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Annotatsioon

Too eesmirgiks on kaardistada, analiiiisida ja hinnata hiipoteetilise raamatupidamisettevotte AS
ABC olemasolevat kliendihaldusprotsessi ning pakkuda vilja parendatud kliendihaldusprotsess

koos lahendustega protsessi kitsaskohtadele.

Toos leitakse, et raamatupidamisettevotte olemasolev kliendihaldusprotsess on ebaefektiivne ning
ressursse kasutatakse ebamdistlikult protsessi osades, mida on véimalik selleks ettendhtud CRM

tehnoloogiaga lahendada.

To60 tulemuseks on parendatud kliendihaldusprotsess, kus hiipoteetilise raamatupidamisettevotte
AS ABC kliendihaldusprotsessi efektiivsemaks ja ldbipaistvamaks muutmiseks rakendatakse
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Abstract

The objective of the thesis is to map, analyse, and assess the existing customer management
process of the hypothetical accounting company AS ABC, and to propose an improved customer

management process along with solutions to the deficiencies in the process.

The thesis reveals that the existing customer management process of the accounting company is
ineffective and resources are used unreasonably in parts of the process that could be resolved by

using a designated CRM technology.

The result of the thesis is an improved customer management process, in which the accounting-
specific CRM is implemented to make the customer management process of the hypothetical

accounting company AS ABC more effective and transparent.

The thesis is in Estonian and contains 112 pages of text including 34 pages of extras, 5 chapters,

22 figures, 4 tables.
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1. Sissejuhatus

1.1 Taust ja probleem

Infotehnoloogia tungib jirjepidevalt igasse drivaldkonda, kas iihel voi teisel moel, liihema voi
pikema ajaperioodi jooksul. Infotehnoloogia ei jita puutumata ka raamatupidamisteenuste
valdkonda. Raamatupidamisteenuse pakkujaid on Eestis palju, konkurents on tihe ning
mirkimisvéarset kasumlikkuse tdusu on iitha raskem saavutada. Suuremate biiroode puhul
erilist hinna eristumist pole, teenuse liigid ning pakutav kvaliteet on suhteliselt sarnase

tasemega.

USA tarkvarafirma Intuit Inc. poolt 2011. aastal viljaantud raport Intuit 2020, mis kisitleb
raamatupidaja professiooni tulevikutrende jirgmise kiimnendi jooksul, toob lisaks muudele
raamatupidamist puudutavatele trendidele vilja kliendisuhete halduse (Customer Relationship
Management, CRM, edaspidi ka kliendihalduse) siisteemi viltimatu kasutuselevotu
raamatupidamise valdkonnas, et automatiseerida ja parandada klienditeenindust ning vastata
klientide kasvavatele ndudmistele, sest kliendid soovivad jirjest enam reaalajas tuge. (Intuit

2020..., 2011)

Kui CRM-st on tidnaseks saanud standard mitmetes valdkondades, siis uuringud néitavad, et

raamatupidamisteenuseid pakkuvad ettevotted ei taha seda eriti omaks votta.

Raamatupidamisteenused on valdkond, kus tegeletakse pigem klientide kiisimuste ja
probleemidega ning seetdttu enda ettevotte arendamine jdéb tihtipeale tagaplaanile ja tundub
antud hetkel ebaoluline (Snyder 2013, 15). Samuti on pdhjuseks raamatupidamise to6
tsiikliline ja tdhtajaline iseloom ning tootajate ettevaatlikkus uutest tehnoloogiatest tulenevate

protsessi muudatuste vastu.

Uldjuhul raamatupidamisettevotetes puudub infotehnoloogiline kompetents. Riist-ja tarkvara
tugi- ning hooldusteenust ostetakse sisse. See katab kiill igapdevase infotehnoloogilise toe
vajaduse ja probleemilahenduse, aga ei hdlma raamatupidamisettevotte infotehnoloogiliste
arenduste planeerimist ja ellurakendamist, mistdttu pikemas perspektiivis kannatab nii klient,

tootaja kui omanik.
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Kuigi raamatupidajad ise nimetavad raamatupidamist ,,Joomingulisuseks raamides ja on oma
ametis vajadusel iisna loovad, siis ilmselt nduab kliendihaldusprotsesside efektiivsemaks
muutmine partnerlust ariinfotehnoloogidega. Seda kinnitab asjaolu, et
raamatupidamisettevotete juhtidel huvi teema vastu on olemas. To6 autor vestles peale antud
magistritod uuringu kiisitluse viljasaatmist mitmete raamatupidamisettevotete juhtidega
nende initsiatiivil. Antud magistritod teema pakub huvi ka Eesti ajakirjandusele. T60 autor

avaldab kokku kolm artiklit Aripieva ajakirjas Raamatupidamise Praktik.

2015. aasta detsembri numbris ilmus artikkel pealkirjaga ,,Uus trend - CRM

raamatupidajatele (vt. Lisa 7).

2016. aasta jaanuari numbrisse on t66 autor andnud avaldamiseks antud magistritoo kiisitluse
tulemused artiklis pealkirjaga ,,CRM-i uuring: Eesti raamatupidamisettevotted ndevad CRM-

is potentsiaali efektiivsemaks muutumisel* (vt. Lisa 8).

2016. aasta veebruaris ilmub samas ajakirjas t00 autori artikkel peakirjaga ,,Kas

tehisintellektist saab tulevikus raamatupidaja?“ (vt. Lisa 9)

Selle aasta mai on raamatupidamisvaldkonna jaoks maérgilise tdhtsusega. Rahvusvaheline
dritarkvarafirma Sage Group plc. lansseeris esialgu USA ja Uhendkuningriigi
raamatupidajatele ja raamatupidamisettevotetele moeldud pilvepohise online-keskuse, mis
sisaldas Sage’l raamatupidamisrakendusi koos moningate CRM-i funktsionaalsustega.
Suuruselt kolmanda ERP (Enterprice Resource Planning) tarnijana maailmas Oracle ja SAP
jarel on Sage keskendunud just vidike ja keskmise suurusega ettevotetele moeldud
tarkvaralahendustele ning toode valmis koostdos raamatupidajate kogukonnaga iile maailma.
Online-keskuse toolauale on integreeritud nii vajalikud vahendid raamatupidamise
teostamiseks kui osad vahendid traditsioonilisest CRM-st paremaks klienditeeninduseks.
Londoni borsil noteeritud ettevottena ndhakse raamatupidajatele moeldud CRM-i
funktsionaalsuseid sisaldava toote miiiigi osas selget tulevikuperspektiivi. (O “Bannon 2015)
Kuna raamatupidamisettevotete vajadused on riigiti erinevad, siis Sage Group plc. toode ei

pruugi olla tédielikult kasutatav teistel turgudel.

Probleem, millele soovin antud magistritooga lahenduse leida, on raamatupidamisettevotte
kliendihaldusprotsessi ebaefektiivsus ning ebamdistlik ressursside kasutamine protsessi
osades, mida on voOimalik selleks ettendhtud tehnoloogiaga lahendada. Raamatupidajate

konservatiivne ja torges suhtumine muutustesse on pohjus, miks raamatupidamisettevotete
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klienditeenindusprotsess on toomahukas, jitkuvalt enamjaolt paberkandjal ning protsessi

tegevustes kasutatakse mitmeid erinevaid mitteiihilduvaid tarkvararakendusi.

Toos on kasutatud niditena ldbivalt hiipoteetilist ettevotet AS ABC, mis on disainitud
tuginedes autori kogemustele ning eksisteerib tiiiipilisena vastavas majandussektoris.
Hiipoteetilise ettevotte AS ABC pohitegevusalaks on raamatupidamisteenuse osutamine.
Ettevote on olnud Eestis tegev iile 10 aasta, omab arvestatavat kliendibaasi, kidivet ning

tootajate arvu.

1.2 Eesmark

Magistritod eesmirgiks on kaardistada, analiiiisida ja hinnata raamatupidamisettevotte AS
ABC  olemasolevat  kliendihaldusprotsessi ~ ning  pakkuda  vélja  parendatud
kliendihaldusprotsess koos lahendustega protsessi kitsaskohtadele. Lisaks viiakse magistritoo
raames ldbi kiisitlus saja suurima kédibega Eesti raamatupidamisettevotte seas uurimaks
raamatupidamisettevotete kliendihaldusprotsessi ning CRM-i ja alternatiivsete lahenduste

kasutamist.

1.3 Metoodika

Olemasolevate kliendihaldusprotsesside hindamiseks ning analiiiisimiseks kasutatakse CRM-i
mudelit finantsarvestuse kontseptsiooni raamistikus. Uue raamatupidamisspetsiifilise CRM
mudeli viljatootamisel kasutatakse CRM-i ning raamatupidamisarvestuse infosiisteeme
kisitletavate teaduslike artiklite ja uuringute tulemusi, autori kogemusi ning arvestatakse

finantsarvestuse kontseptsiooni pdhimdtteid ja kitsendusi.

Too autor omab paarikiimneaastast praktilist tookogemust raamatupidamisvaldkonnas
erinevatel finantsjuhtimisega seotud ametipositsioonidel sealhulgas raamatupidamisettevottes
raamatupidamise teenust pakkuvas ettevottes, energeetika kontserni pearaamatupidajana,
tootmisettevotte finantsjuhina ja telekommunikatsiooniettevotte raamatupidamisosakonna

juhatajana.
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1.4 Ulevaade toost

To60 teine osa on metoodiline. Esimeses kahes alapeatiikis kirjeldatakse hiipoteetilist ettevotet
AS ABC ja selle olemasolevat kliendihaldusprotsessi. Kuna finantsarvestuses peab jidrgima
teatud reegleid ja printsiipe, mis kanduvad iile CRM-i funktsionaalsustesse, siis
valdkonnaspetsiifilise konteksti selgitamise eesmargil on kolmandas alapeatiikis kisitletud
finantsarvestuse kontseptsiooni ja printsiipe. Selgitatakse raamatupidamise protsessi tsiiklilist

iseloomu ning finantsarvestuse infosiisteemi arengut traditsiooniliselt vaatelt modernsele.

Kuna moodne finantsarvestuse infosiisteem on raamatupidamisettevottes oluline tbovahend ja
pohiline siisteem nii ettevotte enda jaoks kui teenuse osutamiseks, siis teise osa neljandas
alapeatiikis on dra toodud finantsarvestuse infosiisteemi mudel ja alamkomponendid, mudeli

asukoht ettevotte infosiisteemis ning erinevused juhtimise infosiisteemist.

Teise osa viiendas alapeatiikis leiab kasitlemist finantsarvestuse infosiisteemi adapteerumine
ERP-i alamosaks. = Metoodilise osa kuuendas alaosas selgitatakse CRM-i olemust,
komponente, protsesse ja arhitektuuri. Késitlemist leiab Arlow ja NeustadtT CRM-i

infotehnoloogiline mudel.

Kolmandas peatiikis esitatakse raamatupidamisspetsiifilise CRM-i mudel. Ara on toodud
vajalikud andmeviljad ja funktsionaalsused, et traditsiooniline CRM mudel oleks kasutatav

raamatupidamisspetsiifilisena.

Neljandas peatiikis toimub raamatupidamisspetsiifilise CRM mudeli analiiiis ja arutelu.
Vaadeldakse samal teemal ilmunud Kkésitlusi teadusartiklites ning tuuakse &dra teemat
puudutavad hinnangud ja vilisuuringud. Neljanda peatiiki viiendas alamosas analiiiisitakse ja
hinnatakse Eesti raamatupidamisettevotete seas teostatud kiisitluse tulemusi ning vorreldakse

neid teiste sarnaste vilisuuringute tulemustega samas valdkonnas.
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2. Metoodika

2.1 Ettevotte ja selle tegevusvaldkonna kirjeldus

AS ABC on hiipoteetiline ettevote, mille tegevusaladeks on raamatupidamine ja maksualane
noustamine. See kitkeb endas mitmeid teenuseid: regulaarne raamatupidamine,
raamatupidamise korrastamine, erinevate aruannete (majandusaasta aruande, vahe-ja
Idpparuannete) koostamine, erinevate maksu- ja statistiliste aruannete Kkoostamine,
palgaarvestus, maksekorralduste koostamine, maksualane ndustamine, raamatupidamisalane
konsultatsioon ning eriarvestusi d&riithingute jagunemisel, {iihinemisel ja 1dpetamisel.
Lisateenusena pakutakse raamatupidamisega seonduvat: personaliarvestus, arhiiviteenus,

administratiiv- ja haldust6o ning postkastiteenust.

AS ABC on olnud Eestis tegev iile kiilmne aasta, omab arvestatavat kliendibaasi, kédivet ning
tootajate arvu. Raamatupidamisettevottes on teenuse osutamiseks kasutusel enamlevinud

raamatupidamis- ja majandustarkvarad Eestis.

2.2 Olemasolev kliendihaldusprotsess

Olemasolevas kliendihaldusprotsessis ei kasutata spetsiaalset selleks mdeldud tarkvara, vaid
on kasutusel Microsoft Office (Word, Excel, Outlook) tarkvara ning dokumente (pakkumisi,
lepinguid ja lisasid, iileandmis-vastuvotmise akte, hinnakirju, kliendisuhtlust, kliendi
andmeid, dokumente jne.) hoitakse Microsoft Windows kaustade struktuurina ja

paberkandjatel kaustades.

Kliendiga suhtluses kasutatakse kommunikatsioonikanalitena telefoni, Microsoft Outlook 1,
Skype ja silmast silma kohtumisi. Meili teel toimunud suhtlus kopeeritakse Word failina
vastava kliendi kausta, kuid telefoni ja Skype teel toimunud suhtlusest kokkuvdtteid ei tehta.
Joonis 1. Raamatupidamisettevotte AS ABC olemasolev kliendihaldusprotsess on toodud AS

ABC olemasolev kliendihaldusprotsess.

AS ABC olemasoleva kliendihaldusprotsessi saab tinglikult jagada kliendi suhtes
ithekordseteks ja korduvateks tegevusteks. Uhekordsed tegevused on tegevused, mis algavad

kliendi hinnapéringuga ja l10ppevad raamatupidaja valimisega ning korduvateks tegevusteks
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on igakuine dokumentide ja failide saamine klientidelt kuni kliendiga arveldamiseni osutatud
teenuste eest. Protsessi joonistel on kasutatud erinevaid tegevuste tiiiipe vastavate tegevuste

selgitamiseks (vt. Tabel 1).

Tabel 1. Tegevuste tiiiibid protsessi joonistel (Bizagi Process...,2015) pohjal

=
Sonumi vastuvott viliselt osapoolelt
| —
——
-
Sonumi saatmine vilisele osapoolele
&
Inimese poolt teostatav tegevus, mis on toeatud infosiisteemi poolt
@
Inimese poolt teostatav tegevus, mis ei holma infosiisteemi kasutamist
Automaatne tegevus
2=
Arireegli rakendamine

AS ABC kliendihaldusprotsess algab tavapiraselt potentsiaalse kliendi infopdringu saamisega
hinna ja teenuste kohta. Seejirel hindab AS ABC, kas potentsiaalse kliendi poolt esitatud

andmed on piisavad hinnapakkumise tegemiseks, enamus juhtudel kiisitakse andmeid juurde.

Kui potentsiaalne klient on soovitud andmed saatnud, siis teostatakse taustakontroll. Kui

taustakontroll on ldbitud, saadetakse kliendile hinnapakkumine.

Kui hinnapakkumine on potentsiaalsele kliendile sobiv, siis saadetakse kliendile leping
tutvumiseks. Seejirel lepitakse kokku kohtumine edasiste tegevuste tdpsustamiseks ja lepingu

allkirjastamiseks.

Kui leping on allkirjastatud, siis saadetakse kliendile nimekiri ndutavate dokumentide ja
failidega raamatupidamiseks. Jargnevalt, kui iilevaade kliendi tegevusest on saadud ning
leping sdlmitud, valitakse raamatupidaja arvestades kliendi tegevusala, dokumentide mahtu,

tarkvara jne.
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Klient ei labinud
taustakontrolli

Joonis 1. Raamatupidamisettevotte AS ABC olemasolev kliendihaldusprotsess
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Kui raamatupidaja on valitud, esitab klient raamatupidajale vajalikud failid ja dokumendid,
mis raamatupidaja poolt iile vaadatakse. Edaspidi esitab klient raamatupidajale sisendid
igakuiselt vastavalt kokkulepitud tdhtacgadele. Kui esineb puudujdike, annab raamatupidaja

sellest kliendile teada.

Kui raamatupidamiseks on vajalikud dokumendid ja failid olemas, teostakse kanded ja
esitatakse deklaratsioonid. Vastavalt kliendiga kokkulepitud tdhtajale koostab raamatupidaja
kliendile soovitud aruanded. Vajadusel teostatakse tdiendused ja parandused aruannetesse.
Seejarel esitab raamatupidaja alusandmed Exceli tabelina arve koostamiseks kliendile.

Protsess 1oppeb esitatud arve tasumisega kliendi poolt.
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2.3 Finantsarvestuse kontseptsioon ja raamistik

Raamatupidamist nimetatakse sageli ,,ari keeleks* (Alver et al., 2009, 61). Usna tihti aetakse

segamini majandusarvestus (accounting) raamatupidamisega (bookkeeping).

Terminoloogiliselt tdpne olles, siis majandusarvestus (accounting) ei ole pelgalt ainult
raamatupidamine, vaid majandusarvestust tuleb vaadata siisteemina, mis koosneb
alljargnevatest koostisosadest (vt. Joonis 2): finantsarvestus (financial accounting),
juhtimisarvestus (managerial accounting), kuluarvestus (cost accounting), finantsaruannete
analiiis (financial statement analysis), maksuarvestus (fax accounting) ja audiitorkontroll

(auditing).

Laialdaselt kasutusel olev termin raamatupidamine on sisult arvepidamine (bookkeeping), osa
finantsarvestusest, mis tegeleb konkreetselt raamatupidamiskannetega ehk
raamatupidamisregistritega pidamisega. Finantsarvestust ja raamatupidamist on voimalik

kisitleda siinoniilimidena, kui ettevotte majandusarvestuse mudel on lihtne. (/bid., 61)

Majandusarvestus

Finantsarvestus

Maksuarvestus Kuluarvestus ST

e damine) B — Juhtimisarvestus Audiitorkontroll

Joonis 2. Majandusarvestuse siisteem (Alver et al., 2009, 62) pohjal

Juhtimise infosiisteemi osana tagab finantsarvestuse allsiisteem, et numbrilised andmed
korrespondeeruksid reaalsusega. Seetdttu on finantsarvestuse informatsiooni té6tlemine iiks

otsustavamaid elemente juhtide otsusprotsessi kdigus (T6th 2012, 91).

Finantsarvestus on kui suletud kirjendamise siisteem, kogum protseduuridest, meetoditest,
tehnikatest, 0Oiguslikest regulatsioonidest, reeglitest ja ekspertarvamustest, sisaldades
siindmuste identifitseerimist, jdlgimist, mootmist, kirjendamist, tootlemist, siilitamist,
siistematiseerimist, hindamist, kontrollimist ja avaldamist, mis mdjutavad ettevOtte vara ning

finantsilist staatust, kindlustades ettevotte strateegia jdtkuva elluviimise. (Ibid., 91)
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Finantsarvestus on siisteem, mis moddab dritegevusi ja -protsesse, mille kohta informatsioon
esitatakse raportite kujul ja kommunikeeritakse otsustajatele. SeetOttu nimetatakse
finantsarvestust ,,dri keeleks* ning mida paremini ,,4ri keel“ on mdistetav selle kasutajale,

seda paremini suudab keele kasutaja toime tulla elu finantspoolega. (Horngren et al., 2013, 1)

Finantsarvestust reguleerib Raamatupidamise seadus, raamatupidamisalast t66d korraldab
Raamatupidamise Toimkond, kes annab vilja juhendeid seaduse selgitamiseks ja

tdpsustamiseks ning lahtuvad rahvusvahelistest standarditest (Alver et al., 2009, 57-58).

Eesti ettevotted peavad oma finantsaruannete koostamisel jargima raamatupidamiseadust.
Lisaks sellel peab ettevottel olema raamatupidamist reguleeriv sise-eeskiri, kus on kirjas,

kuidas konkreetses ettevottes finantsarvestus on korraldatud (Ibid., 66).

Rahvusvahelisel tasemel reguleerivad raamatupidamist eurodirektiivid (Eurodirectives) ja
rahvusvahelised standardid (International Accounting Standards; International Financial

Reporting Standards). Finantsarvestus on kohustuslik koikides riikides. (Ibid., 66)

Finantsarvestuse reglementeeritus ja kohustuslik iseloom on vajalik selleks, et tagada
finantsaruannete kontrollitavus nii riiklike organisatsioonide (Maksuamet) kui ka
eraorganisatsioonide (audiitorfirmade) poolt. Selle puudumisel kaoks iilevaade ettevotlusest

riigis. (Ibid., 66)

Finantsarvestus ja sellest tulenevalt finantsaruannete koostamine tuginevad teatud
metodoloogilistele eeldustele, mida nimetatakse finantsarvestuse printsiipideks ehk
arvestusprintsiipideks. Arvestusprintsiibid on fikseeritud seadustes, arvestusstandardites ja
muudes normatiivaktides, riigiti voib normatiivaktides fikseeritud arvestusprintsiipide arv ja

tolgendamine oluliselt erineda. (Ibid., 66)

Finantsinformatsiooni tarbijad saab jagada sise- ja vilistarbijateks. Sisetarbijateks on ettevotte
juhtkond, tootajad, omanikud. Vilistarbijateks on investorid ja kreeditorid, riiklikud
organisatsioonid ja institutsioonid, kliendid, finantsasutused, audiitorid jt. Kui vélistarbijad
kasutavad informatsiooni saamiseks ettevotte kohta eelkdige finantsaruandlust, siis
sisetarbijad lisaks finantsaruannetele ka eelarveid, prognoose, jt. ettevottes kasutatavaid
raporteid otsuste tegemiseks. (Horngren et al., 2013, 2-4) Kui finantsarvestus varustab
informatsiooniga tarbijaid viljaspoolt ettevotet, siis juhtimisarvestuse informatsioon on

moeldud sisetarbimiseks (Cristian 2014, 175).
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Kuna finantsarvestus on suunatud minevikku, siis finantsaruannetes kajastatakse mineviku
sindmusi ja ainult monetaarselt viljendatud infot. Finantsarvestuses fikseeritakse vaid
dokumentidel pohinev info, mida on vdimalik kontrollida ning infole esitatavad pdhinduded
on dokumenteeritavus, kontrollitavus, tdpsus, monetaarsus. Ettevotet kisitletakse tervikuna,

mis tihendab seda, et aruandeid ei koostata alliiksuste 10ikes.

Raamatupidamises kasutatakse majandustehingute kirjendamisel kahekordse kirjendamise
pohimdétet ning info esitatakse teatud ajaperioodide (kuu, kvartal, poolaasta, aasta) kohta voi

mingi ajahetke seisuga. (Alver et al., 2009, 65)

Finantsarvestus on tsiikliline protsess, mis tavaliselt algab iga kalendrikuu esimese pdevaga ja
16ppeb kalendrikuu viimase kuupédeva seisuga kirjendamise mottes. Tsiikkel vdib seejuures
ulatuda kuni jirgmise kuu 15.-20. kuupidevani sOltuvalt teatud tehingute sisestamisest ja

aruandluse tihtaegadest (Hollander et al., 2000, 84).

