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CRM tarkvara Ulevaadete aeg Eestis on
ElEEEINERS

Mis tarkvara mida teeb?

Huvi on vaike

Hankimine kallis



CRM 2011 ,,Kui palju CRM-i?”
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Oracle Siebel CRM |
Axapta/Navision CRM
CRM-service - Instant Pack
Microsoft Dynamics CRM 2011

Sage SalesLogix

Directo m Koik vahendid

Enterprise by HansaWorld ® Out-of-the-box

Mikare CRM
Insert CRM
ERPLY
Synerall

Next

Pipedrive




Out-of-box voimalused

Hind = vOimalused e

Telefon
Chat
Teenindus - lahendamine
= E-pood
® Teabehaldus
Teenindus - juhtumite tostlus
= Kliendiportaal
m Mobiilne
® Pakkumised
® Otsimootor
m E-post
® Aruanded
m Toovood
m Kampaaniad
o Teenindus - juhtumite sisestus
m Liudid
m Kasutajadigused
W Kontaktide haldus

m Rahvusvaheline

Insert

m Kontaktandmed

Instant Pack
Dynamics
SalesLogix
HansaWorld
Pipedrive

Axapta/Navision




@ Technology
Evaluation Centers

Related RFP Templates

CC&B for the Telecommunications CRM for Financial and Insurance Customer Care & Billing RFI/RFP
Industry RFI/RFP Template Markets RFI/RFP Template Template
CC&B Core Requirements, o Insurance and Investment, - General Requirements,
Packages, Discounts, and 5 Marketing Automation, Sales Mediation, Provisioning,

Promotions, Mediation, Force Automation (SFA), Sales and Marketing,
. Retail Rati... 5 4 CRM Analy... B P B Customer Billing, C...

Related Software Evaluation Reports

CRM for Financial and Insurance Customer Relationship Management Field Service Management (FSM)
Markets Software Evaluation Report (CRM) Software Evaluation Report Software Evaluation Report

This CRM Software ) This comprehensive, ERP Field service management
Evaluation Report supports ‘ customer relationship (FSM) software is a set of

specialized criteria for management (CRM) p functionalities for
. groups engaged in... AV . Software Evaluation Report & organizations o...
i -




1363 kriteeriumi, $360

COMPARISON REPORT |

Download free sample

Comparison Reports

Customer Relationship
Management (CRM) Software
Evaluation Report

1363 Criteria + Vendor Responses

This comprehensive, customer relationship management (CRM)
Software Evaluation Report covers the full range of CRM functionality.
Modeled especially to help clients requiring modern B2B or B2C
solutions, it covers marketing automation, sales force automation,
customer service and support, partner management, contract
management and creation, project and team management, Internet
sales, e-mail response management, analytics, and important
technical criteria.




Pohikisimused

Mida on saada Arilised véimalused
Funktsionaalsus Soovitused

Mis maksab Riskid
Kasutusmugavus

Kohandatavus

Liidestamine
Kaua juurutatakse
Tugi



Mida on vaja tegelikult teada?



Three Rules for
Making a Company
Truly Great



Kasvustrateegia (RAVE)

Vahenda
Saa rohkem .
. tahelepanu Loo usaldust
paringuid )
hinnale

Sea kulud
vastavusse
tuludega

Voida kdrgema Edenda
hinnaga soovitamist




Kuidas ettevotte kaive tekib?

Miiiija 3 @ Miiiija 4




Kuidas muuja kaive tekib?

Ostukprv 1 Ostukprv 1 Ostuk

@ osonz  @osthorvz @ ostlkorv 2

Ostukory j Ostukory j Ostukory j Ostukory j Ostukory j




Kuidas lojaalsus kaivet mojutab?

Q Klient 1 = ostukorv n

@ Klient 1 = ostukorv 3

(D Klient 1 = ostukory

Klient 1 = ostukorv 1 Ostukorv 2 Ostukorv i

° Esemete keskmine hi
0 Keskmine an

0 Keskmine esmete arv Keskmine hind ° Keskmine hind

Keskmine arv




Kuidas muugi brutokasum tekib?

@ Klient 1 = ostukorv n

CD Klient 1 = ostukorv 3

(TD Klient 1 = ostukorv 2

Ostukorv 1 Ostukorv 2 Ostukorv |

Ese 1

Jugihi

. iitigihind 2

Muadgihind i

Marginaal 1 Marginaal i




Kuidas muugiosakonna kasum tekib?

Q Klient 1 = ostukorv n

(D Klient 1 = ostukorv 3

(D Klient 1 = ostukorv 2

Klient 1 = Ostukorv 1 Ostukorv 2 Ostukorv | Ostukorv |

Marginaal 1 Marginaal 2

Miiligi ajakulu 1 (D) Miitigi ajakulu2 Miiligi ajakulu j




Kaibekasvu peakaiturid

Kaive

Rohkem sisenejaid (‘.\

Rohkem mutjaid/migipinda
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Tohusam konversioon Vahema tagastusi
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Ostukorv 2 Ostukorv j Ostukorv 1 Ostukorv?2 Ostukorvj

