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INTRODUKSJON

Denne undersgkelsen er utfgrt av InFact
AS pa vegne av Amesto og SuperOffice.
Undersgkelsen er utfgrt blant ansatte i
lederposisjoner i bedrifter i tre land —
Norge, Sverige og Danmark.



1. Om undersgkelsen

Denne undersgkelsen er utfgrt av InFact AS pa vegne av Amesto og SuperOffice.
Undersgkelsen er utfgrt blant ansatte i lederposisjoner i bedrifter i tre land —
Norge, Sverige og Danmark.

Undersgkelsen belyser oppfatninger av hvilke egenskaper ved CRM-systemer som
er oppfattet som viktige i respektive bedriftene, og generelt om arbeidsprosesser
og forenkling.

Datainnsamlingen i Norge og Sverige er utfgrt ved hjelp av telefonintervjuer (CATI)
med henholdsvis 200 og 100 respondenter. Datainnsamlingen i Danmark er utfgrt
ved hjelp av webintervjuer (CAWI) med 100 respondenter. Til sammen er
tallgrunnlaget basert pa 400 intervjuer.

Undersgkelsen inkluderer intervjuer med respondenter i ulike roller i sine
respektive bedrifter, inkludert Chief Revenue Officer, Head of IT/CTO, Marketing
Manager/CMO, Salgsdirektgr/salgsleder og Serviceleder/Customer Success
Manager.

Bedriftene er kategorisert etter antall ansatte: 30-50, 51-100, +100-300, +300-500 og
over 500 ansatte.

Intervjuene ble utfgrt i november og desember 2024.

Ansvarlige konsulenter: Per Rusten (seniorradgiver og analytiker) og Vegard
Jarness (seniorradgiver og analytiker).

Kontakt:

InFact AS

Strandveien 55, 1366 Lysaker
survev@infact.no
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2. Norge

2.1 Har selskapet du jobber i et CRM-system i dag?

Har selskapet du jobber i et CRM-system i dag? * Hva er din tittel? Crosstabulation
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?
Sermviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektens Success
Annet Officer Head of ITICTO  ManagernCMO algsleder Manager Total
Har selskapet du jobberi  Ja 50,0% 42,9% 82,9% 571% 53,9% 38,5% 57.6%
=T 2 Nei 45,3% 57.1% 17.1% 38,1% 36,1% 61,5% 40,0%
Vet ikke 4.7% 4 8% 2,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
Har selskapet du jobberi et CRM-system i dag? * Hvor mange ansatte er det i bedriften?
% within Hvor mange ansatte er det i bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
+100-300 +300-500 30-50 51-100 Over 500 Total
Har selskapet du jobberiet Ja 80,5% 100,0% 35,9% 63,2% 66,7% 57,6%
CRM-system i dag?
Nei 17,1% 60,3% 35,5% 33,3% 40,0%
Vet ikke 2,4% 3,8% 1,3% 2,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Bruk av CRM-systemer:

e 57,6% av bedriftene bruker et CRM-system og 40% gjgr det ikke.
e Bedrifter med 300-500 ansatte har hgyest andel brukere.
e Mindre bedrifter (30-50 ansatte) har den laveste andelen av brukere.
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2.2 Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift -
hvor viktig er fealgende egenskaper for deg?

2.2.1 Brukervennlighet

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Senviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CWMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 71% 0,5%
CRM-system i din bedrift, -
hvor viktig er falgende 3 1.2% 05%
egenskaper fordz_ag—? Svar 12,8% 14,3% 11,4% 8,3% T7.7% 10,2%
paen skalafra 1 til 5 der 1
er"Sveert lite viktig" 0g 5 5 Sveertviktig 81,4% G4,3% 88,6% 100,0% 91,7% 92,3% 859%
betyr"Sveert viktig". — =
Brukervennlighet Vet ikkefingen mening 47% 14,3% 2,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?

+100-300  +300-500 30-50 51-100 Over 500 Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,3% 0,5%
CEM-system i din hedrift, -
hwor viktig er felgende 1.3% 0,5%
egenskaper for deg? Svar 9 8% 17 8% g 7% 10 7%
pa en skala fra 1 til 5 der 1 ' ' ' '
er"sveert lite viktig" og 5 5 Sveert vikiig a7,8% 100,0% 79,5% 89 5% 100,0% 859%
betyr "Sveart viktig". - : -
Brukervennlighet Vet ikkelingen mening 2,4% 51% 1,3% 2,59%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av brukervennlighet:

[ ]

brukervennlighet.
[ ]

at det «sveert lite viktig».
[ ]

bedrifter med 30-50 ansatte.
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85,9 % av respondentene mener at det er «sveert viktig» med

Brukervennlighet er minst viktig for Chief Revenue Officers, der 7,1% mener

Brukervennlighet er jevnt over viktig for alle typer bedrifter, men minst i
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2.2.2 Integrasjon

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirelktan/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total

Huis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 71% 0,5%
CRM-_sy_stem idin bedrift, - 2 1,2% 71% 2,9% 1,5%
hwar viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 7,0% 14,3% 11,4% 11,1% 77% 83%
paenskalafraltiiSdert 4 26,7% 42,9% 34,3% 28,6% 25,0% 30,8% 29,3%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr "Sveert vikiig". 5 Sveert viktig 535% 14,3% 51,4% 66,7% 61.1% 46,2% 52,7%
Integrasjoner et ikkelingen mening 11,6% 14,3% 4,8% 28% 15,4% 7.8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hvis du skal velge n],rtt GRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500 Cwver 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,3% 0,5%
CEM-system i din bedrift, - 1 3% 2 5% 1 5%
hwvor viktig er felgende = : : :

egenskaper for deg? Svar 3 10,3% 5,3% 9,8% 33,3% 3,3%
pa en skala fra 1 1il 5 der 1 4 34,6% 28,0% 26,8% 20,3%
er"Sveert lite viktig" og 5 .

betyr "Sveert viktig" & Sveert viktig 372%  592%  61,0%  1000%  667%  527%
Integrasjoner Wetikkel/ingen mening 15,4% 3,9% 2,4% 7,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av integrasjon:

e 527% av respondentene mener integrasjon er «svaeert viktig» nar de skal
velge nytt CRM-system til sin bedrift.

e Marketing Managers/CMOs synes der viktigst.

e Nar det gjelder stgrrelse pa bedrifter, finnes den laveste andelen blant
bedrifter der det er 30-50 ansatte, hvor 37,2% av respondentene mener det
er «sveert viktig». | resten av bedrifts-kategoriene er det 59,2% er eller mer
som synes det er «svaert viktig».
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2.2.3 Automatisering av arbeidsflyt

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar's Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,2% 71% 1,0%
CRM-system i din bedrift, -
hvar viktig er falgende - 1.2% 2,8% 1,0%
egenskaper fordeg? Svar g3 15,1% 21,4% 11,4% 9,5% 5 6% 231% 13,2%
paen skalafra 1 il 5 der1
er"Sveert lite viktig" og 5 4 326% 357% 48,6% 3B1% 38,9% 38,5% 37.6%
AT 5 Sveertvikiig 41,9% 21,4% 40,0% 52,4% 52,8% 3BE%  42,0%
Automatisering av
arbeidsflyt Vet ikkelingen mening 81% 14,3% 4,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hvor mange ansatte er det i bedriftien?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100  +100-300 +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,3% 2,4% 1,0%
CRM-system i din bedrift, - .

hwor viktig er felgende = 2,6% 1.0%
E%]EI"ISKEFJEI' fDI'dEg'? Svar 3 11.5% 15.8% 14.6% 13.2%
pa en skalafra 1 til 5 der 1

er"Svaert lite viktig" og & 4 35 9% 44 7% 26,8% 28 6% 66,7% 37,6%

hetyr "Sveert viktin".

S 5 Sveert vikdig 39,7% 38,2% 53,7% 71,4% 33,3% 42 9%
Autormatisering av
arbeidsflyt Wetikkel/ingen mening 9,0% 1,3% 2,4% 4. 4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av automatisering av arbeidsflyt:

e Nesten halvparten (42,9%) mener at automatisering av arbeidsflyten er
«sveert viktig» nar de skal velge nytt CRM-system.

e For de bedriftene med mellom 300 og 500 ansatte er dette viktigere enn
for de andre.

e Automatisering av arbeidsflyten er viktigst for Marketing Managers/CMO og
Salgsdirektgrer/Salgsledere.
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2.2.4 Rapportering og analyser

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total

Huis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 71% 0,5%
CRM-_sy_stem idin bedrift, - 2 1,2% 2,8% 1,0%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 10,5% 14,3% 5,7% 4,8% 6,8%
paenskalafrattilSdert 4 36,0% 71% 22,9% 38,1% 22,2% 30,8% 29,3%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr " Sveert viktig". 5 Sveert viktig 45 3% G4,3% 71.4% 87.1% 75,0% G9,2% 59,0%
Rapportering og analyser et ikkelingen mening 7.0% 7.1% 34%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500  Over 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sweert lite viktig 1,3% 0,5%
CREM-system i din bedrift, - 4

hvor viktig erfalgende = 26% 1.0%
egenskaper for deg? Svar 3 6,4% 10,5% 2,4% 6,8%

paenskalafra 1l 5der1 4 14 G%

28,9% 24 4% 33,3% 29 3%
er"Sveert lite viktig" og & n o
hetyr "Sveert viktig". 5 Sveert viktig AT 4% 59,2% 73,2% 100,0% 66,7% 59 0%
Rapportering og analyser Vet ikkelingen mening 77% 1,3% 34%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av rapportering og analyser:

e Til sammen 59% av respondentene mener det er «sveert viktig» med
muligheter for rapportering og analyser i et nytt CRM-system.

e Oppfattelsen av viktighet er hgyest blant Salgsdirektgrer/Salgsledere — 75%
av disse mener det er «sveaert viktig» med rapportering og analyser.

e Nar det gjelder stgrrelse pa bedriftene, anser bedrifter med 300-500 ansatte
dette som viktigst.
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2.2.5 Skalerbarhet

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total

Huis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 23% 71% 1,5%
CRM-_sy_stem idin bedrift, - 2 2,3% 7.7% 1,5%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 23,3% 28,6% 11,4% 16,7% 15,4% 17,6%
paenskalafrattilSdert 4 20,9% 35,7% 40,0% 42,9% 30,6% 46,2% 30,7%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr " Sveert viktig". 5 Sveert viktig 27.9% T71% 40,0% 333% 41.7% 15,4% 30,7%
Skalerbarhet Wet ikkelingen mening 23,3% 21.4% 8,6% 238% 11,1% 15,4% 18,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hvis du skal velge n'y'tt CRM-sy‘stem i din bedrift, - hvor Viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500 @ Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,3% 1,3% 2,4% 1,5%
CEM-system i din bedrift, - 7 6% 248 1 59,
hvor vikdig er felgende - : : :

egenskaper for deg? Svar 3 21,8% 211% 4.59% 333% 17,6%
lilé en skalafra 1til 5 der 1 4 26,9% 39,5% 29,3% 30,7%
er"Sveert lite viktig" og & e

betyr "Sveertviklig’" § Sveert viktig 167%  237%  561%  1000%  667%  30,7%
Skalerbarhet et ikke/ingen mening 33,3% 11,8% 4.9% 18,0%
Total 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%