Kahekordse kirjendamise puhul iga dokumenteeritud majandustehing kajastatakse vihemalt
kahel kontol — iihe konto deebetis ja teise konto kreeditis ning selleks kasutatakse
kirjendamisjuhendit, mida nimetatakse raamatupidamislausendiks ehk algoritmiks. Konto on
antud juhul tehingute rithmitamise ja kajastamise vahend ning skemaatiliselt kujutab endast

kahe poolega tabelit. (Alver et al., 2009, 135, 452)

Kogu raamatupidamine tugineb lihtsale mudelile, milleks on raamatupidamise pohivorrand

(accounting equation): varad = kohustused + omakapital.

AKTIVA PASSIVA
ressursid: mida omatakse ressursid: kes andis
KOHUSTUSED
VARAD
OMAKAPITAL

Joonis 3. Raamatupidamise pohivorrand (Horngren et al., 2013) (Alver et al., 2009)
pohjal

Raamatupidamise pohivorrand (vt. Joonis 3) tuleneb raamatupidamisbilansist ning

skemaatiliselt kujutab bilanss kahepoolset tabelit, kus vasakpoolses osas tuuakse &ra ettevotte
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vara kooseis, mida nimetatakse aktivaks, ja parempoolses osas vara soetamise allikad, mida
nimetatakse passivaks. Bilansi tdhtsaimaks omaduseks on aktiva ja passiva kogusumma
vordumine. See on tingitud asjaolust, et aktivas saab olla vara vaid nii palju, kui passivas on

vara soetamise allikaid. (Alver et al., 2009, 93, 94, 95)

Finantsarvestust saab korraldada ettevottesiseselt voi tellida raamatupidamisettevottest.
Pohilised indikaatorid ettevotete jaoks allhankena finantsarvestuse tellimiseks on piisikulude
vihendamine, fookuse hoidmine pdhitegevusel, professionaalse ja kvaliteetse finantsarvestuse
protsessi ning toimingute tagamine. Enamjaolt tellitakse ettevotete poolt finantsaruandluse
koostamist, kuigi on voOimalik tellida ka finantsarvestuse protsessi eri etappe nagu
miitigiarvete koostamist, kliendivola haldust, palgaarvestust, pangatoimingute teostamist,
maksuarvestust jne. Millises osas allhange aset leiab, sdltub eelkdige finantsarvestuse teenuse

tellijaettevotte tegevusvaldkonnast. (Maelah et al.,2012)

Aja mooddudes on oluliselt finantsarvestuse roll muutunud ja praegusel etapil saab
finantsarvestust vaadelda kui infosiisteemi, mis aitab ettevotte juhtkonda majanduslike otsuste
tegemisel. Finantsarvestuse moderne vaade kisitleb finantsarvestust kui informatsiooni
genereerivat siisteemi. Siisteemi sisendiks on ettevotte tehingud ja siindmused, mis
raamatupidamise protsessi kéigus identifitseeritakse, klassifitseeritakse, konteeritakse ja
summeeritakse ~ vastavalt raamatupidamise teooria pohimotetele ning genereeritakse
viljundandmed aruannete ja raportite vormis, mis aitavad ettevotte nii sise kui vilistel
huvitatud osapooltel teha majanduslikke otsuseid, st. planeerida ja kontrollida tegevusi. Teiste

sonadega, moodne finantsarvestus on raamatupidamine pluss palju muud. (Singh 2007, 8, 9)

2.4 Finantsarvestuse infosiisteemi mudel ja komponendid

Finantsarvestuse infosiisteem (accounting information system, AIS) on praktiline
finantsarvestuse tegevuste raamistik, mis jédrgib ettevotte siindmusi, varustab andmetega
juhtimisotsuseid, finantsaruandeid, kulude juhtimissiisteemide koostamist ja kontrolli (T6th
2012, 92). AIS on siisteem, kus registreeritakse ja jélgitakse ettevotte finantstehinguid ning
kus protseduurid, kontrollid ja raamatupidamislikud tehnikad on iihendatud infotehnoloogiaga
(Grande et al., 2011, 27). Joonis 4 kirjeldab AIS {ildist mudelit olenemata tehnoloogiast,
millel see baseerub. Mudeli elementideks on 10pp-kasutajad, andmete allikad, andmete
kogumine, andmete tootlemine, andmebaasi haldamine, informatsiooni genereerimine ja

tagasiside. (Hall 2011, 10-14)
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Joonis 4. AIS iildine mudel (Hall 2011) pohjal

Lopp-tarbijate grupp koosneb kahest suurest iildgrupist: sise- ja vilistarbijatest.
Andmeallikateks on rahalised tehingud, mis on sisestatud infosiisteemi nii viliste kui siseste
andmeallikate poolt. Valdav osa AIS andmeallikatest on eelkdige vilised allikad, nagu néiteks
kassakviitungid, kauba/teenuse miiiik, varude ost, erinevad viljamaksed jms. Sisesteks
andmeallikateks on ettevottesiseste tehingute kiigus tekkivad andmeallikad nagu nditeks
materjalide litkumine tootmisesse, to0joukulude kandmine toodangule, pooltoodangu

kandmine valmislattu, kulumi arvestamine jms. (Ibid., 10-14)

Andmete kogumine on esimene tegevustase AIS-s, mille eesmirgiks on kindlustada, et
tehingu sisestamine siisteemi on seaduslik, terviklik ja ilma vigadeta. Antud tase on kdige
olulisem kogu siisteemis, kuna vigaste, ebaseaduslike ja poolikute tehingute sisestamine
siisteemi viib vigaste 10pp-kasutajate poolt tehtavate vigaste otsusteni ja tegevusteni. (/bid.,

10-14)

Iga tehing sisestatakse ainult iiks kord ja tehingut hdlmavast informatsioonist sisestatakse
ainult koige olulisem ja vajalikum osa, et viltida andmete liiasust siisteemis ja omakorda
sisteemi iildist ebaefektiivsust. Kogutud andmed toodeldakse siisteemi poolt kas lihtsamal voi
keerulisemal moel kasutades matemaatilisi algoritme (nditeks tootmise planeerimise juures),

statistilisi tehnikaid (nditeks miiligi prognoosimine) voi lihtsalt summeerimist. Seejirel
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andmed pannakse kokku, klassifitseeritakse, vormindatakse ja esitatakse kasutajale, seda

nimetatakse informatsiooni genereerimise protsessiks. (/bid., 10-14)

Olenemata fiiiisilisest vormist saab kasulikku informatsiooni iseloomustada jidrgnevate
karakteristikutega: tdhtsus, ajakohasus, tdpsus, terviklikkus ja kokkuvdtlikkus. Tagasiside
siisteemi vOib olla nii sisene kui viline. Tagasiside on viljundvorm, mis saadetakse siisteemi
tagasi kui andmeallikas, milleks siis antud juhul saab olla varude inventuuri tulemused, mis
sisestatakse siisteemi vOi niditeks hankija saldoteatis vastava saldo korrigeerimiseks. (/bid., 10-

14)

Joonis 5 kajastab hiipoteetilise ettevotte infosiisteemi, mille itheks osaks on AIS, teise osa
selle ettevotte infosiisteemist moodustab juhtimise infosiisteem (management information

system, edaspidi MIS).

Tootmise

Komeentes rirmise Lz 1 Bt
'm e aneerimise ja
tsiikkel . 1 g :

kontrolli allsisteem
' Kuluarvestuse g
allsiistesm
Tasumiste

Pearaamat/finants- allsiisteam
arvandluse sistaam

Palgaarvestuse
Raamatupidamise allsiisteam

infosistesm [AlS)

1 Pahivara allsiistasm

}‘ 1 KUII.I'.I.I:'l.t Lhulili!l q:}l—
Juhtimisaruandluse

Tehingute - T -
tadtlemise siistesm =
Ostude allsistesm
siistaam —_—
Miiligitehingute
Infosiisteam (= ) s { thotlemise
_ | Finantsjuhtimise allsiistesm
allsiistesm |

Y Tulude tsiikkel  HZ—
. d | Raha laskumisa
| Turunduse allsiistesm
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— Logistika allsiisteem

|| Inimrassurssida
allsisteam

Joonis 5. Hiipoteetilise ettevotte IS siisteemi konseptuaalne raamistik (Hall 2011) pohjal

1o

Juhitimise
infosiisteem (MIS)

Et identifitseerida AIS-i osa kogu infosiisteemist ja ka AIS-i komponendid, tuleb kdigepealt

vilja tuua AIS erisus MIS-st. Kui MIS t66tleb mitterahalisi transaktsioone ehk tehinguid, siis
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AIS too6tleb nii mitterahalisi kui rahalisi tehinguid. Rahalised ja mitterahalise tehingud on
ettevottes tihedalt seotud ja tihtipeale toodeldud sama fiilisilise siisteemi poolt. AIS
alamsiisteemid tootlevad nii rahalisi kui mitterahalisi ettevottega seotud siindmusi, mis
otseselt mdjutavad rahaliste siindmuste tootlemist. Selliseks tehinguks on néiteks kliendi nime
ja aadressi muutmine kliendi andmete tabelis, mille tulemuseks on AIS klienditabeli andmete
hoidmine siisteemis ajakohasena. Kuigi eelnev pole tehniliselt rahaline tehing, siis selline
kliendi andmete muutmine tagab tulevikus miiiigitehingu puhul samale kliendile tdhtsate
andmete olemasolu, mis juba omakorda on rahaline tehing. AIS koosneb kolmest suurest

alamsiisteemist:

e tehingute tootlemise siisteem (tramsaction processing system, TPS), mis toetab
ettevotte igapdevast dritegevust arvukate raportite, dokumentide ja teadetega

kasutajatele. Tehingute tootlemise siisteem koosneb omakorda jargnevatest tsiiklitest:

o tulude tsiikkel (revenue cycle), mis jaguneb miiligitehingute

tootlemise ja raha laekumise allsiisteemideks;

o kulutuste tsiikkel (expenditure cycle), mis jaguneb ostude,

tasumiste, palgaarvestuse ja pohivara allsiisteemideks;

o konventeerimise tsiikkel (conversation cycle), mis jaguneb

kuluarvestuse, tootmise planeerimise ja kontrolli allsiisteemideks;

e pearaamat/finantsaruandluse siisteem (general ledger/financial reporting system,
GL/FRS), mis toodab traditsioonilisi finantsarvestuse aruandeid, nagu kasumiaruanne,

bilanss, rahakiibe aruanne, maksudeklaratsioonide alusaruanded;

e juhtimisaruandluse siisteem (management reporting system, MRS), mis varustab
ettevottesiseselt juhtkonda ja tootajaid vajalike aruannetega ja informatsiooniga. (Hall

2011, 7-9)

Téielik majanduslike protsesside jalgimine saab toimuda kui eelmainitud protsesside taga on
kompleksne ja ajakohane andmebaas. Véga oluline on alamsiisteemide organiseerimise juures
aru saada ja teada alamsiisteemide eesmirke, iihendusi, protsesse, sisendeid,
transformatsioone, viljundeid, koode, ldhteandmeid seotuna  AIS-i, samuti
alamsiisteemidevahelisi vertikaalseid ja horisontaalseid seoseid. (Té6th 2012, 92). AIS-i

mojutavad majanduskeskkonnas toimuvad protsessid ja keskkond, milles siisteem asub.
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Olulist rolli AIS-is mingib inimfaktor, esitades suuri ndudmisi tootajate péddevusele,

asjatundlikkusele ja kogemusele. (Ibid., 92)

2.5 AIS-i adopteerumine ERP-i osaks

Traditsioonilist AIS-i on kritiseeritud selle kitsa ulatuse pérast, mis keskendub ainult
finantsilist iseloomu omavatele ettevottesisestele siindmustele ja pakub minevikku suunatud
informatsiooni (Liu 2012; Al-Muharfi 2014). ERP-i (Enterprise Resource Planning) ajastu
muutis AIS-i rikkamaks, mis seni oli olnud oma aruandluselt piiratud ja ainult ajaloolist

informatsiooni pakkuv siisteem.

Seevastu ERP on keeruline komplekt arvutirakendusi, mis on disainitud integreerima
ettevottesiseselt protsesse ja funktsioone. Ajakohase ja asjakohase informatsiooni hulk, mida

vajatakse igapédevaselt ettevotte juhtimiseks, on muutunud jérjest olulisemaks faktoriks.

AIS ERP-i alamosana pakub nii ajaloolisi finantsandmeid kui prognoositavat
finantsinformatsiooni, mis katab finantsarvestuse, finantskontrolli kui analiilisi vajadused.

(Daoud et al., 2013)

Kui traditsiooniline AIS on tehingute tootlemise siisteem, siis andmed ja informatsioon, mis
pole finantsilist laadi, nagu nditeks miiligiarve koostamisele eelnev informatsioon -

miitigitellimuse koostamine, kogutakse ja toodeldakse ettevottes viljaspool AIS-i.

Kuna mitmete eraldi siisteemide loomine ja hoidmine on ebaefektiivne ning tekitab
probleeme, nditeks andmete liiasus, dubleerimine, integreeritavus ja lahknevus, siis
eelnevatest probleemidest iilesaamiseks ja lahenduseks on mdeldud siisteem ERP. ERP-i
pohiliseks tunnusjooneks on finantsiliste ja mittefinantsiliste andmete integreerimine ning
hoidmine {iihtses andmebaasis. Selline traditsiooniliselt lahusolevate funktsioonide andmete

ithendamine voib luua ettevottele strateegilist kasu. (Romney et al., 2005, 45-46)

Interneti levik avaldas ERP-le tohutut mdoju, ligipédés igalt poolt ja igal ajal voimaldas ERP-i
miiiijatel laiendada olemasolevat siisteemi veebitoega rakendustega (nt. e-kaubandus, B2B
lahendused, business intelligence) ning sellest tulenevalt on ERP muutunud éri selgrooks, et
parandada ettevotete turunduse ja miitigi voimalusi, suurendada klientide rahulolu, laiendada
jaotuskanaleid ning pakkuda kuluefektiivset arveldust ja makseviise (Rashid et al., 2002, 12,
13).
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Lisaks traditsioonilisele ERP-i arhitektuurile, kus ERP on paigaldatud lokaalsesse serverisse,
on teisteks vdimaluseks ERP-i kasutada pilveteenusena, kas vastavalt tarkvarateenusena

(software as a service, SaaS) voi infrastruktuuriteenusena (infrastructure as a service, laasS)

teenusena. (A-Ghofaili et al., 2014, 138)

Joonis 6 kujutab tiiiipilist ERP siisteemi, kuhu kuuluvad finantsjuhtimise moodul koos
raamatupidamisega, tarneahela juhtimise moodul koos sisseostuga ja tootmisega,
inimressursside moodul, miiligi ja turustuse juhtimise moodul (Chen 2001, 377),
kliendihaldus ning e-kaubandus (Rashid et al, 2002, 7). Siisteemis on integreeritud koik
funktsioonid voimaldades moodulitel jagada ja edastada vabalt informatsiooni, mis
tsentraliseeritakse iihes koikide moodulitele avatud andmebaasis (Chen 2001, 377). ERP

omab jargnevaid karakteristikuid:

e standardiseeritud andmemaddratlus: ERP driprotsessidel on sama andmeméératlus iile

kogu ERP siisteemi;

e iihine juurdepédds andmekogumile: andmed on normaliseeritud ja andmetest on iiks

versioon;

e siisteemi paindlikkus: ERP siisteem on paindlik vastavalt ettevotte vajaduste
muutumisele, kuna klient/server tehnoloogia voimaldab ERP-il ldbida mitmeid

andmebaasi kihte kasutades Open Data Base Connectivity't (ODBC);

e avatud platvorm: iga moodulit ERP-i siisteemis saab liidestada eraldi mdjutamata teisi

mooduleid;

e piiriiilene ettevotlus: ERP siisteem ei piirdu ainult ithe organisatsiooni piiridega, vaid

see toetab organisatsiooni online-teenuseid ja véliseid majandusiiksusi. (Yen 2002,
340)
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Joonis 6. Tiiiipiline ERP siisteem (Rashid et al., 2002) pohjal

Pohiline  kasu  ERP  siisteemist  tegelikult ei  tule  siisteemile  omasest
»planeerimise* vOimekusest, vaid pigem vOimest toddelda tehinguid efektiivsemalt ja tagada
selliste tehingute organiseeritud arvepidamise struktuur. Planeerimise ja otsuste toetamise
rakendused esindavad vOimalikke valikulisi lisasid tiiiipilisele baasrakendusele, milleks on
tehingute tootlemine, péringute teostamine ja aruandluse koostamine. ERP siisteem on kui
infrastuktuur ettevottes, mida saab vorrelda riigi fiilisiliste maanteede vorgustiku voi

telekommunikatsiooni infrastruktuuriga riigis. (Molnar 2011, 38)

2.6 Kliendisuhete halduse (CRM-i) mudel

2.6.1 CRM-i moiste

Kliendisuhete halduse (Customer Relationship Management, CRM) siisteemide kasutamine
on aasta aastalt jarjepidevalt kasvanud ning moned uuringud vididavad, et CRM on parimaks
lahenduseks teabevahetuse probleemi korral ettevottes. CRM-i tuleks kasutada ERP-i
siisteemis, et luua klientidega interaktiivne suhe ning koondada kokku eri allikates olev
informatsioon. CRM-i peamine eesmirk on kliendisuhte loomine, arendamine ja hoidmine

(Ruivo et al., 2014, 705).
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CRM tehnoloogia rakendused iihendavad ettevotte kontori eesliini (front office) funktsioonid
(miitik, turundus, klienditeenindus) ja tagaliini (back office) funktsioonidega (finants,
logistika, inimressursid) ning mille eesméirgiks on suurendada tehingute arvu ja viirtust
kliendi kohta, arendada suhet ,klient-organisatsioon‘ (Domanska-Szaruga et al., 2014, 132)

ja luua iihtne vaade kliendi kohta (Eckerson 2002, 32).

CRM kui organisatsiooni juhtimisvahend, haldab ettevotte suhteid klientidega, vOimaldab
astuda samme uute potentsiaalsete kasumlike kliendisuhete loomiseks ja olemasolevate
kliendisuhete siilitamiseks. CRM-i siisteemi protsessides olemasolevat informatsiooni
pidevalt tdiendatakse ning informatsiooni ei koguta mitte ainult olemasolevate klientide kohta,

vaid samuti uute voimalike klientide kohta. (Ryals et al., 2001)
Kolm CRM-i alusaspekti turunduse vaatevinklist ldhtuvalt on:

e klienti tuleb kohelda kui olulist vara;

e kliendid on kasumlikkuselt erinevad, mitte koik kliendid ei ole vordselt ettevotte

kliendiks soovitud;

e kliendid erinevad oma vajaduste, eelistuste, ostukditumise ja hinnatundlikkuse poolest

(Kutner et al., 1997).

Kui enne toostusrevolutsiooni teadsid miitijad kliente tihti nime jdrgi ja mdistsid nende
vajadusi, siis masstootmine, mille peamiseks kontseptsiooniks oli leida kliente
standardiseeritud toodetele, ehitas seina miiiijate ja klientide vahele. Klientidel on suuremad
Oigused kui kunagi varem ning internet suurendab klientide mdjuvéimu itha enam. CRM
rakendus hoiab fookust kliendil, et ehitada pikaajaline vastastikune kasumlik suhe (Chen et
al., 2003, 685), suurendab iildist ettevotte kliendiportfelli védrtust, aitab luua Oiget
kliendistrateegiat ning ettevottel kohandada tooteid ja teenuseid vastavaks kliendi ndudmistele

(Kutner et al., 1997).

Uute klientide hdivamise kulu on viis korda suurem olemasolevate klientide hoidmise kulust.
Kuna uute klientide hdivamise kulu on tihti kdrgem kliendi eluaja véértusest organisatsiooni
juures (Kotler 1997, 47), siis on iiheselt arusaadav, et uute klientide hdivamine ilma otsese
fokusseerimiseta on organisatsiooni raha raiskamine. Tehnoloogia kasutamine aitab kliendi
kasumlikkust organisatsiooni jaoks jélgida ja ajas tdpsemalt médratleda (Viljoen et al., 2005,

107).
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Kliendisuhte loomine eeldab kliendi kohta kiiva puhastatud ja ajakohase informatsiooni
olemasolu organisatsioonis (Abbott 2001, 184). Organisatsioonid, kelle info pole piisavalt
hea, pole CRM-i jaoks valmis. Kuna tehnoloogilised arengud mdjutavad jitkuvalt
organisatsioonide toodete ja teenuste turundust, siis tehnoloogiat saab nimetada

organisatsiooni CRM strateegia voimaldajaks (Xu et al., 2002, 445).
2.6.2 CRM-i infotehnoloogiline mudel

CRM saab toimida ainult siis efektiivse kliendisuhete haldussiisteemina, kui dige driline
informatsioon on kokku kogutud, tehtud lihtsas vormis kittesaadavaks Oigetele inimestele,
oigel ajal, diges kohas ja 0Oigel viisil. Enamik CRM-e pdhineb iihtsel vaatel kliendile, mis
sisaldab jdrgnevat: kliendi info (nimi, aadress, telefon jne.), kliendi vajadused, kliendi
eelistused, kliendi vdidrtus ettevottele, kliendi kditumismustrid ja kliendi suhtlus ettevottega.

(Arlow et al., 2004, 187-188)

Ari ahretiilip on iidne asi, mis esineb pidevalt ja koikjal #ri valdkondades ning
majandustarkvara siisteemides. Ari ahretiilibi muster on koostoo #ri ahretiiiipide vahel. Ari
ahretiiiibi mustrid Arlow ja Neustadt’i jargi on jargnevad: osapoole (party), osapoole suhte
(party relationship), toote (product), lao (inventory), tellimuse (order), koguse (quantity),

raha (money) ja reegli (rule) ahretiitibi muster. (Ibid., 5- 6)

CRM siisteemid ebadnnestuvad, kuna klienti defineeritakse iihekiilgselt. Arvestades
drimaailma keerukust ja sealseid voimalikke erinevaid suhteid, on kliendi defineerimine ainult
osapoole (party) tiilibina liiga lihtne ldhenemine ega ei kirjelda piisavalt erinevaid rolle, mida
osapoolele saab omistada (nt. iiks rollidest on olla klient). (Ibid. 188, 190) Oluliselt
paindlikum on defineerida CRM-is klienti osapoole rolli (partyrole) tiilibina, kuna kliendi
rolliks on miiligiprotsessis olla soetaja. See vdimaldab koguda informatsiooni kliendi kui
iksikisiku kohta kogumis voi iihe osana organisatsioonist ainult korra ning kasutada nii

paljudel erinevate viisidel kui see ettevottes vajalikuks osutuma peaks. (Ibid., 190)

Joonis 7 illustreerib CRM-i infotehnoloogilist mudelit, mis on kombineeritud osapoole ja
osapoole suhte ahretiilibi mustritest. CRM-1 iiheks olulisemaks aspektiks on efektiivne
kliendisuhetehaldus, mis sisaldab kommunikatsiooni (communications) registrit. Teadmist,
kes kellega suhtleb, kommunikatsiooni ajaloo kittesaadavaks tegemist osapooltele, tegevuste
genereerimist vastavalt kommunikatsioonile, tegevuste ja selle tulemuste jdlgimist, sest

kommunikatsioon on alati eesmérgistatud soltumata, kes selle algatab.
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Ettevotte poolelt vaadatuna on see kliendi lojaalsuse ja védrtuse tdusust idriliselt kasutaotlev.
Mudel sisaldab ka kommunikatsiooni eskaleerimist hierarhiliselt korgemale ettevotte

tasandile, klienditeeninduse esindajale.