/ 1\

Rohkem esemeid

Ese 2 “‘ Esei Ese 1 . Ese 2 Ese 1 ‘ Ese 2

Miitigihin Miitigihind Miitigihing

. Miitgihing . Miitgihing . Muidigihing

iidgihind Miitigihind Miitigihind Muidgihind

Marginaal 1 Marginaal 2

KOrgema marginaaliga esemed Tohusam muugiaja kasutamine




CRM tarkvaras on

Ca 200 funktsionaalset valdkonda
Ca 1400-1800 funktsiooni

Kuidas need aitavad saavutada

Funktsioonidel on kaks peamist eesmarki

Suurendada
Uute klientide hankimine
Muuk pusiklientidele
Klientide hoidmine
Suurendada mudugi
Suurendada voitude maara
Vahendada muugiks kuluvat tobaega



Mis toimub Eesti turul




Aripaeva turunduse andmebaas

Sihtrihm - muuk, turundus, finants, IT, arendus,
ettevotte juht

Vastama kutsutud 17 000
Kvalifitseeritud vastuseild 3 6% 619
Kokku mainitud kaubamarke 47

Kokku CRM kasutajaid =3000



Eesti enimkasutatud



n=375



Auhinnaline teine koht







Kolmas?




5 %
“ Microsoft

Dynamics
CRM | AX | GP | NAV | SL




NEEES




n=20



Ei kasuta

Excel

Microsoft Dynamics CRM
Custom

Scoro (Next)

Pipedrive

Directo
Hansaworld

Ei tea
Microsoft NAV
Oracle

Salesforce

Vastajad n=619




CRM tarkvara ligikaudsed turuosad

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

Excel

Microsoft Dynamics CRM
Custom

Scoro (Next)
Pipedrive
Directo
Hansaworld
Microsoft NAV
Oracle
Salesforce
ERPLY
Hansaraama
Klienditugi.ee
Microsoft AXA
Sage (Saleslogix)
Taavi

Eeva

SAP

Sugar
Ulejaanud (1x)

Vastajad n=244




Ule 5 vastaja 2-5 vastajat

Microsoft CRM ERPLY
Scoro (Next) Hansaraama
Pipedrive Klienditugi.ee
Directo Microsoft AXA
Hansaworld Sage (Saleslogix)
Microsoft NAV Taavi
Oracle Eeva
Salesforce SAP

Sugar

Ulejdédnud tarkvarad (29) olid mainitud tihe vastaja poolt



Mis infot omatakse




Mil maaral omatakse kliendi kohta jargmist infot

Muugi seis
Kasumlikkus
Jatkumadgi pot
Hinnatundlikkus
Ristmuuki pot
Kust saadi
Ulesmiitigi pot
Kanalieelistus
Soovitamine
NPTB

0

SN

20000 40% 60% 80% 100%




Mida teatakse kliendikaardi omanikust

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Sugu

E-post

Vanus
Ostusagedus
Eelistused
Kasumlikkus
Kampaaniaostja
Rahulolu
Hinnatundlikkus
Vajadused
Lojaalsus
Potentsiaal |
NPTB n= 3,3 miljonit




EttevOotte muugikaibe kasvuks eluliselt
olulist info

Ules-, rist- ja jatkumutgi sihtimine kesine

Hinnatundlikkuse info enamast
Tarbetud allahindlused ja kesine marginaal



Kul hasti arieesmarke toetab




Abi CRM-ist

Vahendada muugitoole kuluvat tooaega _

Suurendada pusiklientide kaivet

Suurenda

Hankida rohkem uusi kliente

Vahendada klientide lahkumist _

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




Rohkem konesid — milliseid?

Paringute arv

= 48 tootajat
= Keskmiselt 750 paringut
= Keskmine konversioon 22%

Paringute arv




Rohkem konesid — milliseid?

Paringute arv
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Keskmine vOI detallne kasvuvaade

2600 000

2400 000

2200 000

2000 000

1800000

1600000
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1 000 000

600 000

B0 000

400000

200000

n

Kaibe muutus 464133

2 200 000

464 000
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Hinnatundlikkuse maaramine

350000

300000

250000

200000

150 000

100000

50 000

0

Paku kvaliteeti



Hinnatundlikkuse maaramine

vanus 0.031 BT N 0.993

GDavg{Ridi)

cluster_1 cluster_4 cluster_3 cluster_g& cluster_S cluster_0

cluster_2
cluster




Kul rahul ollakse




Keskmine rahulolu

Value for money (kasulikkus)

Kasutusmugavus

Voimalused (funktsionaalsus) _

n=118 0% 20% 40% 60% 80% 100%




NIl kasu kul rahulolu mottes on CRM
tarkvarasse suhtumine

Soovitajaid ja halvustajaid vordselt

Soovitajate |a halvustajate kogemuse
edasiraakimise maar

Uldine hoiak CRM tarkvara suhtes vib
olla pigem kul neutraalne



Turg on endiselt killustunud
Turupotentsiaal on suur

Andmeid endiselt el ole

CRM peetakse kui paevikut
Analuutika on kesine

Arilised eesmaérgid esimeseks
Tooted ja tugi vajavad arendamist
MU kontseptsioonl

Millega kavatsed Microsofti voita?
Millega kavatsed isetegevust voita?



Kusimused




IndrekaSaul

Muulgikasvu coach

Kasvustrateegia Kliendikesksus
Visuaalne ariplaan Hinnapsuhholoogia
Eristumine Muugijuhi coaching