Viktigheten av skalerbarhet:

e Til sammen 30,7% av respondentene mener at skalerbarhet er «sveaert
viktig» nar de skal velge nytt CRM-system.

e For bedrifter med 30-50 ansatte er det 1/3 av respondentene som ikke vet
eller har ingen mening om skalerbarhet for sitt CRM-system.

e Skalerbarhet er viktigere for de stgrre bedriftene enn for de mindre.

e Heads of IT/CTOs og Salgsledere/Slagsdirektarer synes det er viktigst.
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2.2.6 Sikkerhet og personvern

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg? Svar pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Svart lite viktig" og 5 betyr "Svart viktig". Sikkerhet og personvern * Hva er din tittel? Crosstabulation
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Senicelader/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekten/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 7.1% 05%
CRM-system i din bedrift, - 4
hwor viktig er falgende = 233 1.0%
egenskaper fordeg? Svar 3 5,8% 14,3% 3,4%
paenskalafrattisder! 4 47% 295 4.8% 29%
er"Sveert lite viktig" og 5 e : - - -
betyr " Sveert viktig". 5 Sveert viktig 81,4% 71.4% a7 1% 952% 100,0% 100,0% 89,3%
Sikkerhet og personvern Vet ikkelingen mening 58% 71% 2,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er folgende egenskaper for deg?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveer lite viktig 1,3% 0,5%
CRM—_sy_stem idin bedrift, - 2 1,3% 1,3% 1.0%
hvar viktig er falgende

egenskaper for deg? Svar 3 5,1% 1,3% 4,9% 3,4%
pé en skalafra 1 til 5 der 1 4 2 6% 3,9% 33,3% 2,9%
er"Sveert lite viktig" og & ; e

hetyr " Svaert viktig". 5 Sveert viktig 83,3% 921% 951% 100,0% B6, 7% 89,3%
Sikkerhet og personvern Wet ikkelingen mening B,4% 1,3% 2,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av sikkerhet og personvern:

e Sikkerhet og personvern er sveert viktig for respondentene: hele 89,3%
mener at det er «svaert viktig».

e Det oppfattes som viktigst blant Salgsdirektgrer/Salgsledere og
Serviceledere.

e Det oppfattes som viktigst blant bedrifter med 300-500 ansatte.
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2.2.7 Lokal leverandgr (nordisk)
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Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 14,0% 143% 229% 19,4% 15,4% 151%
rLEEm 0 R CEElil - o 16,3% 71% 11,4% 14,3% 5,6% 11,7%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 291% 21.4% 3.4% 28,6% 36,1% 46,2% 2%
paenskalafra 1 tilSder1 4 221% 28,6% 22,9% 19,0% 25,0% 15,4% 22,4%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr"Sveert viktig". Lokal 5 Sveert viktig 10,5% 143% 57% 28,6% 11.1% T.7% 11,7%
leverander (nordisk) Wet ikkelingen mening 8,1% 143% 57% 9,5% 28% 15,4% 7.8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?

30-50 51-100 +100-300  +300-500  Over 500 Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 11,5% 17.1% 171% 66,7% 151%
e L 12,8% 6.6%  146%  42.0% 11,7%
hwor viktig er felgende : : : : :
egenskaper for deg? Svar 3 321% 355% 29,3% 31.2%
paenskalafrattilSdert 4 17,9% 25,0% 24,4% 28,6% 33,3% 22,4%
er"Sveer lite viktig" og 5 - .
hetyr "Sveert viktig". Lokal 5 Sveertvilkdig 12,8% 9,2% 12,2% 28 6% 11,7%
leverandar (nordisk) Vet ikkelingen mening 12,8% 6,6% 2,4% 7.8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av lokal leverandgr:

e Lokal leverandgr er den faktoren som oppleves minst viktig av

respondentene nar de skal velge et eventuelt nytt CRM-system til sin
bedrift. 31,2% av respondentene stiller seg «midt pa treet» i vurderingen av

viktighet.

e Marketing Managers/CMOs er den yrkeskategorien der dette oppleves som

viktigst.

e Det oppleves som viktigst i bedrifter med 300-500 ansatte.
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2.2.8 Mobillosning

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 2,3% 143% 57% 4.8% 2,8% 15,4% 4.9%
rLEEm 0 R CEElil - o 3,5% 11,4% 4,8% 5,6% 4,9%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 11,6% 14,3% 8,6% 4,8% 5,6% 7.7% 9,3%
paenskalafraltiiSdert 4 27,9% 42,9% 28,6% 47,6% 44,4% 46,2% 351%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr " Sveert viktig". 5 Sveert viktig 45 3% 143% 45 7% 381% 41.7% 231% 40,5%
Mobillesning et ikkelingen mening 93% 14,3% T.7% 5,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100  +100-300 +300-500  Owver 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 5.1% 7.9% 4 9%
CEM-system i din hedrift, -

A-syster 2 5.1% 5,3% 4,9% 4,9%
hwor viktig er felgende

egenskaper for deg? Svar 3 9,0% 11,8% 7,3% 9,3%
paenskalafraltiSder1 4 29 5% 38,2% 34.1% 57 1% 66,7% 35,1%

er"Sveaert lite viktig" og &

hetyr "Sveert vikig". 5 Sveert viktig 41,0% 34.2% 51,2% 42 9% 33,3% 40,5%
Mobillasning et ikke/ingen mening 10,3% 2,6% 2,4% 5,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av mobillgsning:

e  40,5% av respondentene mener at det er «sveert viktig» med en
mobillgsning i et nytt CRM-system.

e Heads of IT/CTOs og Salgsdirektgrer/Salgsledere opplever det som viktigere
enn de andre yrkeskategoriene.

e | bedrifter med +100-300 ansatte anses dette som viktigst - 51,2% av dem
mener det er «svaert viktign.
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2.2.9 Support og opplaering

“InFact

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total

Huis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 71% 0,5%
CRM-system i din bedrift, -
hvor viktig er falgende 35% 1% 2,9% 2,4%
egenskaper for deg? Svar 221% 42,9% 31,4% 48% 30,6% 15,4% 24,4%
paen skalafra 1 til 5 der1
er"Sveert lite viktig" og 5 5 Sveert viktig G9,8% 35 T7% 65,7% 95 2% 69,4% 84.6% 70,2%
betyr "Sveert viktig". Support - - -
og oppleering Wetikkelingen mening 47% 71% 24%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?

30-50 51-100  +100-300 +300-500  Owver 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,3% 0,5%
CREM-system i din bedrift, -

hwar viktig er falgends 3 1,3% 2,6% 49% 2,4%
2Lk TR UL e 231%  224%  293%  143%  667%  244%
pa en skalafra 1til 5 der1

er"Sveen lite viktig" og & & Sveer viktig 69,2% T37T% 65,9% 85 7% 33,3% 70,2%
hetyr "Sveert viktig". Support - : -

og oppleering Vet ikkelingen mening 51% 1,3% 2,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av support og oppleering:

e 70,2% av respondentene mener det er «sveert viktig» med support og
oppleering nar de skal velge nytt CRM-system.
e Sczerlig Marketing Managers/CMOs (95,2%) svarer at det er svaert viktig med
support og opplaering.
e Det samme gleder for bedrifter med mellom 300 og 500 ansatte.
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2.2.10 Salg og markedsfaring i samme Igsning

Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift, - hvor viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekten/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 11,6% 7.1% 11,4% 4.8% 7.8%
CRM-system i din bedrift, - -
et e e - 2 7.0% 14,3% 2,9% 5,6% 7.7% 5,9%
egenskaper fordeg? Svar 3 20,9% 14,3% 8,6% 9,5% 56% 15,4% 141%
paen skalafra 1 til 5 der1
er"Sveert lite viktig" 0g 5 4 24 4% 21.4% 3.4% 42.9% 27,8% 154% 27.3%
betyr"Svaertviktig". 8310 00 5 g0 1 yiktig 24,4% 21.4% 71% 38,1% 58,3% 462%  351%
markedsfering i samme
l@sning Wet ikkelingen mening 11,6% 21.4% 8,6% 4.8% 2,8% 15,4% 9.8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hvis du skal velge n],rtt CRM-sy‘stem i din bedrift, - hvor Viktig er felgende egenskaper for deg?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500 @ Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 10,3% 3,9% 12,2% 7.8%
CREM-system i din hedrift, - .

hwvor viktig er felgende < B,4% 53% 7.3% 5,9%
egenskaper for deg? Svar 3 17,9% 14,5% 7.3% 33,3% 14,1%
paen skalafra 11il 5 der 1

er"Sveert lite viktig" og 5 4 25,6% 31,6% 22,0% 14 3% 66,7% 27,3%
betyr "Sveertviktig". Salg 00— 5 g 20 4 yiktig 26,9%  342%  488%  714% 351%
markedsfaring i samme

l@sning Vet ikkelingen mening 12,8% 10,5% 2,4% 14, 3% 9.8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av salg og markedsfgring i samme Igsning:

e 35]1% av respondentene mener det er «svaert viktig» a ha salg og
markedsfgring i samme Igsning.

e Det er seerlig Salgsdirektgrer/Salgsledere somn mener det er viktig.

e Det samme gjelder bedrifter med mellom 300 og 500 ansatte.
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2.3 Dersom du opplever a miste kunder, vet du
hvorfor?

Dersom du opplever 3 miste kunder, - vet du hvorfor de sier opp?
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektans Success
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total
Dgrsom du opplever & Ja, avog til 17,4% 14,3% 31,4% 38,1% 222% 15,4% 224%
a3 GG 0 = T Ja, men sjelden B,1% 7.1% 22,9% 42,9% 222% 308%  18,0%
hvaorfor de sieropp?
Ja, som oftest 46,5% 50,0% 3 ,4% 30,6% 231% 351%
e 27.9% 28,6% 143% 159,0% 250% 30,8% 24 4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Dersom du opplever a miste kunder, - vet du hvorfor de sier opp?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100  +100-300  +300-500  Over 500 Total

Dersom du opplever & Ja, av og til 16, 7% 211% 3MNT7% 571% 22 4%
miste kunder, - vet du

- Ja, men sjelden 10,3% 23,7% 24 4% 14,3% 18,0%
hvorfor de sier opp?
Ja, som oftest 35 9% 34,2% 341% 14,3% 100,0% 351%
Mei 37, 2% 211% 9,8% 14,3% 24 1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Oversikt over hvorfor kunder sier opp:

e Det store flertallet mener de har en viss form for oversikt over hvorfor
kunder sier opp - til sammen 75,5%. Samtidig har % av respondentene
ingen oversikt over hvorfor kundene sier opp.

e Det er de sma bedriftene med 30-50 ansatte som har minst oversikt over
hvorfor kundene sier opp med 37,2% som sier de ikke har oversikt.
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2.4 Har du kontroll pa hvilke kunder som star i fare for
a si opp avtalen med selskapet?