Kommunikatsiooni algab klienditeeninduse juhtumi avamisega, kuhu kogutakse koik
konkreetse kliendiga seotud konkreetsed teemad. Igal teemal on unikaalne identifitseerija, on
hallatud kliendihalduri poolt, ja vodib sisaldada rohkem kui ithte kommunikatsiooni jada
konkreetsel teemal. Samuti vdib olla iga teema seoses eelmise vOi jargmiste
kommunikatsioonidega, omada rohkem kui kahte (alati on klient ja tarnija)
kommunikatsioonist osavotjat ning alati on igal kommunikatsiooni jadal algus ja 16pp. Ainult
klientide kommunikatsioonide registreerimine ei olev piisav alus efektiivseks CRM-ks,

kommunikatsioonile peavad jargnema tegevused ja tulemused.

Seega, iga tegevus peab omama iihte voi mitut tegelikku tulemust, vastasel juhul puudub
tegevusel mote. Niiteks kommunikatsiooni ,tellitud kaubad pole kitte saadud® puhul
genereeritakse tegevus ,kontrolli kauba saatmise staatust”, mille puhul on iiks v6i kaks

voimalikku tulemust — ,,kaubad on ldhetatud* véi ,, kaubad pole ldhetatud®.
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Joonis 7. CRM-i infotehnoloogiline mudel (Arlow et al., 2004, 189) pohjal
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Piho ja Tepandi analiiiisivad Arlow ja Neustadt ahretiilibi mustreid ning laiendavad
raamistikku tuues sisse Arlow ja Neustadt ilt puuduva protsessi ahretiiiibi mustri, mis tegeleks
protsessi salvestamisega ja tagasisidestamisega kahe osapoole vahel, milleks vdivad olla
isikud, organisatsioonid voi isegi intelligentsed agendid. Piho ja Tepandi iitlevad, et Arlow ja
Neustadt1 tellimuse ahretiilibi mustri diinaamilise osa saab modelleerimisel vajadusel

asendada protsessi ahretiilibi mustriga. (Piho et al., 2012, 222-226)

Vorreldes Arlow ja Neustadt tellimuse ahretiiiibi mustriga on Piho ja Tepandi mudel
disainitud kui staatiline dokument, mis haldab informatsiooni ettevotte siindmuste kohta (nt.
tellimus on loodud, makse on tehtud jne). Protsessi ahretiiiibi mustri juures on tagasiside
andmine oluline maérksona, sest driprotsess kui selline on diinaamiline ning tagaside eri
osapooltelt annab tdiuslikuma pildi kogu protsessist, mis omakorda vdimaldab &riprotsessi
ahretiiiibi mustrit kasutada driprotsesside planeerimisel. Vajadusel saab &riprotsessi tegevusi
korrigeerida vorreldes saadud tagasisidet tegelikkuse ja plaanitavaga. (Piho et al., 2012, 225-
226)
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CRM-i

2.6.3 CRM-i komponendid ja protsessid

komponentideks jagamise kohta leidub erinevaid Kkésitlusi. Buttle on

dekomponeerinud CRM-i neljaks, lisades operatsioonilisele, analiiiitilisele ja kollaboratiivsele

CRM-le strateegilise CRM-i ning kirjeldab neid jargnevalt:

strateegiline CRM on tuumik kliendikeskne &ristrateegia, et voita ja hoida kasumlikke

kliente;

operatsiooniline CRM automatiseerib kliendiga seotud tegevused nagu miiiik,

turundus ja klienditeenindus;

analiiiitiline CRM on kliendiga seotud andmete intelligentne andmekaeve

strateegilistel ja taktikalistel eesmirkidel;

kollaboratiivne CRM kasutab ettevotteiilest tehnoloogiat (electronic  data
interchange, EDI; voice over internet protocol, VolP; veebifoorumid, meil, telefon
jne.), et optimiseerida ettevotte, partnerite ja klientide hinda kommunikatsioonis ning

tehingute sdlmimisel. (Buttle 2012, 4)

Kollaboratiivset CRM-i on nimetatud ka interaktiivseks CRM-ks ning tegemist on

kommunikatsioonikeskusega, mis koordineerib kontakteerumiskanaleid klientide, hankijate,

dripartneritega. (Domanska-Szaruga et al., 2012, 133)

Tegemist on tervikliku CRM raamistikuga, mis ithendab infotehnoloogia &riprotsessidega. Eri

osi siisteemis saab kasutada iseseisvalt voi integreerituna. (Saeed et al., 2011, 11, 12).

CRM-i oluline kiilg on orienteeritus kliendiprotsessile, milleks on jada tegevusi, mida klient

peab tegema, et rahuldada oma vajadusi vOi lahendada probleemi. CRM-i protsessid

jagunevad kolmeks:

CRM-i tarneprotsessid (CRM delivery processes) on otsese kliendikontaktiga
protsessid, et katta osaliselt kliendiprotsess (kampaaniate haldamine, miitigikorraldus,

teenuse juhtimine, kaebuste haldamine);

CRM-i tugiprotsessid (CRM support processes) on samuti otsese kliendikontaktiga,
kui ei kata kogu kliendiprotsessi, aga on tugifunktsiooniga CRM kontekstis (turu-

uuring, lojaalsusprogramm);
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e CRM-i analiiisiprotsessid (CRM analysis processes), kus konsolideeritakse ja
analiiiisitakse teistest CRM protsessides kogutud andmed (kliendi hindamine,
profileerimine, segmenteerimine, teabe ja tagasiside haldamine). Analiilisi tulemusi
kasutatakse uute teenuste loomisel ja olemasolevate teenuste efektiivsemaks

muutmisel. (Geib et al., 2005, 2-4)

Teave, mis on kogutud CRM-i tarne- ja tugiprotsessides, tuleb edastada analiiiisiprotsessi ning
seal analiilisida. Et suurendada CRM-i efektiivsust, tuleb ainult vajalikud analiiiisi tulemused

suunata tagasi tarne-ja tugiprotsessi meetmeteks. (Ibid., 2-4)

Kliendiprotsessiga méératakse dra tooted ja teenused, mida teenusepakkuja peab pakkuma, et
katta kogu kliendiprotsess tdielikult. Mitte koik ettevotted ei kata tdielikult kogu
kliendiprotsessi, vaid teatavad protsessi osad ostetakse ettevottesse sisse, et sdilitada fookus

pohikompetentsidel. (/bid., 2-4)

2.6.4 CRM-i arhitektuur

Kuna CRM strateegia arendamine on iga ettevotte individuaalne asi, siis tdielikult
integreeritud siisteem ei pea olema alati optimaalne lahendus. CRM ei ole ainult
arvutisiisteem, vaid strateegia ettevotte tegevuse toetamiseks, mille eesmérk on parandada ja
elavdada kontakte klientidega ning suurendada ettevotte védartust. (Domanska-Szaruga et al.,

2012, 133)

Oluline vahe eraldiseisva CRM-i ja integreeritud CRM-i vahel on see, et kui operatsiooniline
CRM holbustab juurdepddsu kliendi teabele, siis analiiiitiline CRM voéimaldab ligipddsu
kliendi eelistustele ja harjumustele ning kogu olemasolevat informatsiooni kliendi kohta

analiiiisitakse paketina, et kasutada seda kliendihalduse otsustusprotsessis. (Ibid., 133)

Joonisel 8 on toodud integreeritud CRM, mis toetab igakiilgset kontakti kliendiga ning
infovahetust ettevotte sees. CRM-i toetus tegevustele sisaldub jidrgnevates osades: miiiik
(kliendikontode administreerimine, kodikide kliendiga seotud siindmuste haldamine), turundus
(kampaaniad, turundusnimekirjad, e-post ja telefonikdned), klienditeenindus (konekeskus,
lepingud, klientide kaebused), tooprotsess (kalender, iilesanded, projektijuhtimine, lepingute
versioonihaldus jne.), lepingupoolte haldamine (voimaldab koguda klientide profileerimiseks

ja segmenteerimiseks informatsiooni) ja aruandlus (andmeaida andmete baasil). (Ibid., 133)
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Joonis 8. CRM arhitektuur (Domanska-Szaruga et al., 2012, 134) pohjal

Suurtes ja arenenud CRM siisteemides on funktsionaalsused jagatud mooduliteks. Samas

leidub iiksikuid arendajaid, kes ldhenevad CRM-i arhitektuurile oma vaatenurgast ldhtudes.

Siiski saab vilja tuua iliksteist moodulit, mis esinevad enamjaolt koikidel arendajatel: konto
haldamine, kontaktihaldus, miiligihaldus, ajahaldus, klienditeenindus, telemarketing,
turundus, partnersuhte haldus, drianaliiiis, teadmusbaasi haldus ja t6ovoo haldus. (Ibid., 133-

137).
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3. Tehtud too

3.1 Raamatupidamisspetsiifilise CRM-i mudel

Raamatupidamisspetsiifiline CRM baseerub CRM-i pohimodttel ja mudelil ning on laiendatud
raamatupidamises vajamineva spetsiifiliste andmete ja funktsionaalsustega. Mudeli
koostamisel on arvestatud finantsarvestuse reeglite, pohimotete ja kitsendustega, mis

kanduvad iile CRM-i funktsionaalsustesse.

CRM moodulite arv ja funktsionaalsus, mida konkreetne raamatupidamisettevote vajab,
sOltub teenindatavate klientide arvust, osutatavate teenuste liikidest, kasutuses olevatest

tarkvaradest, raamatupidamisettevotte majandusnéitajatest ja tootajate arvust.

Tavaparane CRM mudel ei sobi raamatupidamisettevotte spetsiifikaga teatud andmeviljade ja
funktsionaalsuste puudumise tdttu osades moodulites. Seetdttu jiargnevalt kirjeldatakse dra
tarvilikud funktsionaalsused ja andmeviljad moodulites, et saavutada CRM-i
raamatupidamispetsiifilisus ning et CRM-i saaks kasutada raamatupidamisteenust osutavas

ettevottes AS ABC.

Mooduleid, mis sobivad standardsena, allpool kirjeldatud pole. Samas on tihendatud ja lisatud
moningaid mooduleid, mis on vajalikud raamatupidamisteenuse osutamiseks, kuid
tavapdrases CRM-is ei pruugi sisalduda. Raamatupidamisspetsiifilise CRM-i moodulid on

omavahel integreeritud.

Kuna CRM koos ERP-ga on kdige kompleksem lahendus, siis joonisel 9 toodud mudelis on
CRM niidatud iihe alammoodulina ERP-st. Kuna raamatupidamisettevotted kasutavad lisaks
oma dritegevusele veel mitmeid klientide majandustarkvarasid, siis need on antud mudelis

ndidatud integreerituna iihtsesse siisteemi.
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Joonis 9. Raamatupidamisspetsiifilise CRM-i mudel

Joonisel 9 niidatud raamatupidamisspetsiifilises CRM-i mudelis on tumesinisega kujutatud
raamatupidamisettevottele tarvilikud moodulid: konto ja kontaktihaldus, tootajate haldus,
ajahaldus, miiiigi ja klienditeenindus, turunduse haldus, t66voo haldus, iseteenindus,

teadmusbaasi haldus, dokumendihaldus.

Tulenevalt raamatupidamisettevotte vajadusest ja klientide ndudlusest, tuleb kaaluda
lisamoodulitena (joonisel 9 ndidatud katkendliku joone ja helesinisega) miiiigi- ja ostuarvete
haldust koos kinnitusringiga, maksete haldust, drianaliiiisi (business intelligence), lepingute

haldust koos kinnitusringiga ja digiarhiivi kasutuselevottu.
3.1.1 Konto ja kontaktihalduse moodul

Konto ja kontakti haldus on moodul, mis sisaldab igakiilgset informatsiooni
raamatupidamisettevotte klientide ja potentsiaalsete klientide kohta. Moodul on liidestatud
ritkklike institutsioonide andmebaasidega (Maksu-ja Tolliameti, Ariregistri, Statistikaameti,
Eesti Pank) raamatupidamisarvestuseks vajalike andmete manuaalse sisestuse viltimiseks ja

andmete uuendamiseks.

Samuti on moodul liidestatud iildlevinud otsingumootorite, sotsiaalmeedia ja taustakontrolli
pakkuvate internetilehekiilgedega. Nditeks, kui potentsiaalne klient kiisib hinnapakkumist

raamatupidamisettevotte kodulehel oleva kiisimustikku kasutades, registreeritakse tema
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andmed antud moodulis. Moodul peab sisaldama informatsiooni kliendi pdhiandmete (vt. Lisa
1, Joonis 10), kontaktide (vt. Lisa 2, Joonis 11) ja aruandluse (vt. Lisa 3, Joonis 12) kohta.
Igat klienti identifitseeritakse Ariregistri poolt omistatud registrikoodiga. Igal kliendil saavad
olla ainult iihed iildandmed. Seevastu maksude ja panga andmeid voib rohkem olla. Andmed
audiitori kohta soltuvad sellest, kas klient on auditeeritav voi mitte. Eesti kliendi puhul

mitteresidendi andmed puuduvad, kuid véliskliendi puhul on andmed olemas.

KliendiUldandmed : ; ;
Uldandmed -m_________ﬂ_lh MitteresidendiAndmed
registdkood "‘ﬁl_{ﬁ mittere sidendiFegNumber
nimi residendiriiziRegkood
1* L+
0.1 L*
Maksud _ — Pank
KMERkood Audiitor Faamatupidamine pangaNimetus
regOtsuseKuupdev audiitorimi Kiendihaldur IBAN
....... telefon raamatupidaja

Joonis 10. Kliendi iildandmete klassidiagramm

Kliendi kontaktid sisaldavad andmeid kliendi juhtkonna kontaktide (sh. juhatuse ja ndukogu

litkkmed), finantskontaktide, kompetentside ja seotud isikute kohta.

Seotud isikute all moistetakse nii Tulumaksuseaduse moistes seotud isikuid, kliendi
ettevottega samasse gruppi kuuluvaid juriidilisi isikuid, omanikke, endiseid todtajaid kui muid

ettevottele olulist moju omavad isikuid.

Kompetentsid on isikud, kellelt saadav sisendinformatsioon on olulise védrtusega ning abistab

raamatupidajat tehingute kirjendamisel ning aruannete koostamisel.
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Eliendifontaktandmed

A \ 1.#* 1.*

Juhtkond Finantskont alt Seotudlsik Eompetents
i fimi tiiiip fimi _
isitukood isikukood fuimi ametikoht

Joonis 11. Kliendi kontaktide klassidiagramm

MaksuametiDeklaratsioon L+ 0= Statistk a_—‘i.fua.tme
delklaratzioonif oo d - Kliendi Anuan dhis amande vormEood
dekdlarat siooniNimetus amande vormilNimetus

1 * 0 *
1.* B
Kliendi Telit ud Anmanne Eestifanga Aruanne

Majandusaa stafmanne
amande MNimetus amandevormifood

majan dusaasta .
aruande vormiNmetus
vahiuta

aruande Vorm

Joonis 12. Kliendi aruandluse klassidiagramm

Aruandluse andmed (vt. Lisa 3, Joonis 12) sisaldavad andmeid kliendi riiklike
aruandluskohustuste ja kliendi poolt tellitud aruandluse kohta. Igale aruandele saab lisada

esitamise tdhtaja ning moodul annab mérku saabuvast tihtajast.
3.1.2 Tootajate halduse moodul

Tootajate haldus on moodul, mis sisaldab detailseid andmeid ettevotte AS ABC tootajate,

nende kompetentside kohta ja tootajatevahelise seotuse kohta (vt. Lisa 4, Joonis 13).
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Todtajad

* * l
Oslused Eliendid Izikuandmed
haridus Klient fiimi
keeleoskus teenindamise Alguskuupdev siiftaeg
erilisedOskused teenindamis el dppluup dev isibukood

Joonis 13. Ettevotte tootajate klassidiagramm

Voéimalik on niha tootaja tooajalugu ajalises 10ikes. Kontakte on voimalik kategoriseerida,

linkida, sildistada, vélja votta nimekirju ning raporteid ja seotust visualiseerida.

3.1.3 Ajahalduse moodul

Ajahaldus on moodul, mis sisaldab kalendri funktsionaalsust ning véimaldab koosolekute,
kohtumiste, iirituste, tegevuste kuvamist konkreetsel (pdev, niddala, kuu, aasta) perioodil koos
alarmi ja prioritiseerimisega. On voimalik koostada, muuta, sulgeda, samuti saata tootajate
lauale iilesandeid ja tegemist vajavate todde nimekirju ning meeldetuletusi koos tditmise

tdhtaegadega.

Lisafunktsionaalsus on todajatabelite koostamine, mis on aluseks kliendile arve esitamiseks
ning saab genereerida formaadis, mis vOimaldab vajadusel lisada see kliendile esitatavale
arvele. Iga tootaja jaoks on toOajatabel eeldefineeritud tootajaga seotud klientide ja

osutatavate teenuste osas.

Tooajatabeli tditmiseks on kaks voimalust, kas tdita todajatabelit jooksvalt, mérkides &ra
kliendi ja tegevuse alguse ning 10puaja, vOi koostada toopédeva 10pus todajatabel kogu pdeva
kohta. To6ajatabelis ndidatakse dra klient, kulunud aeg ja tegevuse kirjeldus voi kulunud aeg

ja teostatud kannete arv, lisategevused nédidatakse eraldi.
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Vastavalt kliendiga s6lmitud kokkuleppele t60aja arvestusviisi kohta, kuvatakse arvel voi arve
lisal arvestusperioodis raamatupidamisarvestusele kulunud aeg voi teostatud kannete arv voi
piisitasu koos tegevuse kirjeldusega. Piisitasu puhul td6taja poolt sisestatud tootatud tunnid

lahevad tootaja todaja statistikasse.

Tootaja todajatabelitesse sisestatud andmete pohjal arvutatakse iga toodtaja kohta tema
keskmine kiirus kuus, mida viljendatakse kulunud ajaga ithe kande teostamiseks. Kiiruse

arvestusse ei ldhe lisategevusteks kulunud aeg.
3.1.4 Miiiigi ja klienditeeninduse moodul

Miiiigi ja klienditeeninduse haldus on moodul, milles hoitakse andmeid potentsiaalsetele ja
olemasolevatele klientidele tehtud pakkumiste, lepingute versioonide, 10plike lepingute,
kokkulepete ning klientidelt saadud teenuste tellimuste, teadete, kiisimuste ja jarelpdrimiste
kohta. Lisaks hoitakse moodulis andmeid kliendi ajaloo, klientidele esitatud arvete,

miiiigitingimuste jms. kohta.

Moodulis on lisaks traditsioonilistele andmetele jargnevad andmed (vt. Lisa 5, Joonis 14):

Arveldusklient EliendiAndmed Eliendihaldur
arvelduskliendiMNimi kiendiNumber i
arvelduskliendiRegKood 12 KliendiNimi 1 telefon
......... registrifood \

Info jateated |- / \ Raam atupidajad
. 1 _* . -

lmpdev - L]

sisestajaMNimi L 1.* telefon

------- KasutatavadTarkvarad TellitudTeenused T

tarkvaraMimetus teenuseKood
uuluvus teenuseMNimetus

Joonis 14. Miiiigi ja klienditeeninduse kliendiandmete klassidiagramm

Kuna raamatupidamisteenuse osutamine on tsiikliline teenus ning miiiik ja klienditeenindus
tithedalt seotud, siis on kaks eraldiseisvat moodulit iiheks liidetud. Enne
raamatupidamisprotsessi algust kontrollitakse kliendi volgnevuse olemasolu. Tasumata arve

puhul saadetakse vilja kliendile teade, et teenus peatatakse ajutiselt volgnevuse
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likvideerimiseni. Informatsioon teate véljasaatmisest edastatakse samuti teenust osutavale

raamatupidajale.

3.1.5 Turunduse halduse moodul

Turunduse haldus on moodul, mis vdoimaldab tavapiraseid turunduslikke tegevusi (andmed
toodete ja teenuste kohta, kampaaniad, hinnakirjad jne.) ning kommunikatsiooni haldamist eri
kliendisegmentidele ja eri kanalites (kliendi kirjad e-posti teel, artiklid kodulehel, blogi,
Facebook, LinkedIn jne.). Moodul vdimaldab saata vilja kliendi kirju, teavitusi ja teateid
vastavalt kliendi eripérale (keel, residentsus, tegevusala jne.). Naiteks mitteresidendist klienti
teavitatakse inglise keeles vastavast Tulumaksuseaduse muudatusest, kinnisvaraga tegelevaid
kliente Kédibemaksuseaduse muudatustest ja koiki kliente eesti, vene ja inglise keeles

Maksukorralduse seaduse muudatusest.

3.1.6 Toovoo halduse moodul

Toovoo haldus on moodul, kus defineeritakse iga kliendi jaoks teenuse osutamise protsess
koos tdhtaegadega, mis algab uue kalendrikuu saabumisega ja 10ppeb kalendrikuu

16ppemisega.

Igakuist raamatupidamist saab vorrelda projektiga, millel on vahepealsed tdhtajad (maksu-ja
muude aruannete tihtajad) ja 10pptihtaeg (kliendi kuuldpu aruannete koostamine). Protsess on
jaotatatud tegevusteks koos hinnagulise kestvuse ja valmimise tdhtajaga. Raamatupidaja
mirgib iga tegevuse I0ppedes selle valminuks. Kogu protsessi on vdimalik kujutada
graafiliselt ning klient ndeb iseteeninduse kaudu, millises protsessi osas hetkel tegevused

toimuvad ja millised tegevused on Iopetamata.

Kliendi jaoks algab protsess sisendite esitamisega raamatupidamiseks ja 10ppeb tellitud kuu
aruandlusega kittesaamisega. Raamatupidaja jaoks algab protsess kliendi algdokumentide
saabumisega ning 10ppeb tellitud aruannete esitamisega kliendile. Lisatoode, niiteks kliendi
projekti aruandluse koostamise puhul lisatakse olemasolevale teenuseprotsessile paralleelne

protsess projekti aruandluse tdhtajaga.
3.1.7 Iseteeninduse moodul
Iseteenindus on moodul, mis vdoimaldab kliendil raamatupidamisettevottele dokumente esitada

digitaalsel kujul. Kliendil on vdimalik ldbi iseteeninduse esitatud dokumente igal ajahetkel
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vaadata. Igal kliendil on oma kliendikonto, kuhu kliendi esindaja logib sisse ning laeb iilesse
raamatupidamise alusdokumendid failidena eristades dokumendid liigiti (ostuarved,
kulutSekid, miiiigiarved, lepingud, kuluaruanded, pangafailid, pangaviljavotted jms.) ning

lisades juurde kuu ja aasta numbri, mis kuu ja aasta algdokumentidega on tegemist.

