UNIVERZA V LJUBLJANI
EKONOMSKA FAKULTETA

DIPLOMSKO DELO

UVAJANJE CRM SISTEMA V ZALOZNISKEM PODJETJU

Ljubljana, julij 2010 GORAN ANTONCIC



1ZJAVA

Student Goran Antonéié izjavljam, da sem avtor tega diplomskega dela, ki sem ga napisal pod

mentorstvom dr. Mirka GradiSarja, in da dovolim njegovo objavo na fakultetnih spletnih

straneh.

V Ljubljani, dne 21.10.2010 Podpis:




KAZALO

UVOD ettt h et et h et e ht e bt et e at e e bt et e bt e s bt et e eat e bt et e enaes 1
1. OPREDELITEV CRM.....iiiiiiiiiiiieiieit ettt ettt ettt ettt enaeeneesneeneas 1
1.1 Zg0dovina 0dNOSOV 8 KUPCI.....ccviieiiiiiiiiiieiiieiieie ettt s 1
1.2 DefiniCIJe CRIM ...cciiiiiiie ettt e e e e e e e be e e snaeeesnseeenseeeneeas 3

2. CRM V PRAKSI ...ttt ettt ettt et nte et e nseeneeeneenneas 6
2.1 Raziskave 0 uporabi CRM .........ccoooiiiiiiiiiiiiiciice et 6
2.2 Odprtokodni CRM..........ooiiiiieiieceecee ettt e e e e e e 9
23 CRM v zaloZniSkih podjetjin........cccceoiiiiiiiiiieiiiiieeee e 10

3. UVAJANIJE CRM V ZALOZNISKEM PODJETIU.....cccomtrirririirnreereeeeisereseesseeens 10
3.1 PredstaviteV POAJELJa ......eieeiieeiie et e e 10
3.2 TICIUINO SEANJC ..cuvietieiiieiieeiieetteetie et eetteeteestteebeeteeesbeeseesnseenseesnseenseesnseeseessseenns 11
33 Uvajanje CRIM TESIEVE .....ccciuiiieiieeiieeeieeeciteestte et e e eeetaeeeaae e saeeessaaeesnseeenseeennns 13
3.3.1  Opredelitev informacijskih potreb ...........ccccoevvieiiiiiiiinieiiiceeee e 13
3.3.2  Merjenje uspeSnostt CRIM ........ccciiiiiiiiiiieciecceee ettt e e en 14
3.3.3  Priprava poslovnega nacrta za uvedbo CRM ..........cccoeviiiiiiiiieniiiiienieeiee, 15
3.3.4  Razumevanje poslovnih ProCESOV.......cccciieriiiiiiieeiieeeieeeiee et eereeeevee e ens 16

3.4  Iskanje primernega ponudnika CRM reSitve..........ccocueeiiieniieiieniieeiieniie e 16
3.5 Povabilo k 0ddaji ponudbe..........ccceeieiiiiiiiicieeeeee e 24
3.6  Implementacija izbrane CRIM T€S8ItVE........cccuieruiiiiieiieeiieiie ettt 25
3.7 DIUZE MOZNE TESIEVE.....vtiieeiieeceiieeiieeeiiee ettt e etteeetteesteeesaeeesbeeessseeessseeennseesssseeennns 29
3.8 MoZnost 1aStNeZa TaZVOJa ....ccuveevieriieeiieiiieeieeeiie ettt ettt sttt aee e 31
SKILEP ...ttt ettt et s h e be et sh e b et e bt bt et e h e bt et st naes 34
LITERATURA IN VIRI ...ttt sttt sttt et e nae e e 36



SEZNAM TABEL:

Tabela 1: Tradicionalno trzenje v primerjavi Z CRM .......c.cociviiiiiiiininiiiniencecnececeeeeees 5
Tabela 2: Povzetek ocen ponudniKov..........c.eecviiriiiiiiiriiiiierieeieeseeee e e 21
SEZNAM SLIK:
Slika 1: Evolucija tehnoloskih in managerskih priStopov.........cccecvevviieriieniienienieeeeeee e 2
Slika 2: Glavni razlogi za uvedbo CRM v turS§kih malih in srednje velikih turisti¢nih

POJELITN Lottt et e ettt ab e b e e enaeeraeenaeenne 7

Slika 3: Kateri so bili glavni razlogi za vaso odlocitev glede odprtodokodne programske
TESTEV 1.ttt ettt ettt ettt ettt b et b e bt eae 9



uvoD

Stevilna podjetja se dandanes zavedajo, da upravljanje odnosov s strankami (v ang. Customer
Relationship Management oz. s kratico CRM) lahko pripomore k izboljSanju poslovanja. Pri
tem je pomembno zavedanje podjetja, da CRM ni program, ki se ga kupi in implementira,
pozitivni u¢inek na poslovanje pa se pojavi kar sam od sebe. V tem primeru bo uvedba CRM
zagotovo neuspeSna. CRM ni zgolj orodje, temvec€ je tudi filozofija, ki jo mora sprejeti vsak
zaposleni v podjetju. Gre za osredotoCenost na kupca, da se gradi na njegovem zadovoljstvu.
Pomembni so tudi poslovni procesi, ki so povezani s kupci. Le-te je potrebno analizirati in jih
optimizirati. Bistvena je tudi segmentacija kupcev na posamezne segmente ter da se do njih
razlicno pristopa preko marketinskih programov in strategij prilagojenih za posamezen
segment. 20 % kupcev podjetja lahko predstavlja kar 90 % celotnih prihodkov. Tak$nim
kupcem je potrebno posvetiti ve¢jo pozornost kot preostalim. Pri tem ne gre za to, da so kupci
razlicno pomembni, gre zgolj za to, da se ve€ napora in resursov podjetja usmeri k tistim
kupcem, ki podjetju prinasajo vecje prihodke.

V okviru diplomske naloge bom teoreticno predstavil CRM. Nato bom na primeru
slovenskega zaloZniSkega podjetja predstavil uvajanje CRM sistema. Analiziral bom trenutno
stanje, opredelil informacijske potrebe, poiskal potencialno primerne ponudnike CRM resitev,
jih ocenil in izmed njih izbral primerne. Predstavil bom tudi, kako naj poteka uvajanje izbrane
reSitve. Na koncu bom predstavil e moZnosti lastnega razvoja kot alternativo nakupa CRM
reSitve.

1. OPREDELITEV CRM

1.1 Zgodovina odnosov s kupci

Skozi ¢as je kupec pridobival na pomenu. V 50-ih letih 20. stoletja je povprasevanje presegalo
ponudbo, tako da so podjetja prodala vse, kar so proizvedla, kupcem pa se je zgolj
posredovalo informacijo o dosegljivosti posameznega izdelka. V 60-ih letih 20. stoletja sta
bila ponudba in povprasevanje bolj ali manj izenacena, zato je bilo potrebno spodbujati
prodajo, kar se je dosegalo z izboljSevanjem trznih poti in izobraZzevanjem prodajalcev. V 70-
ih letih 20. stoletja je ponudba Ze presegla povprasevanje, tako da je kupec postal zelo
pomemben za posamezno podjetje. V podjetjih so zato ustanovili oddelke za trZenje, ki so bili
zadolzeni za dolocitev ciljnih trgov, opredelitev izdelkov, iskanje pravih promocijskih
prijemov za distribucijo in dolocitev primernih cen. V 80-ih letih 20. stoletja so se podjetja
usmerila v trzne niSe, ki so se osredotoCile na zahtevnejSe kupce, ki so si Zeleli bolj
prilagojeno ponudbo. Vse vecji pomen so pridobivale blagovne znamke ter spodbujanje
zvestobe kupcev. V 90-ih letih 20. stoletja so podjetja zacela upravljati podatke o kupcih.
Oddelki za trZenje so se usmerili na upravljanje odnosov s klju¢nimi kupci. Velik pomen so
pridobile tudi baze podatkov o kupcih, na podlagi katerih so oddelki za trzenje prilagodili
prodajno ponudbo, storitve in sporocila. V prvem desetletju 21. stoletja je obdobje nove



ekonomije, ki temelji na digitalni revoluciji in na ravnanju z informacijami, ki so prilagojene
posamezniku. Mnoge informacije so javno dostopne, kar pomeni, da so kupci zelo dobro
obvesceni in usposobljeni za izbiranje. Ob zavedanju tega dejstva ima trzenje v podjetjih
vedno vecji poudarek na odnosih s kupci. Gre za nov nacin trzenja, ki ga imenujemo
upravljanje odnosov s strankami. Pri tem gre za to, da je kupec v srediS¢u pozornosti
poslovanja podjetja in hkrati tudi njegova konkuren¢na prednost (Novak, 2006, str. 3-4).

Za devetdeseta leta 20. stoletja je bila znacilna globalizacija trgov, tehnoloski razvoj, vecja
konkurenca, veje zahteve strank. Vse naSteto je od podjetij zahtevalo, da prenovijo
informacijske sisteme ter se tako prilagodijo novemu konkurenénemu okolju. Ena izmed
najpomembnejsih tehnologij so bili ERP (ang. enterprice resource planning oz. slovensko
celovite informacijske resitve) raCunalniski programi. S pomo¢jo ERP programov so podjetja
dosegla vecjo ucinkovitost pri vsakodnevnih aktivnostih. Zelo obi€ajno je postalo, da so bile
operativne aktivnosti na podro¢ju racunovodstva, prodaje, nabave, skladiS¢enja, logistike,
proizvodnje in ¢loveskih virov racunalnisko podprte.

Slika 1: Evolucija tehnoloskih in managerskih pristopov
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Vir: R.Chalmeta, Methodology for customer relationship management, 2005, str. 1016

Po letu 2000 je veliko podjetij optimiziralo notranje procese, kar je bilo nujno za prezivetje,
hkrati pa je bila ta optimizacija notranjih procesov tudi konkuren¢na prednost podjetja.
Diferenciacija med ponudniki je slonela na ¢asu, v katerem se je podjetje sposobno odzvati na
zahteve in potrebe trga z inovativnimi izdelki in storitvami. Pojavi se tudi nov model, poznan
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kot CRM. Osredotocenost na stranko postane nuja. Podjetje mora svoje ERP programe, ki
imajo kljucno vlogo pri optimizaciji internih (s prenovo poslovnih procesov) in zunanjih
procesih, ki so povezani z upravljanjem oskrbovalne verige, dopolniti s CRM reSitvami, ki
igrajo klju¢no vlogo pri upravljanju odnosov s stranko. Evolucija tehnoloskih in managerskih
pristopov je prikazana na sliki 1 (Chalmeta, 2005, str. 1015-1016).

1.2 Definicije CRM

V tem razdelku bom povzel definicije upravljanja odnosov s strankami iz razli¢nih strokovnih
¢lankov.

»Customer Relationship Management ali upravljanje odnosov s strankami je strategija, ki se
uporablja za seznanjanje s potrebami in obnaSanjem strank z namenom razvijanja trajnejSih
odnosov z njimi, dobri odnosi s strankami pa so temelj poslovnega uspeha. Napacno je
razmisljati o upravljanju s strankami v tehnoloskem smislu. Mnogo bolj koristno je razmisljati
o upravljanju odnosov s strankami kot o procesu, s katerim se pridobi veliko informacij o
strankah, prodaji, u¢inkovitosti trZzenja, itd. S pomocjo upravljanja odnosov s strankami lahko
(Jakopi¢, 2005, str. 53-54):

e Ponujamo boljSe storitve strankam.

e IzboljSamo ucinkovitost klicnih centrov.

e Ucinkoviteje prodajamo izdelke oz. ponujamo storitve.

e Lahko hitreje podpisSemo pogodbe s strankami.

e Poenostavimo trzenje in prodajo.

e Povecujemo prihodke iz prodaje.«

»Upravljanje odnosov s strankami (CRM) je strategija in akcijsko orientiran pogled na odnos
med stranko in podjetjem. Upravljanje odnosov s strankami zagotavlja metodologije,
strategije, procese in tehnologije, ki podpirajo preoblikovanje odnosov s strankami»»

(Messner, 2005, str. 253-262).

»CRM je pridobivanje strank, spoznavanje strank ter predvidevanje njihovih potreb. Glavni
problem pri pojasnjevanju pojma CRM je v tem, da razliénim ljudem in organizacijam
pomeni razli¢no. Nekateri vidijo CRM kot tehnolosko orodje, medtem ko drugi vidijo CRM
kot nujni del poslovnega procesa. Gre za celovit pristop k CRM-ju, ki pozna tri razli¢ne
perspektive CRM-ja, in sicer: operativen CRM, analiticni CRM in kolaborativni CRM, vsi
trije pa dopolnjujejo drug drugega« (Teo, Devadoss & Pan, 2006, str. 1).

»Nekatere definicije upravljanja odnosov s strankami definirajo CRM kot set poslovnih
procesov in celovitih politik, s katerimi se i§¢e nove stranke, spodbuja njihovo zvestobo in jim
nudi storitve. Druge definicije pa opredeljujejo CRM kot skladen in celovit set procesov in
tehnologij, s katerimi upravljamo odnose z aktualnimi in potencialnimi strankami, pri ¢emer
se angazirajo marketinski, prodajni in storitveni oddelki ne glede na kanal komuniciranja.
CRM nam zagotavlja tri stvari:



e Integriran pogled na stranke s pomocjo analiti¢nih orodij
e Upravljanje odnosov s strankami na enoten nacin, ne glede na komunikacijski kanal:
telefon, internetna stran, osebni stik, itd.

e Izboljsanje ucinkovitosti in storilnost procesov, ki so povezani z odnosi s strankami.

e Rezultat implementacije CRM sistema je izboljSana organizacija in delovanja podjetja,
kar se odraza tudi v vec¢ji konkuren¢nosti. Najbolj opazne izboljSave so (Chalmeta, 2005,
str. 1016-1017):

e Vecje zadovoljstvo strank zaradi zagotavljanja boljsih storitev

e Boljsa poslovna povezanost, ker so cilji podjetja povezani z zadovoljstvom stranke

e Moznost povecanja Stevila strank in povecanje zvestobe aktualnih strank, kar je posledica
reorganizacije ter informatizacije poslovnih procesov, ki so povezani z zivljenjskim
ciklom odnosov s strankami (prodaja, trzenje, poprodajne storitve)

e Izboljsanje in poglabljanje odnosov s strankami in ustvarjanje novih poslovnih priloZnosti

e MozZnost segmentiranja strank ter tako razlikovanje med bolj in manj dobickonosnimi
strankami in izdelavo primernejSih poslovnih nacrtov glede na posamezne segmente
strank

e Povecanje ucinkovitosti izvajanja storitev s pomocjo celovitih in enotnih informacij

e Manjsi stroski

e V realnem Casu zagotovljene prodajne in marketinske informacije o strankinih zahtevah,
pri¢akovanjih in dojemanjih.«

»Na CRM oz. upravljanje odnosov s strankami lahko gledamo kot na managerska
prizadevanja, da bi upravljali poslovno sodelovanje s strankami s kombiniranjem poslovnih
procesov in tehnologij, s ciljem, da bi razumeli stranke podjetja. Podjetja se Cedalje bolj
zavedajo koristi, ki jih prinaSa CRM:

e Povecano zadovoljstvo strank in zvestoba

e Vecja dobickonosnost strank

e Ustvarjanje vrednosti za stranke

o Krajsi procesi, vecja kakovost izdelkov in storitev.

Pri ocenjevanju profitnosti strank se pogosto uporablja pravilo 80/20 (80% dobicka se ustvari
z 20% najbolj donosnih strank. Na drugi strani se 80% vseh stroskov ustvari z 20%
nedonosnih strank.). Poglavitni del CRM aktivnosti je razumevanje strankine dobickonosnosti
in zadrzevanje dobiCkonosnih strank« (Su-Yeon, Tae-Soo, Eui-ho & Hyun-Seok, 2006, str.
101-102).

»CRM je interaktiven proces, katerega cilj je doseganje optimalnega razmerja med stroski in

zadovoljstvom strank pri zadovoljevanju njihovih potreb in s tem doseganjem maksimalnega

dobicka. CRM vkljucuje (Ozgener & Iraz, 2005, str. 2-3):

e Merjenje vseh inputov (preko razlicnih funkcij v podjetju vklju¢no z marketingom,
prodajo in pripadajocimi stroski) in outputov (prihodke od prodaje, dobicek)
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e Pridobivanje in stalno posodabljanje znanja o strankinih potrebah, motivih in obnaSanju
skozi zivljenjski cikel odnosa z njo

e Pridobivanje znanja o stranki in s tem stalno izboljSevanje storitve skozi proces ucenja na
podlagi uspehov in neuspehov

e Integriranje aktivnosti marketinga, prodaje in storitev za doseganje skupnega cilja

e Implementiranje primernega sistema za podporo pri pridobivanju znanja o strankah ter za
merjenje ucinkovitosti CRM-ja

e Stalno iskanje ravnotezja med marketinSkimi, prodajnimi in storitvenimi napori ter med
strankinimi potrebami in maksimiranjem dobicka.

CRM je v bistvu proces, ki poteka v dveh fazah. V prvi fazi je pomembno obvladovanje
osnov osredoto¢anja na stranko. To pomeni, da nismo ve¢ orientirani na proizvod, temve¢ na
stranko in tako oblikujemo marketinSko strategijo od zunaj navznoter in ne ve¢ od znotraj
navzven. Tako se, namesto da bi se osredotocali na znacilnosti proizvoda, osredoto¢amo na
potrebe stranke. V drugi fazi se razvoj usmeri na podlagi osredotocenja na stranko z
integriranjem CRM-ja preko celotne verige izkuSenj stranke, pri Cemer se s prilagajanjem
tehnologije poskusa dosegati upravljanje strank v realnem ¢asu.« CRM se tudi razlikuje od
tradicionalnih marketinskih iniciativ, kar je prikazano v tabeli 1.

Tabela 1: Tradicionalno trzenje v primerjavi z CRM

Tradicionalno trZenje CRM

Osredotocenje na transakcije Osredotocenje na stranko
Osredotocenje na kratek rok Osredotocenost na Zivljenjsko dobo
Ena transakcija Mnogo transakcij

Razsirjena metoda Ozko usmerjena metoda

Enosmerna in enkratna komunikacija | Dvosmerna in neprestana komunikacija
Mnogo segmentov En segment

Vir: S. Ozgener & R. Iraz, 2005 Customer relationship management in small-medium enterprises: The case of
Turkish tourism industry, str. 2-3

»CRM je interaktiven proces, s katerim se dosega optimalno razmerje med investicijami
podjetja in zadovoljevanjem strankinih potreb in s tem doseganje optimalnega dobicka
podjetja« (Salomann, Dous, Kolbe & Brenner, 2005, str. 393).

»CRM je poslovni proces, ki obsega razlicne poglede na identificiranje strank, ustvarjanje
baze znanja o stranki, grajenje odnosov s strankami in oblikovanje strankinega dojemanja
podjetja in njegovih izdelkov in storitev. V okviru CRM programov tecejo naslednji
mikroprocesi: segmentacija strank, integracija podatkov, analitika in vrednotenje
ucinkovitosti. Podjetja, ki uvajajo CRM se sreCujejo z naslednjimi vpraSanji (Hart, Hogg &
Banerjee, 2004, str. 550):
e Kateri so razlogi, zakaj naj podjetje uvede CRM?
e Katere naloge se lahko opravljajo s pomo¢jo CRM?
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e Kako se ocenjuje ucinkovitost teh nalog?
e Kateri faktorji vplivajo na u¢inkovitost CRM projekta?«

»CRM lahko opredelimo kot proces digitalizacije znanja o kupcih. V poslu je namre¢
obicajno, da v podjetju poznajo kupceve zelje, vedenje, okuse, preference in podobno. CRM
se v bistvu osredotoca na grajenje dolgorocnih in trajnih odnosov s stranko, kar prinasa korist
tako podjetju kot tudi kupcu. CRM prinasa naslednje konkurencne prednosti: vecjo zvestobo
kupcev (Ob vsakem stiku s kupcem so prodajnemu osebju in vsem ostalim, ki stopajo v stik s
kupci, vedno dostopne informacije o njegovem profilu, prejSnjih zahtevah, nakupih, itd.), bolj
kakovostne storitve (Prodajni predstavnik lahko zagotavlja prilagojeno storitev, ponudi nove
izdelke in storitve na podlagi zgodovine nakupov posameznega kupca.), bolj kakovostno
zbiranje informacij in izmenjavo znanja (integrirana baza podatkov, v kateri se zbirajo podatki
vsakokrat, ko kupec stopi v stik s podjetjem, ne glede na to ali je to osebni stik, stik preko
telefona, elektronske poste ali domace strani podjetja)« (Sherif & Newby, 2007, str. 102-103).

