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Uuringu taustast

 CRM tarkvara ülevaadete aeg Eestis on 
läbi saamas

 Mis tarkvara mida teeb?

 Huvi on väike

 Hankimine kallis



-



Out-of-box võimalused

Hind = võimalused





1363 kriteeriumi, $360



Põhiküsimused

 Mida on saada

 Funktsionaalsus

 Mis maksab

 Kasutusmugavus

 Kohandatavus

 Liidestamine

 Kaua juurutatakse

 Tugi

Mida ei küsita

 Ärilised võimalused

 Soovitused

 Riskid



Funktsionaalsus

Mida on vaja tegelikult teada?





Suurenda 
käivet

Hangi rohkem 
uusi kliente

Saa rohkem 
päringuid

Võida rohkem 
pakkumisi

Võida kõrgema 
hinnaga

Suurenda 
klientide 
väärtust

Vähenda 
tähelepanu 

hinnale

Sea kulud 
vastavusse 
tuludega

Suurenda 
kliendiosa

Hoia paremini 
olevaid kliente

Loo usaldust

Taga rahulolu

Edenda 
soovitamist

Kasvustrateegia (RAVE)

KET

KET

KET



Kuidas ettevõtte käive tekib?



Kuidas müüja käive tekib?



Kuidas lojaalsus käivet mõjutab?



Kuidas müügi brutokasum tekib?



Kuidas müügiosakonna kasum tekib?



Käibekasvu peakäiturid
Käive

Müüja 1
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Müüja 2 Müüja 3 Müüja 4

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Marginaal 2

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Marginaal 3

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Müügihind

Tõhusam konversioon

Rohkem esemeid

Kallimad esemed

Kõrgema marginaaliga esemed

Rohkem müüjaid/müügipinda

Rohkem sisenejaid

Tõhusam müügiaja kasutamine
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Vähema tagastusi



Mida küsisime

 CRM tarkvaras on 
 Ca 200 funktsionaalset valdkonda 
 Ca  1400-1800 funktsiooni

 Kuidas need aitavad saavutada ärieesmärke?

 Funktsioonidel on kaks peamist eesmärki
 Suurendada müügikäivet

 Uute klientide hankimine
 Müük püsiklientidele
 Klientide hoidmine

 Suurendada müügi efektiivsust
 Suurendada võitude määra
 Vähendada müügiks kuluvat tööaega



Mis toimub Eesti turul



Valimist

 Äripäeva turunduse andmebaas

 Sihtrühm - müük, turundus, finants, IT, arendus, 
ettevõtte juht

 Vastama kutsutud 17 000

 Kvalifitseeritud vastuseid    3,6% 619

 Kokku mainitud kaubamärke 47

 Kokku CRM kasutajaid ≈3000



Saage tuttavaks

Eesti enimkasutatud CRM



61 %

n=375

No CRM



Auhinnaline teine koht



12 %

n=74



Kolmas?



5 %

n=30



Neljas



3 %

n=20



Vastajad n=619



Vastajad n=244



Tootjate edetabel*

Üle 5 vastaja 
 Microsoft CRM

 Scoro (Next)

 Pipedrive

 Directo

 Hansaworld

 Microsoft NAV

 Oracle

 Salesforce

2-5 vastajat
 ERPLY

 Hansaraama

 Klienditugi.ee

 Microsoft AXA

 Sage (Saleslogix)

 Taavi

 Eeva

 SAP

 Sugar

Ülejäänud tarkvarad  (29) olid mainitud ühe vastaja poolt



Mis infot omatakse



n=146



Mida teatakse kliendikaardi omanikust

n= 3,3 miljonit



Järeldused

 Ettevõtte müügikäibe kasvuks eluliselt 
olulist info ei omata

 Üles-, rist- ja jätkumüügi sihtimine kesine

 Hinnatundlikkuse info enamasti puudub

 Tarbetud allahindlused ja kesine marginaal



Kui hästi ärieesmärke toetab



NPS = 1 %

n=109



Rohkem kõnesid milliseid?

 48 töötajat
 Keskmiselt 750 päringut
 Keskmine konversioon 22%



Rohkem kõnesid milliseid?

Saamatud

Sahmijad

Efektiivsed

Kirsinoppijad



Keskmine või detailne kasvuvaade

464 000

2 200 000



Rohkem ristmüüki kellele mida?



Hinnatundlikkuse määramine

Bränd A

Bränd B

Bränd C

Bränd D

Paku hinda Paku kvaliteeti



Hinnatundlikkuse määramine



Kui rahul ollakse



NPS = 1 %

n=118



Järeldused

 Nii kasu kui rahulolu mõttes on CRM 
tarkvarasse suhtumine neutraalne

 Soovitajaid ja halvustajaid võrdselt

 Soovitajate ja halvustajate kogemuse 
edasirääkimise määr 2:3

 Üldine hoiak CRM tarkvara suhtes võib 
olla pigem negatiivne kui neutraalne



Kokkuvõte ja soovitused

1. Turg on endiselt killustunud
2. Turupotentsiaal on suur
3. Andmeid endiselt ei ole
4. CRM peetakse kui päevikut
5. Analüütika on kesine
6. Ärilised eesmärgid esimeseks
7. Tooted ja tugi vajavad arendamist
8. Müü kontseptsiooni
9. Millega kavatsed Microsofti võita?
10. Millega kavatsed isetegevust võita?



Küsimused
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