Har du kontroll pa hvilke kunder som star i fare for i si opp avtalen med selskapet?
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Sernviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITVICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total
Har du kontroll pa hvilke Ja, de fleste aktuelle 29,1% 28,6% 42.9% 4.8% 33,3% 231% 2593%
kunder som star i fare for
si opp avtalen med Ja, noen av dem 31,4% 357% 40,0% 52,4% 30,6% 53,8% 36,6%
selskapet? Mei 39,5% 357% 17,1% 42 9% 36,1% 231% 34.1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Har du kontroll pa hvilke kunder som star i fare for a si opp avtalen med selskapet?
% within Hvor mange ansatte er det i bedriften?
Hvor mange ansatte er det i bedriften?
30-50 51-100  +100-300 +300-500  Owver 500 Total

Har du kontroll pa hvilke Ja, de fleste akiuelle 25 6% 28 9% 7% 28 6% 100,0% 29 3%
kunder som star i fare for

si opp avtalen med Ja, noen av dem 282% 35 5% 537% 57,1% 36,6%
selskapet? Mei 46,2% 355% 14 6% 14,3% 41%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Kontroll pa hvilke kunder som star i fare for a si opp:

e Ca.l1/3 avrespondentene har ikke kontroll pa hvilke kunder som star i fare
for a si opp.
e Andelen er stgrst blant de sma bedriftene med 30-50 ansatte, der 46,2% av

respondentene sier de ikke har kontroll pa hvilke kunder de star i fare for a
miste.

e Marketing managers/CMOs har minst kontroll.
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2.5 Har ditt selskap systemstgtte for a handtere
fakturaspgrsmal eller andre supporthendelser fra

kunder?

Har ditt selskap systemstette for 4 handtere fakturaspersmil eller andre supporthenvendelser fra Kunder?

% within Hva er din fittzl?

Hva er din tittzl?
Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekten/'s Success
Annet Officer Head of ITICTC  ManagerChWO algsleder Manager Total

Har ditt selskap Ja 60,5% 57,1% 88,6% 61,9% 75,0% 61,5% 67,8%

systemstatie for a handtere

fak[tjurasparsmél eller Mei 30,2% 35,7% 8,6% 33,3% 25,0% 38,5% 26,8%

andre

supporthenvendelserfra g jege 9,3% 71% 2,0% 48% 5.4%

kunder?

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
Har ditt selskap systemstette for a handtere fakturaspersmal eller andre
supporthenvendelser fra kunder?

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Owver 500 Total

Har ditt selskap Ja 538% 69 7% 85 4% 100,0% 66, 7% 67.8%

systemstette for & handtere

fakturasparsmal eller Mei 37.2% 27 6% 9,8% 333% 26,8%

andre

supporthenvendelser fra Vet ikke 9,0% 26% 4,0% 5,4%

kunder?

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
De fleste har et system for a handtere fakturaspgrsmal eller andre
supporthenvendelser:

e Totale 67,8% sier de har et system som stgtter de a handtere
fakturaspgrsmal eller andre supporthenvendelser fra kunder.
e Tallet er hgyest blant Heads of IT/CTOs og bedrifter som har 300-500
ansatte.
15 amesto
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2.6 Har dere systemstgtte for a handtere service
og/eller fakturahendelser?

Har dere systemstotte for 3 handtere service og/eller fakturahenvendelser?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekiar/s Success
Annet Officer Head of [TICTO  Manager/CMO algsleder Manager Total
Har dere systemstotte for3  Ja 66,3% 64,3% a1,4% 61,9% 83,3% 69,2% 73,2%
WERHERD D605 00T o 27,9% 28,6% B.6% 33,3% 16,7% 30,8%  23.4%
fakturahenvendelser?
Vet ikke 58% 7.1% 48% 3,.4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
Har dere systemstette for a handtere service og/eller fakturahenvendelser?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100  +100-300 +300-500  Ower 500 Total
Har dere systemstetie fora  Ja f0,3% TE 3% B7.8% 100,0% 66,7 % 73.2%
handtere service ogleller 359%  211% 7,3% 333%  23.4%
fakturahenvendelser? . ' . . .
Wet ikke 3,8% 26% 4.9% 34%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Systemstgtte for @ handtere service og/eller fakturahenvendelser:

e 732% av respondentene sier de har systemstgtte for 8 handtere service
og/eller fakturahenvendelser.

e Andelen er hgyest blant Heads of IT/CTOs og bedrifter med 300-500

ansatte.
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2.7 Har dere systemstgtte for a handtere
markedsfgring?

Har dere systemstotte for a handtere markedsfering?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

“InFact

Semviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTC  ManagerCWMO algsleder Manager Total
Hnardere systemstat‘h_e fora Ja 36,0% 28 6% 60,0% 81,0% 75,0% 38,5% 51,2%
handters markedsforing? 558% 50,0% 34,3% 19,0% 25,0% 61,5% 42,9%
Vet ikke 81% 21,4% 57% 59%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriten?
Hvor mange ansatte er det i bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Owver 500 Total
Har dere systemstette fora  Ja 321% 60,5% 65,8% 71,4% 66, 7% 51,2%
U DU LG 628%  342% 293%  14,3% 42,9%
Wet ilkke 51% 53% 4 5% 14,3% 333% 5,.59%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Systemstgtte for markedsfgring:

e Over halvparten av respondentene har systemstgtte for markedsfgring.
e Tallet er hgyest for Marketing Managers/CMOs og bedrifter med 300-500

ansatte.

©F superOffice

17

amesto

Solutions



“InFact

2.8 Har dere systemstgtte for a handtere
salgsprosesser?

Har dere systemtotte for a handtere salgsprosesser?
% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTC  ManagerCWMO algsleder Manager Total

Har dere systemtstte for & Ja 64 0% 57.1% 91,4% 857% 86,1% 76,9% 751%
handtere salgsprosesser? 337% 28,6% 8,6% 143% 13,0% 23,1% 22,9%
Vet ke 23% 14,3% 2,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Har dere systemtette for a handtere salgsprosesser?
% within Hvor mange ansatte er deti bedriten?
Hvor mange ansatte er det i bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Over 500 Total

Har dere systemtatte farda  Ja 55,0% 80,3% 80,2% 100,0% 100,0% T51%
handtere salgsprosesser? e 39 7% 17 1% 7 3% 29 9%

Vet ikle 1,3% 2 6% 2.4% 2,0%
Total 100,0% 100 0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Systemstgtte for salgsprosesser:

e 751% av respondentene sier de har systemstgtte for & handtere
salgsprosessen.

e Tallene er hgyest for Heads of IT/CTOs og bedrifter med 300-500 og over
500 ansatte.
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3.1 Har selskapet du jobber i et CRM-system i dag?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s
Annet Officer Head of ITICTO  Managen/CMO algsleder Total
Har selskapet du jobber i Ja £0,5% 66 7% £0,0% 100,0% 100,0% 64,9%
AR D § e Nei 36,0% 33,3% 40,0% 32,4%
Vet ikke 3,5% 2,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 a1-100 +100-300  +300-500  Over 500 Total
Har selskapet du jobhberi Ja f4,3% 54 3% B24% 100,0% 100,0% 64, 89%
et CRM-system | dag? Nei 339%  400%  17.6% 32,4%
Wet ikke 1,8% 57% 2,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bruk av CRM-systemer:
e 64,9% har et CRM-system i dag.
e De stgrste bedriftene har den hgyeste sannsynligheten for & ha CRM-
systemer.
e Det samme gjelder Marketing Managers/CMOs og
Salgsdiretgrer/Salgsledere.
19 amesto
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3.2 Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift -
hvor viktig er felgende egenskaper for deg?

3.2.1 Brukervennlighet

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektans
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total
Hvis du skal velge nytt 2 1,2% 0,9%
CRM-system i din bedrift, -
hvorviktig erfalgende 4.7% 3,6%
BIERELERIE (0 A B 12,8% 33,3% 20,0% 125%  14.4%
paen skalafra1til s der
er"sveer lite viktig" og & 5 Sveert viktig T7.9% 66,7% 60,0% 100,0% a7.5% 77.5%
betyr "Sveert vilktig".
Brukervennlighet Vet ikkefingen mening 35% 20,0% 36%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total
Hvis du skal velge nytt 2 2,9% 0,9%
CREM-system i din bedrift, -
hwar viktig er falgends 3 3,6% 5,7% 3,6%
SRR WG R BT 19.6%  11.4% 50,0% 14,4%
pa en skalafra 1til 5 der1
er"Svaen lite viktig" og 5 5 Sveert viktig 73,2% T71% 941% 60,0% 100,0% 77.5%
betyr "Sveert viktig". S -
Brukervennlighet Vet ikkelingen mening 3,6% 2,9% 5,9% 3,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av brukervennlighet:

e Brukervennlighet er viktig for bedriftene nar de skal velge et potensielt nytt
CRM-system - 77,5% av respondentene sier brukervennlighet er «sveert

viktig».

e Oppfattelsen av viktighet er stgrst blant Marketing Managers/CMOs.

e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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3.2.2 Integrasjon

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektans
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite vildig 1,2% 12,5% 1,8%
CRM-system i din bedrift, - 12% 125% 1.8%
hvor viktig er falgende

egenskaper fordeg? Svar 3 18,6% 22.2% 40,0% 12,5% 18,9%
paenskalafraltilsdert 4 26,7% 55,6% 20,0% 66,7% 37.5% 30,6%
er"sveer lite viktig" og & , -

betyr"Sveert viktig". 5 Sveertviktig 46,5% 222% 20,0% 33,3% 25 0% 41 4%
Integrasjoner et ikkelingen mening 5,8% 20,0% 54%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hyis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 3,6% 1,8%
CREM-system i din bedrift, -

- 2 1,8% 2,9% 1,8%
hwor viktig er felgende
egenskaper for deg? Svar 3 19,6% 17,1% 235% 18,9%
paenskalafrattiisdert 4 35,7% 22,9% 29,4% 50,0% 30,6%
er"Sveer lite viktig" og 5 ; —
betyr "Sveert viki". 5 Sveertviktig 321% 54.3% 41,2% 50,0% 100,0% 41 4%
Integrasjoner et ikke/ingen mening 7. 1% 2,59% 59% 5,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av integrasjon:

e Et stort flertall av respondentene mener integrasjon er viktig eller sveert
viktig.

e Andelen som synes dette er sveert viktig er stgrst blant bedrifter med over
500 ansatte.

e Det samme gjelder for yrkeskategorien Annet.
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3.2.3 Automatisering av arbeidsflyt

% within Hva er din fittel?
Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektans
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 3,5% 27%
CRM-system i din bedrift, -

hvorviktig erfalgende 2 23% 1.8%
egenskaper for deg? Svar 3 23,3% 222% 25,0% 21,6%
paen skalafra 1til 5 der

er"Sveert lite viktig" og 5 4 26,7% 66,7% 80,0% 33,3% a7 5% 33,3%
Eyl e AT 5 Sveert viktig 39.5% 1.1% 56.7% 7E%  36.0%
Automatisering av

arheidsflyt Vet ikkelingen mening 47% 20,0% 4 5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 3,6% 5,9% 2,7%
CEM-system i din hedrift, -
hwor viktig er felgende 2 57% 1.8%
egenskaper for deg? Svar g 21,4% 25,7% 11,8% 100,0% 21,6%
pa en skalafra 11il 5 der 1
er"Sveaert lite viktig" og & 4 36 7% 4% 25 4% a0,0% 33,3%

hetyr "Sveaert viktia".