Uleslaadimisel lisab siisteem dokumentidele juurde dokumentide suuruse, ajatempli ning
kontrollib, kas koik raamatupidamisprotsessiks vajalikud dokumendid on esitatud. Peale
laadimist saadab siisteem vilja teated nii kliendile eduka laadimise kui raamatupidajale teate,

et dokumendid on konkreetselt kliendilt saabunud.

Kliendil on kohustus dokumendid esitada lepingus ettendhtud tdhtajaks, nditeks kuu esimese
viie kalendripdeva jooksul, vastasel korral saadetakse kliendile teavitus esitamata
dokumentidest. Samuti teavitatakse, et pole voimalik alustada raamatupidamisettevotte poolt
raamatupidamisprotsessi ning Maksuametile esitatavad deklaratsioonid hilinevad kliendist
olenevatel pohjustel. Raamatupidaja saab iseteenindusest saata kliendile teavitusi puuduvate
dokumentide kohta kasutades selleks dokumendimalle. Valminud aruanded, raportid jms.

laaditakse raamatupidaja poolt iilesse kliendi kontole vastavasse aknasse.

Iseteenindus vdimaldab piiratud osas kliendil ndha ja muuta endaga seotud andmeid
(juhtkond, finantskontaktid, aruannete tellimused). Samuti kasutada raamatupidamisalast
oskusteavet, mis on avalikustatud teadmusbaasis klientidele. Saata raamatupidamisettevottele
tellimusi, teateid ja kiisimusi ning ndha tooprotsessi hetkeseisu graafiliselt kujutatuna.
Iseteenindus vdimaldab kliendil koostada majanduskulude aruannet niidise jargi ja esitada

raamatupidajale.
3.1.8 Teadmusbaasi halduse moodul

Teadmusbaasi haldus on moodul, kuhu kogutakse raamatupidamisega seotud kontrollitud
oskusteave, parimad praktikad, koolitusmaterjalid, ndpundited, dokumendindidised ning

maksukonsultantide poolt kommenteeritud seadused ja méarused.

Moodulis hoitakse teavet aastate jooksul kehtinud ja hetkel kehtivate maksumiirade,
alampalga ning maksuvaba tulu jms. kohta. Teadmusbaasi tdiendatakse ja uuendatakse
jooksvalt nii raamatupidamisettevotte tootajate kui maksukonsultantide poolt. Teadmusbaasi

saavad kasutada piiratud vaates raamatupidamisettevotte kliendid 1ébi iseteeninduse.
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3.1.9 Dokumendihalduse moodul

Dokumendihaldus on moodul, kuhu kogutakse ja hoitakse klientide poolt esitatud
raamatupidamisarvestuseks esitatud digitaalsed sisendid ning raamatupidajate poolt
tootlemisprotsessis genereeritud dokumendid iga kliendi kohta eraldi. Klientide poolt
paberkandjal esitatud dokumendid digitaliseeritakse raamatupidamisettevotte poolt.
Raamatupidamisspetsiifilise dokumendihalduse eripdraks on see, et dokumendid on jaotatud
lisaks tavapdrasele puustruktuurile teema jargi ka kaustadesse kuude kaupa vastavalt
dokumendi sisestamise ajale raamatupidamises ning neile on lisatud kas manuaalselt voi
automaatselt raamatupidamiskannete numbrid, mis hdlbustavad vastava dokumendi hilisemat

otsingut.

Otsingute holbustamiseks on lisaks dokumendi kuupidevale, raamatupidamises registreerimise
kuupievale, tehingu osapooltele ja sisule voimalik dokumentidele lisada seoseid tegevuste,
dokumentide, isikute, ettevotetega. Samuti on vOimalik dokumentidele lisada selle sisu
iseloomustavaid silte. Dokumendihalduse moodulis hoitakse viimase kahe aasta dokumente

ning vanemad kui kaks aastat dokumendid suunatakse digiarhiivi.

Kuna eespool kirjeldatud siisteem pohineb traditsioonilisel CRM-1 ning omab samas
funktsionaalsuseid ja vahendeid, mida ainult raamatupidamisettevote vajab, siis voiks antud
siisteemi nimetada raamatupidamisspetsiifilise CRM asemel ka raamatupidamisettevotte

juhtimise siisteemiks (Accounting Company Management System, ACMS).

3.2 Raamatupidamisspetsiifiline CRM kliendihaldusprotsessi

parendamiseks

3.2.1 Parendatud kliendihaldusprotsessi kirjeldus

Joonistel 15, 16, 17, 18 on toodud AS ABC parendatud kliendihaldusprotsess, kus
konkreetsete tegevuste juurde on lisatud kliendihaldusprotsessis vastavas tegevuses kasutatav
raamatupidamisspetsiifilise CRM-i moodul. Samuti on protsessis enamus manuaalseid

tegevusi (v.a. infoparingu hindamine) muudetud poolautomaatseks voi automaatseks.

Esimesel kolmel joonisel (vt. Joonis 15, Joonis 16, Joonis 17) kirjeldatud AS ABC parendatud

kliendihaldusprotsess algab potentsiaalselt kliendilt infopédringu saamisega. Infopiring
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registreeritakse siisteemis (ettevotte nimi, saatja nimi jne) kontakti ja kontohalduse moodulis.

Siisteemi poolt saadetakse saatjale vastus infopéaringu kohalejdudmise kohta.

Kui infopidring saabus ettevotte kodulehe kaudu, kus tédideti kohustuslike viljadega ankeet,
siis infopdringule jargneb potentsiaalse kliendi taustauuringu teostamine. Kui infopéring saadi
meili vOi sotsiaalmeedia kaudu, siis toimub infopdringu esialgne hindamine. Kuna
olemasolevas protsessis enamus juhtudel tuli kiisida lisaks andmeid, siis parendatud protsessis
saadetakse hindamist mitteldbinud potentsiaalsele kliendile automaatselt tditmiseks

kohustuslike viljadega ankeet. Seejdrel teostatakse kliendile taustauuring.

Peale taustauuringu teostamist toimub potentsiaalse kliendi 10plik hindamine rakendades
drireegleid.  Taustauuringut  mitteldbinud  potentsiaalsetele  klientidele  saadetakse

vastavasisuline teade. Kui potentsiaalse kliendi taust on korras, saadetakse hinnapakkumine.

Potentsiaalse kliendi poolt aksepteeritud hinnapakkumisele jargneb kliendile tiitiplepingu
saatmine. Seejdrel lepitakse kokku kohtumine edasiste tegevuste tdpsustamiseks ja lepingu
allkirjastamiseks. Kui leping on digitaalselt allkirjastatud, siis saadetakse kliendile nimekiri

noutavate dokumentide ja failidega raamatupidamiseks.

Jargnevalt, kui iilevaade kliendi tegevusest on saadud ning leping solmitud, luuakse kliendile
iseteeninduses konto ning valitakse sobiv raamatupidaja arvestades kliendi ja raamatupidaja
tunnuseid (kliendi tegevusala, dokumendimaht, kasutatav tarkvara, raamatupidaja oskused

jne).

Seejarel laeb klient iiles iseteenindusse ndutavad vajalikud failid ja dokumendid ning siisteem
kontrollib esitatud dokumendid liikide kaupa. Kui esineb puudujédike, saadetakse sellekohane
teade kliendile. Hiljem vajadusel ka meeldetuletusi. Edaspidi esitab klient sisendid igakuiselt

vastavalt kokkulepitud tihtaegadele samas vormis.

Kui raamatupidamiseks vajalikud dokumendid ja failid on kontrollitud, teostakse kliendi
volgnevuse kontroll. Kui kliendil on vdlgnevusi raamatupidamisettevotte ees, saadetakse
sellekohane teavitus koos informatsiooniga teenuse peatamisest nii kliendile kui kliendi
raamatupidajale. Kui kliendil volgnevus puudub voi volgnevus likvideeritakse kliendi poolt,

saab raamatupidaja teostada kanded ja esitada deklaratsioonid.

Toovoo halduse moodulis sulgeb raamatupidaja vastava tegevuse selle Iopetamisel ning klient

saab jilgida raamatupidamisprotsessi kulgu iseteeninduse kaudu.
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Vastavalt kliendiga kokkulepitud tihtajale esitab raamatupidaja soovitud aruanded. Vajadusel
teostatakse parandused ja tdiendused aruannetesse. Seejdrel kinnitab raamatupidaja ajahalduse
moodulis tooajatabeli, mille alusel arve koostatakse. Protsess 10ppeb esitatud arve tasumisega

kliendi poolt.
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Joonis 15. Parendatud kliendihaldusprotsess - osa 1
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Joonis 16. Parendatud kliendihaldusprotsess - osa 2
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Joonis 17. Parendatud kliendihaldusprotsess - osa 3
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Joonis 18. Parendatud kliendihaldusprotsess - osa 4
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Viimasel kliendihaldusprotsessi joonisel (vt. Joonis 18) on kirjeldatud parendatud
kliendihaldusprotsessi see osa, kus seaduse, midruse vms. muudatuse puhul teavitatakse
klienti ja tdiendatakse teadmusbaasi. Erinevatest allikatest kogutakse informatsioon kokku
(internet, koolitused jms.). Seejdrel vastavalt informatsiooni iseloomule segmenteeritakse
sihtgrupp, keda on vaja teavitada. Jargnevalt koostatakse sihtgrupp ning teavituse tekst.
Lisaks klientide teavitamisele meiliga ja sotsiaalmeedia kaudu, laetakse informatsioon iilesse

iseteenindusse ning lisatakse teadmusbaasi.

3.2.2 Raamatupidamisspetsiifilise CRM-i funktsionaalsuste selgitused

Koik kliendihaldusprotsessis vajalikud funktsionaalsused on toodud kasutaja jaoks iihtsele
ilevaatlikule toolauale, mida raamatupidamisspetsiifilise CRM-i kasutaja saab modifitseerida

vastavalt vajadustele.

Parema klienditeeninduse eesmirgil on konto ja kontaktihalduse ning tddtajate mooduli
andmetesse lisatud klienti iseloomustavad mirksonad ja raamatupidaja isikuomadused
(erilised oskused, keeleoskus, tugevused ja nodrkused), et leida osapoolte vdimalikult hea
isikuomaduste kattuvus poolte rahulolu saavutamiseks ning probleemide ennetamiseks.
Siisteemi edasise arendamise kdigus saab luua reeglite siisteemi, millega pakutakse vilja

kliendile kdige sobivamad raamatupidajate kandidaadid.

Kuna volgu oleva kliendi jatkuv teenindamine on olnud probleemiks AS-s ABC, siis miiiigi ja
klienditeeninduse moodulis kontrollitakse enne teenuse osutamist kliendi volgnevuse
olemasolu. Kui volgnevus on ja seda ei likvideerita kliendi poolt ettenihtud ajal, siis teenuse

osutamine peatatakse AS ABC poolt. Teade saadetakse vilja ka raamatupidajale.

Ajahalduse toOajatabel annab parema iilevaate nii raamatupidamisettevottele kui kliendile
raamatupidaja poolt teostatud toodest ja tegevustest. TooOajatabel vihendab voimalust, et
tootunnid jddvad arveldamata, kuna kliendiga seotud suhtlus mirgitakse ililesse miiligi ja

kliendihalduse moodulisse.

Miiiigi ja klienditeeninduse moodulis méaratakse dra kliendi arveldusklient, kellele osutatud
teenuste eest arve esitatakse. Selleks voib olla klient ise, aga ka moni teine ettevote.
Arveldusperioodi méddramine kliendile on oluline, sest teatud ettevotetele osutatakse teenust

iks kord aastas. Arveldusperioodi jirgi saab teostada ristkontrolli, et tuvastada, kas osutatud
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teenused on kaetud arvetega. Info ja teadete alla koondatakse igasugune informatsioon
(teated, tdhelepanekud, kokkulepped, meeldetuletused jms.) raamatupidamisettevotte ja

kliendi vahelise suhtluse kohta.

Turunduse halduse moodul aitab raamatupidamisettevottel kommunikeerida eri klientidele
vastavalt nende profiilile informatsiooni seadusemuudatuste ja raamatupidamisega seonduva

kohta ning turundada pakutavaid teenuseid.

Toovoo halduse moodul muudab teenuse osutamise protsessi arusaadavamaks kliendi jaoks,
kuna kliendil on vdimalik iseteeninduse kaudu jilgida teenindusprotsessi kulgu.
Raamatupidamisettevote saab tootaja haigestumise vms. probleemi korral kiirelt iilevaate
kliendi teeninduse protsessi hetkeseisust ning protsessi jdtkamiseks saab méérata sobiva

asendaja.

Iseteeninduse moodul voéimaldab kliendil mugavalt esitada dokumente raamatupidajale.
Samas kontrollitakse koik vajalike sisendite esitamist kliendi poolt ning teavitatakse
puuduvatest dokumentidest. Raamatupidamisettevote jaoks annab digitaalne dokumentide
esitamine vOimaluse fikseerida dokumentide esitamise aeg, et dra hoida olukord, kus vodlgu
olevale kliendile raamatupidamisteenust osutatakse ilma raamatupidamisettevotte juhtkonna
teadmata. Samuti ennetab digitaalne dokumentide esitamine olukorda, kus klient viidab, et

dokumendid on esitatud, kuid raamatupidamisettevottesse need joudnud pole.

Teadmusbaasi halduse moodul on kontrollitud informatsiooniga keskkond, kus saavad t6oks
vajalikku informatsiooni nii kliendid kui tootajad. Teadmusbaasi tdiendavad todtajad toos
ettetulnud olukordade ja lahendustega, mis voimaldab kokku koguda ja jagada ettevotte sees

ja sellest vilja professionaalseid teadmisi.

Dokumendihalduse moodul on ehitatud arvestades raamatupidamise tsiiklilist iseloomu.
Kaustadesse jaotamine raamatupidamises registreerimise jargi ning seostamine ja siltide

lisamine holbustab ning kiirendab vastava kuu raamatupidamise algdokumentide leidmist.
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4. Analiiiis ja arutelu

4.1 Tehtud to6 analiiiis

Antud t66 autori poolt pakutud raamatupidamisspetsiifilised laiendused CRM-i mudelile

ldhtuvad AS ABC reaalsest vajadusest informatsioonile ja tegevuste tdhusamaks muutmisele.

Kui olemasolev kliendihaldusprotsess pohineb Microsoft Office tarkvaral, Microsoft
Windows  kaustade  struktuuril ja  paberkandjate  hoidmisel  kaustades,  siis

raamatupidamisspetsiifiline CRM toetab tehnoloogiliselt kliendihaldusprotsessi.

Arvestades AS ABC teenuste mahtu ja liike, klientide ja tootajate arvu, tuleb autori arvates
AS-1 ABC kaaluda jiargnevate CRM-i podhimoodulite kasutuselevottu: konto haldus,
kontaktihaldus, miiiigi haldus, ajahaldus, klienditeenindus, turunduse haldus, iseteenindus,
teadmusbaasi haldus ja t6ovoo haldus. AS-1 ABC tasub lisamoodulitest hinnata vajadust ja
kasutatavust jargnevate moodulite suhtes: miiligi-ja ostuarvete haldus koos kinnitusringiga,
maksete haldus, &drianaliilis (business intelligence), lepingute haldus koos kinnitusringiga ja
digiarhiivi. CRM-i moodulite mugavat ja tohusat kasutamist toetab iihtne kasutaja eelistusi

arvestav modifitseeritav toolaud.

Raamatupidamisspetsiifiline CRM vihendab oluliselt ajakulu kliendiga suhtlemisel ja seotud
tegevustes (kliendi taustinfo, pakkumise tegemine, lepingu versioonihaldus ja sdlmimine,
kliendi jarelteenindus), sest kodik kliendiga andmed ja informatsioon on iihes kohas ning
kiiresti  leitavad. Samuti muutub teenindusprotsess igas etapis ldbipaistvamaks
raamatupidamisettevotte enda jaoks. Arireeglite siisteem vdimaldab hinnata potentsiaalset
klienti ja otsustada, kas kliendile tehakse hinnapakkumine v6i mitte. Samuti saab monitoorida

olemasolevat klienti erinevate probleemide ennetamiseks.

To60 autor toob siinkohal vélja lisamoodulitest drianaliiiisi mooduli, mille kasutuselevotmist
nii enda ettevotte tarbeks kui klientidele teenuse osutamiseks tasub AS-1 ABC tdsiselt
kaaluda. Arianaliiiisi mooduli kasutuselevotmine annab voimaluse luua
raamatupidamisettevottel uue andmeaida kasutamise teenuse klientidele, samuti laiendada
pakutavate aruannete valikut. Raamatupidamisettevotte  kdsutuses olev  kliendi

raamatupidamisinfo saaks seeldbi kliendi jaoks laialdasema viljundi ja veelgi parema
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kasutuse. Viiksematel ja keskmise suurusega klientidel, kellel endal pole voimalik
investeerida drianaliilisi vahendite kasutusse, saaksid kasutada raamatupidamises olevat infot

oma tegevuse analiilisimiseks ja ettevotte arendamiseks raamatupidamisettevotte kaudu.

Raamatupidamisspetsiifiline CRM lahendus praktikas peab vdimaldama valida, milliseid
mooduleid kasutusele votta, millist arhitektuurilist lahendust kasutada, milliste olemasolevate

tarkvaradega integreerida ning kuidas kogu lahendust konkreetse ettevotte jaoks finantseerida.

4.2 Teema Kiisitlus teadusartiklites

CRM-i mudeli kasutamist raamatupidamisettevotte kliendihaldusprotsesside efektiivsemaks

muutmiseks késitlevaid teaduslikke artikleid on vihe.

2002. aastal ilmunud artiklis Bose (2002, 95) on delnud, et CRM sobib ettevotetele, kes
omavad palju andmeid klientide kohta, niditeks finantsettevotetele (Bose, 2002, 95).

2004. aastal ilmunud artikkel késitleb CRM-i1 kui alternatiivi Microsoft Outlook’i

kasutamisele raamatupidamisettevotetes (Boyle 2004, 17).

2008. aastal ilmunud artiklis késitletakse CRM-i kui vahendit raamatupidamisettevotte

protsesside muutmiseks ja konkurentsieelise saavutamiseks (Lassar et al., 2008, 68-73).

2013. aastal on ilmunud kaks artiklit. Belfo et al., iitleb oma artiklis, mis késitleb AIS-i
tulevikuperspektiive, et CRM on iiheks oluliseks initsitiiviks protsesside kui ettevotte
strateegilise vara haldamises, sest protsessid mojutavad ettevotte tulemuslikkust ning loovad
vadrtust klientidele ja aktsiondridele (Belfo er al., 2013, 543). Ning Snyder toob vilja, et
CRM ei ole raamatupidamisettevotte jaoks mitte ainult viis olemasoleva kliendisuhte hoidja,
vaid voib drastiliselt suurendada ettevotte miitigijoudlust ja stimuleerida miiiiki (Snyder 2013,

15).

Erinevalt antud to6st, ei ole artiklites kirjeldatud detailselt vajaminevaid funktsionaalsuseid
ning andmeid, mille abil saaks CRM mudelit laiendada ja praktiliselt kasutada

raamatupidamisettevotte kliendihaldusprotsesside efektiivsemaks muutmisel.
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4.3 Vordlus teiste arvamuste ja hinnangutega

4.3.1 CRM-i vihese kasutamise pohjused

T60 autor on joudnud jireldusele, et kuigi CRM-i kasutatakse teistes drivaldkondades
laialdaselt, siis raamatupidamisettevotete jaoks on CRM-i tehnoloogia kasutuselevotmine uus
asi nii Eestis kui maailmas. Raamatupidamine on tugiteenus ja seetdttu pole harjutud métlema
ega seostata oma tegevust turunduse ja miiiligiga, mistottu ei peeta ka raamatupidamist

trendikaks ametiks.

Kuigi raamatupidamine on ,,Joomingulisus raamides*, siis t60 autori arvates loovus pole veel
joudnud kanduda tehnoloogia kasutamisele kliendihaldusprotsesside efektiivsemaks
muutmisele, sest jatkuvalt ollakse harjunud kasutama paberdokumente. Et tehnoloogilistele
probleemidele ja kitsaskohtadele lahendust leida, soetatakse antud probleemi hetkel lahendav

tarkvara, mis siiski pikemas perspektiivis ning iildpildis ei ole elujouline kisitlus.

To60 autor on samal arvamusel kui Gryskiewicz, et raamatupidamisettevotted opereerivad
mitmete omavahel mitte alati harmoneeruvate siisteemide keskel, mis monikord tootavad ka
eri platvormidel. (Gryskiewicz 2011, 12) Pohjuseks toob t66 autor, et sellega soovitakse tulla
vastu kliendile, kes on harjunud juba soetatud tarkvaraga, ning raamatupidamisteenuse

sisseostmisel ei soovi tarkvara vahetust ette votta.

Too autor ndustub arvamusega Carpp et al, et tihenev Kkonkurents paneb
raamatupidamisettevotted olukorda, kus tuleb miiiigi suurendamiseks Oppida tundma
olemasolevat ja ka potentsiaalset klienti ning muutma kliendihaldusprotsessid

ldbipaistvamaks ja tohusamaks. (Carpp et al., 2010, 7)

Samas arvab t00 autor, et ainult konkurents pole ainuke kataliisaator olemasoleva
kliendihaldusprotsessi muutmiseks, vaid selleks on ka klientide tehnoloogilise teadlikkuse
tous ning kasvanud ootused teenuse ja selle hinna suhtes. Investeering
raamatupidamisspetsiifilisse CRM-i on vahendiks, mis seda pakub, koos voimalusega eristuda
konkurentidest ning suurendada seeldbi miiiiki. Raamatupidamisspetsiifiline CRM aitab
ettevottel toime tulla kasvava infohulgaga ning raamatupidamisettevotte juhtkond ei 16ika end

vilja olulisest informatsioonist ettevotte, olemasoleva ja potentsiaalse kliendi kohta.
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4.3.2 Pakutavad lahendused

Gryskiewicz on leidnud, et arvestades raamatupidamisvaldkonna spetsiifilisust, keerukaid
klientide drisuhte vorgustikke ja seoseid, vajab raamatupidamisteenust osutav ettevote lisaks
CRM-le integreeritud siisteemi, kus on kombineeritud kdik raamatupidamisettevotte vajadusi
rahuldavad moodulid koos CRM-ga. Siisteemi koos CRM-ga peab olema lihtne kasutada ning
sisaldama nditeks jidrgnevaid funktsionaalsusi: to0ajaarvestus ja arveldus; dokumentide
haldamise siisteem; projektijuhtimine, raporteerimine ja prognoosimine; ldpetamata t66d ja
realisatsiooniraportid; maksuaruandluse koostamine ja tdhtaegade jélgimine; to6voo
jédlgimine; kontaktide ja konto haldamine; turundustegevuste juhtimise siisteem. (Gryskiewicz

2011, 12)

Domanska-Szaruga et al., on seevastu leidnud, et siiski CRM ei ole siisteem, mida iga
organisatsioon peaks juurutama. Enne CRM planeerimisel tuleb analiilisida, kas
organisatsiooni klientide ja tehingute arv on piisav, et siisteemi rakendamine parandaks
ettevotte protsesside efektiivsust ning investeering tasuks end &dra. Vastasel juhul tasub

kaaluda CRM laadse siisteemi juurutamist. (Domanska-Szaruga et al., 2012, 137)

Too autor arvab, et CRM laadse siisteemi, mis ei ole raamatupidamisspetsiifiline,
kasutuselevotmine on siiski lithiajaline probleemilahendus ning pikemas perspektiivis ei tasu

t60d ja vaeva dra.