»CRM je strategija, ki se osredotoc¢a na ustvarjanje vrednosti med podjetjem in njegovimi
zunanjimi (in notranjimi) strankami. Temeljna vodila CRM so naslednja (Katsioludes, Grant
& McKechnie, 2007, str. 56):

e Doseci prave stranke (tiste s sprejemljivo sedanjo in prihodnjo vrednost)

o Krepiti zvestobo strank

e Prodati ve¢ obstoje¢im strankam

e Vse to izpeljati ¢im bolj u¢inkovito

e Ugajati in krepiti zvestobo notranjih strank oz. zaposlenih.«

2. CRMV PRAKSI

2.1 Raziskave o uporabi CRM

V raziskavi o uporabi CRM v majhnih in srednje velikih turisticnih podjetjih v Tur¢iji je bilo
ugotovljeno, da so ta podjetja zaradi omejenih resursov in kanalov komuniciranja, s katerimi
lahko dosezejo stranke, osredotoCena predvsem na zadrzevanje strank. Poleg tega je imelo
vedenje ljudi klju¢no vlogo pri odnosih s strankami. Skoraj polovica turisti¢nih podjetij je
navedlo, da vlagajo v CRM. Glavni dejavniki, ki vplivajo na CRM v tovrstnih podjetjih, so:
komunikacijsko-distribucijska infrastruktura, dinamika poslovanja, odnosi s strankami in
inovacijska kakovost. Ugotovljeno je bilo tudi, da obstaja pomembna povezava med odnosi s
strankami in temi tremi faktorji. NajveCje ovire pri uvajanju CRM v teh podjetjih so
naslednje: nezadostna vlaganja, pomanjkanje podpore vi§jega managementa in slaba
komunikacija. V raziskavi je bilo tudi ugotovljeno, da je velika ve¢ina majhnih in srednje
velikih podjetij usmerjena k strankam (79,5%), del jih je bilo usmerjeno k podjetjem (9,1%),
del pa jih je usmerjenih k proizvodnji oz. storitvam (11,4%). Zanimiva ugotovitev pa je, kateri
so razlogi, zaradi katerih so se podjetja odlocila za investicijo v CRM. Razlogi so prikazani na
sliki 2. Zanimivo pri slednjem je, da je najmanj podjetij kot glavni razlog za uvedbo CRM
navedlo zmanj$evanje stroskov (Ozgener & Iraz, 2005, str. 4-5).
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Slika 2: Glavni razlogi za uvedbo CRM v turskih malih in srednje velikih turisticnih podjetjih
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Vir: S. Ozgener & R. Iraz, 2005, Customer relationship management in small-medium enterprises: The case of
Turkish tourism industry, str. 5

V InformationWeek-u sem zasledil tri raziskave glede CRM-ja. V eni izmed njih je 40 % od
200 vprasanih strokovnjakov pritrdilo, da bodo v njihovih podjetjih v primerjavi s
predhodnim letom posvetili ve€ ¢asa in denarja za strategije upravljanja odnosov s strankami,
vkljuéno z vlaganjem v informacijsko tehnologijo. Nekaj ve¢ kot polovica naj bi namenila
enako sredstev, le 4% pa manj sredstev. V povprecju podjetja namenijo priblizno cetrtino
proracunov nacrtovanih za informacijsko tehnologijo za investiranje in vzdrZevanje
tehnologij, ki so povezane z upravljanjem odnosov s strankami. Kar 91% podjetij ima
avtomatizirane vsaj nekatere vidike uporabniske izkusnje. Vecina od teh (61%) raje dela na
izboljSevanju uporabniSke izkuSnje kot pa na zmanjSevanju stroSkov (30%). Od CRM sistema
veCina vpraSanih pri€akuje povecanje zadovoljstva strank (73%), vecjo zvestobo kupcev
(56%), zmanjSevanje operativnih stroSkov (51%) in sposobnost zadovoljiti potrebe strank
(51%) (Violino, 2005, str. 59).

Pri internetnem seminarju o CRM-ju so bili odgovori na vpraSanje, kaj je glavno vodilo za
implementacijo informacijskih sistemov povezanih s podporo strankam, naslednji: 66 %
meni, da je glavni razlog zadovoljstvo strank, 13 % vidi glavni razlog v izboljSanju
dobickonosnosti (nove stranke oz. vecja prodaja pri obstojeCih strankah), 7 % navaja kot
glavni razlog zmanjSevanje stroSkov, 14 % pa je povedalo druge razloge (Compton, 2004, str.
56).

V anketi bralcev revije Computing Canada so bralci na vpraSanje kakSne izkuSnje so imeli s
CRM projekti, odgovorili takole:

e 32 % vprasanih meni, da je CRM izguba casa in resursov.

e 13 % jih je imelo s CRM-jem velik uspeh, ker so dobro definirali potrebe.

e 17 % je imelo doloc¢en uspeh, vendar ne tako o€iten.

e 13 % jih je odgovorilo, da je bil CRM projekt izpeljan v obvladljivih delih.
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25% pa nima na voljo dovolj finan¢nih sredstev za izpeljavo CRM projekta.

Ce povzamem: glede na rezultate vprasalnika lahko sklepamo, da je 43 % vprasanih bolj ali

manj uspesno izpeljalo CRM projekt, 25 % nima dovolj sredstev za uvedbo CRM projekta,
kar 32 % pa se zdi CRM projekt nepotreben (Casselman, 2003, str. 18).

Izsledki raziskave revije InformationWeek o CRM, ki je zajela 300 managerjev poslovne
informatike so (D'Antoni, 2005, str. 50-52):

79 % jih je pritrdilo, da je izboljSevanje storitev za stranke (ang. customer service) klju¢na
prioriteta informacijskih oddelkov, 21 % pa je to zanikalo.

73 % majhnih, 68 % srednjih in 59 % velikih podjetij je odgovorilo, da je na njihovi
prioritetni listi povecanje sodelovanja s kupci.

Vec kot 60 % majhnih, ve¢ kot 70 % srednjih in 70 % velikih podjetij pricakuje, da bo za
podjetje lazje, Ce bodo zaposleni v podjetju dostopali do baze podatkov o kupcih.

Izsledki druge raziskave revije InformationWeek o CRM, ki je zajela 200 managerjev
poslovne informatike, so (Smith, 2005, str. 72-73):

33 % vprasanih je odgovorilo, da se jim zdi pomembno, da IT oddelek pride v stik s
kupci. 37% je odgovorilo, da se jim je to zdi do neke mere pomembno, za 30 % pa to ni
pomembno.

Vec kot 70 % vpraSanih je pritrdilo, da lahko s pomo¢jo CRM-ja izboljSajo zadovoljstvo
kupcev, vec¢ kot 50 % jih meni, da lahko s CRM povecajo zvestobo kupcev, 50 % pa jih je
odgovorilo, da lahko s pomo¢jo CRM zmanjSajo operativne stroSke, dosezejo ali zadrZijo
konkurenéno prednost ter zadovoljijo potrebe kupcev.

Vec kot 70 % vprasanih meri uspeh CRM strategij z odzivom kupcev, ve¢ kot 50 % preko
prihodka, skoraj 50 % z zvestobo strank, vec kot 40 % pa preko stroskov.

25 % jih je odgovorilo, da je CRM strategija pomembno izboljSala zadovoljstvo kupcev,
50 % je zaznalo rahlo izboljSanje, 24 % ni moglo dati odgovora, 1 % pa jih je odgovorilo,
da se je zadovoljstvo kupcev rahlo ali pomembno poslabsalo.

Izsledki raziskave, ki je bila objavljena v letu 2004 o CRM za panogo trgovine na drobno
so (CRM takes a back seat, 2004, str. 21):

V letu 2004 naj bi se v povprecju 2,7% sredstev, namenjenih za poslovno informatiko,
investiralo v CRM. Skoraj 71 % trgovin na drobno naj ne bi v letu 2004 investiralo v
CRM resitve.

Izmed tistih prodajaln na drobno, ki v letu 2004 nameravajo investirati v CRM reSitev, jih
je samo 6 % odgovorilo, da naj bi za CRM namenilo manj sredstev kot leta 2003, 81 %
naj bi za to namenilo enako vi$ino sredstev, skoraj 13 % pa je odgovorilo, da v letu 2004
nameravajo vloziti vec sredstev kot leta 2003.



2.2 Odprtokodni CRM

Poleg konvencionalnih CRM resitev obstajajo tudi odprtokodne, ki pa niso tako razsirjene.
Ponujajo jih majhna in srednje velika podjetja. Prednost odprtokodnih CRM resitev je v vecji
fleksibilnosti in nizjih stroskih. Za odprtokodni CRM so se odlocila tudi nekatera vecja
podjetja, kot je na primer American Suzuki Motor. Ena izmed odprtokodnih CRM resitev je
SugarCRM (Whiting, 2006, str. 52-54).

Slika 3: Kateri so bili glavni razlogi za vaso odlocitev glede odprtodokodne programske
resitve

Nizji stroski lastnistva ali pridobitve 80%

|

Vecja svoboda pri prilagajanju resitve _ 689
Domacnost za razvijalce _ 50%
Vecja kvaliteta kot pri lastniski
programski opremi

Ostalo F 17%

Vir: R. Whiting, CRM opens for Business, Customers like open source's low cost and flexibility, but not everyone
convinced, 2006, str. 52

Ponudniki tovrstnih resitev ponujajo svojo resitev brezplacno, sluzijo pa z zaraCunavanjem za
zahtevnejSe verzije ter za storitve in podporo. Uporabnikom tovrstnih reSitev je omogocen
vpogled v izvorno kodo in njeno spreminjanje, vendar pa je obicajno v licen¢ni pogodbi
zapisano, da so vse spremembe last ponudnika reSitve oz. se mora uporabnik v primeru, da
zeli prodati svojo prilagoditev CRM resitve, predhodno dogovoriti s ponudnikom resitve. V
severni Ameriki je bila opravljena raziskava o razlogih za vpeljavo odprtokodne programske
opreme v podjetju vklju¢no z odprtokodnim CRM. Rezultati raziskave so prikazani na sliki 3.
80 % vprasanih je odgovorilo, da je bil razlog za vpeljavo odprtokodnih resitev nizji strosek
lastni$tva ali pridobitve, 68 % pa vecja svoboda pri prilagajanju resitve. Kljub vsem koristim,
ki jih odprtokodna CRM resitev prinasa, pa so ve¢ja podjetja skepti¢na glede tega, da bi se
zanaSala na manjSe ponudnike brez vecjih referenc. Obstajajo tudi bolj priznane odprtokodne
CRM resitve, kot je na primer Ze omenjeni SugarCRM, ki ima tudi stranko z ve¢ kot 500
uporabniki (Whiting, 2006, str. 52-54).



2.3 CRM v zalozniskih podjetjih

V zalozniskem podjetju Cincinnati Enquier so uporabili orodje WebSurveyor, orodje za
izvedbo in analiziranje anket, ki so v pomo¢ pri oblikovanju uredniskih usmeritev in pri
izboljSevanju njihovih izdelkov in storitev. Omenjeno orodje je zelo fleksibilno, uporabnisko
prijazno in lahko razumljivo. S pomocjo tega orodja so na primer dosegli, da je njihova
spletna stran med najbolj branimi domac¢imi informativnimi stranmi. Odziv na ankete je bil
precej visok, med 60 in 70 odstotki. Zahvaljujo¢ anketam, ki so bile izvedene tudi znotraj
podjetja, se je produktivnost in zadovoljstvo zaposlenih povecalo. To je primer uspesne
uporabe CRM resitve za izvedbo in analizo anket tako znotraj kot tudi zunaj podjetja z
namenom pridobivanja informacij za razvoj primernih poslovnih strategij in prilagajanja
izdelkov in storitev potrebam kon¢nih uporabnikov (Bensty, 2007, str. 45).

Neko casopisno podjetje iz ZDA je uporabilo metodo rudarjenja po podatkih s ciljem
zmanjsanja izgube strank. V ¢lanku (Gunnarsson,Walker Vwalatka & Swann, 2007, str. 274-
280) je po korakih opisan proces rudarjenja po podatkih na primeru omenjenega podjetja.
Rezultat rudarjenja po podatkih pa je drevo odlocanja, ki prikazuje stranke glede na razli¢ne
spremenljivke, ciljna spremenljivka pa je bila aktivna stranka.

Dansko zaloznisko podjetje Dagbladet Borsen je v stirih letih uspesno razvilo CRM strategijo
in implementiralo CRM program. Rezultat je bil, da se je zvestoba kupcev (naro¢nikov,
oglasevalcev) moc¢no povecala. Naklada ¢asopisa se je povecala za 40 odstotkov, prihodki od
oglasevanja so se povecali za 50 odstotkov, celotni prihodki pa so se ve¢ kot podvojili
(Lindgreen, 2004, str. 179).

3. UVAJANJE CRM V ZALOZNISKEM PODJETJU
3.1 Predstavitev podjetja

Casnik Finance d.o.o. (v nadaljevanju podjetje) je zaloznisko podjetje, katerega vizija je biti
izdajatelj] najpomembnejSih virov informacij za poslovno odlocanje v slovenskem
gospodarskem prostoru ter preko Sirjenja vedenja o poslovnih vprasanjih prispevati h
gospodarskemu in S$irSemu druzbenemu razvoju Slovenije in evropskega gospodarstva
nasploh. Primarna dejavnost podjetja je izdajanje casnika Finance, prvega poslovnega
dnevnika, v tiskani in internetni izdaji. Casnik Finance je pri¢el izhajati v letu 1992 v &rno-
beli tehniki, takrat Se tedensko. Leta 1999 je pricel izhajati trikrat tedensko, prvi snop
Casopisa je bil ze v barvah. 15. Februarja 2001 so Finance pricele izhajati vsak delovni dan in
tako postal prvi in tudi edini poslovni dnevnik. Vse strani so bile v barvah. 6. Decembra 2006
je bil casnik Finance prenovljen in ni, tako kot pravi glavni urednik in direktor Peter Frankl, le
»newspaper« ampak tudi »use paper« oz. uporaben casopis. Peter Frankl je Se dodal:
»Koristiti Zelimo delniarjem in davkoplacevalcem, nalozbenikom, varéevalcem, naSim
poslovnim partnerjem, menedzerjem v podjetjih in javnih sluzbah, usluzbencem, obrtnikom,
podjetnikom, vsem, ki jim ni vseeno, kaj se dogaja z materialnim kot duhovnim

10



premozenjem.« Poleg Casnika Finance podjetje izdaja tudi revijo za upravljanje osebnega
premozenja Moje Finance in revijo Manager, ki je namenjena managerjem in vsem, ki jih
zanima managerska tematika. Obe reviji izhajata tako v tiskani kot tudi v spletni izdaji. Poleg
tega se Finance ukvarjajo tudi z izdajo tiskanih in elektronskih knjig ter organizacijo
poslovnih dogodkov, ki jih v okviru podjetja izvaja Poslovna akademija. Na domaci strani
Poslovne akademije je mogoce narociti tudi e-izobrazevanje. Poleg tega podjetje upravlja tudi
spletni portal Moj evro, na katerem lahko bralci spremljajo informacije iz razli¢nih podrocij
(dom, avto, znanje, zdravje, prosti ¢as, denar, odklop). Od sredine leta 2009 je podjetje zacelo
izdajati strokovni Casopis, namenjen zdravnikom in farmacevtom Medicina danes. Tudi
Medicina danes izhaja tako v tiskani kot tudi v spletni izdaji, in sicer vsakih 14 dni (Buh,
2008, str. 33; interna gradiva).

3.2 Trenutno stanje

Ena izmed metod razvoja informacijskega sistema je zivljenjski cikel, ki ima obicajno pet faz:
paniranje, analizo; nartovanje; in izvajanje-vzdrZevanje informacijskega sistema (Cashmann
Rosenblatt, 2008, str. 20-21). V fazi analiza se analizira tako obstojee stanje in tudi bodoce
informacijske potrebe. Tehnike analize so (Cashmann Rosenblatt, 2008, str. 109-117):

e [Intervjuji, ki se jih pripravi po naslednjih korakih: dolocitev ljudi, ki se jih vkljuci v
intervju, dolocCitev ciljev, oblikovanje vprasanj, priprava na intervju, izpeljava intervjuja
ter dokumentiranje in vrednotenje intervjuja.

e Pregledovanje dokumentacije, kar je lahko v pomoc¢ pri razumevanju delovanja trenutnega
informacijskega sistema.

e Opazovanje, kjer gre za to, da se opazuje dejanske delovne procese in tako poskusa
razumeti delovanje trenutnega informacijskega sistema v praksi.

e Anketiranje je primerna metoda pri zbiranju podatkov od velikega Stevila ljudi in pri
Sirokem razponu tem. Anketiranje je lahko bodisi klasi¢no preko navadnega papirja ali
preko interneta oz. intraneta.

e Vzorcenje, kjer gre za to, da se zbira primere dejanskih dokumentov, ki se trenutno
uporabljajo v podjetju. Vzorci so lahko zapisi, porocila, operativni dnevniki, dokumenti za
vnasanje podatkov, povzetki reklamacij, zahtevki za delo in razli¢ni tipi obrazcev.

Pri ugotavljanju trenutnega stanja informacijskega sistema se bom osredotocil predvsem na
dokumentacijo ponudnika informacijske resitve, ki jo v podjetju trenutno uporabljajo. Pri tem
se bom osredotocil na trzenje naklade, oglasno trzenje in trzenje dogodkov.

Podjetje trenutno ne uporablja nobene resitve, ki bi nosila ime CRM. Med letom 2004 in 2006
se je Ze izvajal projekt postopnega uvajanja CRM. NajveC se je naredilo pri trzenju naklade.
Zdruzilo se je narocniSko in trZzenjsko bazo, kar ni bilo enostavno. Nova aplikacija, o kateri
piSem vec v nadaljevanju, omogoca spremljanje odzivov potencialnih kupcev, s katerimi so v
stik stopili trzniki v oddelku za telefonsko trZenje, ki je sestavni del trzenja naklade. Poleg
tega je mozno sprotno spremljanje uspesnosti marketinskih kampanj. Velika prednost je tudi v
Zze omenjeni enotni trzenjski in naro¢niski bazi, kjer referenti v narocniskem oddelku le
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dopolnijo podatke o naro¢niku, ni pa potrebno vnasati vseh podatkov o naro¢niku $e enkrat.
Poleg tega se je na isto platformo postavilo tudi bazo poslovnih dogodkov in bazo oglasnega
trzenja. Poleg trzenjske in naro¢niske baze podatkov je enotna tudi baza poslovnih dogodkov.
Oglasno trzenje ima svojo bazo, zaradi drugacne narave trzenja oglasnega prostora, ki je na
ravni podjetja, medtem trzenje naklade in dogodkov poteka na ravni posameznega kontakta.
Baza oglasnega trzenja deluje na isti platformi kot enotna baza naro¢nikov, trzenja naklade in
dogodkov, kar omogoca celoten pogled na podjetje, kjer lahko nastopa kot kupec oglasnega
prostora, naro¢nik edicij (Casnik Finance, revija Moje Finance, revija Manager) in plagnik
kotizacije dogodka oz. seminarja. Internetna baza pa je trenutno locena od ostalih. Najbolj
idealno bi bilo, da bi bila tudi internetna del enotne baze, kar se bo v bodoce tudi naredilo
(interni viri podjetja).

Podjetje pri trzenju naklade, v narocniski sluzbi, pri oglasnem trzenju in pri dogodkih

uporablja reSitve norveskega podjetja SysFactory. Vsi produkti omenjenega podjetja

uporabljajo isto podatkovno bazo. Podjetje uporablja naslednje produkte omenjenega
podjetja:

e Sys.Sales — je program namenjen direktni prodaji in upravljanju baz podatkov. Uporablja
se pri telefonskem trzenju. Program se lahko popolnoma integrira z Microsoft Wordom.
Mozno je oblikovati prilagojena porocila in dokumente v Wordu.

e Sys.CIRC — je program, ki se uporablja pri obdelavi naro¢nin in dostave edicij do
naro¢nikov. Pri vsakemu naro¢niku je mozno videti stanje placanih oz. neplacanih Stevilk
edicij (Stanje je pozitivno, ko je naro¢nik poravnal svoje obveznosti in negativno, ko ni
poravnal vseh svojih obveznosti.), saj se v sistem vsakodnevno prenasajo podatki iz
racunovodske baze podatkov. To stanje je mozno videti tudi v ostalih treh programih.

e Sys.ADS — je program, ki se uporablja pri trZzenju oglasnega prostora v edicijah. V tem
programu se lahko poljubno dodaja edicije, za katere se trzi oglasni prostor, storitve in
velikost oz. formate oglasov. Program je uporaben tako za trznike oglasnega prostora kot
tudi za management. Poleg tega program omogoca podrobna porocila o prodajnih
aktivnostih ter statistiki doseZenih prihodkov od prodaje oglasov.

e Sys.Product — je program, ki je namenjen ucinkovitemu upravljanju pri organizaciji
razliénih seminarjev, obdelavi razli¢nih sponzorstev, pri prodaji knjig ali pri prodaji
samostojnih izdelkov. Tako kot vsi ostali trije programi, ima tudi ta program integrirane
funkcije za izdelavo racunov, obdelavo placil in izdelavo finan¢nih porocil.

Vsi programi delujejo preko spletnega brskalnika Internet Explorer, kar omogoca tudi
oddaljen dostop. Skupna podatkovna baza pri vseh programih omogoca celoten pogled na
stranko (Moduli programa SysFactory; interna gradiva podjetja).