S 5 Sveert vikiig 33,8% 34.3% 47 1% 50,0% 36,0%
Automatisering av
arbeidsflyt et ikke/ingen mening 5.4% 2,59% 59% 4.5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av automatisering av arbeidsflyt:

e Flertallet av respondentene mener at automatisering av arbeidsflyten er
viktig eller sveert viktig.

e Andelen som meder det er sveert viktig er stgrst blant Marketing
Managers/CMOs.

e Det samme gjelder bedrifter med 300-500 ansatte.
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3.2.4 Rapportering og analyser

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektans
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 47% 36%
CRM-system i din bedrift, - 23% 1.8%
hvor viktig er falgende

egenskaper fordeg? Svar 3 15,1% 22.2% 37,5% 16,2%
paenskalafraltilsdert 4 37.2% B6,7% 20,0% 66,7% 12,5% 37.8%
er"sveer lite viktig" og & , -

betyr"Sveert viktig". 5 Sveertviktig I72% 11,1% 60,0% 33,3% 50,0% 36,9%
Rapportering og analyser et ikkelingen mening 3,5% 20,0% 36%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hyis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 7.1% 3,6%
CREM-system i din bedrift, -

e i 3,6% 1,8%
hwor viktig er felgende
egenskaper for deg? Svar 3 16,1% 20,0% 11,8% 16,2%
paenskalafrattilSdert 4 35,7% T 1% 353%  100,0%  100,0% 37,8%
er"Sveer lite viktig" og 5 ; —
hetyr "Sveert viktig". 5 Sveert vikiig 321% 42 9% 47,1% 36,9%
Rapportering og analyser Vet ikkelingen mening 5,4% 5,9% 3,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av rapportering og analyser:

e Det store flertallet av respondentene mener det er viktig eller sveert viktig»
med rapportering og analyser i et nytt CRM-system.

e Andelen som synes det er svaert viktig er stgrst blant Heads of IT/CTOs.

e Det samme gjelder bedrifter med 100-300 ansatte.
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3.2.5 Skalerbarhet

% within Hva er din tittel?

Chief Revenue

Hva er din tittel?

“InFact

Marketing Salgsdirskian/s

Annet Officer Head of TICTC  Manager/GMO algsleder Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite vildig 12,5% 0,9%
(LR Gl D3, = 10,5% 11.1% 12,5% 6,0%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 33,7% 44 4% 40,0% 33,3% 37.65% 351%
paenskalafraltiGderl 4 24,4% 22,2% 20,0% 66,7% 25,0% 252%
er"Sveer lite viktig" og 5 _
betyr "Sveert viktig". 5 Sveert viktig 233% 22.2% 20,0% 12,5% 21,6%
Skalerbarhet et ikkelingen mening 8,1% 20,0% 7.2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?

30-50 51-100  +100-300  +300-500  Ower 500 Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,8% 0,9%
CRM-system | din bedrift, -, 10,7% 57%  17,6% 9,9%
hwor viktig er felgende
egenskaper for deg? Svar 3 41,1% 31,4% 17,6% 100,0% 351%
paenskalafra1til Sder1 4 23,2% 31,4% 17,6% 100,0% 25,2%
er"Sveer lite viktig" og 5 ; —
betyr "Sveert viki". 5 Sveertviktig 17.,89% 20,0% 41,2% 21,6%
Skalerbarhet et ikke/ingen mening 5.4% 11,4% 59% 7.2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av skalerbarhet:

e Flertallet synes skalerbarhet er viktig eller veldig viktig, men en betydelig
andel er ngytrale.

e Andelen som synes det er svaert viktig er stgrst blant bedrifter med 100-300

ansatte.
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3.2.6 Sikkerhet og personvern

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s
Annet Officer Head of T/CTO  Manager/CMQ algsleder Total

Hyis du skal velge nytt 2 1,2% 0,9%
CRM-system i din bedrift, -

hvar viktig er felgende 3 4.7% 111% 25,0% 6,3%
egenskaper fordn_ag? Svar 4 16,3% 333% 40,0% 12,5% 18,0%
pa en skalafra 1 til 5 der 1

er"Sveert lite viktig" 0g & 5 Sveert viklig 72,1% 55 6% 40,0% 100,0% 62,5% 69,4%
hetyr "Sveert viktig". S -

Sikkerhet og personvern Vet ikkelingen mening 5,8% 20,0% 5 4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 2 2,9% 0,9%
CREM-system i din bedrift, -

hwar viktig er falgends 3 8,9% 2,9% 5,9% 6,3%
egenskaper for deg? Svar 17 o, 14 3% 20 4% 18.0%
pa en skala fra 1 til 5 der 1 ' ' ' '
er"Sveer lite viktig" og 5 5 Sveert viktig 67,9% 74.3% 58,8% 100,0% 100,0% 69,4%
betyr "Sveert viktig". S -

Sikkerhet og personvern et ikke/ingen mening 5,4% 5,7% 5,9% 5,4%
Tatal 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av sikkerhet og personvern:

e Hele 69,4% av respondentene mener at sikkerhet og personvern er «svaert
viktig».

e Andelen som mener det er sveert viktig er hgyest blant Marketing
Managers/CMOs.

e Det samme gjelder bedrifter med 300-500 og over 500 ansatte.

®F SuperOffice 25 amesto

Solutions



3.2.7 Lokal leverandgr (nordisk)

% within Hva er din fittel?

Chief Revenue

“InFact

Hva er din tittel?

Marketing Salgsdirektarn/s

Annet Officer Head of T/CTO  Manager/CMO algsleder Total
Huis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 11,6% 333% 333% 25.0% 14,4%
CRM-system i din bedrifl, -, 151% 1M11% 40,0% 33.3% 250% 171%
hvor viktig er falgende
egenskaper fordeg? Svar 3 281% 333% 20,0% 333% 27.0%
péenskalafraﬂilﬁder'l 4 16.3% 111% 12 5% 14 49
er"Sveert lite viktig" og & = : : : :
betyr "Sveert viktig". Lokal 5 Sveert viktig 23,3% 111% 20,0% 25,0% 21,6%
leverander (nordisk) Vet ikkefingen mening 47% 20,0% 125% 54%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal v_elge nytt _ 1 Sveert lite viktig 14,3% 8,6% 29,4% 14, 4%
CRM-system | din bedrift, -, 196%  17.1% 5,9% 1000%  17.1%
hwor viktig er felgende
egenskaper for deg? Svar 3 23,2% 343% 17,6% 100,0% 27,0%
pa en skala fra 1 til 5 der 1 4 17.0% 14 3% 5 g 14 4%
er"Sveen lite viktig" og & .
hetyr "Sveert viktig". Lokal 5 Sveert vikiig 17,9% 257% 25, 4% 21,6%
leverandar (nordisk) Vet ikkelingen mening 7.1% 11,8% 5,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av lokal leverandgr:

e Respondentene er delte nar det gjelder vurderingen av lokal leverandgr. De

fleste stiller seg ngytrale.

e Salgsdirektgrer/Salgsledere er de som synes det er viktigst.
e Det samme gjelder bedrifter med 100-300 ansatte.
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3.2.8 Mobillosning

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirekten/s
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 8.1% 250% 81%
CRM-_sy_Stem i din bedrift, - 2 10,5% 33,3% 10,8%
hvarviktig er falgende

egenskaper fordeg? Svar 3 18,6% 44 4% 60,0% 66, 7% 250% 24 3%
paenskalafra 1til Sder1 4 25,6% 222% 20,0% 33,3% 25,0% 25,2%
er"Sveert lite viktig" og & -

betyr "Sveert viktig". 5 Sveert vikiig 33,7% 25,0% 27,9%
Mobillesning Vet ikkelingen mening 3,5% 20,0% 3 6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveer lite vildig 10,7% 5 7% 9% 8.1%
b b [ b 12,5% 11.4% 5.9% 10,8%
hwvor viktig er felgende

egenskaper for deg? Svar 3 30,4% 17,1% 17,6% 50,0% 24,3%
paenskalafraltiSder1 4 17,9% 37,1% 17,6% 50.0%  100,0% 25,2%
er"sveaer lite viktig" og & N o

betyr "Sveert viktig" 5 Svaert viktig 23,2% 28,6% 47 1% 27,9%
Mohillésning Vet ikkel/ingen mening 5,4% 5,9% 3,6%
Tatal 100,0%  100,0%  100,0%  1000%  100,0%  100,0%

Viktigheten av mobillgsning:

e Flertallet av respondentene mener at a ha en mobillgsning er viktig eller
sveert viktig.

e Det erviktigst blant Salgsdirektgrer/Salgsledere: halvparten av dem synes
det er viktig eller sveert viktig.

e Andelen av de som synes det er svaert viktig er hgyest blant bedrifter med
100-300 ansatte.
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3.2.9 Support og opplaering

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektans
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,2% 0,9%
(LR Gl D3, = 2.3% 11.1% 12,5% 1,6%
hvor viktig er falgende

egenskaper fordeg? Svar 3 5,8% 11,1% 40,0% 7.2%
paenskalafraltilsdert 4 39,5% 77.8% 20,0% 66,7% 50,0% 432%
er"sveer lite viktig" og & , -

betyr"Sveertviktig'. Support 5 Sveertviktig 47 7% 20,0% 33,3% 37 5% 41 4%
og oppleering et ikkelingen mening 3,5% 20,0% 36%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hyis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,8% 0,9%
CREM-system i din bedrift, -

i 2 1,8% 2,9% 11,8% 3,6%
hwor viktig er felgende
egenskaper for deg? Svar 3 5.4% 11,4% 5,9% 7.2%
paenskalafrattilSdert 4 46,4% 40,0% 35,3% 50,0%  100,0% 43,2%
er"Sveer lite viktig" og 5 ; —
betyr "Sveert viktig". Support 5 Sveertviktig 38,3% 45 7% 41,2% 50,0% 41,4%
og opplering et ikke/ingen mening 5.4% 59% 3,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av support og oppleering:

e Det store flertallet av respondentene svarer at det er viktig eller sveert viktig
support og opplaering.

e Det oppfattes som viktigst blant Salgsdirektgrer/Salgsledere.

e Det samme gjelder bedrifter med 300-500 ansatte.
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3.2.10 Salg og markedsfaring i samme Igsning

% within Hva er din fittel?
Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s
Annet Officer Head of ITVCTO ~ Manager/GMO algsleder Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite vildig 14,0% 33,3% 25,0% 13,5%
CRM-system i din bedrift -
hvor viktig er falgende < 7.0% 333% 20,0% 9,0%
egenskaper for deg? Svar 3 31,4% 44 4% 20,0% 66,7% 25,0% 32,4%
pa en skalafra 1 il 5 der 1
er"Sveert lite viktig" 0g 5 4 22,1% 20,0% 12,5% 18,9%
betyr"Sveertvikig”. Salg 09 5 0 yikig 18,6% 111% 20,0% 375%  18.0%
markedsfaring i samme
lesning Vet ikkefingen mening 7.0% 11,1% 20,0% 7.2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500  Ower 500 Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite vikiig 16,1% 5.7% 17,6% a0,0% 13,5%
CREM-system i din hedrift, -
hvor vikdig er felgende < 10,7% B.6% 5,9% 9,0%
egenskaper fordeg? Svar g3 25,0% 40,0% 41,2% 100,0% 32,4%
paen skalafra 11il 5 der 1
er"Sveert lite viltig" og & 4 25,0% 14,3% 1,8% 18,9%
betyr"Sveertvikiig". 5alg 00 ¢ gy i 179%  220%  17.6% 18,9%
markedsfaring i samme
l@sning et ikke/ingen mening 5,4% 8,6% 5,9% a0,0% 7.2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av salg og markedsfgring i samme Igsning:

e Respondentene er delte i sin vurdering av dette. Den stgrste andelen finnes

blant de som er ngytrale.
e Salgsdirektgrer/salgsledere er de som synes det er viktigst.
e Det samme gjelder bedrifter med 51-100 ansatte.
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3.3 Dersom du opplever a miste kunder, vet du

hvorfor?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirekter’s
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total
Dgrsnm du opplever & Ja, av og til 81% 333% 20,0% 33,3% 12,5% 11, 7%
miste kundgr, -vetdu Ja, men sjelden 4,7% 3,6%
hvarfor de sier opp?
Ja, som oftest T5 6% 55 6% 80,0% 33,3% 75.0% 73.0%
Mei 11, 6% 11.1% 33,3% 125% 11.7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% within Hvar mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total
Dersom du opplever & Ja, av og il 10,7% 57% 17,6% 100,0% 11,7%
miste kunder, - vet du Ja, men sjelden 5 4% 2.9% 36%
hvorfor de sier opp?
Ja, som oftest 69 6% 85 7% 64 7% 100,0% 73,0%
e 14,3% 57% 17,6% 11,7%
Tuotal 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Oversikt over hvorfor kunder sier opp:

e 73% av respondentene sier de har som oftest oversikt over hvorfor kundene

sier opp.

e Heads of IT/CTOs er de som sier de har best oversikt.
e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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3.4 Har du kontroll pa hvilke kunder som star i fare for
a si opp avtalen med selskapet?