To6o autor arvab, ERP koos raamatupidamisspetsiifilise CRM-ga oleks kdige kompleksem
lahendus AS-le ABC. Kuid probleem on selles, et ERP-d, mis sisaldavad CRM-i, ei ole
raamatupidamisspetsiifilised, sest on standardtooted. Lisaks nduab ERP koos CRM-iga
piisava rahalise ressursi olemasolu. Kui raamatupidamisettevote klientide ja tehingute
kriitiline piir on iiletatud ning olemasolev siisteem pigem tekitab t66d ja probleeme juurde
ning takistab klientide teenindamist, siis olukorra lahendamiseks tuleb kaaluda ka teisi

variante.

Too autor pakub vilja, et AS-1 ABC tasub kaaluda koostdoo tegemist mone Eesti CRM-i
arendajaga raamatupidamisspetsiifiliste funktsionaalsuste lisamiseks vOi mone Eesti
majandustarkvara arendajaga. Ka tasub uurida vilisturul pakutavaid lahendusi. Viimaste
puhul voib saada probleemiks igapdevane tugi. Enne CRM-i soetamisotsuse tegemist soovitab
autor testida vilisturul raamatupidajatele moeldud CRM-i funktsionaalsusi sisaldavaid tooteid

Sage’lt ja AffinityLive’lt.
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To60 autor lisab, et samuti tuleb arvestada, et AS ABC poolt kasutatavad muud tarkvarad ei
pruugi olla integreeritavad uue siisteemiga voi ldheb integratsioon rahaliselt liiga kalliks.
Lisaks tasub enne otsustamist 1ibi moelda CRM-i juurutamisega kaasnevad perspektiivid.
Valik, mille kasuks konkreetne raamatupidamisettevote otsustab, soltub iga ettevotte

ressurssidest.
4.3.3 CRM-i juurutamise aspektid

Saeed et al., on toonud vilja, et kuna CRM-i tehnilised aspektid on pdimunud
ariprotsessidega, siis CRM rakendamine nduab organisatsiooni to6 reorganiseerimist, seniste
protsesside korvalejdtmist ning uute loomist. Et CRM tehniline ja protsessiline juurutamine
kulgeks eduka 10puni, on vaja kolme osapoole toetust: ettevotte tippjuhtkond, IT ja

kliendisuhete eest vastutavad isikud. (Saeed et al., 2011, 11-12)

Saeed et al, on oelnud, et CRM siisteemi rakendamise projekt tekitab muudatusi
organisatsiooni struktuuris, tooprotsessides ning voib vilja kutsuda vastupanu tdotajate poolt,
siis efektiivne muudatuste juhtimine (Saeed ef al, 2011, 11-12) ning tippjuhtkonna osalus

projektis on iilimalt ndutav. (Saeed et al., 2011, 11- 12) (Maleki et al., 2008, 71)

To60 autor leiab, et tihtipeale ei mdelda sellele ega arvestata, et CRM-i juurutamisega ettevotte
olemasolevad protsessid ja tegevused muutuvad. Seetdttu hinnatakse osapoolte sisend panust
viiksemaks kui minimaalselt ndutav oleks ning CRM-i rakendamine ebadnnestub voi kujuneb

viga pikaajaliseks.

Domanska-Szaruga et al., ja Maleki et al., on leidnud, et kuna CRM-i juurutamine muudab
olemasolevaid protsesse, siis CRM-i projekti ettevalmistamisel tuleb analiiiisida
olemasolevaid protsesse, mis on olulised CRM-i vaatepunktist ning selgitada vilja CRM-i
juurutamise eesmirgid. On oluline analiiiisida ja hinnata CRM juurutamise moju ettevotte
drimudelile ja strateegiale (Domanska-Szaruga et al., 2012, 137) (Maleki et al., 2008, 71),

samuti midrata kindlaks riskitolerants (Domanska-Szaruga et al., 2012, 137).

To60 autori arvates tasub kindlasti AS-1 ABC infotehnoloogiliste ja projektijuhtimisalaste
teadmiste puudumisel kaasata juba projekti planeerimisel konsultante ning lugeda veebist
materjale CRM-i juurutanud ettevotete kogemuste kohta. Ara ei tohi unustada tootajaid,
kellele tuleb kommunikeerida plaanitavast protsesside muutusest ning arutada ja kuulata &dra

muudatusega seoses tekkinud motted ja arvamused.
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Maleki et al., on 6elnud, et selleks, et CRM-i protsessid juhinduksid &ristrateegiast, peavad
CRM-i eesmirgid ja suunad baseeruma juhtkonna nduetel. Miiratledes vajalikud protsessi ja
funktsionaalsuse kiisimused, detailsed kasutajate &rinduded I0petavad CRM-i protsessi
formuleeringu. (Maleki et al., 2008, 71) Et oleks vdimalik hinnata saadud kasud korrektselt
juurutatud CRM-ist, tuleb need selgelt defineerida ning need voiksid olla jargnevad:

e klientide rahulolu suurendamine 14dbi klientide lojaalsuse kasvu;

e ecttevOtte miiligi ja kasumi suurendamine;

e siinergia saavutamine oluliste klientide ja ettevotte paremast koostoost;

e klienditeeninduse siisteemi jdrjekindel rakendamine kogu ettevottes;

e cttevotte tootlikkuse suurendamine;

e kulude vihendamine libi efektiivsemate protsesside, miiiigitsiikli lithendamine;

e administratiivsetele tegevustele kuluva aja vihendamine;

e kliendikaebuste arvu vihendamine;

e miiligiedendamise tdhusam korraldamine ja selle kulude vihendamine;

e miiiigitootajate  funktsioonide iilevaatamine ning parendamine kasutades

klienditagasisidet ja hinnaguid;
e teenustest loobunud klientide arvu vihenemine;
e uute teenuste turuletoomine.

Too autor leiab, et AS-i ABC juhtkond peab esmajirjekorras defineerima nduded
raamatupidamisspetsiifilisele CRM-Ile ldhtudes ettevotte dristrateegiast ja tulevikuplaanidest.
Juhtkonna nduded on aluseks nii uute protsesside formuleerimiseks, CRM-i funktsionaalsuste

valimiseks, detailsete drinduete koostamiseks kui CRM-i tasuvuse hindamiseks.

4.3.4 CRM-i tasuvuse hindamine

Domanska-Szaruga et al., on 6elnud, et saadavad eesmirgistatud kasud ettevottele avalduvad
alles mOningase aja pérast. Lisaks korralikule analiiiisile, potentsiaalsete kasude hindamisele
ja driplaani koostamisele on driliselt igati mdistlik vélja arvutada investeeringu tasuvus ehk
ROI (return on investment), mille juures tuleb arvesse votta jargnevat: investeeringu kulu

(CRM-i ost ja kasutus), tegevuskulude ja kasumi suuruse muutus seoses CRM-i
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juurutamisega ning mittemdddetavad kasud, nt. klientide ja tootajate rahulolu tdus.

(Domanska-Szaruga et al., 2012, 140).

T60 autor soovitab hinnata saadavad kasud rahalises viddrtuses, ka need, mis alguses
tunduvad, et ei ole voimalik rahasse iimber arvestada. Kui arvestamise baasalused on kirja
pandud ldhtudes juhtkonna nduetest, saab alustada finantsprognoosi koostamist. Soovitav on
seda teha kolmes versioonis: positiivne, negatiivne ja keskmine, et 1dbi arvutada voimalikud

tulevikustsenaariumid.

Domanska-Szaruga et al., on toonud vélja, et CRM komponentide valiku juures peab eristama
vahendid, mis aitavad koguda andmeid ja vahendid, mis toetavad informatsiooni saamist
andmeaidast. Niiteks andmeaida funktsionaalsus annab raamatupidamisettevottele voimaluse
kliente segmenteerida ning siduda tooted ja teenused konkreetse kliendiprofiiliga.

(Domanska-Szaruga et al., 2012, 141).

Ang et al., mirgib ira, et ettevotted peavad tagama, et nende investeering CRM-i katab
soovitud eesmirgid iile kliendi elutsiikli (kliendi omandamine, sdilitamine ja arendamine)

koikide etappide, siis seda rohkem rahul on ettevotted investeeringuga (Ang et al., 2006, 14)

To60 autori arvates aitab &drianaliilisi mooduli rakendamine pakkuda AS-le ABC laialdasemat
valikut aruandeid andmete intepreteerimiseks nii enda kui kliendi tarbeks. Oma kliendi parem
tundmine aitab leida kliendile sobivamat raamatupidajat ning osutada kvaliteetset teenust

suurendades seeldbi kliendi rahulolu teenusega.
4.3.5 Vead, mida viltida

Domanska-Szaruga et al., Maleki et al., Rigby et al., on vilja toonud enamlevinud vead, mida
tasub teiste ettevotete kogemustest Oppida ja viltida:

e tehnoloogiline, mitte protsessipdhine lihenemine;

e kallutatud analiiiis enne projekti kdivitamist;

e juurutamise alustamine, kui organisatsioon ei ole selleks veel valmis;

e vale IT lahenduse valik (Domanska-Szaruga et al., 2012, 139-140);

e projekti meeskonna vihene kompetents (Maleki et al., 2008, 71) (Domanska-Szaruga

et al., 2012, 140-142);
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e arvamine, et tarkvara miiiib ennast ise tootajatele ja automaatselt genereerib soovitud

organisatsioonilised muutused (Rigby et al., 2002, 107).

Domanska-Szaruga et al., on 6elnud, et 10ppkokkuvdttes on kdige olulisem, et ettevote jaoks
on CRM hidavajalik. Kuna eksisteerivad organisatsioonilised piirid, siis tuleb médrata
kindlaks edu mo&odikud, samuti identne visioon alates juhtkonnast ja Idpetades
programmeerijatega ning konsultantidega, et kdik osapooled sarnaselt visiooni mdistaksid

(Domanska-Szaruga et al., 2012, 142).

To60 autor lisab eelnevale juurde, et CRM-i edukaks juurutamiseks tuleb meeles pidada, et
projektiga tegelemiseks peab omama piisavat ajaressurssi ning see ei ole ithe inimese projekt,

vaid meeskonnat60, kuhu on kaasatud kodik huvigrupid.

4.4 Teemat puudutavad vilisuuringud

Teaduslikke uuringuid antud teemal 1dbi pole autorile teadaolevalt 1dbi viidud. Samas leidub

mitmeid kommertsalaseid uuringuid CRM-i kasutamise kohta raamatupidamisettevotete seas.

2011.aastal USA-s raamatupidamisteenuseid pakkuva ettevotte Templeton&Company LLP
poolt ldbiviidud uuringu andmetel on vihem kui 5% sealsetest raamatupidamisettevotetest
andnud testida ja proovida tootajatele CRM-i. Templeton&Company LLP hinnangul viikese
protsendi pohjus peitub selles, et mujal valdkondades kasutatav. CRM ei vasta
raamatupidamisettevotte spetsiifilistele ndudmistele ja pole tavapidrase funktsionaalsusega

kasutatav (Gryskiewicz 2011, 12).

Intuit Inc. poolt 2011. aastal véljaantud raport Intuit 2020, mis kisitleb raamatupidamise
tulevikku jargmise kiimnendi jooksul, toob muude valdkonna aspektide hulgas vilja CRM-i
viltimatu kasutuselevotu raamatupidamises, et automatiseerida ja parandada klienditeenindust
ning vastata klientide kasvavatele ndudmistele, sest kliendid soovivad jirjest enam reaalajas

tuge. (Intuit 2020..., 2011)

2014. aastal viis Software Advice Inc. 1dbi online uuringu kolmesaja nelja CRM kasutaja seas
ning analiiiisis tulemusi tegevusharude kaupa. Uuring niitas tulemuseks, et alla 5%
raamatupidamisettevotetest kasutab CRM-i. Software Advice Inc. viitel on enamus CRM-e
on disainitud pohimdttel ,,iiks lahendus sobib koigile®. Selliste lahenduste kohandamine

raamatupidamisettevotetele rahuldavaks nouab lisaks alginvesteeringule ka lisainvesteeringut.
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(Ivey 2014) Et viltida tarbetute lisakulutuste tegemist, on madistlik raamatupidamisettevotetel

leida kasutamiseks valdkonnale sobiv CRM lahendus. (Morris 2003, 12)

4.5 Teostatud uuring Eestis

Antud magistrito0 raames viis autor ldbi uuringu CRM-i ja selle alternatiivsete lahenduste
kasutamisest Eestis raamatupidamisteenust osutatavate ettevotete seas. Sihtgrupiks valiti sada
suurima aastakiibega (kogumaht ligikaudu 34 milj. eurot) ettevotet Aripieva Infopanga
andmebaasist 2013.-2014. aastate andmete baasil. 2013. aasta kéive oli valimisse méddramise
aluseks, kui 2014. aasta andmed puudusid. 2014. aasta andmete puudumine infopangast oli
tingitud raamatupidamisettevotte tavapérasest erinevast majandusaastast.
Raamatupidamisteenust osutavaks ettevotteks loeti nii kontsernide raamatupidamiskeskused,
kes teenindavad kontsernisiseseid ettevotteid, kui raamatupidamisettevotteid, kes osutavad

teenust ettevotetele allhankena.

Uuringule kiisimustikule (vt. Lisa 6) vastas 28% sihtgrupi ettevotetest, 1-9 todtajaga
ettevOtete vastuse protsent oli 23, 10-49 tootajaga ettevotetel 32 ning 50 ja rohkem tootajaga
ettevotetel 100. Vastamise tulemusega tooOtajate arvu ldikes saab lugeda arvestatavaks.
Ettevotete klientide arvuga sihtgrupis ja vastajate grupis sarnast vordlust teha ei ole voimalik,
sest ettevotted pole avaldanud aastaaruandes klientide arvu. To60s analiiiisitakse uuringu

tulemusi kolmes osas:

e kogu sihtgrupi ettevotteid puudutavad tulemused;
e tulemused sihtgrupi ettevotete kohta, kes kasutavad CRM tarkvara;

e tulemused sihtgrupi ettevote kohta, kes ei kasuta CRM tarkvara.
4.5.1 Kogu sihtgrupi ettevotteid puudutavad tulemused

Kogu sihtgrupile saadetud kiisimustiku esimesed kiisimused olid {iildist laadi ning seejirel
jagunes kiisimustik vastavalt vastustele CRM-i kasutamise kohta, vastavalt jah voi ei, kaheks.
Uuringu iildistest kiisimustest selgus, et keskmiselt iithe raamatupidaja poolt kuus
teenindatavate klientide arv on keskmiselt 11 klienti, mis sisaldab siimbioosina viiksema ja
suurema toomahuga kliente. Kui raamatupidajal on tdomahu poolest suuremad kliendid, siis
vastavalt teenindatavate klientide arv on vidiksem ning viiksema toomahuga klientide arvu

puhul on teenindatavate klientide arv suurem.
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Kdige enamlevinud majandustarkvara raamatupidamisetevotete seas (vt. Tabel 2, Joonis 19)
oli Standard Books (24% ettevotetest), millele jargnesid Directo (20% ettevotetest), Erply,
Merit Aktiva ja SAF (kdik kolm 7%). Kui Directo sisaldab CRM moodulit, mis kiill ei ole
raamatupidamisspetsiifiline, ja dokumendihalduse lahendust, siis Standard Books ja Erply
sisaldavad ainult lihtsamat kliendihalduse lahendust. Arhitektuuri lahenduselt pole
majandustarkvarade pilveversioonid Eestis eriti populaarsed, selle kasutajaid oli 14%,
seevastu serverilahendust kasutas 61% vastanutest. Uuringule vastanutest molemat lahendust

kasutas 25%.

Tabel 2. Majandustarkvarade kasutamine raamatupidamisettevotete seas
Standard Books 11
Directo

Erply

Merit Aktiva

SAF

Hansaworld Enterprise
MS Dynamics AX

MS Dynamics NAV
Verp

Account Studio
EEVA

iScala

Joosep

Ledger SMB

Oracle Financials

SAP

SmartAccounts

e e e T T W U U O I NG T NO T N B S BN U B U BN o)

Taavi

Joonisel 19 on niha, et valdavalt kasutatakse raamatupidamisettevotete poolt tarkvarasid,
mida saab pidada finantsarvestuse infosiisteemiks (AIS), sisaldades kdike raamatupidamiseks

vajalikku. Allolevast nimekirjast voib leida ainult moningad ERP lahendused (MS Dynamics
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AX, MS Dynamics NAV, SAP, iScala, Oracle Financials, Ledger SMB), mille kasutamine on

tingitud klientidest voi kontserni ndudest tarkvarale.

Standard Books
Directo

Erply

Merit Aktiva

SAF

Hansaworld Enterprise
MS Dynamics AX
MS Dynamics NAV
Verp

Taavi
SmartAccounts
SAP

Oracle Financials
Ledger SMB
Joosep

iScala

EEVA

Account Studio

5% 10%

15% 20% 25% 30%

Joonis 19. Raamatupidamisettevotete poolt kasutatav tarkvara

Uuringus kiisiti lisaks dritegevuses kasutatavale tarkvarale veel raamatupidamisettevotetele

klientide poolt dokumentide esitamise viise ja nende hoidmise kohta. Uuringu tulemustest (vt.

Tabel 3, Joonis 20) on niha, et klientide poolt kdige enamlevinud dokumentide esitamise

viisiks on saatmine meiliga (33%), millele kohe jdrgneb paberkandjal algdokumentide

esitamine (32%) ning laadimine pilve (Google Drive, Dropbox, OneDrive jt.) (21%).

63



Tabel 3. Dokumentide esitamise viisid

Dokumentide esitamise viis Osakaal vastustest

Meiliga saatmine 33%
Paberkandjal kohaletoomine 32%
Pilve laadimine 21%
E-arvete keskkonda laadimine 5%
Iseteenindusse laadimine 5%
Pildina ldbi Viberi saatmine 1%
Klientide juures jiarelkdimine 1%

Meiliga saatmine
Paberkandjal kohaletoomine
Pilve laadimine

E-arvete keskkonda laadimine
Iseteenindusse laadimine
Pildina 14bi Viberi saatmine
Klientide juures jarelkdimine

0% 10% 20% 30% 40%

Joonis 20. Algdokumentide sisendiks esitamise viisid

Samaaegselt on kasutusel mitmeid erinevaid dokumentide esitamise viise soltuvalt kliendi

harjumustest ja mugavusest.

Uuringu tulemusi arhiveerimise osas (vt. Tabel 4, Joonis 21) analiiiisides saab jdreldada, et
osa meiliga saadetud dokumentidest prinditakse vélja. Tulemusi kajastaval joonisel 21 on
niha, et dokumentide arhiveerimisel on kd&ige populaarsem hoidmise viis paberkandjal
dokumentide hoidmine kaustades, seda teeb 49% ettevotetest. 22% ettevotetest hoiab pdf jm.
formaadis dokumente spetsiaalses arhiiviprogrammis ja 20% digitaliseerib ning hoiab

algdokumente Microsoft Windows kaustade struktuuris.
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Tabel 4. Dokumentide hoidmise kohad

Arhiveerimise kohad Osakaal vastustest

Paberdokumendid kaustadena riiulitel 49%
Pdf jm. formaadis dokumente spetsiaalses arhiiviprogrammis 22%
Digitaliseeritult MS Windows kaustade struktuuris 20%
Digitaliseeritult majandustarkvaras manusena 4%
Digitaliseeritult e-arvekeskuses manusena 2%
Manusena majandustarkvaras 2%
Digitaliseeritult pilves hoidmine 2%

Paberdokumendid kaustadena riiulitel
Pdf jm. formaadis dokumente spetsiaalses. .
Digitaliseeritult Microsoft Windows kaustade. .
Digitaliseeritult majandustarkvaras manusena
Digitaliseeritult e-arvekeskuses manusena
Manusena majandustarkvaras
Digitaliseeritult pilves hoidmine

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

Joonis 21. Dokumentide arhiveerimise kohad

Muud dokumentide hoidmise viisid (e-Arvekeskuses manusena, hoidmine majandustarkvaras

vOi pilves) on selges vihemuses, 2-4% ulatuses.
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m Ettevotted, kes tunnevad vajadust
CRM-i jérgi

m Ettevotted, kes ei tunne vajadust
CRM-i jargi
Ettevotted, kes kasutavad juba
CRM-i

Joonis 22. CRM-i kasutamine raamatupidamisettevotete seas

Uuringust selgus, et vastanud raamatupidamisettevotetest (vt. Joonis 22) kasutab CRM-i
mingil kujul 28,6% ettevotetest. Raamatupidamisettevotteid, kes kiill hetkel ei kasuta CRM-i,
kuid plaanivad seda teha tulevikus ja ndevad vajadust, on 28,6% sihtgrupist. See tihendab, et
iile poole vastanutest ndeb vajadust kliendihaldusprotsess efektiivsemaks muuta, on mdelnud
sellele, uurinud erinevaid lahendusi, kuid pole sobivat leidnud. Eelnevast jireldub, et turu

ndudlus raamatupidamisspetsiifilise CRM-i jdrgi on olemas.

Raamatupidamisettevotted on CRM-i mittekasutamise pdhjustena vilja toonud piisava arvu
klientide mitteomamist, vihest informatsiooni CRM-i kohta, sobiva lahenduse puudumist

ning ajaressursi puudumist, et teemaga tegeleda.
4.5.2 Tulemused sihtgrupi ettevotete kohta, kes kasutavad CRM tarkvara

Ettevotetest, kes kasutasid CRM-i eraldiseisva tarkvarana vOi suurema siisteemi moodulina,
oli kahel ettevottel CRM raamatupidamisspetsiifiline ning enda ettevdtte poolt arendatud.
Eelpoolmainitud enda poolt arendatud siisteemidel oli iihise funktsionaalsustena vilja toodud
kontaktihaldus. Arvatavasti olid siisteemid arendatud vastava ettevotte vajadusest ldhtuvalt,

sest rohkem kattuvaid funktsionaalsuseid ei esinenud.