Poleg resitev podjetja SysFactory podjetje uporablja tudi odprtokodno resitev Crystal Reports,
ki omogoca oblikovanje poljubnih porocil, ki jih je mozno pregledovati v Internet Explorerju.
Tako so porocila dostopna kjerkoli in kadarkoli. Ve¢ o tem bom napisal v poglavju z
naslovom Moznost lastnega razvoja (SAP crystal solutions).
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3.3 Uvajanje CRM reSitve

3.3.1 Opredelitev informacijskih potreb

Za opredelitev informacijskih potreb sem izbral metodo intervjuja. Celoten intervju, na
katerega je odgovarjal vodja trzenja naklad, je v prilogah. Intervju je kratek in vsebuje
podobna vprasanja, ki sem jih pozneje zastavil ponudnikom CRM reSitev. Vprasanja
intervjuja so zadovoljiva za predizbor primernih resitev CRM. Za uspesno vpeljavo CRM
reSitev priporocam intervjuje, ki vsebujejo podrobnejsa vprasanja z vodji oddelkov, v katerih
se bo vpeljalo CRM resitev.

V intervjuju je vodja trzenja naklad navedel, da podjetje potrebuje CRM resitev, ki je
specializirana za zalozniSka podjetja, saj ima takSna reSitev module, ki podpirajo procese
zalozniSkega podjetja. Podjetje Ze ima podprt operativni del procesov, potrebuje pa analiti¢en
CRM. Glede tehnicnih zahtev mora CRM resitev podpirati: zdruzljivost z MySQL bazo,
zdruzljivost z Microsoft SQL Server 2005 standard Editon ter moznost prilagajanja
podatkovnega modela, obdelavo podatkov do 800.000 strank, izvoz podatkov iz baze v
razlicnih formatih, uvoz podatkov iz razlicnih formatov, omejitev pravic uporabnikom,
omejen dostop do podatkov zunanjim uporabnikom (kupcem), moznost izdelave
podatkovnega skladisca, lo¢enega od operativnih baz podatkov; poleg tega mora biti na voljo
tudi demo verzija. Glede tehni¢nih zahtev je zazeleno Se, da aplikacija deluje v razli¢nih
internetnih brskalnikih (Internet Explorer, Mozilla Firefox), da je mozna integracija z
Microsoft Office in Open Office, da je mozno enostavno prilagajanje obrazcev in poroc€il, da
omogoca »AD-HOC« izdelavo porocil, mozen vpogled v podatkovni model CRM resitve, da
omogoca obdelavo podatkov za ve¢ kot 800.000 strank ter kopiranje zaslonske slike (ang.
Print  Screen). CRM  reSitev mora  podpirati  naslednje  fumkcije: ~ OLAP
', rudarjenje po podatkih, analizo dohodka strank ter imeti sistem za izdelavo poro¢il.
Zazelene funkcije CRM reSitve so Se: segmentacija strank, merjenje vrednosti stranke in
ocenjevanje tveganja strank. MoteCe je, ce ima CRM reSitev omejitve glede kapacitete
podatkov. CRM resitev mora podpirati dostop za vsaj 140 uporabnikov oz. vse zaposlene,
toliko uporabnikov bo tudi lahko uporabljalo izbrano CRM reSitev. Glede stroskov so v
podjetju za licenco pripravljeni placati do 20 € za uporabnika na mesec oz. skupno do 2.800 €
na mesec, stroski razvoja, resitve, vkljuéno z usposabljanjem uporabnikov po oddelkih, pa ne
smejo biti ve¢ji od 10.000 €. CRM resitev naj podpira naslednje procese: prodajni proces,
marketing, managerski proces (monitoring), upravljanje z bazami podatkov. Dodatne zahteve
glede CRM so Se: moznost nadgrajevanja, sledenje organskemu razvoju podjetja ter
prenaSanje dobrih praks iz drugih podjetij. Cilji uvajanja CRM so: vecja ucinkovitost zunanjih
in notranjih deleznikov, boljsi pregled nad podatki, boljsi pogled na uspesnost posameznih
oddelkov kot tudi celotnega podjetja, znizanje stroskov prodajnega procesa oz. njegova vecja
ucinkovitost (Intervju — informacijske potrebe pri uvedbi CRM resitve, Priloga 1).

"OLAP (ang. OnLine Analitycal Processing) v dobesednem prevodu v sloven$¢ini pomeni »sprotna analitiéna
obdelava podatkov«. Gre za vecdimenzionalen skupni sestevek podatkov, ki obicajno zajema podatke iz
razli¢nih virov (Walkenbach, 2007, str. 576). Gre za vrtanje v globino po razli¢nih dimenzijah, kar omogoca
podrobnejsi pogled na podatke (Dyché, 2005, str. 294).
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Za uspesno uvedbo CRM resitve prirocnik »The CRM Handbook« avtorice Jill Dych
priporo¢a predhodno nacrtovanje CRM programa, kar je priporocljivo tudi za konkretno
podjetje. Koraki pri nacrtovanju CRM programa so (Dyché, 2005, str. 153-179):

e Merjenje uspesnosti CRM

e Priprava poslovnega nacrta CRM

e Razumevanje poslovnih procesov.

3.3.2 Merjenje uspesnosti CRM

Dolociti mere, s katerimi se meri, ali je uvedba CRM uspesna ali ne, je ena izmed najtezjih
stvari pri uvajanju CRM resitve. Stiri najbolj pogoste mere za uspeh s CRM, ki so jih v
raziskavi navedli vodilni v podjetjih, so: vpliv CRM na strategijo podjetja, uspesna integracija
tehnologij, izboljSana strateSka partnerstva in vkljucitev tehnologij, povezanih s CRM. Te
mere se lahko uporabi tudi pri konkretnem podjetju, lahko se dolo¢i tudi druge.

Za uspesno implementacijo CRM je priporo€ljivo postopno uvajanje po poslovnih funkcijah
in ne takoj$nja uvedba CRM po vseh poslovnih funkcijah. CRM se lahko na primer najprej
uvede v klicnem centru, nato, ko v drugih oddelkih oz. funkcijah podjetja opazijo pozitivne
ucinke uvedbe CRM, v marketingu, prodaji in nazadnje na strateSki ravni. CRM se lahko
uvede tudi v druga¢nem zaporedju ali vkljuc¢i druge poslovne funkcije oz. oddelke. Najbolj
pomembno je, da se ga uvaja postopoma in sproti prilagaja. Kljucna pri tem je integracija
podatkov oz. da imajo zaposleni dostop tudi do podatkov, ki nastanejo v drugih oddelkih (Na
primer v marketingu uporabljajo podatke iz prodaje in klicnega centra, v klicnem centru
podatke iz marketinga in prodaje, itd.).

Pomemben dejavnik je tudi kompleksnost uvajanja CRM resitve. Le-ta je odvisna od velikosti

podjetja in je logicno kompleksnejSa v ve¢jih kot v manjSih podjetjih. Kompleksnost CRM

projekta je odvisna tudi od Stevila funkcij, ki jih bo podpirala in Stevilo oddelkov, v katerih se

bo uvedlo CRM resitev. Na podlagi teh dveh mer so Stiri moZnosti (Dyché, 2005, str. 155-

166):

o Aplikacija osredotocena na kupca (ang. customer-focused application; en oddelek, ena
funkcija CRM), ki se razvije za en oddelek, in ima zgolj eno implementirano funkcijo. V
takSen projekt se vklju¢i manjsa skupina zaposlenih na ravni oddelka.

e Podpora poslovnim procesom (ang. Business process support en oddelek, ve¢ poslovnih
funkcij), kjer ima CRM implementiranih ve¢ funkcij za en oddelek. Razvije se nekaj
novih poslovnih procesov, osredotocenih na kupce, uvedejo nove poslovne politike, kot
pri vseh ostalih pa je potrebno Se uvajanje poslovnih uporabnikov.

e Na novo institucionalizirana poslovna funkcija (ang. newly institutionalized business
function; ve¢ oddelkov, ena funkcija), kjer gre za to, da se ena funkcija implementira za
ve¢ oddelkov. To je bolj kompleksno, ¢etudi gre za preprosto funkcijo, kot je na primer
zivljenjska vrednost kupca (ang. customer life time value), saj je potrebno uposStevati
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potrebe vseh oddelkov, v katerih se bo implementirala funkcija. To zahteva ve¢ resursov
in daljSe nacrtovanje.

e Osredotocenje na premozenje podjetja (ang. Corporate asset focus; ve¢ oddelkov oz. na
ravni podjetja, ve¢ funkcij), kar pomeni razporejanje vecjega Stevila novih poslovnih
funkcij preko podjetja za razlicne poslovne uporabnike in za razlicne namene. Poslovne
zahteve so v tem primeru zelo zapletene kot tudi sama tehnologija.

3.3.3 Priprava poslovnega nacrta za uvedbo CRM

Namen poslovnega nacrta je, da se z njim opravi¢i uvedbo CRM v podjetju in je zlasti
pomemben v podjetjih, kjer imajo utecCen program odobravanja projektov, tudi informacijskih.
Ce v podjetju ni utedenega programa odobravanja projektov, je priporoéljivo pripraviti
poslovni nacrt, saj se tako naredi raziskavo, s katero se podpre argumente za uvedbo CRM.

Dejavniki, ki opravic¢ujejo uvedbo CRM so:

e Dolgoro¢na vrednost programa — Zakaj ima predlagana CRM iniciativa vzdrzljivo
dolgoro¢no vrednost za podjetje?

e Privrzenost k ciljem podjetja — Kako je CRM neposredno povezan s cilji in strategijami
podjetja?

e Stroski CRM — Oceni se povecanje stroskov zaradi uvajanja CRM; najbolje da za vec let
vnapre;j.

e Omejitve CRM — Opise se funkcije, ki jih bo zagotavljal CRM.

e Kadrovske potrebe — Naredi se spisek ljudi, ki se jih potrebuje za ugotavljanje poslovnih
potreb, pri izbiri in nakupu tehnologije ter razvoju CRM resitve.

¢ Ocena tveganja — OpiSe se potencialno tveganje, ki je mozno pri uvajanju CRM resitve.

Poslovni nacrt lahko vkljucuje tudi: poslovne potrebe glede novih tehnologij, vpliv na
obstojece tehnologije, potrebe po nadaljnji podpori in vzdrZzevanju ter CRM alternative.

Pri poslovnem naértu CRM je prva stvar, ki jo je potrebno narediti, definiranje poslovnih
potreb glede CRM, kar je zelo pomembno in hkrati tudi zelo zahtevno. Zbiranje poslovnih
potreb je dolg in zapleten proces, ki vkljuCuje beleZenje tega, kar lahko CRM naredi pri
poslovanju podjetja. Poslovni naért naj ne vsebuje le potreb, ki so osredotocene na kupca,
temve¢ tudi posebne uporabne CRM taktike, katerih vkljucitev v CRM reSitev prispeva k
uresnicevanju poslovnih ciljev. Dober predlog CRM programa potrebuje poslovne zahteve,
ki: imajo definirane omejitve, visoke prihranke v primerjavi s stroSki uvajanja CRM reSitve,
zmanjSujejo vpliv na obstoje¢ informacijski sistem, izboljSujejo delovno ucinkovitost za ve¢
kot eno osebo in vkljucujejo spremembo poslovnega procesa.

V poslovnem naértu CRM je potrebno tudi stroSkovno upraviciti uvedbo CRM resitve. Vsak
CRM program ima lahko naslednje finan¢ne ucinke: povecanje dobickonosnosti, tocko
preloma, izgubljen dohodek. Na Zalost je tezko izmeriti povecanje dobickonosnosti zaradi
uvedbe CRM, saj CRM pospesuje nepredvidene poslovne prakse, ki so po naravi tezko
merljive. CRM dostikrat prinasa ROI (ang. Return On Investment ali slovensko donosnost
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nalozbe), ki ga sestavlja lahko merljiv in tezje merljiv del. K tezje merljivemu delu ROI sodi
na primer zvestoba in zadovoljstvo kupcev. V raziskavi Meta Group/IMT, ki je bila narejena
marca 2000, je kar 90 odstotkov od petdesetih vecjih podjetij uporabnikov CRM resitev
priznalo, da ne morejo meriti donosa investicije v CRM. Merljivi del ROI vsebuje naslednje
merljive mere: bolj uinkoviti na kupca orientirani poslovni procesi, zmanjSanje izgube
kupcev in vec¢ja prodaja. Najbolj pogosto se primerja stroSke poslovnih procesov pred uvedbo
CRM in po njej ter tako izraCuna prihranke. Poleg ROI je potrebno upostevati tudi
oportunitetne stroske, ¢e se odlasa oz. ne uvede CRM. Primeri takSnih oportunitetnih stroSkov
so: stroski izgube trznih priloznosti, stroski manjSe zvestobe kupcev, stroski vzdrzevanja
obstojecih neintegriranih sistemov za upravljanje s podatki, itd. Alternativa ROI je ROR (ang.
Return on relationship) oz. donos upravljanja odnosov s strankami. ROR primerja vrednost in
zvestobo kupcev pred uvedbo in po njej. ROR je lahko subjektivna mera, vendar lahko
podjetije s pomocjo nje identificira, katere komponente CRM, spremembe v poslovnih
procesih ali bolj ciljno komuniciranje s kupci izboljSujejo odnose s kupci in katere stranke so
bolj odzivne na nove, h kupcem usmerjene poslovne poteze. Podjetje lahko tako formalizira,
kaj deluje in kaj ne. Glede ROI je pomembno vedeti, da je investicija v CRM povrnjena v
nekaj letih, zato ROI ne more biti edini kriterij za uvedbo CRM. Pri uvajanju CRM resitve je
pomembno izboljSanje izkuSnje kupca s podjetjem, napraviti to izkusnjo bolj ¢lovesko in
olajSanje sklepanja poslov s kupci. CRM pomeni upravljanje in opazovanje odnosov s kupci
in povecevanja njihove vrednosti (Dyché, 2005, str. 167-179).

3.3.4 Razumevanje poslovnih procesov

Vsaka uspeSna implementacija programa vkljuCuje tudi avtomatizacijo ali izboljSanje
obstojeCih procesov. CRM je bil od vsega zaCetka zasnovan zato, da pomaga reSevati
poslovne probleme pri osredoto¢anju na kupce. Skupni imenovalec izboljSanja poslovnih
procesov, ki so povezani s CRM oz. s kupci, je vecje zadovoljstvo kupcev. S CRM se torej
vraCa prenova poslovnih procesov. Pri tem se pojavlja vprasanje, kako obravnavati
pomembnejse kupce, ko se narocila ne more hitro izpolniti, ker je veliko narocil. To vprasanje
zahteva izboljSan poslovni proces osredotoen na kupca, kar se lahko doseze tudi z
avtomatizacijo s pomocjo tehnologije. Prvi korak je dokumentiranje in analiziranje poslovnih
procesov. Ce so le-ti ze dovolj osredoto¢eni na kupca, potem ni potrebno veliko storiti. Na
zalost poslovni procesi v praksi niso osredotoceni na kupca in zato jih je potrebno izboljsati,
preden se jih implementira kot del CRM programa. V¢asih je potrebno poslovne procese tudi
popolnoma prenoviti. Glavni cilj prenove procesov je izboljSanje tradicionalnih ali
neucinkovitih procesov in tako okrepitev interakcije s kupci ter s tem povecanje njihovega
zadovoljstva (Dyché, 2005, str. 179-185).

3.4 Iskanje primernega ponudnika CRM resitve

Izbiro in implementacijo CRM reSitve lahko vodi tehnologija. TakSen pristop je znan kot
pristop od spodaj-navzgor in ponavadi vkljuCuje le del podjetja ali celo enega samega
managerja. TakSen pristop je hitrej$i, vendar prinaSa resna tveganja: subjektivna presoja
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pomembnosti posameznih funkcionalnosti CRM, pomanjkanje integracije z ostalimi
tehnologijami, odvisnost od specifiénih znacilnosti CRM reSitve, ki pa ne prispeva k
povecanju obsega poslovanja, ne zadostuje naras¢ajoim poslovnim potrebam in ogroza
nadaljnjo prilagajanje CRM resitve. Pristop od spodaj-navzgor lahko privede do CRM resitve,
ki ne podpira poslovanja podjetja v zadostni meri.

Drugi, manj tvegan pristop je tisti, ki temelji na poslovnih potrebah podjetja. TakSen pristop
temelji na soglasju uporabnikov od vsega zacetka in posledi¢no je CRM resitev bolje sprejeta,
saj imajo uporabniki moznost podajanja svojih potreb glede CRM resitve. Zahteva vec Casa, a
je manj tvegan. Predhodno je potrebno ugotoviti poslovne potrebe (kaj uporabnik potrebuje
oz. kak$ne probleme ima), iz teh pa se izpelje serijo funkcionalnih potreb (opisujejo, kako se
reSijo problemi uporabnika oz. zadovoljijo poslovne potrebe). Definirane funkcionalne
potrebe olajsajo izbiro primerne tehnologijo 0z. CRM resitve.

Najboljsi na¢in za prepoznavanje funkcionalnosti je ta, da se dokumentira poslovne procese in
znotraj njih prepozna razlicne funkcije. Vsaka funkcija mora biti povezana s poslovno
potrebo. Potem, ko so prepoznane vse nujne funkcije, je vse nared, da se zacne iskati
primerno CRM resitev, ki lahko kar se da primerno podpira te funkcije. CRM resitev lahko
podpira vse funkcije, v nasprotnem primeru pa je potrebno to resitev Se dodano prilagoditi
potrebam podjetja. Pri izbiri primerne resitve je potrebno biti pozoren tudi na to, ali CRM
reSitev ustrezno podpira posamezne funkcije. TakSen primer sta CRM resitvi, ki podpirata
rudarjenje po podatkih, vsaka pa uporablja razlicen algoritem. Pred odlo€itvijo za eno ali
drugo resitev je potrebno ugotoviti, kateri algoritem bolje podpira potrebe podjetja. Poleg tega
je pomembno, da se s tockami dolo¢i, katere funkcije so bolj in katere manj pomembne. To je
zelo primerno tudi zato, ker verjetno ne obstaja reSitev, ki bi podpirala prav vse potrebne
funkcije. Pri tem se lahko postavi naslednja vpraSanja: Ali lahko doloen proces normalno
deluje tudi brez doloCene funkcije? Ali naj se CRM reSitev nadgradi s funkcijami, ki jih
podjetje potrebuje? Ali je podjetje pripravljeno prilagoditi procese, da bi se le-ti potem
ujemali z procesi, ki so Ze integrirani v reSitvi? Tudi ¢e reSitev podpira vse funkcije, je lahko
problem v uporabnikih, ki se morajo prilagoditi novemu programu.

Ko je vse to narejeno, sledi iskanje ponudnikov. Le-te se lahko najde:

e Narazlicnih CRM sejmih oz. predstavitvah

e V omembah raziskovalnih podjetij, specializirana za CRM kot na primer: Yankee Group,
Gartner Group in META Group

e Pri svetovalnih podjetij, specializiranih za CRM (Pri teh je potrebno paziti, da niso
povezana s katerim izmed ponudnikom CRM resitve.)

e V razli¢cnih promocijskih publikacijah, kot sta na primer Intelligent Enterprise in CRM
magazine

e V poslovnih revijah, v katerih je pregled ponudnikov IT reSitev

e V lastnem IT oddelku z Ze analiziranimi razlicnimi CRM tehnologijami ali dostopom do
dodatnih informacij
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e Na razli¢nih poslovnih sejmih
e Na seminarjih ponudnikov CRM reSitev
e Narazlicnih domacih straneh, specializiranih za CRM tehnologije.

Ko se naredi 0zji izbor moznih ponudnikov CRM reSitev, je priporocljivo stopiti v stik z IT
oddelkom, v katerem lahko presodijo primernost CRM reSitev iz tehni¢nega vidika. Ko se
naredi ozji izbor, tudi na podlagi tehni¢ne primernosti CRM resitev, se v projekt vkljuci tudi
IT oddelek. V primeru, da ostaneta le dve primerni resitvi, se izbere tisto, ki je tehnolosko
najbolj zdruzljiva z obstojeco tehnologijo (Dyché, 2005, str. 199-206).