% within Hva er din tittel?

Hva er din titte]?

Chief Revenue Marketing Salgsdirekten/s
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total
Har du kontroll pa hvilke Ja, de fleste aktuelle 59,3% 556% 60,0% 333% 50,0% a57,7%
kunder som star i fare for &
si opp avtalen med Ja, noen av dem 16,1% 11,1% 20,0% 12,5% 14.4%
selskapet? Mei 256% 33,3% 20,0% 66,7% 37.5% 27,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?

30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total
Har du kontrall pa hvilke Ja, de fleste aktuelle f3,6% 65,7% A29% 50,0% 100,0% 57.7%
kunder som star i fare for a
si opp avtalen med Ja, noen av dem 14,3% B8.6% 29.4% 14.4%
selskapet? e 321% 25 7% 17,6% 50,0% 27,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Kontroll pa hvilke kunder som star i fare for a si opp:

e Flertallet av respondentene sier de har oversikt over de aktuelle kunder

som star i fare for a si opp.

e Heads of IT/CTOs er de som er best oversikt.
e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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3.5 Har ditt selskap systemstgtte for a handtere
fakturaspgrsmal eller andre supporthendelser fra

kunder?

% within Hva er din tittel?

Hva er din fittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektarn/s
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CTMO algsleder Total
Har ditt selskap Ja 77.9% 55,6% 60,0% 66,7% 75.0% 74,8%
systemstette for 3 handtere
fak;uraspﬁl'smél eller Nei 17,4% 44 4% 40,0% 33,3% 12,5% 20,7%
andcre
supporthenvendelser fra Vet ikke 4 7% 17 59% 4 5%
kunder? ' ' '
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100  +100-300 +300-500  Over 500 Tatal
Har ditt selskap Ja 76,8% 771% 70,6% 100,0% 74,8%
systemstette for & handtere
fakturasparsmal eller Mei 17,9% 171% 20,4% 100,0% 20,7%
andre
supporthenvendelser fra Vet ikke 5 49, 5 7o 4 59
kunder? ' ' '
Total 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%
De fleste har et system for a handtere fakturaspgrsmal eller andre
supporthenvendelser:
e Nesten 3/4 av respondentene sier de har systemstgtte for & handtere
fakturaspgrsmal eller andre supporthenvendelser.
¢ Andelen er hgyest blant de i yrkeskategorien Annet.
e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
32 amesto
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3.6 Har dere systemstgtte for a handtere service
og/eller fakturahendelser?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total
Hfﬂ' dere systernstette ford  Ja 79,1% 44 4% 80,0% 66,7% 75,0% 75,7%
handlere service ogleller g 18,6% 55,6% 20,0% 33,3% 12,5%  21,6%
fakturahenvendelser?
Vet ikke 2,3% 12,5% 2,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Over 500 Total

Har dere systemstette fora  Ja 73,2% a0,0% 76,5% 50,0% 100,0% 75, 7%
ERICVERE SELTIE CCLEMET 21,4% 20,0% 23,5% 50,0% 21,6%
fakturahenvendelser? : ' : : :
Wet ilkke 54% 2,7%
Total 100,0% 100 0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

De fleste har systemstgtte for 8 handtere service og/eller fakturhenvendelser:

e 3/4 avrespondentene sier de har systemstgtte for & handtere service
og/eller fakturahenvendelser.

e Andelen er hgyest blant Heads of IT/CTOs.
e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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3.7 Har dere systemstgtte for a handtere
markedsfgring?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total
Hfﬂ' dere systemstette for & Ja 34,9% 222% 40,0% 66,7 % 62 5% 36,9%
bt = b LA 60,5% 66,7% 60,0% 33,3% 375%  59,6%
Wet ikke 4. 7% 11.1% 4 5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Over 500 Total

Har dere systemstette fora  Ja 35, 7% AT 1% 41, 2% 100,0% 36,9%
handtere markedsfering? 60.7% 60,0% 52 9% 50.0% 58 6%

Vet ikke 36% 2.9% 5 9% 50.0% 4 5%
Total 1000%  1000%  1000%  100,0%  1000%  1000%

Litt over halvparten har ikke noe systemstgtte for 8 handtere
markedsfgringen:

e 58,6% av respondentene sier de ikke har noe systemstgtte for 8 handtere
markedsfgring.

e Andelen som ikke har det er hgyest blant Chief Revenue Officers.
e Det samme gjelder bedrifter med 30-50 og 51-100 ansatte.
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3.8 Har dere systemstgtte for a handtere
salgsprosesser?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s
Annet Officer Head of ITICTO  Manager/CMO algsleder Total
Hfl'dEI'E systemntatte for 3 Ja 51,2% 66 7% 40,0% 66,7 % 75,0% 541%
b i = L WS 45,3% 33,3% 60,0% 33,3% 250%  43.2%
Wet ikke 35% 2,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Over 500 Total

Har dere systemtstte for 3 Ja 55,4% 57.1% 41,2% 50,0% 100,0% 54.1%
handtere salgsprosesser? ., 42.9% 371% 58.8% 50.0% 43 2%

Vet ikke 1.8% 5 7% 27%
Total 1000%  1000%  1000%  100,0%  1000%  1000%

Halvparten har systemstgtte for a8 handtere salgsprosessen:

e 541% av respondentene sier de har systemstgtte for & handtere
salgsprosessen.

e Andelen er hgyest blant Salgsdirektgrer/Salgsledere.
e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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4. Danmark

4.1 Har selskapet du jobber i et CRM-system i dag?

% within Hva er din tittel?

Hva er din fittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Cfficer Head of ITICTO  manager/CMC algsleder Manager Total
Har selskapet du jobber i Ja 45 2% 40,0% 100,0% 750% 69,2% 60,0% 54,0%
EtCRM-system i dag? Nei 22.6% 40,0% 25 0% 231% 30,0% 23.0%
Wetikke 323% 20,0% 77% 10,0% 23,0%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Over 500 Total

Har selskapet du jobheri Ja 46,3% 60 9% 45 5% a0,0% T7,8% 54 0%
B e = Nei 22,0% 26,1% 27,3% 20,0% 11,1% 23,0%

Vetikke  31,7%  130%  27.3% 111%  230%
Total 100,0%  1000%  1000%  100,0%  100,0%  100,0%

Bruk av CRM-systemer:

e  54% av bedriftene bruker et CRM-system, og 23% har ikke et CRM-system i
dag.

e Den hgyeste andelen finnes blant Heads of IT/CTOs.
e Det samme gjelder bedrifter med 300-500 ansatte.
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4.2 Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift -

hvor viktig er fealgende egenskaper for deg?

4.2.1 Brukervennlighet

% within Hva er din tittel?
Hva er din titte]?

Senviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekten's Success
Annet Officer Head of ITVICTO  managerCMO algsleder Manager Taotal
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,6% 10,0% 2,0%
CRM-system i din bedrift, -
hvor viktig er felgende 3 48% 16,7% 75,0% 40,0% 11,0%
egenskaper fordeg? Svar 81% 33,3% 23,1% 10,0% 11,0%
pa en skala fra 1 til 5 der 1 ' ' ! ' '
er"Sveert lite viktig" og 5 5 Svaertvikiig 67,7% 80,0% 50,0% 25 0% £9,2% 30,0% 62,0%
hetyr "Sveert viktig". S -
Brukemvennlighat Vet ikkefingen mening 17.7% 20,0% 7.7% 10,0% 14,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?

30-50 51-100 +100-300  +300-500  Qwer 500 Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 4.3% 45% 2,0%
CEM-system i din hedrift, -
hwar vikiig er falgende 3 7,3% 8,7% 18,2% 20,0% 11,1% 11,0%
egenskaper for deg? Svar 4 9,8% 13,0% 13,6% 20.0% 11,0%
pa en skalafra 11il 5 der 1
er"Sveert lite viktig" og & 5 Sveert viktig 65,9% 60,9% a0,0% 40,0% 88,9% 62,0%
betyr "Sveart viktig". - : -
Brukervennlighet Vet ikkelingen mening 17,1% 13,0% 13,6% 20,0% 14,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av brukervennlighet:

e 062% av respondentene sier at det er «sveert viktig» med brukervennlighet i

et nytt CRM-system.
e Andelen er hgyest blant Chief Revenue Officers.
e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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4.2.2 Integrasjon

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirelktan/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  managerCMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,6% 20,0% 2,0%
CRM-_sy_stem idin bedrift, - 2 25,0% 1,0%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 16,1% 50,0% 25.0% 30,8% 20,0% 20,0%
paenskalafrattiiSdert 4 37,1% 33,3% 25,0% 30,8% 20,0% 32,0%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr " Sveert viktig". 5 Sveert viktig 226% 40,0% 16,7% 250% 30,8% 50,0% 27,0%
Integrasjoner et ikkelingen mening 22 6% 40,0% T.7% 10,0% 18,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Owver 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 2,4% 4.5% 2,0%
CF{M-_sy_stem i din bedrift, - 2 4,5% 1,0%
hwor viktig er felgende

egenskaper for deg? Svar 3 29,3% B,7% 227% 20,0% 20,0%
paenskalafrattilSdert 4 34,1% 30,4% 13,6% 60,0% 55,6% 32,0%
er"Sveert lite viktig" og 5 - .

betyr "Sveert viki". 5 Sveert vikiig 12,2% 43 5% 36,4% 44 4% 27,0%
Integrasjoner et ikke/ingen mening 22,0% 17.4% 18,2% 20,0% 18,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av integrasjon:

e Defleste respondentene svarer at det er viktig eller sveert viktig med
integrasjon i et nytt CRM-system.

e Andelen av de som synes det er sveert viktig er stgrst blant
Serviceledere/Customer Success Managers.