Lisaks arendatud funktionaalsustena mainiti dra lepingute haldus, dokumentide allkirjastamise
siisteem, toovoo haldus, klienditeenindus ja klientide iseteenindus. Sisseostetud eraldiseisva
tarkvarana vo0i suurema siisteemi moodulina mainiti vastajate poolt dra Scoro, Directo CRM ja

Insightly. Uuringus iihe kiisimusena kiisiti vastajate orienteeruvat klientide arvu, et saada
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teada CRM-i kasutuselevotmise minimaalne piir ldhtudes klientide  arvust.
Raamatupidamisettevotete vastustest saab jdreldada, et selleks piiriks on ligikaudu 60 ja
rohkem klienti. Kriitiline piir ei ole absoluutne, vaid sdltub kindlasti raamatupidamisettevotte

kliendiportfellis olevate klientide suurusest ja kvaliteedist.

Funktsionaalsuste kasutatavust analiiiisides selgub, et enim kasutatakse kontaktihaldust, siis
aja ja toovoo haldust. Iseteeninduse on kasutusele votnud iiks ettevote. Saab oOelda, et

funktsionaalsused, mille kasuks CRM-i valimisel on otsustatud, on ka pidevalt kasutusel.

Kuna ettevotete kasutatavad funktsionaalsused on erinevad, siis wuuringus Kkiisiti
funktsionaalsusi, millest puudust tuntakse. Kdige rohkem tunti puudust ajahaldusest, to6voo
haldusest, miitigi haldusest, turunduse haldusest, sotsiaalsest CRM-st, lepingute haldusest ja

teadmusbaasi haldusest.

Ettevotted hindasid koige suuremaks kasuks, mis saadi CRM-ist kasutuselevotust,
produktiivsuse tousu ettevottes. Sellele jédrgnesid tdpsuse paranemine tegevustes ja
tooiilesannetes, klienditeeninduse paranemine, paremad sisendid juhtimisotsusteks,

Oigeaegselt tdidetud todiilesanded ning kvaliteedi paranemine.
4.5.3 Tulemused sihtgrupi ettevote kohta, kes ei kasuta CRM tarkvara

Ettevotted, kes ei kasuta ega plaani kasutama hakata CRM-i, on pohjustena vélja toonud, et
saavad ilma hakkama, pole piisavat kriitilist arvu kliente, rahalisi ressursse ning puudub IT
kompetents. CRM-i asemel kasutakse enamjaolt Google rakendusi, Microsoft Outlooki,
Microsoft Windows kaustade struktuuri failide hoidmiseks, paberkandjaid, kaustasid ja

manuaalset kliendihaldusprotsessi ning kahel juhul lepingute hoidmiseks spetsiaalset tarkvara.
4.5.4 Eesti uuringu tulemuste vordlus vilisuuringutega

Eesti uuringu tulemused vorreldes alapeatiikis 4.4, 1k.60 kirjeldatud vélisuuringutega
nditavad, et olukord Eestis on mirksa parem kui mujal maailmas, kuigi kasutusel ei ole
raamatupidamisspetsiifiline CRM lahendus. Arvatavasti valdkonnaspetsiifilise lahenduse

puhul oleks CRM-i kasutamisprotsent oluliselt korgem.

Autori arvates on siiski Eesti raamatupidamisettevotetel palju tehnoloogiliselt vaja édra teha,

eriti  kliendihaldusprotsessi dokumendihalduse ja arhiveerimise osas. Samuti tuleb
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raamatupidamisettevotetel turunduse ja drianaliiiisi kasutamisse ettevotte kliendibaasi

suurendamise eesmérgil suhtuda praktilise meelega ning oluliselt avatumalt.

68



5. Kokkuvote

Tihenev konkurents paneb raamatupidamisettevotted olukorda, kus tuleb miiligi
suurendamiseks Oppida tundma olemasolevat ja ka potentsiaalset klienti ning muutma
kliendihaldusprotsessid ldbipaistvamaks ja tohusamaks. Enam ei piisa suuremast
plihendumisest kliendile voi suuremast ajakulust tegelemaks kliendi probleemidega, vaid see
tdhendab ettevotetele investeeringut CRM-i (Carpp et al., 2010, 7), mis on tdestatud lahendus

ja strateegiliselt hiadavajalik (Gryskiewicz 2011, 12) kasvavas konkurentsis.

Kuid konkurents pole ainuke kataliisaator olemasoleva kliendihaldusprotsessi muutmiseks,
vaid selleks on klientide tehnoloogilise teadlikkuse tdus ning kasvanud ootused teenuse ja

selle hinna suhtes.

Tooga kaardistati, analiiiisiti ja hinnati hiipoteetilise raamatupidamisettevotte AS ABC
olemasolevat kliendihaldusprotsessi. Nimetatud analiitisi tulemustest ldhtuvalt pakuti vilja
lahendus raamatupidamisettevotte  kliendihaldusprotsessi muutmiseks efektiivsemaks
rakendades selleks raamatupidamisspetsiifilist teiste tarkvaradega integreeritavat CRM-i.
Raamatupidamisspetsiifiline CRM vihendab oluliselt ajakulu kliendiga suhtlemisel ja seotud

tegevustes, sest koik kliendi andmed ja informatsioon on iihes kohas ning kiiresti leitavad.

Tooga leiti lahendused jéargnevatele kitsaskohtadele raamatupidamisettevotte kliendi-

haldusprotsessis:

e klientide monitoorimine enne kliendistaatuse saavutamist ja kogu kliendi eluea jooksul

ennetamaks klientidega tekkivaid erinevaid probleeme;
e klientide volgnevuse kontrollimine enne teenuse osutamist;

e td0ajatabelite koostamine, et saada lilevaade raamatupidajate todajast ning kindlustada

koikide osutatud teenuste arveldamine klientidega;

e dokumentide VOO muutmine kogu raamatupidamistsiikli jooksul
kliendisobralikumaks, digitaliseerituks ning seejuures fikseerides ajaliselt esitamise

labi algdokumentide iileslaadimise vdoimaldamise klientidele;

e raamatupidamisprotsessi muutmine ldbipaistvamaks ja arusaadavamaks klientide jaoks

toovoo halduse ja iseteeninduse kasutuselevotmisel;
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e klientide teavitamise automatiseerimine konto ja kontaktihalduse ning turunduse

halduse mooduli kasutuselevotmisel;

e teadmusbaasi kasutuselevotmine ettevottesiseseid professionaalsete teadmiste ja

kogemuste kogumiseks, sailitamiseks ja taaskasutamiseks.

Lisaks pakutud lahendustele leiti, et drianaliiiisi mooduli kasutuselevotmine voimaldaks luua
klientidele uue andmeaida kasutamise teenuse. Raamatupidamisettevotte kisutuses olev
kliendi raamatupidamisinfo saaks seeldbi kliendi jaoks laialdasema viljundi ja veelgi parema
kasutuse. Raamatupidamisettevotte enda jaoks voOimaldaks &rianaliilisi moodul kliente

segmenteerida ning siduda teenused konkreetse kliendiprofiiliga.

Lisaks viidi t60 raames 1dbi uuring saja suurima kédibega Eesti raamatupidamisettevotte seas
uurimaks raamatupidamisettevotete kliendihaldusprotsessi ning CRM-i ja alternatiivsete

lahenduste kasutamist.

Uuringu tulemusi analiiiisides jouti jireldusele, et Eesti raamatupidamisettevotete seas on
teadlikkus CRM-st ja selle kasutusvdimalustest mérksa parem rahvusvahelisest tasandist.
Raamatupidamisettevotted, kas kasutasid juba voi leidsid, et raamatupidamisspetsiifiline
CRM on vajalik ning plaaniksid seda kasutada tulevikus. Kliendihaldusprotsessi
efektiivsemaks muutmisele on mdeldud ning on uuritud erinevaid lahendusi, kuid pole sobivat
leitud.  Uuringu tulemusi  analiiiisides  jouti  jdreldusele, et noudlus turul

raamatupidamisspetsiifilise CRM-i jédrgi on olemas.

Too 10pptulemusena leiti, et raamatupidamisspetsiifiline CRM on vahendiks, mis pakub
vOimalust kliendiprotsessid viia uuele tasemele. Lisaks aitaks CRM lahendus
raamatupidamisettevottel toime tulla kasvava infohulgaga ning juhtkond ei 16ikaks end vilja
olulisest informatsioonist oma ettevotte, olemasoleva ja potentsiaalse kliendi kohta.
Hiipoteetilisel raamatupidamisettevottel AS ABC oleks vdimalik saavutada konkurentsieelis

eristudes tehnoloogiliselt, laiendada pakutavate teenuse liike ning seelébi suurendada kéivet.

Raamatupidamisspetsiifilise CRM-1 edasiarendusena vOiks kaaluda reeglipShise siisteemi

loomist erinevate tunnuste jirgi sobivaima raamatupidaja leidmiseks konkreetse kliendi jaoks.

Teaduslikke artikleid ning kommertsalaseid allikaid analiiiisides jouti jareldusele, et pakutud

raamatupidamisspetsiifiline CRM lahendus on aktuaalne ja innovatiivne.
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Summary

Intensifying competition places accounting companies in a situation, where they need to
become acquainted with their existing as well as potential customers, and make the customer
management processes more transparent and efficient in order to increase sales. Greater
commitment to a customer or additional time spent on resolving customer issues does no
longer suffice. Instead, it means that companies need to invest in CRM (Carpp et al., 2010, 7),
which is a proven solution and one that is strategically essential (Gryskiewicz 2011, 12) in an

environment of intensifying competition.

Yet, competition is not the only catalyst for changing the existing customer management
process — the technological awareness of customers has also increased and their expectations

for the service and its price have risen.

The thesis mapped, analysed, and assessed the existing customer management process of the
hypothetical accounting company AS ABC. Proceeding from the results of the
aforementioned analysis, a solution was proposed to make the customer management process
of the accounting company more effective by implementing the accounting-specific CRM that
can be integrated with other software. The accounting-specific CRM substantially reduces the
time spent on communicating with customers and related activities, since all data and

information on a customer is at a single location and easily findable.

The author found solutions for the following areas of concern in the customer management

process of the accounting company:

e monitoring of customers before being awarded the customer status and during the
entire customer lifetime to prevent different issues that emerge in relation to

customers;
e verifying the indebtedness of customers prior to providing any services;

e drafting time calculation tables to get an overview of the working time of the
accountants and to ensure that the accounts of all services rendered are settled with the

respective customers;
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e making the document flow of the entire accounting cycle more customer-friendly and
digitalised, at the same time establishing a chronological submission order by allowing

the customers to upload original documents;

e making the accounting process more transparent and intelligible to the customers by

adopting workflow management solutions and self-service;

e automation of the customer notification by implementing an account and contact

management and a module of marketing management;

e adoption of a knowledge base for the collection, retention, and reuse of the

professional in-house knowledge and experience.

In addition to the offered solutions, the author concluded that the adoption of a business
analysis module would facilitate the creation of a new data warehouse utilisation service for
the customers. The customer’s accounting information in the possession of the accounting
company would thereby gain a broader output for the customer and an even better use. With
respect to the accounting company, a business analysis module would enable to segment its

customers and link specific services to specific customer profiles.

Furthermore, the author of the thesis conducted a survey among the top hundred Estonian
accounting companies with the largest turnover to study the customer management process

and use of CRM and alternative solutions of accounting companies.

As a result of the analysis of the survey outcome, the author concluded that the awareness of
CRM and its applications is considerably better among Estonian accounting companies than
on the international level. The accounting companies surveyed were either already using the
accounting-specific CRM or found it necessary, and were considering using it in the future.
The companies have thought about making the customer management process more efficient
and have examined different solutions, but have not yet found a suitable one. Based on the
analysis of the survey results, it was concluded that there is market demand for the

accounting-specific CRM.

As the final result of the thesis, the author concluded that the accounting-specific CRM is a
tool that allows companies to take their customer processes on a new level. Furthermore, the
CRM solution would help the accounting company to deal with the growing amounts of

information and the management would not cut itself off from important information about
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the company, as well as current and potential customers. The hypothetical accounting
company AS ABC could gain a competitive advantage by standing out technologically,

expanding the variety of services offered, and thereby increasing its turnover.

As an improvement of the accounting-specific CRM, companies could consider the creation

of a rule-based system for identifying the most suitable accountant for a specific customer.

By analysing scientific papers and commerce-related sources, the author reached the

conclusion that the proposed accounting-specific CRM solution is actual and innovative.
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Lisa 1. Kliendi iildandmed konto ja kontaktihalduse moodulis

Andmegrupp

Andmevili

Kirjeldus

Uldandmed

Registrikood

Kliendi Ariregistris registreerimise number

Kliendi nimi

Kliendi Ariregistris registreeritud #rinimi

Juriidiline vorm

Kliendi juriidiline vorm (aktsiaselts, osaiihing,

usaldusiihing jne.)

Kehtetud Kliendi kehtetud drinimed

drinimed

Esmakande Ariregistris registreerimise kuupiev

kuupiev

Staatus Registrisse kantud/kustutatud
(kuupéev)/likvideerimisel

Tegevusalade Kliendi tegevusalade EMTAK koodid ja

EMTAK selgitavad nimetused EMTAK 2008 jérgi

koodid/nimetused

KMKR Kiibemaksukood

EOR kood EORI number (Economic Operators Registration
and Identification number) on kohustuslik
koikidele viliskaubandusega tegelevatele
firmadele kaupade eksportimisel, importimisel,
transiitvedudel ja muudel tollitoimingutel

Suhtluskeel Kliendi suhtluskeel

Juriidiline aadress

Kliendi Ariregistris registreeritud aadress

Tegevusaadress Kliendi tegevusaadress

Asukoht kaardil Kliendi asukoht kaardil

Postiaadress Kliendi postiaadress, voib erineda
tegevusaadressist

Telefon Kliendi tildtelefon

E-post Kliendi iildmeiliaadress

Skype Kliendi Skype
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Koduleht

Kliendi kodulehe aadress

Taustaraportid Taustaraportid erinevatest allikatest
(maksuvdlgnevused, krediidikontroll jne.)
Sotsiaalmeedia Kliendi Facebook/LinkedIn jne. lingid
Meedia Meedias avaldatud artiklid, uudisnupud, muu
info kliendi kohta
Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Mitteresidendi Mitteresidendi Mitteresidendist kliendile omistatud Eesti
andmed registreerimise driregistri kood
number
Residendiriigi Residendiriigis viljastatud registrikood
registrikood
Residendiriigi Residendiriigis viljastatud kdibemaksukood
kidibemaksukood
Riik Riigi kood/nimetus
Juriidiline aadress | Residendiriigi juriidiline aadress
Telefon Residendiriigi telefon
E-post Residendiriigi iildine meiliaadress
Skype Residendiriigi iildine Skype
Koduleht Residendiriigi kodulehe aadress
Facebook Residendiriigi Facebooki aadress
Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Maksud KMKR koodid Kliendi kdibemaksukood Eestis ja koodid
muudes riikides
Registreerimise Kliendi kdibemaksukohuslasena registreerimise

otsuse kuupiev

otsuse kuupiev

Kohustuse Kéibemaksu arvestamise kohustuse
alguskuupiev alguskuupiev

Kohustuse Kéibemaksu arvestamise kohustuse 10ppkuupédev
I6ppkuupiev

E-maksuameti

kasutajadigus

Raamatupidamisettevottepoolse kasutaja ees-ja

perekonnanimi
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Maksuhalduri

Kliendi maksuhalduri ees-ja perekonnanimi

nimi
Maksuhalduri Kliendi maksuhalduri telefon
telefon
Maksuhalduri Kliendi maksuhalduri e-post
e-post
Lisainfo Lisainfo on niiteks, et klient kasutab kidibemaksu
arvestamisel proportsionaalset arvestust
Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Pank Panga nimetus Panga nimi, kus asuvad kliendi kontod
IBAN Pangakontode IBAN-d
Panga aadress Panga aadress
SWIFT/BIC Panga SWIFT/BIC kood
Kliendihalduri Panga kliendihalduri nimi
nimi
Kliendi telefon Panga kliendihalduri telefon
Kliendihalduri Panga kliendihalduri meiliaadress
e-post
Kliendi Kliendipoolsete allkirjadigusliku isiku(te) ees-ja
allkirjadiguslik perekonnanimi
isik
Internetipanga Raamatupidamisettevottepoolse kasutaja ees-ja
kasutajadigus perekonnanimi
Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Audiitor Audiitori nimi Audiitori ees-ja perekonnanimi

Foto Audiitori foto

Telefon Audiitori telefon(id)

E-post Audiitori e-post
Audiitorettevotte | Audiitorettevotte nimi

nimi

Aadress Audiitorettevotte aadress
Asukoht kaardil Audiitorettevotte asukoht kaardil
Telefon Audiitorettevotte telefon
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E-post Audiitorettevotte tildine meiliaadress
Skype Audiitorettevotte iildine Skype
Koduleht Audiitorettevotte kodulehe aadress
Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Raamatupidamine | Kliendihaldur Raamatupidamisettevotte kliendihalduri ees-ja
perekonnanimi
Raamatupidaja Raamatupidamisettevotte raamatupidaja(te) ees-

ja perenimi
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Lisa 2. Kliendi kontaktandmed konto ja kontaktihalduse moodulis

Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Juhtkond Nimi Kliendi juhtkonna litkme ees-ja
perekonnanimi
Isikukood Kliendi juhtkonna liikme isikukood
Ametikoht Kliendi juhtkonna liikkme tipne ametikoha
nimetus
Telefon Kliendi juhtkonna liikme telefon
E-post Kliendi juhtkonna litkme e-post
Skype Kliendi juhtkonna liikkme Skype
Sotsiaalmeedia Kliendi juhtkonna litkme
Facebook/LinkedIn jne. lingid
Meedia Kliendi kohta meedias avaldatud artiklid,
uudisnupud, muu info
Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Finantskontaktid Nimi Kliendi finantskontakti ees-ja
perekonnanimi
Isikukood Kliendi finantskontakti isikukood
Ametikoht Kliendi finantskontakti tipne ametikoha
nimetus
Vastusala Kliendi finantskontakti vastutusala kirjeldus
Algdokumentide Jah/Ei (Kliendi raamatupidamise
esitaja algdokumentide esitamise eest vastutaja)
Telefon Kliendi finantskontakti telefon
E-post Kliendi finantskontakti e-post
Skype Kliendi finantskontakti Skype
Iseloomustavad Kliendi finantskontakti iseloomustavad
mirksonad mirksonad
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Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Seotud isikud Tiitip Fiiiis.isik/Jur.isik
Nimi Kliendiga seotud isiku ees-ja
perekonnanimi voi nimetus
Foto Seotud isiku foto
Tegevusala Jur.isiku tegevusala
Osaluse suurus % Osaluse suurus kliendis, osaluse suurus on
null kui tegemist ei ole
osanikuga/akstionidriga, vaid muud sorti
seotusega
Seotuse aste Ema e/v, tiitar e/v, sidus e/v, omanik,
likvideerija, pankrotihaldur, dripartner,
endine juhatuse liige, endine raamatupidaja,
endine tootaja, seotud isik TMS mottes
Telefon Kliendiga seotud isiku telefon
E-post Kliendiga seotud isiku e-post
Skype Kliendiga seotud isiku Skype
Sotsiaalmeedia Kliendiga seotud isiku Facebook/LinkedIn
jne. lingid
Meedia Kliendiga seotud isiku kohta meedias
avaldatud artiklid, uudisnupud, muu info
Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Kompetentsid Nimi Kliendi kompetentsi ees-ja perekonnanimi
Ametikoht Kliendi kompetentsi ametikoha nimetus
Kompetentsi Kliendi kompetsentsi kirjeldus
kirjeldus raamatupidamislikust huvist lahtuvalt
Telefon Kliendi kompetentsi telefon
E-post Kliendi kompetentsi e-post
Skype Kliendi kompetentsi Skype
Sotsiaalmeedia Kliendi kompetentsi Facebook/LinkedIn jne.

lingid
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Lisa 3. Kliendi aruandluse andmed konto ja kontaktihalduse

moodulis

Andmegrupp Andmevili Kirjeldus

Maksuameti Deklaratsiooni kood | Koostatava deklaratsiooni kood

deklaratsioonid Deklaratsiooni Koostatava deklaratsiooni nimetus
nimetus
Deklaratsiooni Raamatupidamisettevottesisene tihtaeg
sisetidhtaeg deklaratsiooni koostamiseks
Deklaratsiooni Deklaratsiooni esitamise riiklik tdhtaeg
riiklik tdhtaeg
Deklaratsiooni Raamatupidaja ees-ja perekonnanimi, kes
koostaja deklaratsiooni koostab

Andmegrupp Andmevali Kirjeldus

Kliendi poolt Aruande nimetus Koostatava aruande nimetus

tellitud aruanded

Aruandevorm

Meie/kliendi vormil

Aruande sisetidhtaeg

Ettevottesisene tihtaeg aruande

koostamiseks

Aruande tdhtaeg
kliendile

Kliendi poolt médratud aruande esitamise

tdhtaeg

Aruande formaat

Aruande esitamise formaat kliendile (xIs,

pdf , doc)

Aruande koostaja

Raamatupidaja ees-ja perekonnanimi, kes

aruande koostab

Aruande saaja

Kliendi kontakt, kellele aruanne saata/

kellele ja kuhu iilesse laadida

Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Majandusaasta Majandusaasta Kliendi majandusaasta algus-ja 16pukuupiev
aruanne
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Valuuta

Majandusaasta aruande valuuta

Majandusaasta

aruande tihtaeg

Majandusaasta aruande riiklik tihtaeg

Majandusaasta

aruande sisetdhtaeg

Majandusaasta aruande ettevottesisene

tihtaeg

Sisestaja Majandusaasta aruande Ettevotteportaali
sisestaja ees-ja perenimi

Kinnitaja Majandusaasta aruande kinnitajast juhatuse
liikme ees-ja perenimi

Standard Eesti hea tava/IFRS

Kontsern Jah/Ei

Konsolideeritud Jah/Ei

aruanne

Auditeerimis- Jah/Ei

kohustus

Tootajate arv

Tootajate arv viie viimase aasta kohta

tabelina aasta Iopu seisuga

Bilansimaht Bilansimaht arv viie viimase aasta kohta
tabelina aasta lopu seisuga
Kiive Kiive viie viimase aasta kohta tabelina aasta
16pu seisuga
Aastaaruande Kasum/kahjum viie viimase aasta kohta
kasum/kahjum tabelina aasta Iopu seisuga
Andmegrupp Andmevali Kirjeldus

Statistika aruanded

Aruandevormi kood

Statistikaameti poolt omistatud

aruandevormi kood

Aruande nimetus

Statistikaameti aruandevormi nimetus

Aruande tdhtaeg

Statistikaameti aruandevormi tihtaeg

Aruande tditja

Statistikaameti aruandevormi

ettevottepoolne tiitja

Telefon

Statistikaameti aruandevormi

ettevottepoolne tditja telefon
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E-post Statistikaameti aruandevormi
ettevottepoolne tiitja e-post
Peakasutaja Statistikaameti portaali peakasutaja ees-ja
perenimi
Telefon Statistikaameti portaali peakasutaja telefon
E-post Statistikaameti portaali peakasutaja e-post
Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Eesti Panga Aruandevormi kood | Eesti Panga poolt omistatud aruandevormi
aruanded kood