Iskanje in ocenjevanje potencialno primernega ponudnika CRM reSitve ni lahka naloga.
Odlocil sem se za spletni vpraSalnik, ki sem ga naredil v Googlovem spletnem obrazcu.
Osebni obisk pri ponudnikih se mi ni zdel primeren, saj ne bi mogel nastopati v imenu
podjetja in zato ponudniki verjetno ne bi pokazali dovolj zanimanja. Pri oblikovanju vprasanj
sem si pomagal s priro¢nikom The CRM Handbook. Vprasanja sem uskladil s sodelavcem, ki
je ze sodeloval pri projektu uvedbe enotne baze podatkov (narocniske, trzenja naklade in
poslovnih dogodkov), in je oseba, ki v podjetju zagotovo najbolje pozna trenutno stanje in
poslovne potrebe. Sledilo je iskanje potencialnih ponudnikov. Najprej sem v registru podjetij
poiskal podjetja, ki imajo kot glavno dejavnost registrirano poslovno svetovanje, oz. je glavna
dejavnost kakorkoli povezana s programsko opremo. Podjetja sem razvrstil po velikosti. Nato
sem zacel iskati domace strani teh podjetij. Na domaci strani posameznega podjetja sem
preveril, ali ima v svoji ponudbi CRM reSitev in v tem primeru sem podjetju na elektronski
naslov, ki je bil naveden na domaci strani, poslal vabilo, da izpolni vprasalnik. Vabilo za
izpolnitev vpraSalnika sem poslal 38 podjetjem. Osem jih je odgovorilo na vprasalnik, 3 so
podali nekaj informacij o reSitvah, ki jih ponujajo, ostali se na Zzalost niso odzvali. V izbor
potencialno primernih ponudnikov sem tako lahko vkljucil zgolj teh osem ponudnikov. Ne
glede na to je bil odziv soliden. Izkazalo se je, da ve€ina ponudnikov ni bila pripravljena
odgovarjati na vprasanje glede cen licenc oz. stroskov prilagajanja reSitve, stroSkov
nadgradenj in vzdrzevanja ter glede tega, kako lahko reSitev poveca ucinkovitost poslovnih
procesov. Za kon¢ni izbor bi tako bil priporocljiv predstavitveni sestanek s potencialno
primernimi ponudniki.

Vsi odgovori ponudnikov in celotno ocenjevanje le-teh so v prilogah. Posamezno resitev sem
ocenil na podlagi ujemanja odgovorov z informacijskimi potrebami, ki so bile ugotovljene z
intervjujem. Za ocenjevanje sem izbral vpraSanja iz vpraSalnika, ki sem ga poslal ponudnikom
in so sem mi zdela najbolj pomembna. Ocenjevanje sem razdelil v tri sklope:

e Sklop vprasanj zaprtega tipa — pri tem sklopu sem za ocenjevanje zajel 1., 2., 3., 4., 7. in
12. vprasanje iz vpraSalnika, poslanega ponudnikom CRM reSitev. Gre za naslednja
vprasanja:

0 Al ima ponudnik specializirano CRM resitev za zalozniSka podjetja?
0 Ali ima ponudnik v ponudbi posamezen modul, primeren za analitiko?
0 Ali ima ponudnik izkus$nje pri uvajanju CRM resitve v zalozniSkem podjetju?
o0 Katere funkcije so vkljucene v izbrano CRM resitev?
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0 Katere tehni¢ne zahteve podpira izbrana CRM reSitev?
0 Ali ponudnik ponuja demo verzijo izbrane CRM resitve?

Odgovore sem primerjal z odgovori glede informacijskih potreb sodelavca iz podjetja.

Sodelavec je v odgovorih navedel, katere lastnosti so obvezne, zazelene in katere niso

pomembne. Na podlagi tega sem ocenil posamezne odgovore. Pri obveznih lastnostih sem

dal naslednje opisne ocene:

O Primerno, ¢e ponudnik ponuja resitev, ki ima vse obvezne lastnosti (V tem primeru
gre za resni¢no primerno resitev.),

0 Manj primerno, &e reditev ponudnika nima ene obvezne lastnosti (Ce manjkajoca
obvezna lastnost ni klju¢na za podjetje, je tudi taksna resitev primerna.),

o Se sprejemljivo, &e resitev ne izpolnjuje dveh obveznih lastnosti (Ce navedeni obvezni
lastnosti nista kljucni za podjetje, je tudi takSna resitev lahko primerna.),

0 Nesprejemljivo, Ce resitev ne izpolnjuje treh ali ve¢ obveznih lastnosti (TakSna resitev
ni primerna za podjetje.).

Ob odgovorih, pri katerih je sodelavec navedel, da gre za zazelene lastnosti, sem razdelil

10 tock po naslednjem kljucu:

0 2 toc¢ki v primeru, ¢e ima podjetje v ponudbi posamezen modul, primeren za analitiko,

0 2,06 tock v primeru, ¢e ima podjetje Ze izkusnje pri uvajanju CRM reSitev v
zalozniskem podjetju;

0 1 toc¢ko v primeru, ¢e ima ponudnik v resitvi ponuja sistem za izdelavo porocil

o0 0,38 tock, ¢e resitev izpolnjuje vsako izmed preostalih 13 Zelenih lastnosti.

Na koncu sem oceno zdruzil. NajboljSa mozna ocena je primerno + 10, najslabsa pa

neprimerno + (). Da je reSitev ustrezna, mora dobiti oceno vsaj se sprejemljivo. Dodatne

tocke so zgolj za informacijo, v kolik$ni meri reSitev izpolnjuje Zelene lastnosti. Tako
lahko na primer reSitev dobi oceno neprimerno + 10 in ni ustrezna ali na primer primerno

+ 0 in je ustrezna. Lastnosti, ki jih je sodelavec navedel kot nepomembne, ne prinesejo

nobene tocke.

Financni sklop — pri tem sklopu sem primerjal celotne stroske uvedbe ter celotne stroske

uporabe CRM resitve z zgornjo stroSkovno omejitvijo obeh stroskov, ki ju je navedel

sodelavec v vprasalniku. Finan¢ni sklop sem ocenil z naslednjimi opisnimi ocenami:

O Primerno + - V primeru, e sta obe skupini stroskov v okviru stroSkovnih omejitev.

O Primerno - - V primeru, ko so stroski vecji od stroSkovnih omejitev, vendar ne ve¢ kot
10 %.

0 Vprasljivo - Ko je eden izmed skupin stroSkov (celotni stroski uvedbe in celotni
stroski uporabe CRM reSitve) v okviru stroSkovnih omejitev 0z. ne presega
stroSkovnih omejitev za ve¢ kot 10%, druga skupina pa je ve€ja od stroskovnih
omejitev za ve€ kot 10 %.

O Brez ocene — Taks$no oceno je dobila reSitev, pri kateri ni bilo podanih dovolj
podatkov za ocenitev stroSkovne ustreznosti.

Ker vecina podjetij ni podala dovolj podatkov, finan¢ni sklop ne sluzi kot kriterij izbora

potencialno primernih ponudnikov, temve¢ sluzi le kot dodatna informacija o ponudniku.
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e Sklop procesov in njihove ucinkovitosti — Pri tem sklopu sem zajel 15. vprasanje iz

vprasalnika, poslanega ponudnikom. PodvpraSanji sta:

o0 Katere procese podpira CRM resitev?

0 Pojasnite kako bo priporocena CRM reSitev pove€ala ucinkovitost zgoraj nasStetih
procesov.

Oba odgovora sem primerjal z odgovori sodelavca in posamezen odgovor ocenil z

naslednjimi opisnimi ocenami:

O Primerno - 1z odgovora je razvidno, da reSitev zadovoljuje poslovne potrebe podjetja.

O Neprimerno - Iz odgovora je razvidno, da reSitev ne zadovoljuje poslovne potrebe
podjetja.

O Ni mozno oceniti — Odgovora ni bilo bodisi v njem ni podanih dovolj informacij, da bi
se ga lahko ocenilo.

Na podlagi ocene obeh odgovorov so bile dane naslednje opisne ocene:

O Primerno - Oba odgovora sta bila ocenjena z oceno primerno.

0 Vprasljivo - Eden izmed odgovorov je bil ocenjen z oceno neprimerno, drugi pa z
oceno primerno.

0 Neprimerno — Oba odgovora sta bila ocenjena z oceno Neprimerno.

O Ni mozno oceniti — Eden izmed odgovorov je bil ocenjen z oceno Ni mozno oceniti.

Tudi pri tem sklopu vsi ponudniki niso podali odgovorov oz. niso podali dovolj

informacij. Tako tudi ta sklop ne sluzi kot kriterij za predizbor potencialno primernih

ponudnikov, sluzi pa za dodatno informacijo o ponudniku.

Povzetek ocen vseh osmih ponudnikov je prikazan v tabeli 2.

Na podlagi ocen sta primerna S & T D.O.0O. in NPS D.O.O. Primeren bi lahko bil Se Oracle,
vendar njegova aplikacija ni zdruzljiva z MySQL bazo. Ce to ni problemati¢no pri
povezovanju z ze obstoje€im podatkovnim skladis¢em, je tudi Oraclova reSitev primerna. V
nadaljevanju bom na kratko predstavil pomembnejSe odgovore vseh osmih ponudnikov.
Nih¢e izmed ponudnikov v odgovorih ni omenil, da je v reSitev vkljucen sistem za izdelavo
porocil, kar pa ne pomeni, da ga nimajo.

Ponudnik S & T D.O.O. je dobil oceno primerno + 6,18, kar pomeni, da ima vse obvezne
lastnosti in vecino Zelenih lastnosti. Prednost ponudnika je v tem, da ponuja tudi posamezen
modul primeren za analitiko. Kljub temu, da ima podjetje v svoji ponudbi reSitev,
specializirano za zaloZniSka podjetja, nima izkuSenj pri uvajanju CRM v zaloZniski
dejavnosti, kar je tudi najvecja pomanjkljivost tega ponudnika. Izmed Zelenih lastnosti
priporocena reSitev ne izpolnjuje naslednjega: ne deluje v internetnemu brskalniku Mozilla
Firefox ter ne omogoca integracije z OpenOffice. Glede stroSkov uvajanja in uporabe reSitve
podjetje ni Zelelo odgovarjati. ReSitev podpira vse pomembne procese in zadovoljivo
izboljSuje njihovo ucinkovitost. Glede na to, da je bila reSitev ocenjena z opisno oceno
primerno in ima veliko vecino Zelenih lastnosti ter da zadovoljivo podpira vse pomembne
procese, se je s podjetjem smiselno dogovoriti za predstavitveni sestanek in tudi preizkusiti
demo verzijo programa.
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Tabela 2: Povzetek ocen ponudnikov

Ponudnik | Ocena sklopa Ocena Ocena sklopa | Povabilo k oddaji ponudbe

odgovorov finanénega procesov in

vprasanj sklopa uc€inkovitosti

zaprtega tipa

Priporocljivo Manj Ni
priporoéljivo | priporocljivo

S&T primerno + 6,18 brez ocene primerno X
D.0.0.
NPS primerno + 9 brez ocene vprasljivo X
D.0.0.
INTERA nesprejemljivo + 7 | vprasljivo primerno X
D.0.0.
ORACLE manj primerno + brez ocene ni mozno X

8,24 oceniti
ANDERSE | nesprejemljivo + | vprasljivo ni mozno X
N D.O.O. 3,9 oceniti
COMTRON ([ nesprejemljivo + [ vprasljivo primerno X
D.0.0. 6,56
ADACTA nesprejemljivo + brez ocene primerno X
D.0.0. 6,56
ORG. nesprejemljivo + brez ocene primerno X
TEND 5,8
D.0.0.

Ponudnik NPS D.O.O. je dobil oceno primerno + 9, kar pomeni, da ima vse obvezne lastnosti
in skoraj vse Zelene lastnosti, vklju¢no z izkuSnjami pri uvajanju CRM sistema v zalozniskem
podjetju. Podjetje ni Zelelo navesti cen licenc niti ne stroSkov uvajanja in vzdrzevanja, zato je
finan¢ni sklop neocenjen. Glede procesov, ki jih podpira priporocena resitev, je bil odgovor
»samo osnovne funkcionalnosti«, ki pa ni najbolj primeren in vzbuja dvom ali gre resni¢no za
najbolj primernega ponudnika. Obljubljena povecana ucinkovitost procesov pa je ustrezna.
Glede na oceno primerno + 9 se je smiselno stopiti v stik s ponudnikom te preizkusiti demo
verzijo programa. Pri financnem sklopu je resitev dobila oceno vprasijivo, ker so celotni
stroSki uporabe za 140 uporabnikov previsoki, stroski uvedbe v znesku 10.000 € (je zgolj
ocena, dejanski stroSki bi lahko bili nizji ali vi§ji) pa so za tretjino nizZji od stroSkovnih
omejitev.

Ponudnik Intera d.o.o. je bil ocenjen z oceno nesprejemljivo + 7, kar pomeni da nima vseh
obveznih, ima pa vecino zelenih lastnosti. Ponudnik ne izpolnjuje $tirih obveznih lastnosti: v
ponudbi nima resitve, specializirane za zalozniska podjetja; resitev ni zdruzljiva s SQL Server
2005 standard edition, ne podpira OLAP in rudarjenja po podatkih. Izmed zelenih lastnosti
pa: podjetje v svoji ponudbi nima posameznega modula za analitiko ter ne omogoca »AD-
HOC« izdelave porocil. Prednost podjetja pa je v tem, da Ze ima izkusnje pri uvajanju CRM v
zalozniSkem podjetju ter, da gre za spletno reSitev oz. CRM na zahtevo (ang. CRM on-
demand). TakSen CRM se od klasi¢nega razlikuje po tem, da mesetna naroCnina na
uporabnika krije vse stroSke (vzdrzevanja, nadgradenj in skrbi za varnostno kopiranje
podatkov). Edini dodatni stro$ek je prilagajanje reditve. Ce je obstojeca resitev primerna, je
¢as uvajanja prakti¢no en dan (Zohar U., b.l.). Reitev sem imel priloZnost spoznati na
Delavnici CRM, ki jo je podjetje organiziralo za zalozniSka podjetja v prostorih Gospodarske
zbornice. V finan¢nem sklopu je resitev dobila oceno vprasijivo. Stroski uvajanja resitve so za

tretjino manjsi od stroskovnih omejitev, stroski uporabe za 140 uporabnikov pa so za Cetrtino
21



vecji od stroskovnih omejitev. Poleg tega resitev podpira vse pomembne procese in ustrezno
izboljSuje njihovo ucinkovitost. Ne glede na to, da gre za zanimivo alternativo klasi¢nim
CRM resitvam, pa na zalost reSitev ni primerna za podjetje, ker ne izpolnjuje Stirih obveznih
lastnosti in zato se ni priporocljivo sestati s tem ponudnikom. Velika pomanjkljivost je, da
reSitev ne podpira OLAP-a in rudarjenja po podatkih.

Oracle je bil ocenjen z oceno manj primerno + 8,24, kar pomeni, da nima ene obvezne
lastnosti (zdruzljivost z MySQL bazo), ima pa vecino zelenih lastnosti. Izmed Zelenih
lastnosti ne izpolnjuje: ne omogoca integracije z OpenOffice ter kopiranja zaslonske slike
(ang. Print screemn). Finan¢nega sklopa ni bilo mozno oceniti zaradi premalo podanih
podatkov. ReSitev podpira vse klju¢ne procese in jo je mozno tudi prilagoditi. Prednost
ponudnika je tudi v tem, da ima v svoji ponudbi posamezen modul, ki je primeren za analitiko
ter ze ima izkusnje z uvajanjem CRM v zalozniskih podjetjih. Kljub temu, da reSitev ni
zdruzljiva z MySQL bazo, je smiselno stopiti v stik s ponudnikom ter na ta nacin pridobiti
dodatne informacije o resitvi.

Andersen je bil izmed vseh ponudnikov najslabse ocenjen in je v prvem sklopu dobil oceno
nesprejemljivo + 3,9, kar pomeni, da nima vecine obveznih in Zelenih lastnosti. Ponudnik
nima naslednje obvezne lastnosti: v ponudbi nima resitve, ki je specializirana za zalozniska
podjetja, resitev ne podpira OLAP, ne vsebuje funkcije za pripravo marketinskih kampanj, ni
zdruzljiva z MySQL bazo, ne omogoca prilagoditve podatkovnega modela resitve, ne
omogoca obdelave podatkov za 800.000 strank (To vpraSanje se je verjetno nehote izpustilo.),
ni mozen uvoz in izvoz podatkov v razli¢nih formatih, reSitev ne omogoca omejenega dostopa
do podatkov zunanjim uporabnikom (kupcem), poleg tega CRM reSitev ne more imeti svojega
podatkovnega skladis¢a, loceno od ostalih operativnih baz podatkov. Izmed Zelenih lastnosti
reSitev: ne vsebuje funkcije ocenjevanja vrednosti strank in analize zadovoljstva strank,
reSitev ne deluje preko internetnih brskalnikov Mozilla Firefox in Internet Explorer, ni mozne
integracije z OpenOffice, ni mozno enostavno prilagajanje obrazcev in poroc€il, ni mozna
obdelava za ve¢ kot 800.000 strank ter ni mozno kopirati zaslonske slike (ang. Print Screen).
Prednost podjetja je, da ponuja tudi posamezen modul, primeren za analitiko, slabost pa, da
podjetje Se nima izkuSenj z uvajanjem CRM reSitev v zalozniSkem podjetju. V finanénem
sklopu sem ponudnika ocenil z oceno vprasijivo, saj so navedeni stroSki uvajanja precej nizji
od stroSkovnih omejitev, stroski uporabe pa so za vec kot 10 % vecji od stroskovnih omejitev.
Primernosti podpore procesov in u¢inkovitosti ni bilo mozno oceniti zaradi premalo podatkov.
Kon¢ni sklep je, da reSitev za podjetje ni primerna saj ne izpolnjuje kar nekaj obveznih in
zelenih lastnosti. S ponudnikom tako ni priporocljivo stopiti v stik.

Comtron d.o.0. je bil ocenjen z oceno nesprejemljivo + 6,56, kar pomeni, da nima vseh
obveznih lastnosti, hkrati pa ima ve€ino Zelenih lastnosti. Njegova reSitev nima naslednje
obvezne lastnosti: v ponudbi nima specializirane reSitve CRM za zaloZzniska podjetja,
nezdruzljivost z MySQL bazo, poleg tega CRM reSitev ne more imeti lastnega podatkovnega
skladisca, loceno od operativnih podatkovnih baz podatkov. Izmed Zelenih lastnosti reSitev ne
omogoca integracije z OpenOffice. Prednost podjetja je, da ponuja posamezen modul,
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primeren za analitiko, slabost pa, da nima izkuSenj z uvajanjem CRM resitev v zalozniskem
podjetju. V financnem sklopu je ponudnik dobil oceno vprasljivo, saj so celotni stroski
uvedbe resitve v okviru stroSkovnih omejitev, celotni stroski uporabe pa so precej vecji od
stroSkovnih omejitev. Pri tem je potrebno poudariti, da podatki glede stroSkov niso to¢ni oz.
so bili le priblizno navedeni. ReSitev podpira vse pomembne procese na uc¢inkovit nacin. Ima
kar nekaj obveznih in zelenih lastnosti. Kljub temu resitev ni primerna, saj ne izpolnjuje treh
obveznih lastnosti, zato se s ponudnikom ni priporocljivo dogovoriti za predstavitveni
sestanek.

Ponudnik Adacta d.o.o. je dobil oceno nesprejemljivo + 6,56, kar pomeni, da nima vseh
obveznih, ima pa vecino Zelenih lastnosti. ReSitev nima naslednje obvezne lastnosti: ne
podpira funkcije OLAP, ni zdruzljiva z MySQL bazo, poleg tega ponudnik v ponudbi nima
reSitve, specializirane za zalozniSka podjetja. Izmed zelenih lastnosti reSitev: ni mozno
integrirati z OpenOffice, poleg tega podjetje nima izkusenj pri uvajanju CRM v zalozniskem
podjetju. Prednost ponudnika je v tem, da ponuja posamezen modul, primeren za analitiko. Za
oceno stroskovne sprejemljivosti uvedbe in uporabe resitve je bilo podanih premalo podatkov,
zato ta sklop ni bil ocenjen. Resitev podpira vse pomembne procese na ucinkovit nacin. Kot
kaze, gre za solidno reSitev. Na zalost pa ni primerna, saj nima treh Ze omenjenih obveznih
lastnosti, izmed katerih je najbolj problemati¢no to, da ponudnik v svoji ponudbi nima resitve,
specializirane za zalozniska podjetja in da reSitev ne podpira funkcije OLAP. Skratka - s tem
ponudnikom se ni priporoc¢ljivo dogovoriti za predstavitveno srecanje.

Ponudnik ORG. TEND D.O.O. je dobil oceno nesprejemljivo + 5,8, kar pomeni, da nima
vseh obveznih, ima pa vecji del Zelenih lastnosti. ReSitev nima naslednje obvezne lastnosti:
nima funkcije OLAP, nezdruZzljivost z MySQL bazo, reSitev ne more imeti podatkovnega
skladis¢a, lo¢eno od ostalih operativnih podatkovnih baz podatkov, poleg tega podjetje ne
ponuja reSitve, specializirane za zalozniSka podjetja. Izmed Zelenih lastnosti reSitev: nima
funkcije ocenjevanja tveganja stranke, ne deluje v internetnem brskalniku Mozilla Firefox, ne
omogoca integracije z OpenOffice, poleg tega podjetje nima izkuSenj pri uvajanju CRM v
zalozniskem podjetju. V prednost se lahko Steje, da ponudnik ponuja posamezen modul,
primeren za analitiko. Za oceno stroskovne sprejemljivosti uvajanja in uporabe resitve je bilo
podanih premalo podatkov. ReSitev podpira vse potrebne procese na ucinkovit nacin.
Problemati¢no pa je, da ponudnik ne ponuja resitve, specializirana za zalozniSka podjetja, in
da reSitev nima funkcije OLAP. Skratka - ponudnik ni najbolj primeren za podjetje, zato z
njim ni priporo€ljivo stopiti v stik.