e Det samme gjelder bedrifter med mer enn 500 ansatte.
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4.2.3 Automatisering av arbeidsflyt

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirelktan/s Success
Annet Officer Head of ITNCTO  manager/CMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,6% 16,7% 2,0%
CRM-system i din bedrift, -
hvor viktig er falgende 2 1.6% 25,0% 2,0%
egenskaper fordeg? Svar 3 12,9% 20,0% 50,0% 231% 40,0% 19,0%
paen skalafra 1 til 5 der1
er"Sveert lite viktig" 0g 5 4 355% 333% 50,0% 46,2% 20,0% 34.0%
AT AT 5 Sveertvikiig 27.4% 40,0% 25,0% 231% 300%  260%
Automatisering av
arheidsflyt Wet ikkelingen mening 21,0% 40,0% T.7% 10,0% 17.0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 4 9% 2,0%
CEM-system i din hedrift, -

hwor viktig er felgende 2 4.3% 4.5% 2.0%
egenskaper fordeg? Svar 3 14,6% 26,1% 18,2% 40,0% 11,1% 19,0%
paen skalafra 11il & der 1

er"Sveert lite viktig" 0g 5 4 311% 30,4% 31,8% 60,0% 33,3% 34,0%
B S 5 Sveertviktig 4% 217%  27.3% 556%  26,0%
Automatisering av

arbeidsfiyt Vet ikke/ingen mening 22,0% 17,4% 18,2% 17,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av automatisering av arbeidsflyt:

e De fleste respondentene sier dette er viktig eller sveert viktig.

e Andelen som sier dette er sveert viktig er hgyest blant Chief Revenue
Officers.

e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

“InFact

Senviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirelktan/s Success

Annet Officer Head of ITNCTO  manager/CMO algsleder Manager Total
Huis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 32% 77% 3,0%
CRM-system i din bedrift, - 2 1 6% 20.0% 16.7% 30%
hvor viktig er falgende g g g g
egenskaper for deg? Svar 3 22,6% 20,0% 33,3% 50,0% 30,8% 50,0% 28,0%
paenskalafra 1 tilSder1 4 29,0% 33,3% 25,0% 38,5% 20,0% 28,0%
er "Sveert lite viktig" og 5 o
betyr "Sveertviktig". 5 Sveertviktig 25,8% 40,0% 16,7% 25,0% 15,4% 20,0% 24,0%
Rapportering og analyser et ikkelingen mening 17,7% 20,0% T.7% 10,0% 14,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500  Over 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 4,9% 4,3% 3.0%
CF{M-_sy_stem i din bedrift, - 2 2.4% 8,7% 3,0%
hwor viktig er felgende
egenskaper for deg? Svar 3 1?,1% 21,?% 40,9% EU,U% 33,3% 23,0%
paenskalafrattilSdert 4 31,7% 34,8% 22,7% 20,0% 11,1% 28,0%
er"Sveert lite viktig" og 5 - .
betyr "Sveert viktig". 5 Sveert vildig 24 4% 17,4% 227% 55,6% 24 0%
Rapportering og analyser Vet ikkelingen mening 19,5% 13,0% 13,6% 14,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av rapportering og analyser:

e De fleste respondentene sier dette er viktig eller sveert viktig.

e Andelen som sier det er sveert viktig er hgyest blant Chief Revenue Officers.

e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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4.2.5 Skalerbarhet

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  managerCMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 20,0% 16,7% 2,0%
rLEEm 0 R CEElil - o B.1% 25,0% 30,0% 9,0%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 27 4% 16,7% 250% 46,2% 30,0% 28,0%
paenskalafrattilSdert 4 21,0% 20,0% 50,0% 25,0% 30,8% 10,0% 23,0%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr " Sveert viktig". 5 Sveert viktig 17.7% 20,0% 16,7% 250% 15,4% 20,0% 18,0%
Skalerbarhet et ikkelingen mening 25 8% 40,0% T.7% 10,0% 20,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal v_elge nytt _ 1 Sveert lite viktig 2,4% 4.3% 2,0%
CRM-system | din bedrift, -, 4,9% B7%  136%  200%  111% 9,0%
hwor viktig er felgende

egenskaper for deg? Svar 3 29,3% 26,1% 27,3% 60,0% 11,1% 28,0%
paenskalafraitiSder1 4 18,5% 30,4% 13,6% 20,0% 44,4% 23,0%
er"Svaert lite viktig" og & N o

betyr "Sveert viktig”. 5 Sveert vikig 22,0% 13,0% 136% 33,3% 18,0%
Skalerbarhet Wet ikkelingen mening 22,0% 17.4% 1,8% 20,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av skalerbarhet:

e Defleste respondentene sier skalerbarhet er viktig eller sveert viktig, men
nesten 1/3 er ngytrale.

e Andelen som sier dette er sveert viktig er hgyest blant Marketing
Managers/CMOs.

e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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4.2.6 Sikkerhet og personvern

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  managerCMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,6% 10,0% 2,0%
CRM-_sy_stem idin bedrift, - 2 1,6% 1,0%
hvor viktig er falgende
egenskaper fordeg? Svar 3 145% 16,7% 7% 30,0% 14,0%
pa en skalafra 1 til & der 1 1 14,5% 20,0% 75,0% 38,5% 18,0%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr " Sveert viktig". 5 Sveert viktig 50,0% 60,0% 333% 250% 46,2% 50,0% 51,0%
Sikkerhet og personvern et ikkelingen mening 17,7% 20,0% T.7% 10,0% 14,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hyvis du skal v_elge nytt _ 1 Sveert lite viktig 4,3% 45% 2,0%
CF{M—_sy_stem i din bedrift, - 2 111% 1,0%
hwor viktig er felgende

egenskaper for deg? Svar 3 7,3% 13,0% 22,7% 40,0% 1.1% 14,0%
paenskalafrattilSdert 4 22,0% B.7% 8,1% 40,0% 33,3% 18,0%
er"Svaert lite viktig" og & N o

betyr "Svert vikdig". 5 Sveertviktig 51,2% 60,9% 50,0% 20,0% 44 4% 51,0%
Sikkerhet og personvern Vet ikkel/ingen mening 18,5% 13,0% 13,6% 14,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av sikkerhet og personvern:

e Over halvparten av respondentene mener dette er sveert viktig.
e Andelen er hgyest blant Heads of IT/CTOs.
e Det samme gjelder bedrifter med 51-100 ansatte.
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4.2.7 Lokal leverandor (nordisk)

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  managerCMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 16,1% 20,0% 333% 15,4% 10,0% 16,0%
rLEEm 0 R CEElil - o 24.2% 20,0% 15,4% 18,0%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 16,1% 33,3% 250% 154% 40,0% 19,0%
paenskalafrattilSdert 4 12,9% 33,3% 25,0% 30,8% 30,0% 18,0%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr"Sveert viktig". Lokal 5 Sveert viktig 11,3% 40,0% 50,0% 15,4% 10,0% 14,0%
leverander (nordisk) et ikkelingen mening 19,4% 20,0% T.7% 10,0% 15,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500 @ Cwer 500 Total

Hyis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 19,5% 13,0% 22,7% 16,0%
bt [l b2 s 12,2% 26.1% 13.6% 20,0% 33,3% 18,0%
hwor vildig er felgende

egenskaper for deg? Svar 3 14,6% 17.4% 22,7% 60,0% 11,1% 19,0%
paenskalafralti Sderl 4 19,5% 21,7% 13,6% 20,0% 111% 18,0%
er"sveaer lite viktig" og & N o

betyr"Sveertviktig". Lokal 5 Sveert viktig 14 6% 8,7% 9,1% 44 4% 14,0%
leverandar (nordisk) Vet ikkelingen mening 10,5% 13,0% 18,2% 16,0%
Total 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%

Viktigheten av lokal leverandgr:

e Respondentene er delte nar det gjelder vurderingen av dette.

e Et marginalt flertall mener det er viktig eller sveert viktig, men en betydelig
andel er ngytrale.

e Andelen av de som synes dette er sveert viktig er hgyest blant Marketing
Managers/CMOs.

e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

“InFact

Senviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success

Annet Officer Head of ITNCTO  manager/CMO algsleder Manager Total
Huis du skal velge nytt 1 Svaert lite viktig 81% 20,0% 16,7% 7,0%
ERM'.SY.Stem Gl Bl = 14,5% 16.7% 7.7% 100%  12,0%
vor vikdig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 22,6% 7,7% 30,0% 18,0%
paenskalafraltiiSdert 4 19,4% 33,3% 50,0% 53,8% 20,0% 25,0%
er "Sveert lite viktig" og 5 o
betyr "Sveertviktig". 5 Syeert viktig 16,1% 60,0% 333% 50,0% 231% 30,0% 23,0%
Mobillesning et ikkelingen mening 19,4% 20,0% T.7% 10,0% 15,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 7.3% 13,0% 4 5% 7.0%
B e L L T 9.8% 13,0% 13,6% 20,0% 11,1% 12,0%
hwor vilktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 17,1% 4,3% 36,4% 20,0% 11,1% 18,0%
paenskalafrattilSdert 4 26,8% 30,4% 9,1% 40,0% 33,3% 25,0%
er"sveaer lite viktig" og & N o
hetyr "Sveert viktig". 5 Sveert viktig 19,5% 26,1% 18,2% 20,0% 44 4% 23,0%
Mohillésning Vet ikkel/ingen mening 19,5% 13,0% 18,2% 15,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av mobillgsning:

¢ Nesten halvparten av respondentene sier dette er viktig eller sveert viktig.
e Andelen av de som synes det er sveert viktig er hgyest blant Chief Revenue

Officers.

e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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4.2.9 Support og opplasering

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  managerCMO algsleder Manager Total

Huis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,6% 1,0%
CRM-_sy_stem idin bedrift, - 2 4,8% 10,0% 4,0%
hvor viktig er falgende
egenskaper for deg? Svar 3 11,3% 16,7% 50,0% 30,8% 20,0% 16,0%
paenskalafrattilSdert 4 452% 40,0% 66,7% 50,0% 38,5% 40,0% 45,0%
er "Sveert lite viktig" og 5 ; o
betyr"Sveert viktig". Support 5 Sveert viktig 21,0% 40,0% 16,7% 231% 20,0% 21,0%
og opplaering et ikkelingen mening 16,1% 20,0% T.7% 10,0% 13,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500 @ Cwer 500 Total

Hyis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 2,4% 1,0%
CRM-_system idin bedrif, - 2 2.4% 45% 40,0% 4.0%
hwor vildig er felgende

egenskaper for deg? Svar 3 146% 8,7% 18,2% 40,0% 22,2% 16,0%
paenskalafralti Sder1 o 48,8% 43,5% 40,9% 20,0% 55,6% 45,0%
er"Sveert lite viktig" og & . e

betyr "Sveert viktia" Support 5 Sveert viktig 14.6% 34 8% 22,7% 22,2% 21,0%
og opplering Vet ikkelingen mening 17,1% 13,0% 13,6% 13,0%
Total 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  1000%  100,0%

Viktigheten av support og oppleering:

e Det store flertallet sier dette er viktig eller sveert viktig.

e Andelen av de som sier det er sveert viktig er hgyest blant Chief Revenue
Officers.

e Det samme gjelder bedrifter med 51-100 ansatte.
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4.2.10 Salg og markedsfaring i samme Igsning

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirekter/s Success
Annet Officer Head of ITNCTO  manager/CMO algsleder Manager Total

Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 14,5% 10,0% 10,0%
CRM-system i din bedrift, - -
hvor viktig er falgende = 14,5% 50,0% 15,4% 13,0%
egenskaper for deg? Svar g 11,3% 40,0% 50,0% 231% 50,0% 20,0%
paen skalafra 1 til 5 der1
er"Sveert lite viktig" 0g 5 4 30,6% 16,7% 30,8% 30,0% 27,0%
betyr"Svaertviktig". 8310 00 5 g0 1 yiktig 9,7% 40,0% 16,7% 50,0% 231% 14,0%
markedsfering i samme
lasning Wet ikkelingen mening 19,4% 20,0% 16,7% T.7% 10,0% 16,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er det i bedriftien?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total

Hyis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 8,3% 4,3% 22,7% 10,0%
CRM-system i din bedrift, - .