Aruande nimetus

Eesti Panga aruandevormi nimetus

Aruande tdhtaeg

Eesti Panga aruandevormi tihtaeg

Aruande tditja

Eesti Panga aruande vormi ettevottepoolne

tditja
Telefon Eesti Panga aruande tiitja telefon
E-post Eesti Panga aruande tiitja e-post
Peakasutaja Eesti Panga portaali peakasutaja ees-ja
perenimi
Telefon Eesti Panga portaali peakasutaja telefon
E-post Eesti Panga portaali peakasutaja e-post

87




Lisa 4. Tootajate detailandmed tootajate halduse moodulis

Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Tootaja Nimi Too6taja nimi
isikuandmed Siinniaeg Too6taja stinnikuupéev ja aasta
Isikukood Tootaja isikukood
Foto Tootaja foto
Lokatsioon Kontor/kodukontor
Asukoht kontoris Tootaja asukoht kontoris
Ametikoht Tootaja ametikoht ettevottes
Ettevote Tootaja ettevote
Valdkond Tootaja raamatupidamislik padevusvaldkond
Telefon Tootaja telefon
E-post Tootaja e-post
Skype Tootaja Skype
Sotsiaalmeedia Tootaja Facebook/LinkedIn jne. lingid
(avalik profiil)
Andmegrupp Andmevali Kirjeldus

Tootaja oskused

Erilised oskused

Tootaja silmapaistvad oskused

Keeleoskus Tootaja keeleoskus
(eesti/vene/soome/inglise/saksa/prantsuse/
rootsi)

Haridus Tootaja haridus

Tugevused Tootaja tugevused mirksonadena

Norkused Tootaja norkused miarksonadena

Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Tootaja kliendid Klient Tootaja poolt teenindatavad kliendi nimi

Kliendi registrikood

Tootaja poolt teenindatavad kliendi

registrikood

Teenuse algus

Teenuse osutamise alguskuupédev
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Teenuse 10pp Teenuse osutamise 10pukuupéev

Osutatav teenus Kliendile osutatava teenuse kirjeldus

Lopetamise pdhjus Osutatava teenuse 10petamise pdhjus
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Lisa 5. Kliendi andmed miiiigi ja klienditeeninduse moodulis

Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Kliendi lithiandmed | Kliendi number Number, mis omistatakse siisteemi poolt
Kliendi nimi Kliendi Ariregistris registreeritud #rinimi
Registrikood Kliendi Ariregistris registreerimise number
Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Arveldusklient Arvelduskliendi nimi | Ettevote, kellele arve esitatakse (voib olla
erinev kliendist)
Registrikood Arvelduskliendi registrikood
Arve aadress Arvelduskliendi aadress
Arve e-post Arvelduskliendi arve e-post, kuhu arve
saadetakse
Arve valuuta Valuuta, milles arve kliendile esitatakse
Arvele lisatav info Arvele lisatav viide vastava
Kéaibemaksuseaduse 10ikele ja paragrahvile
vOi direktiivile
Arveldusperiood Arveldusperiood, millise sagedusega arve
kliendile esitatakse (kuu/kvartal/aasta)
Tasumistingimus Arve tasumistingimus pédevades
Laekumistihtaja Saabuva lackumistihtaja hoiatus pdevades
hoiatus
Arve kontaktisik Arvelduskliendi kontakt
Arve kontaktisiku Arvelduskliendi kontakti telefon
telefon
Arve kontaktisiku Arvelduskliendi kontakti e-post
e-post
Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Kliendihaldur Kliendihalduri nimi | Raamatupidamisettevotte kliendihalduri ees-

ja perenimi
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Kliendihalduri

telefon

Raamatupidamisettevotte kliendihalduri

telefon

Kliendihalduri e-post

Raamatupidamisettevotte kliendihalduri e-

post

Kliendihalduri foto | Raamatupidamisettevotte kliendihalduri
foto

Kliendihalduri Raamatupidaja(te) asukohad kontori plaanil

asukoht kontoris

Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Raamatupidaja(d) | Raamatupidaja nimi | Raamatupidamisettevotte raamatupidaja(te)
ees-ja perenimi
Raamatupidaja Raamatupidamisettevotte raamatupidaja(te)
telefon telefon(id)
Raamatupidaja e- Raamatupidamisettevotte raamatupidaja(te)
post e-post(id)
Raamatupidaja foto | Raamatupidamisettevotte raamatupidaja(te)
foto(d)
Raamatupidaja Raamatupidaja(te) asukohad kontoris
asukoht kontoris
Andmegrupp Andmevali Kirjeldus
Tellitud teenused Teenuse kood Kliendi poolt tellitud teenuse kood
Teenuse nimetus Kliendi poolt tellitud teenuse nimetus
Hind kédibemaksuta | Kliendi poolt tellitud teenuse hind
kdibemaksuta
Hind kédibemaksuga | Kliendi poolt tellitud teenuse hind
kdibemaksuga
Andmegrupp Andmevili Kirjeldus
Kasutatavad Tarkvara nimetus Tarkvara nimetus, millega kliendile teenust
tarkvarad osutatakse

Tarkvara kuuluvus

Klient/Raamatupidamisfirma

Tarkvaralitsentsi

kehtivus

Tarkvaralitsentsi kehtivusaeg
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Andmegrupp

Andmevili

Kirjeldus

Info ja teated

Kuupiev

Kliendi kohta kéiva info ja teate sisestamise

kuupiev

Sisestaja nimi

Kliendi kohta kdiva info ja teate sisestaja

nimi

Teate tekst

Kliendi kohta kéiva info ja teate sisestamise

tekst

Tihtaeg Sisestatud tekstist tulenevate tegevuste
tdhtaja mddramine

Prioriteetsus Tegevuse prioriteetsuse madramine
(kiire/keskmine/viike)

Alarm Tegevusele alarmi lisamine to6lauale

kuvamiseks (jah/ei)

92




Lisa 6. Teostatud uuringu kiisimustik

Nr.

Kiisimus
Tootajate arv ettevottes:
e 1-9 tootajat
e 10-49 tootajat
e 50+ tootajat
Teie ettevotte poolt teenindavate klientide arv
Kuidas Teie ettevotte kliendid dokumente esitavad?
e Toovad paberil raamatupidaja kitte
e Laadivad pilve (Google Drive, Dropbox, OneDrive jt.)
e Saadavad meiliga
e Laadivad iseteenindusse
e Muu
Missugust dokumentide arhiveerimise lahendust Teie ettevote kasutab?
e Hoiame paberdokumente kaustades riiulitel
e Digitaliseerime paberdokumendid ja hoiame digitaalselt arvutis kaustades
(Microsoft Windows kaustade struktuur)
e Hoiame pdf jm. formaadis dokumente spetsiaalses arhiiviprogrammis
e Muu
Milline majandustarkvara toetab Teie ettevotte igapdevast dritegevust?

e Standard Books e Tresoor
e Directo e SAF
e Margn e Hansaworld Enterprise
e Erply e Standard ERP
e  Merit Aktiva e iScala
e Xero e Epicor
e Taavi e MS Dynamics NAV
¢  QuickBooks e MS Dynamics AX
e  FirstOffice e SAP
e Rapid e Muu
Kas kasutate majandustarkvara serveri versiooni voi pilve versiooni?
e Serveris
e Pilves

e Modlemad

e Muu
Kas Teie ettevote kasutab CRM-i (kliendisuhete planeerimise ja juhtimise siisteem)
majandustarkvara moodulina/ eraldiseisva tarkvarana? Jah/Ei
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Jagunemine vastuse jéirgi:

Kui majandustarkvara sisaldab voi
ettevote kasutab eraldiseisvat CRM

siisteemi, siis:

8. Millist CRM-i tarkvara Teie ettevote
kasutab?

MS Dynamics CRM

Scoro

Mikare CRM
Salesforce.com

Pipedrive

Standard CRM

iScala CRM moodul

Epicor CRM moodul

MS Dynamics NAV CRM
moodul

MS Dynamics AX CRM
moodul

SAP CRM moodul
Hansaworld Enterprise CRM
moodul

Standard ERP CRM moodul
Directo CRM moodul

Muu

9. Kas Teie CRM on
raamatupidamisettevotte

spetsiifiline? (Siin peetud silmas
seda, et CRM on kohandatud
vastavalt teie kui

raamatupidamisettevotte

kliendihaldusprotsessi vajadustele
vastavaks ) Jah/Ei
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Kui majandustarkvara ei sisalda ning
eraldiseisvat CRM siisteemi ettevote ei
kasuta, siis:

Kui Teie majandustarkvara ei sisalda
CRM moodulit voi Te ei kasuta CRM-i
eraldiseisva tarkvarana, siis millist
lahendust kasutate kliendisuhete
halduseks (kontaktihaldus, dokumentide
haldus (pakkumised, lepingud, aktid,
hinnakirjad jms.), ajahaldus jne.)?

e Paber/manuaalne
protsess/kaustad

e Google rakendused (Gmail,
Google Calendar, Google Drive,
Google Docs jne.)

e Microsoft Outlook/ Microsoft
Windows kaustade struktuur
failide hoidmiseks

e Office365 rakendused

e Segasiisteem eelnevatest
variantidest

e Muu

Milliseid kanaleid kasutate enim
kommunikatsiooniks (igapaevane
suhtlus, teated, teavitused jms.)
kliendiga? (5 palli siisteemis: 1 pall
minimaalne kasutus, 5 palli
maksimaalne kasutus)

e Telefon

e E-mail

e Koduleht

e Chat (Skype, Viber, WhatsApp
jms)

e Sotsiaalmeedia (Facebook,
LinkedIn, Twitter, Youtube jne.)
e Blogi

e Webinar
e SMS
e Post



10.

11.

Milliseid funktsionaalsuseid Teie
CRM sisaldab?

Kontaktihaldus

Ajahaldus

To6ovoo haldus

Miitigi haldus
Klienditeenindus

Turunduse haldus
Sotsiaalne CRM
(integratsioon Facebook “iga,
Twitteri, LinkedIn-ga, muu
sotsiaalmeediaga)

Klientide iseteenindus
Arianaliiiis (business
intelligence)

Teadmusbaasi haldus
Konekeskus

Lepingute haldus
Dokumentide allkirjastamise
siisteem

Muu nimetama
funktsionaalsus

Milliseid funktsionaalsuseid Teie

ettevote koige enam kasutab? (5

palli siisteemis: 1 pall minimaalne

kasutus, 5 palli maksimaalne

kasutus)

Kontaktihaldus

Ajahaldus

Toovoo haldus

Miitigi haldus
Klienditeenindus
Turunduse haldus
Sotsiaalne CRM
(integratsioon Facebook “iga,
Twitteri, LinkedIn-ga, muu
sotsiaalmeediaga)
Klientide iseteenindus
Arianaliiiis (business
intelligence)
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e Niost niakku
Millist lahendust Teie ettevotte tootajad
kasutavad to0ajatabelite koostamiseks
(alus kliendiga arveldamiseks)?

e Paber

e Excel

e Toggle

e Tooajatabelid koostatakse
majandustarkvaras

e Muu

Kas tunnete vajadust CRM
mooduli/tarkvara kasutuselevotmiseks?
Jah/Ei



12.

13.

Teadmusbaasi haldus
Konekeskus

Lepingute haldus
Dokumentide allkirjastamise
siisteem

Muu nimetama
funktsionaalsus

Millistest funktsionaalsustest Teie

ettevote puudust tunneb?

Kontaktihaldus

Ajahaldus

To6ovoo haldus

Miitigi haldus
Klienditeenindus

Turunduse haldus
Sotsiaalne CRM
(integratsioon Facebook “iga,
Twitteri, LinkedIn-ga, muu
sotsiaalmeediaga)

Klientide iseteenindus
Arianaliiiis (business
intelligence)

Teadmusbaasi haldus
Konekeskus

Lepingute haldus
Dokumentide allkirjastamise
siisteem

Muu nimetamata
funktsionaalsus

Kuidas hindate rahulolu CRM-i
juurutamisest ettevottes jargnevate

nditajate 10ikes? (5 palli siisteemis:

1-vidga rahulolematu, 2 —

rahulolematu, 3 — neutraalne, 4 —

rahul, 5 — viga rahul)

Funktsionaalsus
Kasutusmugavus
Paindlikkus
Usaldusviirsus
Mobiilsus

Téiustatud analiiiitika ja
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Millise CRM-i tarkvara/tarkvara
mooduli kasutuselevottu olete kaalunud?

MS Dynamics CRM

Scoro

Mikare CRM

Salesforce.com

Pipedrive

Standard CRM

Directo CRM moodul
Microsoft Dynamics NAV CRM
moodul

Microsoft Dynamics AX CRM
moodul

Standard ERP CRM moodul
iScala CRM moodul

Epicor CRM moodul
Hansaworld Enterprise CRM
moodul

SAP CRM moodul

Muu

Miks Teie ettevote ei kasuta CRM
siisteemi kliendihaldusprotsessides?

Pole oma raha vairt

Pole piisavalt kriitilist arvu
kliente

Ei nde vajadust, saab ilma
hakkama

Pole efektiivne vahend hallata
olemasolevaid ja potentsiaalseid
kliente

Proovisime, kuid ei onnestunud
Plaanime CRM kasutuselevottu



aruandlus

Siisteemi arendaja
Siisteemi juurutaja
Projekti ajagraafikust
kinnipidamine
Projekti eelarvest
kinnipidamine
Projekti skoobist
kinnipidamine
Uldine rahulolu

14 Millised olid pohilised takistused
CRM-i juurutamisel? (dra mirkida)

Vihene IT teadlikkus
ettevottes

Olemasolevalt siisteemilt
ileminek vottis planeeritust
kauem aega

Tootajad eelistavad endist
slisteemi

Tootajate vihene
piihendumus

Juhtkonna véhene
piihendumus
Testimisperioodi tehnilised
torked vihendasid uue
sisteemi usaldusviirsust
Kehv koolitus ja tugi
Kulude ajutine suurenemine
Olemasolevate siisteemidega
mitte integreeritavus

Ei tditnud ootusi
funktsionaalsusele
Ettevottesiseste skeptikute
vastukampaania uue tarkvara
suhtes

Ei anna lisandviirtust
olemasolevatele
tooprotsessidele

Muu

15. Kuidas hindate saadud kasusid
CRM-st jargnevate nditajate 10ikes?
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tulevikus

Vaoib-olla on CRM hea, kuid me
ei tea sellest piisavalt

Pole piisavalt vabu rahalisi
vahendeid

Puudub vastav IT kompetents
Pole aega tegeleda

Muu

Palun hinnake, millistest CRM-i
funktsionaalsustest Teie ettevote voiks

saada koige rohkem kasu?

Kontaktihaldus

Ajahaldus (ajajuhtimine)
To66voo haldus

Miiiigi haldus
Klienditeenindus

Turunduse haldus

Sotsiaalne CRM (integratsioon
Facebook “iga, Twitteri,
LinkedIn-ga, muu
sotsiaalmeediaga)

Klientide iseteenindus
Arianaliiiis (business
intelligence)

Teadmusbaasi haldus (seadused,
selgitused seadustele, parimad
praktikad jne.)

Konekeskus

Lepingute haldus
Dokumentide allkirjastamise
siisteem

Muu nimetama funktsionaalsus

Millal plaaniksite CRM tarkvara
kasutusele votta?



(5 palli siisteemis: 1 — viga viike, 2

— viike, 3 —keskmine, 4 — suur, 5 —

viga suur)

Positiivne ROI
(investeeringu tasuvus)
Paremad sisendid
juhtitmisotsusteks
Produktiivsuse kasv
Klienditeeninduse
paranemine

Tépsuse paranemine
tegevustes ja tooiilesannetes
Oigeaegselt tiidetud
tooiilesanded
Kvaliteedi paranemine
Tootajate toomoraali
paranemine

16 Mida teeksite CRM-i juurutamisel
jargmise kord teisiti? (vaba tekst)

Kiisitluse 1opp
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Jargmise 6 kuu jooksul
6 kuu kuni aasta jooksul
Mitte lahemas tulevikus

Kuidas plaaniksite finantseerida

investeeringut CRM-i?

Omavahenditest
Laenuga
Rentida

Muu

Kiisitluse lopp



Lisa 7. Artikkel ,,Uus trend - CRM raamatupidajatele‘

Artikkel ilmus ajakirjas Raamatupidamise Praktik detsembris 2015

Tekst: Kristi Ulm, TTU ériinfotehnoloogia magistrant*

Kuigi finantsteenuste valdkonnas mingib CRM iiha olulisemat rolli, siis
raamatupidamisteenused on ala, kus infotehnoloogiline arendustegevus jiib sageli

tagaplaanile, sest tegeletakse klientide kiisimuste ja probleemidega, mis on pakilisemad.

Pohjuseks on ka raamatupidamise t60 tsiikliline ja tdhtajaline iseloom ning raamatupidajate

pigem konservatiivne suhtumine tehnoloogiasse.

USA tarkvarafirma Intuit Inc’i véljaantud raport “Intuit 2020, milles késitleti raamatupidaja
eriala tulevikku jdrgmise kiimnendi jooksul, t6i 2011. aastal vilja CRM-i viltimatu
kasutuselevotu raamatupidamise valdkonnas eesmirgiga automatiseerida ja parandada
klienditeenindust ning vastata klientide kasvavatele ndudmistele, sest kliendid soovivad
jarjest enam reaalajas tuge. Neli aastat hiljem, mais 2015, lansseeris rahvusvaheline
dritarkvarafirma Sage Group plc. USA ja Uhendkuningriigi raamatupidajatele ning
raamatupidamisettevotetele moeldud pilvepohise taielikult kohandatava online-keskuse, mis

sisaldab CRM-i funktsionaalsusi.
CRM-i tihendus ja eesmirk

CRM  (Customer Relationship Management, edaspidi CRM) on kliendisuhete halduse

slisteem,

kus tehnoloogia rakendused iithendavad ettevotte kontori eestoa (front office) funktsioonid
(miitik, turundus, klienditeenindus) tagatoa (back office) funktsioonidega (finants, logistika,

inimressursid).

CRM-i eesmirk on luua iihtne vaade kliendi kohta ning arendada kliendi ja ettevotte vahelist

suhet seejuures suurendades ettevotte tehingute arvu ja kliendi viirtust.

Samal ajal saab oelda, et CRM ei ole siiski ainult tehnoloogiline rakendus miiiigi, turunduse ja

teeninduse jaoks, vaid tehnoloogiliselt integreeritud &driprotsesside juhtimise strateegia, kui see
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on rakendatud edukalt ja tdielikult kliendikeskseks ning poliifunktsionaalseks. Sel juhul
holmab CRM kogu organisatsiooni ning maksimeerib kliendisuhtest saadavat kasu. Ettevotted
on aasta-aastalt jarjest rohkem hakanud CRM-i kasutama ning moned uuringud isegi

vdidavad, et CRM on parimaks lahenduseks teabevahetuse probleemi korral ettevottes.
CRM mitte ainult suurettevotetele

Kui 1990-ndatel oli CRM-i tarkvara pigem mdeldud suurettevotete jaoks, siis 2000ndate
alguses hakkasid CRM-i arendajad sihtima viikese ja keskmise suurusega ettevotteid. Sealt
alates on aasta-aastalt CRM-i miiiik tohutu kiirusega kasvanud, aastate 1997-2007 jooksul
peaaegu 2000% ning mitmekesistunud on pakutavate toodete ja erinevatele drivaldkondadele

moeldud CRM-i lahenduste arv.

Kui CRM-ist on saanud standard mitmes valdkonnas, siis raamatupidamisteenuseid pakkuvad
ettevotted ei taha seda eriti omaks votta. Raamatupidajate konservatiivsus on ilmselt seotud
ametiga. Nii selgus ka raamatupidamisteenuseid pakkuva ettevotte Templeton & Company
LLP 2011. aastal USA-s tehtud uuringust, mille andmetel on vihem kui 5% sealsetest
raamatupidamisettevotetest andnud testimiseks tootajatele CRM-i. Samale tulemusele joudis
2014. aastal Software Advice Inc’i tehtud uuring CRM-i kasutajate kohta tegevusharude

kaupa, mis niitas tulemuseks, et alla 5% raamatupidamisettevotetest kasutab CRM-i.
Raamatupidajate vihese CRM-i kasutamise pohjused

Uuringute tegijad joudsid jareldusele, et viikese protsendi pohjus peitub selles, et mujal
valdkondades kasutatav CRM ei vasta raamatupidamisettevotte spetsiifilistele ndudmistele ja
pole tavapdrase funktsionaalsusega kasutatav. Lisaks peetakse CRM-i eelkdige
miiligiorganisatsioonidele sobivaks lahenduseks ning seda ei seostata esmapilgul
kasutusvdoimalusega raamatupidamisteenuse valdkonnas. Vihesed raamatupidajad peavad end

miiiigiinimesteks, pigem on fookuses professionaalse teenuse pakkumine.

Kuigi raamatupidajad ise nimetavad raamatupidamist “loomingulisuseks raamides” ning on
oma ametis vajaduse korral iisna loomingulised, siis see pole ilmselt joudnud kanduda
tehnoloogia kasutamisele, et muuta kliendihaldusprotsesse tdhusamaks, sest jitkuvalt
kasutatakse paberdokumente. Ent infotehnoloogia tungib jdrjepidevalt igasse &rivaldkonda,
kas iihel voi teisel moel, lilhema voi pikema aja jooksul. Raamatupidamisettevotted

opereerivad mitmete, omavahel mitte alati harmoneeruvate siisteemide keskel, mis monikord
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tootavad ka eri platvormidel. Selle pohjuseks on arvatavasti infotehnoloogiliste teadmiste
puudus ja vastutulek kliendile, kes on harjunud juba soetatud tarkvaraga ning ei soovi
raamatupidamisteenuse sisseostmisel tarkvara vahetust ette votta. Kiire lahendus
infotehnoloogilistele probleemidele ja kitsaskohtadele, kus soetatakse konkreetset probleemi

lahendav tarkvara, ei pruugi olla kaugemas perspektiivis ning iildpildis elujouline kisitlus.

Konservatiivsus CRM-i suhtes on ka arusaadav, sest enamik CRM-e on disainitud pdhimdttel
“iiks lahendus sobib koigile”. Selliste lahenduste kohandamine raamatupidamisettevotetele

nduab lisaks alginvesteeringule ka lisainvesteeringut.
Kuidas saada CRMe-ist kasu

Tarbetute lisakulutuste véltimiseks on raamatupidamisettevotetel moistlik leida valdkonnale

sobiv CRM-i lahendus.

Saadavad kasud CRM-i kasutuselevotmisest vdiksid olla jargnevad:

ettevotte miitigi tulemuslikkuse jdlgimine ja hindamine;

e kliendiga seotud tegevuste muutumine ldbipaistvamaks ja iilevaatlikumaks;
e uute klientide leidmise vOime paranemine;

e ettevotte tootlikuse suurenemine;

e iilevaate saamine ettevotte tugevatest ja ndrkadest kohtadest.