Glede kon¢ne izbire potencialno primernih ponudnikov je potrebno pretehtati, kaj je za
podjetje najbolj primerno. Ce so vse obvezne lastnosti pomembne, potem sta primerna
ponudnika le S & T D.0.0. in NPS d.o.0. Ce lastnost zdruZljivosti z MySQL bazo ni tako
kljuénega pomena, pa je primeren ponudnik tudi Oracle. Ce so konéni kriteriji zelo ohlapni,
pa bi lahko bile vse reSitve primerne. Ker je NPS d.o.o. dobil skoraj vse tocke, ki so se
porazdelile med Zelene lastnosti, je kon¢ni primeren ponudnik lahko Ze znan. Menim pa, da je
bilo podanih premalo podatkov zlasti glede celotnih stroSkov resSitev, zato priporo¢am, da se
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izbor omeji na te tri ponudnike: S & T D.O.O., NPS D.O.O. in Oracle. Izmed teh treh imata
NPS D.O.O. in Oracle prednost, ker Ze imata izkuSnje pri uvajanju CRM resitev v
zalozniskem podjetju (Vprasalnik za ponudnika CRM resSitev, Priloga 3; Intervju —
informacijske potrebe pri uvedbi CRM resitve, Priloga 1; Ocene odgovorov ponudnikov
resitev, Priloge 4-11).

3.5 Povabilo k oddaji ponudbe

Imamo izbrane tri potencialno primerne ponudnike. Za kon¢no odlocitev je potrebno pridobiti
dodatne informacije. Kar nekaj ponudnikov je pri dolo¢enih vprasanjih navedlo, da tezko
podajo natan¢ne odgovore in da bi podatke raje podali na sestanku z morebitnim naro¢nikom.
Vsak ponudnik bo predstavil svojo resitev kot najbolj primerno. Pomembno je, da se ugotovi,
ali reSitev ponudnika resnicno podpira funkcionalne in tehni¢ne zahteve. Poleg tega je
pomembno tudi, da ponudnik nudi podporo za reSitev ter da zna svetovati, na kakSen nacin se
lahko CRM resitev najbolje implementira ter zacne uporabljati. Pred sre€anjem s ponudnikom
se je priporocljivo dobro pripraviti. Pregleda se, kaj je posamezen ponudnik odgovoril v
vpraSalniku ter pripravi Se kak$na dodatna, bolj podrobna vprasanja.

Po izboru primerne reSitve (v izhodis¢u je lahko tudi ve¢ moznih) sledi Se dogovor glede
cene, pogajanja glede pogodbenih dolocil in preverjanje referenc. Ni¢ od tega ni enostavno,
kot se mogoce zdi na prvi pogled. Pred kon¢no odlo€itvijo za nakup resitve je najbolje, Ce se
prosi ponudnika, da ponudi demo verzijo CRM reSitve, ki jo CRM ekipa podjetja lahko
inStalira in uporablja. Obicajno so demo verzije casovno omejene na tri ali Sest mesecev. To
je dovolj, da podjetje preveri, ali reSitev dejansko izpolnjuje funkcijske in tehni¢ne zahteve,
oceni se uporabnost resitve ter ugotovi, ali lahko reSitev uporablja podatke iz obstojeCega
informacijskega sistema. Ni pomembno le to, da reSitev podpira doloCeno funkcionalno
zahtevo, ampak tudi kako dobro jo podpira. Tudi, Ce se ne primerja vec¢ reSitev med seboj, je
uporaba demo verzije primerna za to, da se ugotovi, Ce reSitev poveCuje ucinkovitost, ki
prinaSa prihranke, ki so enaki ali vecji od celotnih stroSkov CRM resitve. Podjetje tako
ugotovi, ¢e je reditev resni¢no primerna. Ce se ugotovi, da je resitev neustrezna, se prihrani
neupravicene stroske in ¢as. Pomembno je tudi pridobivanje referenc, kar zna biti tezavno, saj
marsikatero podjetje, v katerem se je Ze implementiralo CRM reSitev, ne zeli, da ga ponudnik
navaja kot svojo referenco, saj je CRM strateSko orozje, za katerega ni dobro, da ga pozna
konkurenca. Kljub temu nekateri ponudniki navajajo podjetja, ki uporabljajo njegove resitve.
Ta podjetja Ze imajo izkusnje s ponudnikom pri uvajanju CRM resitve. Ce je to podjetje iz
zalozniSke dejavnosti, je Se toliko bolj primerno kot vir informacij. Pogovor o uvajanju CRM
s predstavniki tega podjetja lahko traja tudi ves dan. Prinesel naj bi odgovore na naslednja
kljucna vprasanja (Dyché¢, 2005, str. 209-216):

1. KaksSen je bil ponudnikova napoved glede Casa, potrebnega za uvajanje CRM resitve in ali

je Cas uvajanja dejansko trajal toliko ¢asa? So bila kaksna presenecenja?
2. Koliko ljudi je sodelovalo pri implementaciji (vsi tako iz IT podrocja kot tudi tisti iz
poslovnega dela)?
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Kateri je bil najve¢ji nepredviden izziv implementacije? (na primer: problemi pri
povezovanju s podatki, usposabljanje kon¢nih uporabnikov, konflikt na relaciji poslovni
proces/orodja)

Kako je bil ponudnik vkljuéen v proces implementacije?

Kaksno je bilo pri¢akovanje glede vecje ucinkovitosti po uvedbi CRM resitve?

Da se pri izbiri primerne CRM resitve ne trosi nepotrebnega Casa in denarja, je pomembno
naslednje (Dyché, 2005, str. 225-226):

Oblikovanje ekipe za izbor primerne CRM resitve - Ekipa bo ocenjevala posamezno CRM
reSitev z vidika poslovnih potreb in naj bo raznolika toliko, kolikor razliénih
funkcionalnosti naj bi imela bodo€a CRM reSitev. Pri oblikovanju ekipe je potrebno
zagotoviti, da izbira reSitve ne bi bila preve¢ pristranska, zato je pomembno, da ¢lani
ekipe predstavljajo razlicne poslovne in funkcionalne potrebe.

Izbira CRM resitve z vidika kupca — Ko se odlo¢a med razlicnimi CRM reSitvami, je
pomembno tudi, kako je posamezna CRM resitev uporabna pri programih, osredoto¢enih
na kupca. Pri tem je smiselno postaviti naslednje vprasanje: Kako bo CRM resitev
izboljsala dojemanje kupcev nasega podjetja? Ce se na to vprasanje pri doloceni resitvi
pojavi ve¢ primernih odgovorov kot pri drugih, je ta resitev verjetno prava.

Izogibati se je potrebno slepemu zaupanju v svetovalce ponudnika CRM resitve ali v
svetovalce znotraj podjetja - Mnogi ponudniki imajo vzpostavljena razli¢na partnerstva s
svetovalnimi podjetji, prednost takSnih partnerstev pa so svetovalci, ki so temeljito
usposobljeni za implementacijo reSitve. Seveda ta partnerska svetovalna podjetja
ponudnikov CRM reSitev niso edina mozna. Pomembno je, da se vzame dovolj Casa za
intervjuje s potencialno primernimi svetovalnimi podjetji, izbira pa mora temeljiti na jasno
dolo¢enih merilih uspeha s CRM.

Nepriporocljivo se je zanaSati na to, da bodo CRM tehnologije same prispevale k
izboljsanju poslovanja. CRM je namre¢ reSitev, ki vkljuCuje procese, podatke,
tehnologije, znanje in spretnosti ter strategije. CRM pomeni spremembo poslovnih
procesov in bolj zadovoljne kupce in ne zgolj programske opreme. Pricakovati, da bo ena
resitev resila vse probleme, lahko vodi v neuspeh.

Po pregledu odgovorov ponudnikov, ugotovitev pri testiranju demo verzij programov in

odgovorov referencnih podjetij ponudnikov je konc¢na odlocitev o primerni reSitvi zagotovo

lazja. Ko je CRM resitev izbrana, sledi implementacija.

3.6 Implementacija izbrane CRM reSitve

Pred zacetkom implementacije je priporocljivo preveriti, ali je vse pripravljeno zanjo. O vsaki

izmed spodaj navedenih tock se mora vsaj razmisliti. Bolj je zapletena planirana CRM reSitev,

bolj je priporocljivo, da se uposteva spodnje tocke. Te tocke so:

Pripravijen poslovni nacrt CRM — Ne glede na to, ali ga vodstvo zahteva, je takSen
dokument dobro imeti, saj predstavlja osnovo CRM projekta.
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Podpora vodstva in njihova pricakovanja glede CRM — Podpora vodstva mora biti
popolnoma jasna kot tudi sama pric¢akovanja glede CRM resitve.

Definiranje poslovnih potreb — Le-to mora biti lo¢eno od uradnega projekta razvoja CRM,
saj poslovne potrebe dolocajo, ali je CRM program primeren za nadaljnji razvoj ali ne,
poleg tega CRM projekt vkljucuje tudi lastnike, ki v ¢asu implementacije niso prisotni.
Oblikovanje meril za uspesno implementacijo - Ta merila so pomembna, da se lahko
ugotovi, ali je implementacija uspesna ali ne.

Zagotovljeno financiranje CRM projekta — Projekt mora imeti zagotovljeno financiranje.
Enotna definicija kupca — Zelo pomembno je, da razlicni oddelki oblikujejo skupno
definicijo kupca.

Ali lahko nacrtujemo potrebe po podatkih na podlagi zZelene funkcionalnosti resitve - Gre
za to, ali se lahko na podlagi Zelene funkcionalnosti nacrtuje potrebe po podatkih. Podatki
o kupcih so bolj zapleteni in ponavadi se potrebe po podatkih definirajo skupaj s
poslovnimi potrebami.

Potreba po zunanjih virih podatkov — Pri tem gre za razmislek glede tega, ali obstaja
potreba po pridobivanju podatkov o kupcih iz zunanjih virov. Nekatera podjetja ponujajo
na primer podatke o profilih kupcev, kot je na primer Stevilo ¢lanov gospodinjstva,
ocenjen prihodek, itd. Na podlagi teh podatkov se lahko razkrije obnasanje kupcev in
njihove preference.

Ali imamo orodja, s pomocjo katerih se lahko prilagaja CRM resitev — Pri tem gre za to,
ali CRM reSitev zahteva dodatno programsko opremo, ki je potrebna pri prilagajanju
CRM resitve, kot je na primer Microsoft Visual Studio in tudi dodatno strojno opremo,
kot je na primer streznik baze podatkov.

Definiranje drugih aplikacij ali sistemov, ki jih je potrebno povezati z CRM resitvijo — Gre
za to, da mora biti znano, kako bo CRM resitev vplivala na ze obstojeCe sisteme in kako
bo pretok podatkov med razli¢nimi sistemi kar se da ucinkovit.

Resitev organizacijskih in politicnih ovir — Gre za to, da se resi problem odgovornosti in
nestrinjanja glede funkcionalnih prioritet CRM reSitve. Vpliven manager bi lahko resil ta
problem Se preden bi se pojavil.

Definiranje varstva zasebnosti — Podjetje ne more prosto uporabljati podatkov o kupcih.
Varstvo zasebnosti in podatkov mora slediti politiki podjetja glede varstva podatkov in
zasebnosti in biti hkrati tudi zgleden primer ravnanja s podatki o kupcih.

Preverjanje ali smo pripravljeni na implementacijo, je zelo priporocljivo, saj je veliko laze, Ce

se z implementacijo ne zacne, kot pa da se po njej pojavijo Stevilni nepredvideni problemi.

Poleg tega se s tem korakom odkrijejo potencialne ovire, zaradi katerih implementacija ne bi

bila uspesna. Bolje je, da se morebitni problemi resijo, Se preden se lahko pojavijo ter se tako

prepreci neuspeh CRM projekta. Korak predpriprave na implementacijo je pomemben, saj je

kar 70% CRM projektov neuspesnih. Najbolj idealno je, da bi bil pri vsaki tocki odgovor

pritrdilen. V primeru, da ni, pa se mora CRM ekipa tega zavedati in se pripraviti na morebitne

probleme, ki se v zvezi s tem lahko pojavijo.
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Pred zacetkom projekta razvoja CRM je potrebno oblikovati ekipo, ki bo sodelovala pri

razvoju CRM. Kljub temu, da se v CRM ekipo zbere izkusSene sodelavce, dostikrat ne gre brez

pomoci zunanjih strokovnjakov. Ko se v podjetju odloc¢ajo, ali je potrebno najti strokovnjake
zunaj podjetja, je smiselno postaviti naslednja vprasanja:

e Kako dobro poznajo zaposleni v podjetju razvojno okolje CRM ponudnika? Ce ga ne, je
priporo€ljivo, da se pridobi strokovnjaka bodisi iz profesionalne ekipe ponudnika CRM
reSitve bodisi iz partnerskega podjetja ponudnika. TakSen strokovnjak bo prenesel znanje
na zaposlene, ko se bo v podjetju zacel razvoj CRM resitve.

e Ali obstajajo kriti¢na enkratna opravila, ki jih je potrebno dokoncati? Pri delu, ki se ne
ponavlja, kot je na primer postavitev podatkov (ang. data configuration), lahko dober
zunanji svetovalec prihrani dneve ali celo tedne.

e Ali smo prepricani, da so poslovne potrebe dobro definirane? V¢asih lahko nekdo tretji
najde »luknje« v definiranih poslovnih potrebah, ki pa jih v podjetju ne bi nikoli sami
odkrili. To pripomore k temu, da se implementacije ne za¢ne z napa¢nimi koraki.

e Ali lahko pricnemo z implementacijo z obstojeco ekipo? Dostikrat lahko zunanji
svetovalec pripomore k bolj uspesni izpeljavi kriticnih opravil projekta implementacije in
tako gre projekt uspesno naprej. Najbolje je seveda imeti ekipo, ki je vseskozi na voljo,
vendar je vseeno bolje, da se najame tudi izkuSenega zunanjega strokovnjaka, ki bo
pripomogel k uspesni in u¢inkoviti implementaciji.

Ko se ugotovi, da je podjetje pripravljeno na implementacijo ter ko se oblikuje ekipo, ki
sodeluje pri razvoju CRM resitve, sledi implementacija. CRM je obic¢ajno program, ki je
namenjen celotnemu podjetju, zato en dobro voden CRM projekt verjetno ne bo dovolj, saj je
tako tezko hkrati implementirati poslovne potrebe celotnega podjetja. Uvedbo CRM resitve se
zato razdeli na ve¢ projektov. Vsak projekt se osredotoca na vsaj eno definirano poslovno
potrebo, iz katere se izpelje nekaj funkcij, ki jo bo imela bodo¢a CRM resitev. Ne glede na
zapletenost implementacije mora biti razvoj CRM reSitve postopen (evolucionaren) in
vecplasten. Za dobro nacrtovanje CRM reSitve je zelo pomembno poznavanje zapletenosti
CRM programa. Ce se uvaja CRM resitev na ravni celotnega podjetja, potem je to zagotovo
bolj zapleteno, kot ¢e CRM uvaja zgolj na ravni oddelka, saj je potrebno v resitvi upostevati
ve¢ poslovnih potreb. Nato se na podlagi dolocenih poslovnih potreb in dolocene
funkcionalnosti CRM reSitve oblikujeta ve¢ samostojnih projektov, ki se jim doloci
pomembnost oz. prioriteto. Poslovne potrebe se lahko razdeli na individualne projekte na
podlagi tega, kako nujne so, da se jih implementira bodisi na podlagi tega kako pomembna je
posamezna poslovna potreba bodisi na podlagi zapletenosti implementacije. V praksi se
dostikrat naredi napako, da se poskuSa vse dolocene poslovne potrebe implementirati
naenkrat, kar je lahko dostikrat usodno. Zato je zelo pomembno, da se implementacijo razdeli
na veC samostojnih projektov ter se doloCi pomembnost posameznih projektov. Tako so
projekti doloc¢eni na podlagi samostojnih poslovnih potreb in hkrati upostevajo pricakovanja
uporabnikov glede koncne resitve.

27



Za uspeh CRM projekta je potrebno upostevati naslednje, ze preverjene metode:

e Postopen razvoj — Gre za to, da se razvija postopno. V podjetju se implementira dolo¢ene
nove funkcionalnosti CRM. Nasprotje postopnega razvoja je t.i. veliki pok, ko se poskusa
vpeljati celoten nov informacijski sistem in vse pomembne poslovne spremembe naenkrat,
skoraj vedno prinese neprijetne posledice.

e Razvoj z upostevanjem poslovnih potreb — Pri razvoju CRM se uposteva poslovne potrebe
kot tudi nujno funkcionalnost CRM reSitve. Konéni uporabnik tako dobi tisto, kar
pric¢akuje oz. potrebuje.

o Stalna vkljucenost uporabnika — Velikokrat se uporabnika v razvoj vklju¢i na zacetku in
na koncu razvoja, kar je lahko kriticno. Bolje je, da je uporabnik vseskozi prisoten pri
razvoju, saj se tako zagotavlja tudi stalen pretok informacij.

e Natancnost pri procesu implementacije — Razvoj CRM mora biti nacrtovan in se izvaja
preko strukturiranih razvojnih procesov. To omogoca, da se lahko pricakuje in pravilno
spremlja razlicne razvojne aktivnosti. Zanesljivi nacrt razvoja zagotavlja, da se
programerji osredoto¢ajo manj na razvojni proces in ve¢ na dejansko vpeljavo koristne
funkcionalnosti CRM.

Ko so CRM projekti doloceni, se vodje projektov dogovorijo o ¢asovni izvedbi posameznih
projektov. Projekti si lahko bodisi sledijo drug za drugim bodisi se izvajajo isto¢asno. Koc¢ni
rezultat je ¢asovna premica uvedbe CRM resitev po razlicnih projektih. Trajanje posameznih
projektov se lahko spremeni po kon¢ani podfazi poslovnega planiranja. Vsak projekt ima svoj
naért razvoja, ki natanéno doloda naloge in resurse. Casovno premico uvedbe CRM resitve se
lahko vkljuci v dokumentacijo uvajanja resitve (Dyché 2005, str. 234-256).

Povzel sem smernice, na katere morajo biti v podjetju pozorni, ko se lotijo implementacije
CRM resitve. Pri implementaciji je potrebno postopati previdno, saj je malo zares uspesnih
projektov uvedbe CRM. V podjetju bodo pri implementaciji verjetno vsaj pretezno upostevali
navedene smernice. Ce se bodo v podjetju odlogili za nakup enega izmed treh priporogenih
paketov, bodo pri implementaciji potrebovali tudi svetovalce ponudnika CRM resitve.
Implementacija bo temeljila na podrobni predhodni analizi stanja, ki se jo bo naredilo s
pomocjo izkuSenega zunanjega svetovalca. Brez podpore vodstva in lastnikov seveda tudi ne
bo Slo. Sam se podrobne analize stanja nisem lotil, saj bi to presegalo tematiko diplomske
naloge. Na podlagi kratkega intervjuja glede informacijskih potreb bo CRM reSitev morala
podpirati naslednje procese: prodajni proces, proces upravljanja (monitoring) in upravljanje
podatkovnih baz. Cilj uvedbe CRM pa je vecja ucinkovitost posameznih zaposlenih, bolj
ucinkovit prodajni proces in boljsi in hitrejsi pregled nad podatki. Posamezni CRM projekti se
bodo verjetno oblikovali po oddelkih in glede na poslovne potrebe. Predvidevam, da ne bo
ve¢ projektov, kot je oddelkov, saj podjetje deluje na eni lokaciji, poleg tega so potrebe
uporabnikov znotraj posameznega oddelka podobne, potrebe uporabnikov iz razli¢nih
oddelkov pa se razlikujejo.
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3.7 Druge mozne resitve

V tem razdelku bom predstavil resitve, ki bi tudi lahko bile primerne za podjetje. Gre bodisi
za reSitve ponudnikov, ki niso odgovorili na spletni vpraSalnik, bodisi za dodatne resSitve
ponudnikov, ki so odgovorili na spletni vprasalnik.