T R 2 9,8% 17,4% 9,1% 20,0% 22,2% 13,0%
egenskaper fordeg? Svar 3 G,3% 21,7% 31,8% 20,0% 33,3% 20,0%
pa en skalafra 1til &5 der1

er"Syert lite viktig® og 5 4 34,1% 21,7% 13,6% 60,0% 22.2% 27,0%

hetyr "Sveert viktio". Salg og

T 5 Sveert vikiig 171% 13,0% 91% 22,2% 14,0%
markedsfaring i samme
l@sning Vet ikke/ingen mening 18,5% 21.7% 13,6% 16,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av salg og markedsfgring i samme Igsning:

e Flertallet av respondentene sier dette er viktig eller svaert viktig.

e Andelen som synes dette er sveert viktig er hgyest blant Marketing
Managers/CMOs.

e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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4.3 Dersom du opplever a miste kunder, vet du
hvorfor?

% within Hva er din tittel?
Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  managerlCMO algsleder Manager Total
Dgrsom du opplever 3 Ja, av og il 24 2% 16,7% 25 0% 30,8% 50,0% 26,0%
D CRILEG, = Ul Ja, men sjelden 1,6% 1,0%
hvarfor de sier opp?

Ja, men sjeldent 16,7% 50,0% 10,0% 4.0%
Ja, som oftest 56,5% 80,0% 66,7% 250% 69,2% 20,0% 55,0%
Mei 17,7% 20,0% 20,0% 14,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Cwer 500 Total

Dersom du opplever 3 Ja, av og il 341% 17,4% 18,2% 60,0% 11,1% 26,0%
miste kunder, - vet du

- Ja, men sjelden 4 3% 1,0%
hvarfor de sier opp?
Ja, men sjeldent 2.4% 4 3% 91% 4 0%
Ja, som oftest 48 8% 69,6% 50,0% 20,0% 77.8% 55,0%
Mei 14 6% 4 3% 227% 20,0% 111% 14,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

De fleste opplever som oftest a vite hvorfor de mister kunder:

e Over halvparten sier de som oftest vet hvorfor de opplever @ miste kunder.
e Andelen som sier de som oftest vet er hgyest blant Chief Revenue Officers.
e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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4.4 Har du kontroll pa hvilke kunder som star i fare for
a si opp avtalen med selskapet?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektan's Success
Annet Officer Head of ITVICTO  managerCMO algsleder Manager Total
Har du kontroll pa hvilke  Ja, de fleste aktuelle 32,3% 60,0% 50,0% 75,0% 38,5% 20,0% 36,0%
gfzgsrﬁaﬂ;ﬁtﬁu;ﬂe fora = noen avdem 27,4% 20,0% 333% 25,0% 46,2% 500%  32,0%
selskapet? Nei 40,3% 20,0% 16,7% 15,4% 30,0% 32,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500  Ower 500 Total
Har du kontroll pa hyilke Ja, de fleste aktuelle 341% 47 8% 27,3% 40,0% 33,3% 36,0%
kunder som str i fare for &
si opp avtalen med Ja, noen av dem 24 4% 3891% 45 5% 40,0% 11,1% 32,0%
selskapet? el 41.5% 13,0% 27,3% 20,0% 55,6% 32,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

De fleste har noe kontroll over hvilke kunder som star i fare for a si opp:

som star i fare for & si opp, mens 1/3 ikke har det.
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4.5 Har ditt selskap systemstgtte for 8 handtere
fakturaspgrsmal eller andre supporthendelser fra

kunder?

% within Hva er din tittel?

Hva er din tittel?

Semviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success

Annet Officer Head of ITICTC  manager/CMO algsleder Manager Total
Har ditt selskap Ja 43 5% 60,0% 66,7% 50,0% 61,5% 50,0% 49 0%
systemstette for 3 handtere
fakéw'asnﬁl'smél eller Mei 355% 40,0% 33,3% 50,0% 231% 20,0% 33,0%
andre
supporthenvendelserfia vt jyye 21.0% 15,4% 30,0% 18,0%
kunder?
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?

Hvor mange ansatte er deti bedriften?
30-50 51-100 +100-300  +300-500 Ower 500 Total

Har ditt selskap Ja 51,2% 522% 36,4% 60,0% 55 6% 49 0%
systemstette for & handtere
fakturasparsmal eller [ ei 26,8% 391% 40,9% 20,0% 33,3% 33,0%
andre
supporthenvendelserfra ot jje 22,0% 87% 22,7% 20,0% 11,1% 18,0%
fkunder?
Total 100,0% 100 0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Halvparten har systemstgtte for a3 handtere fakturaspgrsmal eller andre

supporthendelser fra kunder:

Nesten halvparten av respondentene sier de har denne typen systemstgtte.

e Andelen er hgyest blant Heads of IT/CTOs.
e Fordelingen er noksa jevnt nar det gjelder starrelse pa bedrifter.
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4.6 Har dere systemstgtte for a handtere service
og/eller fakturahendelser?

% within Hva er din fittzl?

Hva er din tittel?

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  manager/CMO algsleder Manager Total
Har dere systemstatte ford Ja 51,6% £0,0% 83,3% 75,0% 53,8% 50,0% 55,0%
WEAERD D002 00EET g 27 4% 40,0% 16,7% 25.0% 30,8% 30,0% 28,0%
faldturahenvendelser?
Vet ikke 21,0% 15,4% 20,0% 17,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er det i bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500  Ower 500 Total
Har dere systemstette fora  Ja 56,1% 56,5% 40,9% 60,0% 77.8% 55,0%
WERITIERE SEGAE CCLEE 22,0% 34,8% 45,5% 11,1% 28,0%
fakturahenvendelser? :
Wet ilkke 22,0% 87% 13,6% 40,0% 11,1% 17,0%
Total 100,0% 100 0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Litt over halvparten har systemstgtte for 8 handtere service og/eller

fakturahendelser:

denne typen hendelser.
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4.7 Har dere systemstgtte for a handtere
markedsfgring?

% within Hva er din fittzl?

Hva er din tittel?

“InFact

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  manager/CMO algsleder Manager Total
Har dere systemstatte ford Ja 30,6% £0,0% 50,0% 75,0% 38,5% 60,0% 39,0%
handters markedsforing? 452% 40,0% 50,0% 25.0% 46,2% 30,0% 43,0%
Vet ikke 24,2% 15,4% 10,0% 18,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er det i bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500  Ower 500 Total
Har dere systemstette fora  Ja 41,5% 43 5% 27,3% 40,0% 44 4% 39,0%
WERIEHERE BUSOECECOE g 34,1% 522% 50,0% 20,0% 55,6% 43,0%
Wet ilkke 24 4% 4 3% 22,7% 40,0% 18,0%
Total 100,0% 100 0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Et flertall har ikke systemstgtte for 8 handtere markedsfgring:

e  43% av respondentene sier de ikke har noe systemstgtte for markedsfaring.
e Andelen som ikke har dette er hgyest blant Heads of IT/CTOs.
e Det samme gjelder bedrifter med over 500 ansatte.
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4.8 Har dere systemstgtte for 8 handtere
salgsprosesser?

% within Hva er din fittzl?

Hva er din tittel?

d)

nFact

Serviceleder/
Customer
Chief Revenue Marketing Salgsdirektar/s Success
Annet Officer Head of ITICTO  manager/CMO algsleder Manager Total
Har dere systemtatte fora  Ja 46,8% 20,0% 50,0% 75,0% 61,5% 40,0% 48,0%
handtere salgsprosesser? 403% 80,0% 50,0% 25.0% 23,1% 40,0% 40,0%
Vet ikke 12,9% 15,4% 20,0% 12,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% within Hvor mange ansatte er deti bedriften?
Hvor mange ansatte er det i bedriften?
30-50 51-100 +100-300 +300-500  Ower 500 Total
Har dere systemtstte for 3 Ja 43,8% 522% 36,4% 60,0% 55,6% 48 0%
WERITHERE SEECOOEEEZE0 g 31,7% 47 8% 50,0% 20,0% 44,4% 40,0%
Wet ilkke 19,5% 13,6% 20,0% 12,0%
Total 100,0% 100 0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Nesten halvparten har systemstgtte for a handtere salgsprosessen:

e Nesten halvparten av respondentene svarer at de har systemstgtte for &
handtere salgsprosessen.

e Andelen er hgyest blant Marketing Managers/CMOs.
e Det samme gjelder bedrifter med mellom 300 og 500 ansatte.
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5. Landene sammenliknet

5.1 Har selskapet du jobber i et CRM-system i dag?

‘InFact

Land
Danmark  Norge Sverige Total
Har selskapet du jobberiet Ja 54,0% 57,6% 64,9% 58,7%
CRM-system i dag? -
Nei 23,0% 40,0% 32,4% 33,9%
Vet ikke 23,0% 2,4% 2,7% 7,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Bruk av CRM-systemer:

e Totalt 58,7% av bedriftene bruker et CRM-system og 33,9 gjgr det ikke.
e Sverige har hgyest andel brukere og Danmark har lavest.
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5.2 Hvis du skal velge nytt CRM-system i din bedrift,
hvor viktig er felgende egenskaper for deg?