Arvestades raamatupidamisvaldkonna spetsiifilisust, keerukaid klientide &drisuhte vorgustikke
ja seoseid, vajab raamatupidamisteenust osutav ettevote lisaks CRM-ile integreeritud
stisteemi, kus on kombineeritud kdik raamatupidamisettevotte vajadusi rahuldavad moodulid

pluss CRM.
Ajalooline hetk on saabunud

Selle aasta mais lansseeris rahvusvaheline dritarkvarafirma Sage Group plc. USA ja
Uhendkuningriigi raamatupidajatele ja raamatupidamisettevotetele moeldud pilvepdhise
taielikult kohandatava online-keskuse. Keskuse toolauale integreeriti nii vajalikud Sage’i
raamatupidamisrakendused kui ka moningad vahendid traditsioonilisest CRM-ist paremaks
klienditeeninduseks: turunduse haldus, teadmusbaas, iihilduvus sotsiaalsete vorgustikega,
drianaliiiisi (business intelligence) vahendid jne. Kuigi védidetavalt raamatupidajatele moeldud

CRM-¢ on teisigi, siis Sage’i raamatupidajatele moeldud CRM-i lansseerimine on margiline.
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Suuruselt kolmanda ERP (Enterprice Resource Planning) tarnijana maailmas Oracle’i ja SAP
jarel on Sage keskendunud just viikese ja keskmise suurusega ettevotetele moeldud
tarkvaralahendustele ning toode valmis koostdos raamatupidajate kogukonnaga iile maailma.
Londoni borsil noteeritud ettevottena nideb raamatupidajatele moeldud CRM toote miiiigi osas

selget tulevikuperspektiivi.
CRM Kkui tulevane digitaalsete algatuste keskpunkt

Maailma juhtiv infotehnoloogia uuringu ja konsultatsioonifirma Gartner Inc. 2014. aasta
veebruaris vilja antud raporti ja viimaste prognooside kohaselt saab CRM-ist jdrgnevatel
aastatel digitaalsete algatuste keskpunkt. Organisatsioonid suurendavad panust nendesse, et

voimendada kliendikogemust.

Gartneri raport iitleb, et ndudlus kliendihalduse modernse tehnoloogia jéarele sunnib
viarskendama voi laiendama CRM-i integreeritust ning see leiab kasutust kdikides CRM-i
tarkvarades, sest CRM-i soetajad keskenduvad tehnoloogiatele, mis vdimaldavad rohkem
kliendile suunatud suhtlemist erinevates mitmekanalistes keskkondades konkurentsivoime

sdilitamiseks.

Raport esitleb ja kirjeldab lisaks neljale CRM-i mojurile — pilv, sotsiaalmeedia, mobiilsus ja

big data — viiendat, asjade internetti (internet of things, 10T).

CRM on jitkuvalt esimene investeerimisprioriteet ettevotete seas, mistdttu eespool nimetatud
mojurid stimuleerivad kriitilist vajadust muuta senist traditsioonilist CRM-i. Gartneri jargi
kinnitab eelnev &ride keskendumist kliendikogemuse suurendamisele ja investeeringutele

CRM-tarkvarasse, eriti klienditeenindusse ning toetuse, turunduse ja miiiigi tarkvarasse.

CRM-i guru Goldenberg véidab, et kolm tehnoloogiat (mobiilne CRM, sotsiaalne CRM ja
asjade internet) defineerivad ja kujundavad viie aasta perspektiivis ettevotte ja klientide

vahelisi suhteid.

Senine kliendi kaasamise mudel, kus suhtlus oli iihesuunaline: ettevote—klient, on muutunud,
ja asendub kahesuunalise dialoogiga vastavalt kliendi kanali eelistusele: ndost nikku, veebis,
sotsiaalmeedia voi telefoni kaudu. Ettevotted mdistavad jirjest enam, et koige véirtuslikumad

on pikaajalised usaldusviirsed kliendisuhted. Usaldus on uus valuuta.
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* Ule 20 aasta raamatupidamise kogemust erinevates majandussektorites, sh

telekommunikatsioon, energeetika ja tootmine.
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Lisa 8. Artikkel ,, CRM uuring: Eesti raamatupidamisettevotted

nidevad CRM-is potentsiaali efektiivsemaks muutumisel‘

Artikkel on esitatud avaldamiseks ajakirjas Raamatupidamise Praktik jaanuaris 2016

Tekst: Kristi Ulm, TTU ériinfotehnoloogia magistrant*

Magistritoo uuringust selgus, et Kiisitlusele vastanud raamatupidamisettevotetest 28,6 %
kasutab juba tina CRM-i mingil kujul ning sama palju raamatupidamisettevotteid

plaanib CRM-i tulevikus kasutama hakata.

Uuring viidi 1dbi magistritoé raames, mis késitleb voimalusi CRM mudeli rakendamiseks
raamatupidamisettevotte kliendihaldusprotsessis. Uuringu sihtgrupiks oli sada suurima
kdibega raamatupidamisettevotet 2013.-2014. aasta andmete baasil Aripdeva Infopangast.
Raamatupidamisteenust osutavaks ettevotteks loeti nii kontsernide raamatupidamiskeskused,
kes teenindavad kontserisiseseid ettevotteid, kui ettevotteid, kes osutavad teistele ettevotetele
raamatupidamisteenust. ~ Uuringu kiisimustik sisaldas kiisimusi CRM-i ja alternatiivsete

lahenduste kasutamise kohta.
Olemasolev lahendus: dokumendid meiliga, siis kausta ja riiulile

Uuringust selgus, et raamatupidamisettevotete klientide poolt koige enamlevinud
dokumentide esitamise viisiks oli saatmine meiliga (33%), millele kohe jdargnes paberkandjal
algdokumentide esitamine (32%) ning laadimine pilve (Google Drive, Dropbox, OneDrive jt.)
(21%). Samaaegselt on kasutusel mitmeid erinevaid dokumentide esitamise viise sodltuvalt

kliendi harjumustest ja mugavusest.

Analiitisides uuringu tulemusi arhiveerimise osas saab jdreldada, et osa meiliga saadetud
dokumentidest prinditakse raamatupidamisettevotetes vélja. Sest koige populaarsemaks
dokumentide hoidmise viisiks osutus paberkandjal dokumentide hoidmine kaustades riiulitel,
seda tegi 49% ettevotetest. 22% ettevotetest hoidis pdf jm. formaadis dokumente spetsiaalses
arhiiviprogrammis ja 20% digitaliseeris ning hoidis algdokumente Microsoft Windows
kaustade struktuuris. Muud dokumentide hoidmise viisid (e-Arvekeskuses manusena,

hoidmine majandustarkvaras voi pilves) olid selges vahemuses, 2-4% ulatuses.
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Minimaalne piir CRM-i kasutuselevotmiseks

Uuringu iihe kiisimusena kiisiti vastajate orienteeruvat klientide arvu, et saada teada CRM-i
kasutuselevotmise minimaalne piir lahtudes ettevotte klientide arvust.
Raamatupidamisettevotete vastustest saab jdreldada, et selleks piiriks on ligikaudu 60 ja
rohkem klienti. Kriitiline piir ei ole absoluutne, vaid sdltub kindlasti raamatupidamisettevotte
kliendiportfellis olevate klientide suurusest ja kvaliteedist. Uuringu iildistest kiisimustest
selgus samuti, et keskmiselt iihe raamatupidaja poolt teenindatavate klientide arv oli
keskmiselt 11 klienti, mis arvatavasti sisaldab siimbioosina vidiksema ja suurema toomahuga
kliente. Kui raamatupidajal on to0omahu poolest suuremad kliendid, siis vastavalt
teenindatavate klientide arv on viiksem ning vdiksema téomahuga klientide arvu puhul on

teenindatavate klientide arv suurem.
CRM tostab raamatupidamisettevotte produktiivsust

Raamatupidamisettevotted, kes kasutavad juba CRM-i, hindasid kdige suuremaks kasuks, mis
saadi CRM-i kasutuselevotust, produktiivsuse tousu ettevottes. Sellele jargnesid tdpsuse
paranemine tegevustes ja tooiilesannetes, klienditeeninduse paranemine, paremad sisendid

juhtimisotsusteks, digeaegselt tdidetud tooiilesanded ning kvaliteedi paranemine.

Vastanutest kahel ettevottel oli CRM raamatupidamisspetsiifiline ja enda ettevotte poolt
arendatud. Ulejidsnud vastajad kasutasid standard tarkvara kas sisseostetud eraldiseisva

tarkvarana vO1 suurema siisteemi moodulina.

Eelpool mainitud ettevotete enda poolt arendatud siisteemidel oli iihise funktsionaalsustena
vilja toodud kontaktihaldus.  Arvatavasti olid siisteemid arendatud vastava ettevotte
vajadusest ldhtuvalt, sest rohkem kattuvaid funktsionaalsuseid ei esinenud. Lisaks
kontaktihaldusele mainiti kasutatavatest funktsionaalsustest &ra lepingute haldus,
dokumentide allkirjastamise siisteem, toovoo haldus, klienditeenindus ja klientide

iseteenindus.

Kuna ettevotete vajadused erinevateks funktsionaalsusteks vOivad erineda, siis uuringus kiisiti
funktsionaalsusi, millest puudust tuntakse. Kdige rohkem tunti puudust ajahaldusest, to6voo
haldusest, miiiigi haldusest, turunduse haldusest, sotsiaalsest CRM-st, lepingute haldusest ja

teadmusbaasi haldusest.
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Pohjused CRM-i mittekasutamiseks

Ettevotted, kes ei kasuta ega plaani kasutama hakata CRM-i, olid pohjustena vilja toonud, et
saavad ilma hakkama, pole piisavat kriitilist arvu kliente, rahalisi ressursse ning puudub IT
kompetents. CRM-i asemel kasutakse enamjaolt Google rakendusi, Microsoft Outlooki,
Microsoft Windows kaustade struktuuri failide hoidmiseks, paberkandjaid, kaustasid ja

manuaalset kliendihaldusprotsessi ning kahel juhul lepingute hoidmiseks spetsiaalset tarkvara.
Turu noudlus raamatupidamisspetsiifilise CRM-i jirgi on olemas

Uuringu tulemusi analiiiisides jouti jareldusele, et Eesti raamatupidamisettevitete seas on
teadlikkus CRM-st ja selle kasutusvoimalustest mirksa parem rahvusvahelisest tasandist (vt.
sama autori Raamatupidamise Praktik detsember 2015 artikkel ,,Uus trend — CRM
raamatupidajatele”). Raamatupidamisettevotted, kas kasutasid juba voi leidsid, et
raamatupidamisspetsiifiline CRM on vajalik ning plaaniksid seda kasutada tulevikus.
Kliendihaldusprotsessi efektiivsemaks muutmisele on mdeldud ning on uuritud erinevaid
lahendusi, kuid pole sobivat leitud. Raamatupidamisspetsiifiline CRM vihendaks
raamatupidamisettevotetel oluliselt ajakulu kliendiga suhtlemisel ja seotud tegevustes, sest
koik kliendi andmed ja informatsioon on iihes kohas ning kiiresti leitavad. Samuti pakuks
raamatupidamisspetsiifiline CRM voimalust eristuda konkurentidest tehnoloogiliselt ning

suurendaks samuti igakiilgselt tehnoloogilist teadlikkust.

* Ule 20 aasta raamatupidamise kogemust erinevates majandussektorites, sh

telekommunikatsioon, energeetika ja tootmine.

Allikas: Ulm, K. (2015) Vdimalused CRM mudeli rakendamiseks raamatupidamisettevotte

kliendihaldusprotsessides: magistritod. Tallinn, Tallinna Tehnikaiilikool
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Lisa 9. Artikkel ,,Kas tehisintellektist saab tulevikus raamatu-
pidaja?<
Artikkel esitatud avaldamiseks ajakirjas Raamatupidamise Praktik veebruaris 2016

Tekst: Kristi Ulm, TTU ériinfotehnoloogia magistrant*

Hetk motisklemiseks. Kas teie t60 on selline, mida ainult inimene teha saab? Kuidas te oma
t60d ette kujutate kiimne-kahekiimne aasta pérast? Niilid aga moelge minevikule. Kuidas négi
teie too viélja kiilmme-kakskiimmend aastat tagasi? Kas on muutusi toimunud? Peaaegu koik
vastavad viimasele kiisimusele jaatavalt. Elu meie timber muutub pidevalt, {ihel hetkel lihtsalt

tuleb leppida muutustega ja nendega kaasa minna.

Ko6ik inimesed unistavad kergemast elust ning soovivad endale tarku ning voimekaid abilisi,
kes elu ja t60 lihtsamaks teeksid. Samas tekitab igas inimeses sellistele igati voimekatele
abilistele mdtlemine hirmu ja kahtlust, et ega nad meie elu ja t66d iihel hetkel iile ei vota ja
inimestele peremeheks ei hakka. Sel juhul on mdistlik omada rohkem informatsiooni, et

kahtlusi, kohklusi ja hirme natukenegi hajutada.

Mitte miski ei teki niisama. Motted tarkadest ja vdimekatest inimese abilistest siindisid
ilmselgelt inimeste vajadustest. Saab Oelda, et tehisintellekti alased uuringud ning
intelligentsed siisteemid on tekkinud tinu inimeste huvile ning vajadustele, tdOstuse ja
majanduse ndudmistele ning tdnapideva tehnika vOimalustele. Intelligentsete siisteemide
alased teadmised ja oskused aitavad inimestel viltida iiha uuesti jalgratta leiutamist ning olla

konkurentsivéimelised, efektiivsed ja innovaatilised.

Mis on tehisintellekt?

Tihtipeale arvatakse, et tehisintellekti uurimissuuna eesmérgiks on luua nn. ,tehisinimene”,
mis tdielikult imiteeriks inimest. Asjatundjad vididavad, et ldhem eesmirk on siiski
tagasihoidlikum. Pigem on intellektitehnika eesmirgiks viélja selgitada, millistel
mehhanismidel pohineb inimese intellektuaalne tegevus, et kasutada neid mehhanisme

konkreetsete teaduslik-tehniliste iilesannete lahendamisel ehk luua nn. tehisintellektisiisteeme.

Seega tehisintellekti (artificial intelligence) puhul on tegemist loomuliku intellekti

jdljendamisega. Teisisonu tdhendab see arvutisiisteemi voimet tdita funktsioone, mida iildiselt
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seostatakse inimmdistusega, nditeks arutleda ja dppida. Kuigi intellektitehnikat loetakse kiill
arvutiteaduse ja -tehnika haruks, on sel seoseid ka paljude muude teadustega: filosoofia,

matemaatika, psithholoogia, neuroteadus jne.

Tehisintellektil on mitmeid eripdraseid omadusi ja funktsioone. Nendeks on teadmiste
esitamine ja jdreldamine, ekspertteadmiste kasutamine, ebakindlate teadmiste kasutamine,
Oppimine (niditeks masindpe), heuristiline otsing, arutlemine, loomuliku keele moistmine,
kujutuvastus, konetuvastus, pildituvastus, pilditdlgendus, tehisndgemine, visioonika, vdime
seada sihte ning neid saavutada, voime tegutseda tundmatus keskkonnas, iseorganiseerumine,

huumorivéime jne.

Tehisintellekti tehnikate ja meetoditena saab vilja tuua teadmiste kujutamise, jareldamise,
Oppimise, probleemide lahendamise, reeglipdhised siisteemid, tootamise ebakindlate
teadmistega, narvivorgud, freimid, semantilise vOrgu, matemaatiline loogika, tarkvara

agendid, induktiivse Oppe jne.

Kuidas tehisintellekti vahendid tootavad?

Nagu eelnevast 106igust ndha, on tehisintellekti tehnikaid ja meetodeid mitmeid. Jargnevalt on
lithidalt kirjeldatud é&ris koige rohkem kasutuselolevate vahendite — ekspertsiisteemide ja

nirvivorkude — t66pohimotteid.

Ekspertsiisteemid jagunevad reeglipohisteks ja juhtumipdhisteks siisteemideks. Kui
reeglipohised siisteemid kasutavad deduktiivseid teadmisi, siis juhtumipdhised siisteemid

induktiivseid teadmisi.

Reeglipohised siisteemid sisaldavad komplekti reegeleid tiiiipilise ,,Kui...siis* (IF THEN)
klausliga, on salvestatud arvutis ning rakendatakse mitmesuguste spetsiaalsete driprobleemide
lahendamiseks. Ekspertsiisteemid suudavad pohjendada I0pptulemust ja see vOimekus on
kriitilise tdhtsusega tulemuste valideerimises. Samuti suudab reeglisiisteem ajas teadlikumaks
muutuda, kuna jitkab Oppimist, mille tulemusena siinnivad paremad otsused. Kuidas see

tootab?

Ekspertsiisteemi jareldamise mootor t66tleb kasutaja sisestatud andmed ning sobitab teadmus-
ja kogemusbaasiga. Kasutajaliideses on nidha kasutaja ja tarkvara vaheline kommunikatsioon.
Selgituste osas on kasutajale nidha pohjendused kuidas ning millistel alustel otsus

ekspertsiisteemi poolt tehti. Rohkem arenenud tehnoloogia voimaldab siisteemil Oppida
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erinevatest probleemivaldkondadest, mistottu tarkvara on tidpsem ja usaldusvididrsem kui

inimeksperdid.

Juhtumipdhine meetod koosneb paljudest ajaloolistest erineva Idpptulemusega juhtumitest.
Juhtumid sisaldavad informatsiooni olukorra kirjelduse, lahenduse, lahenduse kasutamise
tulemuse ning pohitunnuste kohta. Otsingumootor otsib ldbi kogu juhtumibaasi ning leiab
omadustelt sarnaste karakteristikutega juhtumi, et olemasolevat probleemi lahendada. Peale
voimalikult sarnase juhtumi leidmist modifitseeritakse leitud ajalooline juhtumi lahendus, et
kasutada seda olemasoleva juhtumi lahendamiseks. Efektiivseks otsinguks kasutatakse

indekseeritud allikate baasi, et otsing oleks voimalikult tdhus.

Ekspertsiisteemid on nii head, kui histi on need programmeeritud. Kui teadmusbaasi
sisendandmed on ebakorrektsed voi jdreldusmootor on valesti sOnastatud, siis ka
ekspertsiisteemi pakutav lahendus on vale. Oige tulemus eeldab o&igete sisendite ja

siisteemidisaini olemasolu.

Nagu igal asjal, on ekspertsiisteemidel nii plusse kui miinuseid. Plussideks saab lugeda
jarjepidevuse, usaldusvéirsuse, kiiruse, treeningvahendi olemasolu. Ekspertsiisteemid ei
unusta, on korratavad ja jarjekindlad sarnaste tehingute puhul, vihendavad personalikulusid,
suurendavad tootlikust, vihendavad vigade arvu, on kasutatavad ohtlikes situatsioonides jne.
Miinuste koha pealt tuleks vélja tuua inimlikkuse ja intuitsiooni puudumise probleemide
lahendamisel ja innovatsioonil, raskused kohandumisel pidevalt muutuva keskkonnaga,
investeeringu ja hoolduse kalli hinna, piirdumise kitsa valdkonnaga ning lahenduste leidmise

interdistsiplinaarselt.

Seevastu on tehisnédrvivork (edaspidi ndrvivork), mis on inspireeritud inimese aju talitlusest,
ideaalseks lahenduseks kui deduktiivne jireldamine ei anna iihest tulemust, sest narvivorgud
omavad induktiivset jareldamisvdimet ja suurt ajalooliste andmete ladustamisbaasi.
Nérvivorgud on osutunud edukaks probleemide korral, kus toimuvad pidevalt struktuursed
muutused, nagu nditeks kapitaliturud. Narvivorkusid saab Opetada iiles leidma seaduspirasusi
vO1 mustreid miirarikkas keskkonnas isegi kui probleem voib olla keeruline v6i mudeli
ehitamine kallis. Teisisonu, narvivorke saab rakendada kdige paremini kui protsessi aluseks ei
ole tdpset mudelit ning kui keskkond on védga miirarikas voi kui keskkond pidevalt muutub.
See suudab leida mustreid, mis on peidetud andmetesse. Ka seal, kus algselt tundus, et seoseid

polegi.
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Ekspertsiisteemid ja ndrvivorgud kasutavad erinevat tiilipi loogikaid. Kui reeglisiisteemid
kasutavad jdika loogikat, siis nidrvivorgud higusloogikat. Ekspertsiisteemidel puudub
paindlikkus, seda saab rakendada ainult eelnevalt kindlaksméédratud tingimustel andmete

sisestamiseks. Seevastu nidrvivorgud on seotud ebakindlusega ja seetdttu on paindlikumad.
Kus kasutatakse tehisintellekti?

Tehisintellekti saab kasutada keskkondades ja olukordades, kus inimese viibimine on vdimatu
voi eluohtlik. Voi néiteks inimesele rutiinsed ja mitte nii meeldivad t66d, mida saaksid teha

isedppivad ja arenevad robotid.

Nii teie kui mina kasutame igapédevaselt t60s ja elus tehisintellekti sisaldavaid rakendusi, mis
teevad meie elu mugavamaks ja paremaks. Nagu nditeks tolkimiseks Google Translatorit,
otsinguteks internetis Google Search’i, soprade ja tuttavatega suhtlemiseks Facebook” jne.
Samuti t60 juures kasutame dokumente, mille digitaliseerimiseks on kasutatud OCR tarkvara,

mis kasutab tehisniarvivorke.

Lisaks voOib niidena tuua néotuvastuse lennujaamas, virtuaalsed assistendid, tootajate
koolitusvajaduse viljaselgitamine, vigase toodangu diagnoos, tootmise ja varude
planeerimine, aktsiahindade prognoosimine, kohtuvilise lahendi ennustamine, ettevotte
pankroti ennustamine, krediidivoimekuse hindamine, audiitorfirmad kasutavad riskide

hindamisel, maksude planeerimisel ja tooplaanide koostamisel jne.

Niiteks raamatupidamises oleks selleks rutiinsete ja standardsete raamatupidamiskannete
koostamine, raamatupidamisprogrammi kasutaja tugi pakkudes kannete koostamisel sobivaid

kontosid ldhtudes algdokumendist, vigade otsimine, aruannete analiiiis jne.
Seega, kas tehisintellektist saab tulevikus raamatupidaja?

Arvestades arvuti kditumist vastavalt etteantud programmile ning piiratud vdimet mdista
konteksti, siis raamatupidamise nn. raamide osa votab tulevikus iile tehisintellekt. Kuid kuna
raamatupidamises on lisaks raamidele nii mitmekiilgsust kui loomingulisust, siis loovosa

(hinnangud, kaalutluskohad jne.) jdib inimese kanda.

Seega, raamatupidaja t60 ja roll kahtlemata muutub. Raamatupidaja kasutab tulevikus mirksa

rohkem tarkvara, mis aitab tal oma t66d teha targemalt ja kiiremalt. Raamatupidajast saab
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numbrite lahtimotestaja ning votmeisik tippjuhtkonna konsulteerimisel, mille tulemuseks on

kvaliteetsemad juhtimisotsused.

* Ule 20 aasta raamatupidamise kogemust erinevates majandussektorites, sh

telekommunikatsioon, energeetika ja tootmine.
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