Podjetje Adacta, katerega resitev je bila ocenjena kot nepriporocljiva, ima v svoji ponudbi dve
resitvi, ki bi mogoce bili primerni za podjetje. Prva resitev je QlikView. Gre za t.i. platforma
poslovne inteligence, ki je enostavna za uporabo, hitra in fleksibilna reSitev za poslovno
analitiko in naj bi pripomogla k boljSemu delovanju podjetja ter k vecji inovativnosti.
QlikView naj bi bilo mozno hitro implementirati, saj naj bi bila vecina implementacij krajsa
od 30 dni, nadgrajevanje in vzdrzevanje naj bi bilo enostavno, stroski lastniStva pa nizki.
Podatkovni model te reSitve omogoca analizo podatkov tako na agregatni ravni kot tudi na
ravni posameznih podatkov, pri tem pa se prihrani cas, ki je potreben za pripravo
ve¢dimenzionalnih OLAP kock. Gre za preprosto resitev, ki omogoca graficno predstavitev
podatkov kot armaturno plosco. Zajeti in zdruziti je mozno podatke iz razli¢nih virov (podatki
iz ERP sistema, Beleznica, Excel, XML, itd.). ReSitev je mozno tudi popolnoma integrirati z
Microsoft Office. QlikView ni CRM reSitev, je pa verjetno zelo primerna resitev za analizo
podatkov iz razli¢nih virov (QlikView - Simplifying Analysis for Everyone, In-Memory
Analysis and Reporting, str.1-3). Druga resSitev Adacte je AdInteligence, ki omogoca
standardno analitiko za vsa klju¢na podrocja poslovanja. Za potrebe posameznega naro¢nika
naj bi bile potrebne le minimalne prilagoditve, resitev pa se lahko uporablja z vecino
uveljavljenih orodij za poslovno obves$canje in analitiko, kot je Ze prej omenjeni QlikView,
MS PerformancePoint Server in MS Excel. AdINteliggence vsebuje naslednje aplikacije:
analizo glavne knjige, analizo terjatev in obveznosti, analizo prodaje, analizo nabave in
analizo zalog (AdINtelligence - BI the way it should be, str. 1).

Na moje vabilo za izpolnitev spletnega vprasalnika se je odzvalo podjetje SRC D.O.O., ki je
eno izmed vecjih slovenskih podjetij na podro¢ju poslovne informatike. Na vprasalnik niso
zeleli odgovarjati, namesto tega so mi poslali brosuro iz katere naj bi bilo mozno razbrati, ali
je resitev ustrezna. Na podlagi navedenih podatkov v broSuri nisem izpolnil vpraSalnika.
Odlocil sem se, da resitev, ki jo ponuja SRC D.O.O., predstavim v tem poglavju. Gre za
reSitev podjetja Update software AG, ki ponuja CRM reSitve od leta 1988. ReSitev
Update.seven uporablja ve¢ kot 1300 podjetij in ve¢ kot 150.000 uporabnikov in naj bi bila
ena izmed vodilnih reSitev na podrocju upravljanja odnosov s strankami (CRM), dostopna pa
je v 21 razli¢nih jezikih. V svoji ponudbi imajo tudi standardno reSitev za medijska podjetja,
ki naj bi bila enostavna za uporabo in jo je mozno implementirati v zelo kratkem casu. S
pomocjo Update.seven naj bi bilo:
e Mozno je pridobivati nove oglaSevalce in narocnike s pomocjo ciljnih pozivov in
ponudb pri Cemer je v veliko pomoc¢ urejena enotna baza podatkov.
e Omogoca trzenje preko razlicnih kanalov (preko interneta, telefona, elektronske poste,
SMS ali MMYS).
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e Prinasa vecjo ulinkovitost procesov, saj vsi oddelki dostopajo do enotne baze
podatkov. Posamezni oddelki imajo vpogled tako v kontaktne podatke kot tudi v
celotno zgodovino komuniciranja s kupcem.

e Lahko se upravlja aktivnosti komuniciranja s kupci (primer: zaposleni v marketinSkem
oddelku ob pravem c¢asu dobi seznam naroc¢nikov, ki jih je potrebno poklicati, ker jim
potece pogodba o narocnini) kot tudi aktivnosti znotraj podjetja, kot so na primer
sestanki.

e Mozno je hitro integrirati podatke o kupcih pridobljenih iz notranjih ali zunanjih virov.
Podatki o kupcih naj bi se hitro azurirali, enostavna pa naj bi bila tudi administracija
na novo pridobljenih naro¢nin.

e Poleg tega naj bi se hitro implementiralo marketinSke kampanje preko razlicnih
kanalov (preko navadne poste, faksa, telefona, elektronske poste, interneta ali sms-a).
MozZno naj bi bilo tudi ucinkovito upravljanje kampanje, kar vkljucuje: definiranje
ciljne skupine preko poljubnih kriterijev, spremljanje kampanj, nadzor nad prihodki in
stroSki in vpogled do analize vseh marketinSkih in prodajnih aktivnosti.

e Omogoca dostop do integriranih analiticnih funkcij, s pomocjo katerih je se lahko
hitro oceni in prikaze tekoce podatke iz razli¢nih zornih kotov.

Arhitektura Update.seven je fleksibilen modularni sistem. Arhitektura Update.Seven:
omogoca dostop do aplikacije preko razli¢nih kanalov (preko streznika, interneta, pametnega
telefona, itd.); programiranje ni potrebno, saj je mozno marsikaj konfigurirati; vsebuje analizo
izpada sistema (ang. Service-oriented architecture oz. s kratico SOA); omogoca popolno
integracijo s telefonom ter z Microsoft Outlook in Office in Lotus Notes; podpira standardne
baze podatkov; vsebuje OLAP in podatkovno skladiS¢e za analitiko in izdelavo porocil,
vsebuje orodja, ki Cistijo podvojene kontakte in naslove; itd. Slabost Update.Seven pa je, da
ne vsebuje funkcije rudarjenja po podatkih. Poleg tega mi zal ni uspelo pridobiti podatkov o
strosku uvedbe, stroskih licenc in vzdrzevanja. Ne glede na to menim, da je reSitev vredna
pozornosti (More customers, more value: Industry Paper/Media, 2008, str. 2-9).

V postev bi lahko priSel Se SAP-ov CRM, vendar menim, da je manj primerna resitev, saj ga
je mozno neposredno integrirati zgolj s SAP ERP. SAP ponuja SAP NetWeaver tehnolosko
platformo, s pomocjo katere je mozno integrirati SAP-ove reSitve z drugimi sistemi, vendar
pa sam SAP CRM verjetno bolje deluje v SAP-ovem okolju. Na podlagi nacrta resitve SAP
CRM lahko sklepam, da gre za resitev, ki naj bi podpirala vse procese podjetja ter vsebuje
veliko funkcij vkljuéno z napredno analitiko (vklju€uje OLAP in rudarjenje po podatkih).
Zagotovo gre za dobro resitev. Kot kaze, pa za podjetje ta reSitev ne bi bila najbolj primerna,
saj podjetje trenutno ne uporablja SAP ERP niti nobene druge SAP resitve. Poleg tega gre za
splo$no resitev, ki bi jo bilo potrebno prilagoditi potrebam zalozniSkega podjetja (SAP
Customer relationship management, solution overiview, 2007, str. 1-13; SAP Customer
relationship management, Solution Map, Release, SAP CRM 7.0, 2010, str. 1-25).

Mozna alternativa bi lahko bil Salesforce CRM. Najvecja pomanjkljivost Salesforce je, da v
Sloveniji nima svojega zastopnika in tudi ta, da ne ponuja (vsaj ni razvidno iz specifikacije)
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rudarjenja po podatkih in verjetno tudi OLAP-a ne. Gre za CRM na zahtevo (ang. CRM on

demand), pri katerih so vsi stroski (licenc, nadgradenj) vkljueni v ceno za uporabnika na

mesec. Pri Salesforcu je vecina moznosti Ze vkljucena v ceno, doloCene moznosti pa je

potrebno doplacati. Salesforce ponuja naslednje verzije CRM (Selecting the right Slasesforce
CRM edition, 2010, str. 1):

Upravitelj kontaktov (ang. Contact Manager) — Je najosnovnejSa razli¢ica, ki je
namenjena upravljanju poslovnih kontaktov in interakcij s kupci. Delovala naj bi z vsakim
programom za elektronsko posto, vklju¢no z Microsoft Outlook-om in Gmailom. Cena je
5 § za uporabnika na mesec.

Skupinska izdaja (ang. Group Edition) — Gre za osnovni CRM za majhne skupine. Ta
verzija podpira cikel prodaje. Mozna je integracija z namizjem racunalnika (ang. desktop
integration). Poleg tega se lahko dobi tudi dodatno aplikacijo, ki deluje preko
izmenjalnega streznika (ang. appExchange app). Skupinska izdaja se lahko uporablja le v
skupini do pet uporabnikov. Cena je 25 $ za uporabnika na mesec.

Profesionalna izdaja (ang. Professional Edition) — Je razliCica, s pomocjo katere naj bi
imeli celotno sliko interakcij s kupcem in nima omejitev glede najvecjega Stevila
uporabnikov. Poleg tega ponuja Se dodatne moznosti: upravljanje kampanij, trzenje preko
elektronske poste, prilagodljiv uporabniski vmesnik v obliki armaturne plosce, podpira
sledenje interakcij s kupci (ang. support case tracking) ter omogoca tudi kontrolo
zasebnosti. Mozno je izdelati ve¢ objektov po meri in uporabljati do pet aplikacij, ki
delujejo preko izmenjalnega streznika (ang. ApExchange apps). Cena Profesionalne je 65
$ za uporabnika na mesec

Podjetniska izdaja (ang. Enterprice Edition) — Ta verzija podpira prilagajanje in
integracijo CRM za dolocene poslovne potrebe. Vkljucuje veliko funkcij, s pomocjo
katerih je mozno avtomatizirati poslovne procese, dostopati do dodatnih aplikacij, ki
delujejo preko izmenjalnega streznika (ang AppExchange applications) in integrirati z
vsakim sistemom s pomoc¢jo programskega vmesnika (ang. application program interface
oz. s kratico API). Gre za izjemno prilagodljivo verzijo. Vecina vecjih strank Salesforce
uporablja to razli¢ico. Cena je 125 $ za uporabnika na mesec.

Neomejena izdaja (ang. Unlimited Edition) — Kot ze ime pove, gre za verzijo, ki vkljucuje
vse moznosti, ki jih Salesforce CRM ponuja in naj bi podpirala celotno poslovanje
podjetja. Primerna je za podjetja, ki potrebujejo ve¢ prostora za shranjevanje podatkov,
veliko $tevilo prilagojenih objektov, mobilni dostop, neomejeno Stevilo prilagojenih kartic
(ang. custom tabs) in prilagodljive aplikacije. Zagotovljena je tudi stalna podpora (24 ur
na dan, 7 dni v tednu). Cena je 250 € za uporabnika na mesec.

3.8 Moznost lastnega razvoja

Druga moznost je, da se podjetje odloci za lasten razvoj CRM. Razlogi za taksno odlocitev so
lahko (Dyché, 2005, str. 217):

Na trgu ni reSitve, ki bi imela kljucne funkcije.

Paketne resitve na trgu so predrage.
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e Kombinacija klju¢nih funkcij, ki jih potrebuje podjetje, so prevec specializirane za eno
CRM resitev.

e (arancija za to, da ima podjetje edinstveno resitev, ki jo konkurenca nima, in jo tudi
ponudniki ne ponujajo kot referencno resitev.

Za obravnavano podjetje bi lahko bil razlog za lasten razvoj, ¢e so resitve na trgu predrage in
¢e podjetje razvije edinstveno resitev, ki je nima konkurenca.

Za razvoj enostavnejSih in bolj zahtevnih porocil bi bil primeren Crystal Reports, ki ga v
podjetju ze uporabljajo. Gre za orodje, ki je bilo razvito z namenom, da deluje z bazo
podatkov in je v pomo¢ pri analizi in interpretaciji pomembnih podatkov. Izdelava enostavnih
in zahtevnih porocil naj bi bila preprosta. Mogoce naj bi bilo izdelati katerokoli porocilo iz
razlicnih podatkovnih virov. V porocila je mozno vkljuciti formule, povezati vec tabel,
narediti podporocila (ang. subreport), mozno je tudi pogojno oblikovanje, kar pomaga najti
smisel v podatkih in je v pomoc pri odkrivanju povezav, ki bi drugace ostale skrite. Podatke je
mozno prikazati tudi z razli¢nimi grafikoni. Porocila je mozno objaviti v razli¢nih formatih,
vkljuéno v Microsoft Wordu in Excelu. Do poro¢il je mozno dostopati tudi preko internetnega
brskalnika. Poleg tega naj bi se prihranil ¢as pri razvoju porocil, saj je Crystal Reports mozno
integrirati z aplikacijami za upravljanje podatkovnih baz. Orodje podpira ve¢ino priljubljenih
razvojnih jezikov, kar omogoca oblikovanje porocil za katerokoli aplikacijo. Skratka, Crystal
reports je zmogljivo orodje, ki pomaga analizirati in interpretirati informacije (Crystal Reports
2008 SP1 User's Guide, 2008, str. 28-29). Mozno je izdelati tudi OLAP porocila, ki delujejo z
OLAP podatkovnimi viri (Crystal Reports 2008 SP1 User's Guide, 2008, str. 56). Skratka, gre
za orodje, ki lahko zelo dobro podpira poslovne potrebe, vklju¢no z OLAP.

NaprednejSo analitiko (OLAP in rudarjenje po podatkih) podpirajo tudi Microsoftovi resitvi
Microsoft SQL Server in Excel. Podjetje trenutno Ze uporablja kar nekaj Microsoftovih
reSitev, tako da ta moznost verjetno ne predstavlja veliko dodatnih stroskov. V sklopu
Microsoft SQL manager je tudi OLAP manager (V podjetju se trenutno uporablja SQL
database manager, OLAP manger bi bilo potrebno dokupiti.). Cilj Microsoft OLAP storitev je
zagotavljati hiter odziv pri poizvedovanju po podatkih. Vnaprej se pripravi ve¢dimenzionalno
strukturo podatkov, ki se imenuje kocka (Amo W., 2001, str. 4). S pomoc¢jo Microsoft OLAP
manager je mozno s pomocjo carovnikov izdelati OLAP podatkovne baze oz. OLAP kocke in
pozneje tudi pregledovati podatke preko razli¢nih dimenzij OLAP kock (Amo, 2001, str. 41-
66). Do OLAP kock je mozno dostopati tudi preko Excela, ne glede na to, ali so OLAP kocke
shranjene na lokalnem racunalniku ali na OLAP strezniku. Lokalne OLAP kocke se lahko
naredi z Excelom, ko se Zeli narediti analizo podatkov, ne da bi bili povezani s streznikom.
Excel prestavlja podatke OLAP kocke kot Vrtilno tabelo (ang. PivotTable) ali Vrtilni grafikon
(ang. PivotChar) (Amo, 2001, str. 233).

Tudi rudarjenje po podatkih je mozno izvajati tako preko Microsoft SQL server-ja kot tudi

preko Excela. Gre za napredno analiza podatkov, ki se uporablja za ugotavljanje dolocenih

vzorcev v podatkih. Najbolj pogosto je povezano z analizo predvidevanja (Dyché, 2005, str.
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291). S pomocjo rudarjenja po podatkih s programom Microsoft SQL Server 2008 je mozno z

razli¢nih algoritmi reSevati naslednje probleme (MacLennan, Tang & Crivat, 2008, str. 4-5):

e Kreiranje priporocil izdelkov - ReSuje problem, katere izdelke oz. storitve ponuditi
kupcem.

e Zaznava anomalij v podatkih - Primerna je pri odkrivanju sumljivih transakcij s kreditnimi
karticami, zavarovalniskih goljufij, itd.

e Analizo nevarnosti odhoda kupcev k konkurenci (ang. churn analysis) — Ugotovi se lahko,
katere stranke bodo lahko presle h konkurenci in zakaj, kar je v pomo¢ pri izboljSanju
odnosov s kupci in s tem bi preprecili njihov odhod h konkurenci.

e Upravijanje tveganja — Je lahko v pomo¢ na primer pri odlo¢anju o tem, ali naj banka
dolo¢enemu komitentu odobri posojilo ali ne.

o Segmentacija kupcev - Pri ¢emer gre za to, da se doloCi vedenjske in opisne profile
kupcev. Na podlagi teh profilov se pripravi prilagojene marketinske programe in
strategije, ki so primerne za vsako skupino.

e Ciljno oglasevanje — Zlasti pri spletnem oglaSevanju je moZzno s pomocjo rudarjenja po
podatkih uporabnikom prikazati ciljne spletne oglase, ki posameznega uporabnika
utegnejo bolj zanimati.

e Napovedovanje — Mozno je odgovoriti na takSna vpraSanja, kot je na primer, kolikSna bo
prodaja naslednji teden.

Po podatkih je mozno rudariti tudi s pomoc¢jo Microsft Excel 2007, pri ¢emer mora biti

Microsoft Office vsaj Professional edition. Preko domacle strani Microsofta

(www.sqlserverdatamining.com) je mozno dobiti dodatek Orodja za analizo tabele (ang.

Table Analysis Tools), s pomocjo katerega je mozno naslednje:

e Analizirati, kako na vrednosti v enem stolpcu vplivajo vrednosti v vseh ostalih stolpcih

e Zaznati skupino vrstic s podobnimi znacilnostmi

e Avtomati¢no zapolnjevanje stolpca z vrednostmi, ki temeljijo na nekaj primerih, ki se jih
poda

e Izvedba napovedi za ¢asovno vrsto

e Iskanje vrstic, ki se razlikujejo od vecine ostalih vrstic (zanimive ali nenavadne)

e Izvedba scenarija analize iskanja cilja (v ang. goal-seeking analysis) ali kaj-Ce analize (v
ang. what-if analysis)

e Ustvarjanje zmogljivega modela za napovedovanja, enostavnega za uporabo

e Izvedba analize nakupovalne koSarice (kaj se kupuje skupaj) in ugotavljanje priloznosti za
navzkrizno prodajo.

S pomocjo dodatka Orodja za analizo tabele je mozno rudariti le po podatkih, ki so shranjeni

v Excelovi datoteki (MacLennan, Tang & Crivat, 2008, str. 15-16). Za zahtevnejSe

uporabnike sta na voljo Se dva dodatka, ki se tudi dobita brezplacno na domaci strani

Microsofta (www.sqlserverdatamining.com) (MacLennan, Tang & Crivat, 2008, str. 187-

214):

e Odjemalec za rudarjenje po podatkih za Excel (ang. Data Mining) — Je dodatek, ki
uporabnika vodi skozi proces rudarjenja po podatkih. Dodatek je poenostavljen in omejen,
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vseeno pa ponuja skoraj celotno funkcionalnost rudarjenja po podatkih Microsoft SQL
Server-ja.

e Predloge rudarjenja po podatkih za Visio (ang. Data Mining Templates for Visio) —
Namenjeno je uporabnikom, ki zelijo wustvariti interaktivne diagrame grafi¢nih
pregledovalnikov rudarjenja po podatkih. Predloge Visia imajo tri »pametne« oblike:
drevo odlo¢anja (ang. Decision tree), mrezo odvisnosti (ang. Dependency network) in
grozd (ang. Cluster). Predloge rudarjenja po podatkih za Visio so namenjene predvsem
temu, da se polepsSa ze ustvarjene diagrame z nastavitvijo tem in dodajanjem zapiskov.
Diagrame je mozno deliti bodisi z objavo na domaci strani bodisi s posredovanjem PDF
dokumenta.

V tem razdelku sem predstavil, kako lahko podjetje samo razvije reSitve, ki podpirajo tudi
napredno analitiko kot je OLAP in rudarjenje po podatkih. Gre za cenejSo moZnost. Podjetje
naj se odlo¢i za to moznost, ¢e so reSitve na trgu predrage ali ne izpolnjuje bistvenih
poslovnih potreb ter je v podjetju dovolj znanja, da lahko samo razvije to reSitev ali pa
podjetje to naredi s pomocjo zunanjega sodelavca, ki ima to potrebno znanje.

SKLEP

Pri uvajanju CRM resitve je pomembno, da se na CRM oz. upravljanje odnosov s strankami
ne gleda kot na program oz. orodje, temve¢ kot na filozofijo, ki se mora dotakniti vsakega
izmed zaposlenih, e posebno tistih, ki so v vsakodnevnem stiku s kupci. Pomembno je, da se
analizira poslovne procese in ugotovi, kako so le-ti osredotofeni na kupca (v primeru
zalozniSkega podjetja na naro¢nika, kupcu knjige, udeleZzencu seminarja oz. dogodka ali
kupcu oglasnega prostora bodisi v tiskani ali spletni izdaji edicije) ter ali bi se jih lahko
optimiziralo. V primeru, da procesi niso (dovolj) osredotoceni na kupca oz. niso dovolj
optimizirani, jih je potrebno spremeniti in optimizirati. Slednje pa seveda ni enostavno, saj je
potrebno zaposlene prepricati, da spremenijo svojo delovno rutino. Zaposleni so tisti, ki jim je
treba pri uvajanju CRM resitve (enako velja tudi pri uvajanju drugih informacijskih resitev)
posvetiti dovolj pozornosti, torej da se jih seznani z uvajanjem nove resitve ter se jih vkljuci v
proces uvajanja, da imajo moznost podati svoje mnenje, potrebe in predloge glede moznosti
izboljSave resitve. Poleg zaposlenih pa je za uspe$no uvedbo CRM reSitve pomembna tudi
podpora vodstva. Za uspeh s CRM je pomembna tudi sama kakovost podatkov. Napacni ali
neto¢ni podatki lahko privedejo do napac¢nih odlocitev, v tem primeru pa Se tako dober
program za upravljanje odnosov s strankami ni v pomoc .