5.2.1 Brukervennlighet

Land
Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 2,0% 0,5% 0,7%
CRM-system i din bedrift, - . .
hvor viktig er falgende Eheie OEe
egenskaper for deg? Svar 3 11,0% 0,5% 3,6% 3,8%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og5 4 11,0% 10,2% 14,4% 11,5%
By SR ITE 5 Svaert viktig 62,0%  859%  77,5%  77,9%
Brukervennlighet
Vet ikke/ingen 14,0% 2,9% 3,6% 5,8%
mening
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av brukervennlighet:

e Totalt 77,9 % av respondentene mener at det er «sveaert viktig» med
brukervennlighet.
e Det anses som viktigst i Norge og minst viktig i Danmark.
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5.2.2 Integrasjoner

‘InFact

Land
Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 2,0% 0,5% 1,8% 1,2%
CRM-system i din bedrift, - . . . .
hvor viktig er fglgende 1409 2 Upehe gt
egenskaper for deg? Svar 3 20,0% 8,3% 18,9% 13,9%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 d 32,0% 29,3% 30,6% 30,3%
BT R I 5 Svaert viktig 27,0%  52,7%  41,4%  43,5%
Integrasjoner
Vet ikke/ingen 18,0% 7,8% 5,4% 9,6%
mening
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av integrasjon:

e Totalt 43,5% av respondentene mener integrasjon er «svaert viktig» nar de

skal velge nytt CRM-system til sin bedrift.
e Dette anses som viktigst i Norge og minst viktig i Danmark.
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5.2.3 Automatisering av arbeidsflyt

Land

Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 2,0% 1,0% 2,7% 1,7%
CRM-system i din bedrift, - . . . .
hvor viktig er falgende 20 L% U3 U2t
egenskaper for deg? Svar 3 19,0% 13,2% 21,6% 16,8%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 4 34,0% 37,6% 33,3% 35,6%
By SR ITE 5 Svaert viktig 26,0%  42,9%  36,0%  37,0%
Automatisering av
arbeidsflyt Vet ikke/ingen 17,0% 4,4% 4,5% 7,5%

mening

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av automatisering av arbeidsflyt:

e Totalt 37% mener at automatisering av arbeidsflyten er «sveert viktig» nar de
skal velge nytt CRM-system.

e Dette anses som viktigst i Norge og minst viktig i Danmark (der det ogsa er
mange som ikke vet eller ikke har noen mening).
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5.2.4 Rapportering og analyser

Land
Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 3,0% 0,5% 3,6% 1,9%
CRM-system i din bedrift, - . . . .
hvor viktig er falgende SO U2 Usfefte ot
egenskaper for deg? Svar 3 28,0% 6,8% 16,2% 14,4%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 4 28,0% 29,3% 37,8% 31,3%
BT R I 5 Svaert viktig 24,0%  59,0%  36,9%  44,7%
Rapportering og analyser
Vet ikke/ingen 14,0% 3,4% 3,6% 6,0%
mening
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av rapportering og analyser:

e Totalt 44,7% av respondentene mener det er «svaert viktig» med muligheter
for rapportering og analyser i et nytt CRM-system.
e Oppfattelsen av viktighet er hgyest i Norge og lavest i Danmark.
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5.2.5 Skalerbarhet
Land
Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 2,0% 1,5% 0,9% 1,4%
CRM-system i din bedrift, - . . . .
hvor viktig er falgende S0 Uo2 SO Sy
egenskaper for deg? Svar 3 28,0% 17,6% 35,1% 24,8%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 4 23,0% 30,7% 25,2% 27,4%
BT R I 5 Svaert viktig 18,0%  30,7%  21,6%  252%
Skalerbarhet
Vet ikke/ingen 20,0% 18,0% 7,2% 15,6%
mening
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av skalerbarhet:

e Til sammen 25,2% av respondentene mener at skalerbarhet er «svaert viktig»
nar de skal velge nytt CRM-system.
e Andelen av de som synes et er viktig eller svaert viktig er hgyest i Norge, og

lavest i Danmark.
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5.2.6 Sikkerhet og personvern

‘InFact

Land
Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 2,0% 0,5% 0,7%
CRM-system i din bedrift, - . . . .
hvor viktig er falgende e U2 g0 U2
egenskaper for deg? Svar 3 14,0% 3,4% 6,3% 6,7%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 4 18,0% 2,9% 18,0% 10,6%
BT R I 5 Svaert viktig 51,0%  89,3%  69,4%  74,8%
Sikkerhet og personvern
Vet ikke/ingen 14,0% 2,9% 5,4% 6,3%
mening
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av sikkerhet og personvern:

o Sikkerhet og personvern er totalt sett viktig for respondentene: 74,8%

mener at det er «svaert viktig».

e Dette oppfattes som viktigst i Norge, etterfulgt av Sverige og Danmark.
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5.2.7 Lokal leverandgr (nordisk)

‘InFact

Land
Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 16,0% 15,1% 14,4% 15,1%
CRM-system i din bedrift, - . . . .
hvor viktig er falgende L0 a2 Uzl Vau %0
egenskaper for deg? Svar 3 19,0% 31,2% 27,0% 27,2%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 4 18,0% 22,4% 14,4% 19,2%
betyr *Svesrtviktig". Lokal e -+ Viktig 14,0%  11,7%  21,6%  14,9%
leverandgr (nordisk)
Vet ikke/ingen 15,0% 7,8% 5,4% 8,9%
mening
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av lokal leverandgr:

e Lokal leverandgr er den faktoren som oppleves minst viktig av
respondentene nar de skal velge et nytt CRM-system til sin bedrift. Nesten
1/3 respondentene stiller seg «midt pa treet» i vurderingen av viktighet.

e Dette oppfattes som viktigst i Sverige.
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5.2.8 Mobillosning
Land
Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 7,0% 4,9% 8,1% 6,3%
CRM-system i din bedrift, - . . . .
hvor viktig er falgende L20% A e el 20
egenskaper for deg? Svar 3 18,0% 9,3% 24,3% 15,4%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 4 25,0% 35,1% 25,2% 30,0%
BT R I 5 Svaert viktig 23,0%  40,5%  27,9%  32,9%
Mobillgsning
Vet ikke/ingen 15,0% 5,4% 3,6% 7,2%
mening
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av mobillgsning:

e | overkant 1/3 av respondentene mener at det er «sveert viktig» med en
mobillgsning i et nytt CRM-system.
e Dette anses som viktigst i Norge, etterfulgt av Sverige og Danmark.
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5.2.9 Support og opplaering

‘InFact

Land
Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 1,0% 0,5% 0,9% 0,7%
CRM-system i din bedrift, - . . .
hvor viktig er fglgende IO gheve Up2ie
egenskaper for deg? Svar 3 16,0% 2,4% 7,2% 7,0%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 4 45,0% 24,4%  43,2% 34,4%
BT RN 5 Svaert viktig 21,0%  70,2%  41,4%  50,7%
Support og oppleering
Vet ikke/ingen 13,0% 2,4% 3,6% 5,3%
mening
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av support og oppleering:

e Omtrent halvparten av alle respondentene mener det er «sveert viktig» med
support og opplaering nar de skal velge nytt CRM-system.
e Dette oppfattes som viktigst i Norge, etterfulgt av Sverige og Danmark.
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5.2.10 Salg og markedsfaring i samme Igsning

Land

Danmark Norge Sverige Total
Hvis du skal velge nytt 1 Sveert lite viktig 10,0% 7,8% 13,5% 9,9%
CRM-system i din bedrift, - . . . .
hvor viktig er falgende L0 SO =0 el
egenskaper for deg? Svar 3 20,0% 14,1% 32,4% 20,4%
pa en skala fra 1 til 5 der 1
er "Sveert lite viktig" og 5 4 27,0% 27,3% 18,9% 25,0%
betyr *Svesrt viktig". Salg 08 5 g, 1+ viktig 14,0%  351%  18,9%  257%
markedsfgring i samme
lgsning Vet ikke/ingen 16,0% 9,8% 7,2% 10,6%

mening

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Viktigheten av salg og markedsfgring i samme Igsning:

e 257% av alle respondentene mener det er «sveert viktig» a ha salg og
markedsfgring i samme Igsning.
e Dette oppfattes som viktigst i Norge.
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5.3 Dersom du opplever a miste kunder, vet du
hvorfor de sier opp?

Land
Danmark Norge Sverige Total
Dersom du opplever & miste Ja, av og til 26,0% 22,4% 11,7% 20,4%
kunder, - vet du hvorfor de -
. - Ja, men sjelden 1,0% 18,0% 3,6% 10,1%
sier opp?
Ja, men sjeldent 4,0% 1,0%
Ja, som oftest 55,0% 35,1% 73,0% 50,0%
Nei 14,0% 24,4% 11,7% 18,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Oversikt over hvorfor kunder sier opp:

e Samlet sett mener det store flertallet av respondentene at de har en viss
form for oversikt over hvorfor kunder sier opp - til sammen 81,5%.
e | Sverige oppleves oversikten som best, etterfulgt av Danmark og Norge.
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5.4 Har du kontroll pa hvilke kunder som star i fare for

a si opp avtalen med selskapet?

Land

Danmark Norge Sverige Total
Har du kontroll pa hvilke  Ja, de fleste aktuelle 36,0% 29,3% 57, 7% 38,5%
kunder som star i fare for &

. Ja, noen avdem 32,0% 36,6% 14,4% 29,6%

si opp avtalen med
selskapet? Nei 32,0% 34,1% 27,9% 32,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Kontroll pa hvilke kunder som star i fare for a si opp:

e Ca.l1/3av alle respondentene har ikke kontroll pa hvilke kunder som star i

fare for a si opp.

e Kontrollen oppleves som stgrst i Sverige, etterfulgt av Danmark og Norge.
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5.5 Har ditt selskap systemstgtte for a handtere
fakturaspgrsmal eller andre supporthenvendelser

fra kunder?

Land

Danmark  Norge Sverige Total
Har ditt selskap systemstatte Ja 49,0% 67,8% 74,8% 65,1%
for & handtere _

a Nei 33,0% 26,8% 20,7% 26,7%

fakturaspgrsmal eller andre
supporthenvendelser fra Vetikke 18,0% 5,4% 4,5% 8,2%
kunder?
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

De fleste har et system for 8 handtere fakturaspgrsmal eller andre

supporthenvendelser:

e Totalt 65,1% sier de har et system som stgtter dem i & handtere
fakturaspgrsmal eller andre supporthenvendelser fra kunder.
e Andelen som sier de har slik systemstgtte er hgyest i Sverige, etterfulgt av

Norge og Danmark.
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5.6 Har dere systemstgtte for a handtere service

og/eller fakturahenvendelser?

Land
Danmark  Norge Sverige Total
Har dere systemstgtte fora Ja 55,0% 73,2% 75,7% 69,5%
handtere service og/eller .
Nei 28,0% 23,4% 21,6% 24,0%
fakturahenvendelser?
Vetikke 17,0% 3,4% 2,7% 6,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Systemstgtte for a3 handtere service og/eller fakturahenvendelser:

e 69,5% av respondentene sier de har systemstgtte for 8 handtere service

og/eller fakturahenvendelser.

e Andelen er hgyest i Sverige, etterfulgt av Norge og Danmark.
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5.7 Har dere systemstgtte for 8 handtere

‘InFact

markedsfgring?
Land
Danmark  Norge Sverige Total
Har dere systemstgtte fora Ja 39,0% 51,2% 36,9% 44,5%
handtere markedsfgring? .
Nei 43,0% 42,9% 58,6% 47,1%
Vetikke 18,0% 5,9% 4,5% 8,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Systemstgtte for markedsfgring:

e Andelene av de som har og ikke har systemstgtte for markedsfgring er

noksa like, men noen flere har det ikke (47,1%).

e Andelen av de som har slik systemstgtte er hgyest i Norge, etterfulgt av

Danmark og Sverige.
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5.8 Har dere systemstgtte for 8 handtere

‘InFact

salgsprosesser?
Land
Danmark  Norge Sverige Total
Har dere systemstgtte fora Ja 48,0% 75,1% 54,1% 63,0%
handtere salgsprosesser? .
Nei 40,0% 22,9% 43,2% 32,5%
Vetikke 12,0% 2,0% 2,7% 4,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Systemstgtte for salgsprosesser:

e 63% av respondentene sier de har systemstgtte for 8 handtere

salgsprosesser.

e Andelen av de som har slik systemstgtte er hgyest i Norge, etterfulgt av

Sverige og Danmark.
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