAB “Informacines konsultacijos”
Mokslininky g. 2A
LT-08412 Vilnius

Tel. +3705 215 0404
El. p. info@konsultacijos.lt