Preko kratkega intervjuja sem ugotovil informacijske potrebe podjetja. Intervju je prekratek,
da bi lahko ugotovil celotne potrebe podjetja, je pa dovolj za predizbor (potencialno)
primernega ponudnika CRM reSitve. S pomocjo priro¢nika (Jill Dyché (2005): The CRM
Handbook, A business Guide to Customer Relationship Management) sem sestavil vprasalnik
za ponudnike CRM reSitev. Nato sem kak$nim 38 podjetjem, ki se v Sloveniji ukvarjajo s
poslovno informatiko, preko elektronske poste poslal povabilo, da izpolnijo ta vpraSalnik.
Osem podjetij ga je izpolnilo. Sestavil sem preglednico za ocenjevanje odgovorov
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posameznih ponudnikov. Osnova za ocenjevanje odgovorov je bila primerjava z intervjujem o
informacijskih potrebah. Izmed osmih resitev, sta bili primerni zgolj resitvi dveh ponudnikov,
ena resitev pa je bila manj primerna, vendar Se vedno vredna pozornosti. Za kon¢no odlocitev
je seveda premalo informacij. Marsikateri ponudnik je Ze v odgovoru omenil, da je
pripravljen podati ve¢ informacij na sestanku s stranko. Priporocljivo je, da se s temi tremi
ponudniki dogovori za sestanek, na katerem se poskusa pridobiti ve¢ informacij. Priporocljivo
je tudi testiranje demo verzij.

Nobena izmed resitev seveda ni poceni in verjetno nobena resitev ni taksna, ki bi v celoti

podpirala poslovne potrebe zalozniskega podjetja. To sta dva tehtna razloga, da se podjetje
lahko odlo¢i tudi za lasten razvoj.
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Priloga 1: Intervju — informacijske potrebe pri uvedbi CRM reSitve

1. Alinaj bo CRM resitev specializirana za zalozniska podjetja?
a. Da/
b. Ne
c. To ni pogoj
Dodatna pojasnila:
Primerno zato, ker imajo module, ki podpirajo procese zalozniSkega podjetja

2. Kaksna naj bo CRM resitev (obkrozite samo en odgovor):
a. Celovita CRM resitev (kolaborativni 2, operativni in analiticna CRM reSitev)

b. Le kolaborativni CRM
c. Le operativni CRM

d. Le analiti¢en CRM /
e. Drugo:

Dodatna pojasnila:

3. Katere izmed nastetih tehni¢nih zahtev mora podpirati CRM resitev, za katero je
zazeleno, ne pa nujno potrebno in katero ni potrebno, da jo podpira? (ustrezno
oznacite z X)

Tehni¢na zahteva Mora ZazZeleno, Ni potrebno
podpira | ne pa X)
ti (X) nujno
potrebno
X)
Zdruzljivost z Mysql bazo X
Zdruzljivost z MS SQL Server 2005 X
standard edition
Deluje preko brskalnika Internet X
Explorer
Deluje preko internetnega brskalnika X
Mozilla Firefox
Deluje preko internetnega brskalnika X
Opera
2 Obsega razlicne kanale sporocanja (telefon, internet, faks , navadna posta, itd.), sistemi za interakcijo

s strankami (sistemi, ki se odzivajo na zvok, internetni portali za javni dostop do informacij in storitev, sistemi za
upravljanje ¢akalnih vrst, itd.), sistemi za upravljanje interakcij s strankami (sistemi upravljanje in belezenje
dopisovanja s stranko ter sistemi za poizvedovanje po preteklih interakcijah s stranko)
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Tehni¢na zahteva

Mora
podpira
ti (X)

Zazeleno,
ne pa
nujno
potrebno

X)

Ni potrebno
X)

Deluje preko drugih internetnih
iskalnikov

Moznost integracije z Microsoft
Office

Moznost integracije z OpenOffice

Omogoca enostavno prilagajanje
obrazcev in porocil

Omogoca »AD-HOC« izdelavo
porocil

Omogoca vpogled v podatkovni
model CRM resitve

Omogoca prilagajanje podatkovnega
modela

Omogoca obdelavo podatkov tudi do
800.000 strank

Omogoca obdelavo podatkov tudi za
vec¢ kot 800.000 strank

Omogoca izvoz podatkov iz baze v
razli¢nih formatih

Omogoca uvoz podatkov iz razli¢nih
formatov

Omogoca omejitev pravic
uporabnikom

Omogoca omejen dostop do
podatkov zunanjim uporabnikom
(kupcem)

Omogoca kopiranje zaslonske slike
(»print screen)

CRM resitev ima (lahko) svoje
podatkovno skladis¢e, lo¢eno od
operativnih baz podatkov

Drugo (nastejte in oznacite z X): na
voljo demo verzija resitve




. Katero izmed nastetih funkcij mora imeti CRM reSitev, za katero je zazeleno, da jo
ima, ni pa nujno potrebno in katera je takSna, za katero ni potrebno, da jo resSitev ima?
(ustrezno oznacite z X)

Funkcija Mora Zazelena, Ni
imeti ne pa potrebna(X)
(X) nujno
potrebna
X)
OLAP X
Rudarjenje po podatkih X

Segmentacija strank

Merjenje vrednosti strank

Ocenjevanje tveganja strank

el Ead e e

Analiza zadovoljstva strank

Analiza dohodka strank X

Priprava kampanij za marketinske
akcije

Drugo (nastejte IN oznacite z X):

sistem za izdelavo poro¢il X

. Ali je motece, ¢e ima CRM resitev omejitve glede kapacitete podatkov (»data capacity
limitation«)? (obkrozite samo en odgovor)

a. Da/

b. Ne

Dodatna pojasnila:

. CRM resitev naj podpira dostop do najmanj 140 (navedite Stevilo uporabnikov)
uporabnikov hkrati.

Dodatna pojasnila:
Za vse zaposlene

. Koliko uporabnikov bo uporabljalo CRM resitev oz. koliko uporabniSkih ratunov se
naj zakupi? (navedite Stevilo) 140 .

Dodatna pojasnila:

Stevilo uporabnikov je enako $tevilu zaposleniih v podjetju — crm se uvede v
Vseh oddelkih.

. Kaksen je najvecji stroSek licence na uporabnika, ki ga je podjetje pripravljeno
placati? (navedite znesek v €; Stevilo uporabnikov je navedeno pri 7. vprasanju.
StroSek celotne licence = je Stevilo uporabnikov * licenca na uporabnika v €) _ 20 €
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Dodatna pojasnila:
Za uporabnika na mesec

9. Koliksni so najvecji stroski (stroski prilagajanja, razvoja, usposabljanje zaposlenih za
uporabo izbrane resitve, itd.) uvajanja CRM resitve €, ki jih je podjetje pripravljeno
financirati? (navedite znesek v €) _do 15.000__ €

Dodatna pojasnila:
V fazi uvajanja naj ponudnik reSitve omogoci usposabljanje uporabnikov, po
Posameznih oddelkih, da bodo tako vsi uporabniki osvojili potrebno znanje.

10. Nastejte procese, ki naj jih podpira CRM resitev:

Prodajni proces, marketing, managerski proces (monitoring), upravljanje
podatkovnih
Baz.

11. Nastejte morebitne dodatne zahteve glede CRM resitve:

Moznost nadgrajevanje, sledenje organskemu razvoju podjetja, prenasanje
Dobrih praks iz drugih podjetij (da ponudnik sam ponuja poporo glede tega).

12. Navedite cilje, ki jih Zelite doseci s pomoc¢jo CRM resitve pri poslovanju podjetja:

Vecja u€inkovitost zunanjih in notranjih deleZnikov, boljsi pregled nad poda-
Tki, boljsi pogled na uspesnost posameznih oddelkov kot tudi celotnega pod-
Jetja, znizanje stroskov prodajnega procesa oz. Njegova vecja ucinkovitost
(Vedji prihodki od prodaje).




Priloga 2: Vprasalnik za ponudnika CRM reSitve (prazen)

Vprasalnik za ponudnika CRM resSitve

Sem Student ekonomije in piSem diplomsko nalogo o uvajanju CRM reSitve v zalozniSkem (Casopisnem)
podjetju. VpraSalnik sem sestavil z namenom pridobivanja konkretnih informacij o CRM resSitvah pri
razli¢nih ponudnikih.

Namen tega vpraSalnika je ocenjevanje primernosti CRM reSitve (ne nujno nakupa, ni pa izklju€eno) za
zahtevnejSo analitiko. Gre za zalozniSko podjetje s stodvajsetimi zaposlenimi. V podjetju se trenutno
uporablja programska reSitev, ki pokriva operativni in kolaborativni CRM, ne pokriva pa zahtevnejSe
analitike oz. analiticni CRM (OLAP, rudarjenje po podatkih, itd.) . Analiténi CRM bo namenjen 10-15
vodilnim managerjem.

Prosil bi vas, da izberete ustrezno CRM resitev, namenjeno zahtevnejSi analitiki, in odgovorite na
spodnja vprasanja.

Za vaSe odgovore se vam vnaprej najlepSe zahvaljujem.
Goran Antonci¢

St. Jurij 21

1290 Grosuplje

Mobitel: 031 335 425
e-posta: goran.antoncic@gmail.com

* Zahtevano

Naziv podjetja *
ponudnika CRM resitve in pripadajo€ih dodatnih storitev

Ime in priimek *
osebe, ki izpolnjuje vprasalnik

E-naslov *
osebe, ki izpolnjuje vprasalnik

Telefon
osebe, ki izpolnjuje vprasalnik (opcija; lahko tudi mobitel)

1. Ali ponujate CRM resitev, ki je specializirana za zalozniska podjetja?
7 DA
1 NE

Na kratko opiSete to specializirano CRM resitev. V kolikor ne ponujate tovrstne CRM resitve, pa
lahko opiSete CRM resitev, ki je primerna tudi za zalozniSka podjetja.
Navedite naziv CRM reSitve, navedite programske pakete ter morebitne druge zanimive informacije

2. Ali ponujate posamezen modul, ki je primeren za analitiko?
analiti¢cni CRM. POZOR: v kolikor ponujate posamezen modul, potem nadalje izpolnjujete vpraSalnik na
podlagi podatkov tega modula.


mailto:antoncic@gmail.com

o DA
0 NE

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opisSite ta modul.
Navedite naziv modula, razli¢ne programske pakete ter morebitne druge informacije

3. Aliimate ze izku$nje pri uvajanju CRM sistema v zalozniSkem podjetju?
0 DA
0 NE

4. Katere izmed nastetih funkcij so vkljuéene v priporoéeno CRM resitev?
odkljukate tiste, ki so vkijuCene v paket

OLAP
Rudarjenje po podatkih

Segmentacija strank

Merjenje vrednosti strank

0 I I I

Ocenjevanje tveganja strank

Analiza zadovoljstva strank
Analiza dohodka strank

Priprava kampanj za marketinSke akcije

[ o A

Drugo:

Tu lahko dodatno obrazlozite funkcije, ki so vkljuéene v priporoéen CRM paket. Navedete
lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso nastete (na primer funkcije za bolj napredno analitiko).

5. Uvajanje CRM resitve in morebitno prilagajanje le-te:
[ izvajate sami
skupaj s partner;ji

g
[ izvajajo le vasa partnerska podjetja
[1 Drugo:

Tu lahko nastejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.

6. Aliima vasa CRM resitev kak§ne posebne tehni¢ne zahteve?
0 DA

I NE

V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehniéne zahteve.

7. Katere izmed navedenih (tehni€nih) zahtev podpira vasa CRM resitev?

[1  zdruzljivost z MySql bazo



zdruZljivost z MS Server 2005 standard edition
deluje preko internetnega brskalnika Internet Explorer
deluje preko internetnega brskalnika Mozilla Firefox
deluje preko internetnega brskalnika Safari

deluje preko internetnega brskalnika Opera

deluje preko drugih internetnih brskalnikov

moznost integracije z Microsoft Office

moznost integracije z OpenOffice

omogoca enostavno prilagajanje obrazcev in porogil
omogoca »AD-HOC« izdelavo porodil

omogoca vpogled v podatkovni model CRM reSitve

omogoca prilagajanje podatkovnega modela

e O e e .

omogoc¢a obdelavo podatkov tudi do 800.000 strank

[J  omogoca obdelavo podatkov tudi za ve¢ kot 800.000 strank
[l omogoca izvoz podatkov iz baze v razli¢nih formatih

(1 omogoca uvoz podatkov iz razli¢nih formatov

omogoc¢a omejitev pravic uporabnikom
omogoca omejen dostop do podatkov zunanjim uporabnikom (kupcem)
omogoca kopiranje zaslonske slike ("print screen")

CRM resitev ima (lahko) svoje podatkovno skladis¢e, lo€eno od operativnih baz podatkov

I I o

Drugo:

Dodatne obrazlozitve:
Na tem mestu lahko dodatno obrazloZite zgoraj naStete zahteve in podate tudi dodatne informacije.

8. Ali pri priporo€eni CRM resiti obstajajo kakSne omejitve glede kapacitete podatkov ("data
capacity limitation")?
0 DA

[l NE

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.

9. Najvedje stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporo¢ene CRM resiteve je:

10. KolikSen odstotek strank uporablja priporoéeno CRM reSitev brez dodatnega
prilagajanja?




11. Ali lahko navedete podjetja, ki so uspesno uvedla priporoéeno CRM resitev?

12. Ali ponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?
0 DA

[0 NE

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.

Navedite na primer internetni naslov, na katerem je mogoce dobiti demo verzijo priporocene CRM
reSitve.

13. Ali so na vasih spletnih straneh objavljeni podatki o priporo¢eni CRM resitvi?
0 DA

0 NE

Dodatna pojasnila glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:
Na primer podstran, na kateri je ve¢ informacij o priporo¢eni CRM reSitvi.

14. Kaksna je cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov?
predvideni stroski investicije v priporoc¢eno CRM reSitev.

Kolik$ni so predvideni stroski razvoja dodelav in uvedbe priporo¢éene CRM resitve?
navedete jih lahko na podiagi izkuSenj pri uvajanju CRM sistemov v podobnih podjetjih

KolikSno je priporo€eno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM resitve in obseg
delovnih ur na zaposlenega?

navedite oceno ali povprecno (na podlagi izkuSenj pri podobnih podjetjih) Stevila zaposlenih, ki naj
sodeluje pri uvajanju CRM reSitve ter obseg delovnih ur.

Kolik$ni so predvideni stroski izobrazevanja in usposabljanja zaposlenih?

koliko ur bo potrebno, da se bo zaposlene usposobilo za delo s priporo¢eno CRM reSitvijo ter cena
ure usposabljanja.

KolikSen je pavsalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroske nadgradnje
in vzdrzevanja priporocene CRM resitve?

Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:

BODITE POZORNI: stroske navedite tako za posamezen modul (v kolikor ga ponujate) kot za
celotno reSitev CRM .

15. Katere procese podpira priporocéena CRM reSitev?




Pojasnite kako bo priporoéena CRM resSitev povecala ucinkovitost zgoraj nastetih procesov?

16. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:

Navedete lahko tudi druge informacije, ki jih vpraSalnik ni zajel, bi pa jih Zeleli posredovati

Priloga 3: Odgovori na Vprasalnik za ponudnika CRM reSitve

Vprasalnik za ponudnika CRM reSitve — 1. odgovor

Cas odgovora: 18.9.2008 15:16:22
Naziv podjetja: S&T Slovenija d.d.
Ime in priimek: Miha Borsellino
E-naslov: miha.borsellino@snt.si
Telefon: +386410162828

7.

10.

11.

Alliponujate CRM resitev, ki je specializirana za zaloZniSka podjetja?
D

Na kratko opiSete to specializirano CRM reSitev. V kolikor ne ponujate tovrstne
CRM resitve, pa lahko opiSete CRM resitev, ki je primerna tudi za zaloZniSka
podjetja.

Ponujamo resitev, ki ima reference tudi na zalozniSkem programu (Reader's Digest, New

York Times,...)na sploSno pa f]e_ uporabna tudi za vsa [pod etja, ki delujejo na podrocju
trzenja izdelkov in storitev za fiziéne osebe (veliko S$tevilo ciljnih kupcev)]

SIA ponujate posamezen modul, ki je primeren za analitiko?

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opiSite ta modul.

modul temelji na podatkovnem rudarjenju, omogoca dodatno prodajo, navzkrizno prodajo,
napovedovanje marketinskih akcij, spremljanje odziva, napovedovanje n najboljsih
ponudb za posameznega kupca, ipd.

Ali imate Ze izkuSnje pri uvajanju CRM sistema v zaloZniSkem podjetju?
NE

Katere izmed nastetih funkcij so vkljucene v priporo¢eno CRM reSitev?

OLAP, Rudarjenje po podatkih, Segmentacija strank, Merjenje vrednosti strank,
Ocenjevanje tveganja strank, Analiza zadovoljstva strank, Analiza dohodka strank,
Priprava kampanij za marketinske akcije

Tu lahko dodatno obrazloZite funkcije, ki so vkljucene v priporo¢en CRM paket.
Navedete lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso nasStete (na primer funkcije za bolj
napredno analitiko).

nudimo lahko ve¢ razli¢cnih CRM resitev, od operativnega CRM za manjsa podjetja kot za
vecja ter tudi analitiéni crm, integracijo z klicnimi centri, e-poSnimi ponudbami, tiskanimi
ponudbami, spletno trgovino,..., odvisno od potreb in zmoznosti stranke.

Uvajanje CRM reSitve in morebitno prilagajanje le-te:
skupaj s partnerji
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12.

Tu lahko naStejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.
poslovna skrivnost

Ali ima vasa CRM reSitev kakSne posebne tehni¢ne zahteve?
DA

V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehni¢ne zahteve.
reSitev je lahko zelo kompleksna, odvisno od Stevila uporabnikov, Stevila transakcij,
prodajnih poti, ki jih zelimo spremljati.

17. Katere izmed navedenih (tehni¢nih) zahtev podpira va§a CRM resitev?

zdruzljivost z MySql bazo, zdruZljivost z MS SQL Server 2005 standard edition, deluje
preko internetnega brskalnika Internet Explorer, moznost integracije z Microsoft Office,
omogoca enostavno prilagajanje obrazcev in porocil, omogoca »AD-HOC« izdelavo
porocil, omogoca vpogled v podatkovni model CRM resitve, omogoca prilagajanje
podatkovnega modela, omogoca obdelavo podatkov tudi do 800.000 strank, omogoca
obdelavo podatkov tudi za ve¢ kot 800.000 strank, omogoca izvoz podatkov iz baze v
razlicnih formatih, omogoca uvoz podatkov iz razlicnih formatov, omogoca omejitev
pravic uporabnikom, omogoca omejen dostop do podatkov zunanjim uporabnikom
(kupcem), omogoca kopiranje zaslonske slike ("print screen"), CRM reSitev ima (lahko)
svoje podatkovno skladisce, lo¢eno od operativnih baz podatkov

Dodatne obrazlozitve: _
lahko, po pogovoru z naro¢nikom.

18. Ali pri priporo¢eni CRM reSiti obstajajo kakSne omejitve glede kapacitete podatkov

19.

20.

21.

22,

23.

(""data capacity limitation')?
NE

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.

Najvecje Stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporo¢ene CRM
resitve je:
odvisno od kupljenih licenc, in uporabljene infrastrukture :)

KolikSen odstotek strank uporablja priporoceno CRM reSitev brez
dodatnega prilagajanja?
0

Ali lahko navedete podjetja, ki so uspeSno uvedla priporo¢eno CRM reSitev?
0

Ali ponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.
Ponujamo izvedbo resitve na omejenem obsegu podatkov (pilotna resitev). Dogovor o
vsebini pilota opravimo na osnovi zahtev naro¢nika. Definicija najboljSe ciljne skupine,
primerjava rezultatov obdelve testnega nabora kupcev v skladu z ustaljenimi nacini pri
naro¢niku ter kontrola skupine, ki jo obdelamo z nasimi tehnologijami in postopki.

Ali so na vasih spletnih straneh objavljeni podatki o priporo¢eni CRM reSitvi?
10



NE

Dodatna pojasnila glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:
ve¢ 0 tem na pogovoru pri naro¢niku.

24. Kak3na je cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov?
odvisno od izbrane resitve, vkljuenih funkcionalnosti, Stevila uporabnikov, itd...

KolikSni so predvideni stroSki razvoja dodelav in uvedbe priporoéene CRM
refitve?
odvisno od posamezne dodelave.

Kolik$no je priporoceno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM
reSitve in obseg delovnih ur na zaposlenega?
odvisno od obsega in nacina vpeljave.

Kolik$ni so predvideni stroski izobraZevanja in usposabljanja zaposlenih?
odvisno od obsega in nacina vpeljave.

KolikSen je pavSalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroSke nadgradnje
in vzdrZevanja priporo¢ene CRM resitve?

vzdrzevanje se placuje kot odstotek vrednosti programske opreme. odstotek se
giblje med 18% in 22% + stortvene dodelave, ki obi¢ajno Se pomembnejSe
(modifikacije, dodelave,...)

Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:

25. Katere procese podpira priporo¢ena CRM reSitev?
prodajni proces, napredno analitiko, planiranje, marketinSke kampanije, operativni CRM,
pomoc¢ uporabnikom, napovedovanje prodaje, najboljSa ponudba za posameznega kupca,
cross sell, up sell, najboljsi kupci za dano ponudbo,

Pojasnite kako bo priporoc¢ena CRM resitev povecala uc¢inkovitost zgoraj nastetih
procesov?
v .doc priponki tabela (poSljem po e-mailu):

Predmet Pred uvedbo Po uvedbi
odziv na prodajno akcijo 5%-1% 10%-20%
uporabljeni kontaktni kanali mail, call center mail, call center, SMS,

internet, ...

personalizirana ponudba za vsakega ne da
kupca
odvisnost od informatike za poSiljanje da ne
prodajnih akcij
C¢as planiranja in izvedbe prodajne 2 tedna-do en 1 dan do 1 teden za
akcije mesec pripravo akcije
Program nacrtovanja frekvence stikov ne da
za posameznega kupca
Celovito spremljanje u€inkovitosti ne da (avtomati¢no)
prodajnih akcij
Stevilo ciljnih prodajnih akcij v enem 3-5 30-60
mesecu
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26. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:
smo an voljo za predstavitev.

Vprasalnik za ponudnika CRM reSitve — 2. odgovor

Cas odgovora: 22.9.2008 8:32:20
Naziv podjetja: NPS d.o.o.

Ime in priimek: Milo§ Levi¢nik
E-naslov: milos.levicnik@nps-group.si
Telefon: 041 762 500

1. Alliponujate CRM resitev, Ki je specializirana za zaloZniSka podjetja?
D

Na kratko opiSete to specializirano CRM reSitev. V kolikor ne ponujate tovrstne
CRM resitve, pa lahko opiSete CRM resitev, ki je primerna tudi za zaloZniSka
podjetja.

V naSem primeru uporabljamo in trzimo MS Dynamics CRM 4.0., katera nudi ze velik
nabor storitev (prodaja, marketing, poroc¢anje,workflow, ko se stranka odlo¢i za lgorabo
CRM-ja, se naredi popolna kostumizacija aplikaciej za potrebe in Zelje naro¢nika. Osnova

za kostumizacijo je izdelava analize in iagnostike. Popis vseh procesov dela in posnetek
trenutnega stanja.

2. Alli ponujate posamezen modul, Ki je primeren za analitiko?
D

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opiSite ta modul.
Lasten razvoj.

3. Aliimate Ze izkuSnje pri uvajanju CRM sistema v zaloZniSkem podjetju?
DA

4. Katere izmed naStetih funkcij so vkljuéene v priporo¢eno CRM reSitev?
OLAP, Rudarjenje po podatkih, Segmentacija strank, Merjenje vrednosti strank,
Ocenjevanje tveganja strank, Analiza zadovoljstva strank, Analiza dohodka strank,
Priprava kampanij za marketinske akcije

Tu lahko dodatno obrazlozite funkcije, ki so vkljucene v priporocen CRM paket.
Navedete lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso naStete (na primer funkcije za bolj
napredno analitiko).

5. Uvajanje CRM resitve in morebitno prilagajanje le-te:
izvajate sami

Tu lahko naStejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.

6. Aliima vasa CRM reSitev kakSne posebne tehni¢ne zahteve?
DA

V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehni¢ne zahteve.
Strojna in programska oprema. Vec¢ najdete na Microsoftovih spletnih straneh

7. Katere izmed navedenih (tehni¢nih) zahtev podpira vasa CRM reSitev?
zdruzljivost z MySql bazo, zdruzljivost z MS SQL Server 2005 standard edition, deluje
12



8.

10.

11.

12.

13.

preko internetnega brskalnika Internet Explorer, deluje preko internetnega brskalnika
Mozilla Firefox, deluje preko internetnega brskalnika Safari, deluje preko internetnega
brskalnika Opera, deluje preko drugih internetnih brskalnikov, moznost integracije z
Microsoft Office, moZnost integracije z OpenOffice, omogoca enostavno prilagajanje
obrazcev in porocil, omogoca »AD-HOC« izdelavo porocil, omogoca vpogled v
podatkovni model CRM reSitve, omogoca prilagajanje podatkovnega modela, omogoca
obdelavo podatkov tudi do 800.000 strank, omogoca obdelavo podatkov tudi za ve¢ kot
800.000 strank, omogoca izvoz podatkov iz baze v razli¢nih formatih, omogoca uvoz
podatkov iz razli¢nih formatov, omogoca omejitev pravic uporabnikom, omogoca omejen
dostop do podatkov zunanjim uporabnikom (kupcem), omogoca kopiranje zaslonske slike
("print screen"), CRM reSitev ima (lahko) svoje podatkovno skladis¢e, lo¢eno od
operativnih baz podatkov

Dodatne obrazlozZitve:

Ali pri priporoceni CRM reSiti obstajajo kakSne omejitve glede kapacitete podatkov
(""data capacity limitation')?

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.

Najvecje Stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporo¢ene CRM
reSitve je:

KolikSen odstotek strank uporablja priporoceno CRM reSitev brez
dodatnega prilagajanja?

Ali lahko navedete podjetja, ki so uspeSno uvedla priporo¢eno CRM resitev?

glgponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.

http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?FamilyID=DD939ED9-87A5-4C13-
B212-A922CC02B469&displaylang=en#filelist spodnjih 6 datotek, ter namestite VPC
CRM, sicer pa predlagam, da vam to naredi vas informatik. To je tstna verzija MS CRM
4.0, kjer se boste lahko raziskovali, testirali in se igrali po omenjenii aplikaciji.
MSDYCRM40VPC BASE.partOl.exe 700.3 MB Download

MSDYCRM40VPC BASE.part02.rar 700.0 MB Download

MSDYCRM40VPC BASE.part03.rar 700.0 MB Download

MSDYCRM40VPC BASE.partO4.rar 700.0 MB Download

MSDYCRM40VPC BASE.part05.rar 700.0 MB Download

MSDYCRM40VPC BASE.partO6.rar 549.0 MB Download

AlliX so na vasSih spletnih straneh objavljeni podatki o priporoc¢eni CRM reSitvi?
D

Dodatna pojasnila glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:

14. Kaks$na je cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov?
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Odvisno od vrste licenc

Kolik$ni so predvideni stroSki razvoja dodelav in uvedbe priporo¢ene CRM
resitve? ‘
Potrebna izdelava analize

Kolik$no je priporoc¢eno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM
reSitve in obseg delovnih ur na zaposlenega?
Odvisdno od velikosti projekta

Koliksni so predvideni stroski izobraZevanja in usposabljanja zaposlenih?
1 dan, sicer pa odvisno od kompleksnosti CRMja

Kolik$en je pavSalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroSke nadgradnje
in vzdrZevanja priporoc¢ene CRM reSitve?
To je stvar MS. 16% od vrednosti licenc

Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:

15. Katere procese podpira priporo¢ena CRM resitev?
Samo osbovne funkcionalnosti

Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM resitev povecala ucinkovitost zgoraj naStetih
procesov?
Drasti¢no, sicer pa odvisno kaksne tezave odpravlja naro¢nik.

16. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:

Vprasalnik za ponudnika CRM resitve — 3. odgovor

Cas odgovora: 22.9.2008 10:06:57
Naziv podjetja: Intera d.o.o.
Ime in priimek: Peter Ladic¢

E-naslov: peter.ladic@intera.si
Telefon: +386 (0) 5 90 89 994

1. Ali ponujate CRM reSitev, Ki je specializirana za zaloZniSka podjetja?
NE

Na kratko opiSete to specializirano CRM reSitev. V kolikor ne ponujate tovrstne
CRM resitve, pa lahko opiSete CRM reSitev, ki je primerna tudi za zaloZniSka
podjetja.

ntrix™ CRM je ucinkovita spletna resSitev za upravljanje odnosov s strankami. Podpira
kliuéne oslovne procese v prodaji in marketingu, v malih in srednje velikih podjetjih.
Kljucne koristi, ki jih boste pridobili z vpeljavo:

e Ucinkovit sistem vodenja prodajnih priloznosti bo zmanjSal Stevilo izgubljenih
g}rlloinostl in povecal Stevilo uspesno pridobljenih poslov. ) o
si podatki o strankah bodo zbrani na enem mestu (ne ve¢ v zvezkih, razli¢nih bazah, v
§Ilavah posameznih zaposlenih ? in dostopni v vsakem trenutku.
atanCen in sistematiCen pregled vseh aktivnosti, povezanih z dolofeno stranko
porrcllem, da bodo prodajniki porabili manj ¢asa za pripravo in ga ve¢ namenili dejanski
rodaji.
e Iznicila se bo moznost izgube podatkov o strankah v primeru, ko prodajnik zapusti
delovno mesto ali odide h konkurenci. _ ) o )
e Vzpostavil se bo ucinkovit sistem podpore in reSevanja napak, kar pomeni tudi vecje
zadovoljstvo strank. ) ) ) i ] o
e Povecala se bo uinkovitost celotne prodajne ekipe, saj se bo izboljsala komunikacija

14



med zaposlenimi in organizacija posameznikovega casa.

2. IéIlFi ponujate posamezen modul, ki je primeren za analitiko?

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opiSite ta modul.

3. Aliimate Ze izkuSnje pri uvajanju CRM sistema v zaloZniSkem podjetju?
DA

4. Katere izmed naStetih funkcij so vkljuéene v priporo¢eno CRM reSitev?
Segmentacija strank, Merjenje vrednosti strank, Ocenjevanje tveganja strank, Analiza
zadovoljstva strank, Analiza dohodka strank, Priprava kampanij za marketinske akcije,
Povezava z ERP sistemom, ki zagotovi finan¢ne podatke

Tu lahko dodatno obrazlozite funkcije, ki so vkljucene v priporocen CRM paket.
Navedete lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso naStete (na primer funkcije za bolj
napredno analitiko).

5. Uvajanje CRM resitve in morebitno prilagajanje le-te:
izvajate sami

Tu lahko naStejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.

6. Aliima va§a CRM resitev kakSne posebne tehni¢ne zahteve?
NE

V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehni¢ne zahteve.

7. Katere izmed navedenih (tehni¢nih) zahtev podpira vasa CRM reSitev?

zdruzljivost z MySql bazo, deluje preko internetnega brskalnika Internet Explorer, deluje
preko internetnega brskalnika Mozilla Firefox, deluje preko internetnega brskalnika
Safari, moznost integracije z Microsoft Office, moznost integracije z OpenOffice,
omogoca enostavno prilagajanje obrazcev in poroc€il, omogoca vpogled v podatkovni
model CRM reSitve, omogoca prilagajanje podatkovnega modela, omogoca obdelavo
podatkov tudi do 800.000 strank, omogoca obdelavo podatkov tudi za ve¢ kot 800.000
strank, omogoca izvoz podatkov iz baze v razlicnih formatih, omogoca uvoz podatkov iz
razlicnih formatov, omogoca omejitev pravic uporabnikom, omogoc¢a omejen dostop do
podatkov zunanjim uporabnikom (kupcem), omogoca kopiranje zaslonske slike ("print
screen"), CRM resitev ima (lahko) svoje podatkovno skladis¢e, lo€eno od operativnih baz
podatkov

Dodatne obrazlozitve:

8. Ali pri priporoc¢eni CRM reSiti obstajajo kakSne omejitve glede kapacitete podatkov
("data capacity limitation')?

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.

9. Najvelje Stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporo¢ene CRM
reSitve je:
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Neomejeno.

KolikSen odstotek strank uporablja priporo¢eno CRM reSitev brez
dodatnega prilagajanja?
0,29999999999999999

Ali lahko navedete podjetja, ki so uspeSno uvedla priporo¢eno CRM reSitev?
0,29999999999999999

glliponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.
http://www.intera.si/demo.php?crm

glgso na vasih spletnih straneh objavljeni podatki o priporoc¢eni CRM reSitvi?

Dodatna pojasnila /glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:
http://www.intera.si/crm.php

Kaksna je cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov?
25 € na uporabnika / mesec

KolikSni so predvideni stroSki razvoja dodelav in uvedbe priporoéene CRM
resitve?

To je zelo tezko definirati, saj je pred tem potrebno narediti analizo trenutnega stanja in
popis kon¢nih ciljev. Stroski so lahko od 0 € (ko ni potrebnih nobenih pmlagodltevi pa
do 10.000 )€ (ko je potreben razvoj dodatnih funkcionlanosti, povezati ve¢ razlicnih
sistemov ...).

Kolik$no je priporoc¢eno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM
reSitve in obseg delovnih ur na zaposlenega?
2, informatik - administrator, ki bo skrbel za sistem in VO%] projekta na strani naro¢nika,

ja
ki pozna delovne procese in vsebino dela uporabnikov. Pri C je poslovna logika in
pomembnejSa do tehnicnih zadev.

Koliksni so gredvidqni stroSki izobraZevanja in usposabljanja zaposlenih?
Osnovno izobrazevanje v povprecju traja en delovni dan.

Kolik$en je pavSalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroSke nadgradnje
in vzdrZevanja priporoc¢ene CRM reSitve?

Ze omenjena ena zaq | uporabnika 25 € / mesec. V to je zajeta celotna podpora,
nagradnje, SW in HW, vzdrzevanje, arhiviranje, varovanje ...

Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:
V ceno so zajete vse funkcionalnosti Intrix CRM.
http://www.intera.si/tehnicne znacilnosti.php
http://www.intera.si/crm_Kkoristi.php

Katere procese podpira priporoena CRM resitev?
- prodaja

- segmentacija .

- sledenje priloZnostim

- marketing )

- projektno vodenje

- organizator
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- avtomatsko obves¢anje

Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM reSitev povecala ucinkovitost zgoraj naStetih
procesov?

16. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:

1.

2.

Vprasalnik za ponudnika CRM reSitve — 4. odgovor

Cas odgovora: 22.9.2008 10:49:26
Naziv podjetja: Oracle

Ime in priimek: Ana Plese
E-naslov: ana.plese(@oracle.com
Telefon: +385 1 6323 218

SIA ponujate CRM resitev, Ki je specializirana za zaloZniSka podjetja?

Na kratko opiSete to specializirano CRM reSitev. V kolikor ne ponujate tovrstne
CRM reSitve, pa lahko opiSete CRM reSitev, ki je primerna tudi za zaloZniSka
podjetja.
Oracle nudi, prema miSljenjima anlitiCara, #1 CRM rjeSenje na svijetu. Osim 15+ godina
iskustva kao vendor za CRM rjeSenja, u rjeSenje je ugradeno zanje nasih klijenata od kojih
su mnogi sudjelovali u definiciji zahtjeva - kao najkompetentniji poznavatelji industrije i
oslovnih izazova. Npr. u podrucju Telco industrije, doprinos je dobiven od AT&T,
elenor, MCI, Deutche Telecom, T-Mobile, Infonet, BT itd. Osim cijelog niza modula -
Marketing, Sales, PRM, Contact centar, Service, Field Service, Self service koji
omogucavaju sve funkcije front office-a 1 sve kanale komunikacija (web, telefon, SMS,..")
rjesenje nudi 1 30+ industrijski specificnih modula.

Na vrijednost rf'psen_]q u&jece.i kompaktan sklop operativnih funkcija sa detaljnom
analitikom. Analitika dle 10 rjesenja na nacin da rjesenje uikljucuje predefinirani, ali
istovremeno prosiriv data mart ( za npr.marketing, prodaju ili usluge) s predefiniranim
ETL-om, maslojem mapiranja ﬁzwkolglg poslovnog modela, te gotovim prezentacijskim
slojem - koji uk 1](uquje niz metrika, KPI 1 1zvjestaja out-of-the box, ali koji takodjer mogu
biti prosireni u okviru projekta implementacijé i li odrzavanja.

]%l,& ponujate posamezen modul, Ki je primeren za analitiko?

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opiSite ta modul.

Prema podrucju interesa klijenta, nudimo 6 osnovnih modula - Marketing Analytics, Sales
Analytics, Service Analytics, Pricing Analytics, Partner Analytics 1 Contact Center
Analytics - (koji jos imaju svoje inacice po industrijama)

Svaki se od navedenh modula osniva na tehnoloskoj osnovi Oracle BI Enterprise Edition
paketa koji predstavlja snazne mogucnosti za izradu izvjestaja, automatizirani alarming na
promjene u trendovima izvan definiranih pragova tolerancije, isporuku tih izvjestaja na
razlicite vrste uredjaja - email, web, printer, mobilni telefon, diskonentiranu analitiku -
odnosno mogucnost ekstrakcije podataka na offline uredaj i manipulaciju podataka u
offline-u itd.

Sam modul, kao sto je vec opisano nudi predefinriani data model sa 20+ schema u data
mart-u, ETL iz razlicitih poznatih izvora - ukljucujuci Siebel CRM, Oracel eBS, razna
branded ERP i kontakt centar rjesenja, sloj mapiranja i prezentracijski sloj.
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Najveca vrijednost rjesenja ove vrste proizlazi iz brze implementacije koja smanjuje
vrijeme za ROI - prventveno bazirano na cinjenici da u pravilu, custom razvoj BI
projekata traje 1.5+ godina, dok rjesenja ovog tipa klijent moze koristiti od prvog dana.

3. Aliimate Ze izkuSnje pri uvajanju CRM sistema v zaloZniSkem podjetju?
DA

4. Katere izmed naStetih funkcij so vklju¢ene v priporoc¢eno CRM resitev?
Segmentacija strank, Merjenje vrednosti strank, Ocenjevanje tveganja strank, Analiza
zadovoljstva strank, Priprava kampanij za marketinske akcije, strogo uzevsi, Oracle nudi 1
OLAP 1 data mining - ali kao dio svojih drugih modula koji se mogu integrirati u CRM
module

Tu lahko dodatno obrazlozite funkcije, ki so vkljucene v priporocen CRM paket.
Navedete lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso naStete (na primer funkcije za bolj
napredno analitiko).

Nisam razumyjela pitanje. Mozete mi poslati pitanje na engleskom na moj mail.

5. Uvajanje CRM reSitve in morebitno prilagajanje le-te:
moguse su kombinacije - sami, partneri i/ili u kombinaciji s resursima klijenta

Tu lahko naStejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.

Odabir partnerskih rjesenja uvjetovan je poslovnim zahtjevom klijenta 1 ponekad i
postojecom investicijom 1 infrstrukturom klijenta - stoga se partnerska rjesenja u pravilu
odabiru nakon analize. Nisam dozivjela situaciju da "u pravilu" ili "uvijek" predlazemo
ista.

6. Aliima vasa CRM resitev kak$ne posebne tehni¢ne zahteve?
NE

V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehni¢ne zahteve.

7. Katere izmed navedenih (tehni¢nih) zahtev podpira vasa CRM reSitev?
zdruzljivost z MS SQL Server 2005 standard edition, deluje preko internetnega brskalnika
Internet Explorer, deluje preko internetnega brskalnika Mozilla Firefox, moznost
integracije z Microsoft Office, omogoca enostavno prilagajanje obrazcev in poro€il,
omogoca »AD-HOC« izdelavo porocil, omogoca vpogled v podatkovni model CRM
reSitve, omogoca prilagajanje podatkovnega modela, omogoca obdelavo podatkov tudi do
800.000 strank, omogoca obdelavo podatkov tudi za ve¢ kot 800.000 strank, omogoca
izvoz podatkov iz baze v razliénih formatih, omogoca uvoz podatkov iz razli¢nih
formatov, omogoca omejitev pravic uporabnikom, omogoca omejen dostop do podatkov
zunanjim uporabnikom (kupcem), CRM reSitev ima (lahko) svoje podatkovno skladisce,
lo¢eno od operativnih baz podatkov, snazna i otvorena integracijka platforma, web servisi

geees

Dodatne obrazlozZitve:

8. Ali pri priporoceni CRM resiti obstajajo kakSne omejitve glede kapacitete podatkov
(""data capacity limitation')?
NE
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10.

11.

12.

13.

14.

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.

Najvecje Stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporo¢ene CRM
resitve je:
imamo klijenta 1 s 15000 korisnika CRM sustava

KolikSen odstotek strank uporablja priporo¢eno CRM reSitev brez
dodatnega prilagajanja?

Ali lahko navedete podjetja, ki so uspeSno uvedla priporo¢eno CRM reSitev?

Ali ponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?
DA

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.
Nudimo:
1. pre-recorded demos - moguci i za download -

http://www.oracle.com/webapps/dialogue/dligpage.jsp?p_dlg 1d=4878985&src=47865
80&Act=33

2. mogucnost download-a softvera

Obzirom na potrebno predznanje za efektivno koristenje opcije (2), u pravilu se rade
konzultacije s klijentom

AlliX so na vaSih spletnih straneh objavljeni podatki o priporoc¢eni CRM reSitvi?
D

Dodatna pojasnila glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:
http://www.oracle.com/applications/crm/siebel/index.html

Kak3Sna je cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov? . '
Cijena moze jako varirati - ovisno o potrebi za server-side licencama. Informacije radi,
cijena osnovne licence je oko 2500€.

KolikSni so predvideni stroski razvoja dodelav in uvedbe priporo¢ene CRM
resitve? e . y
Uobicajeno je proepostaviti 1:3 cijena licenci : cijena usluga implementacije.

Kolik$no je priporoceno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM
reSitve in obseg delovnih ur na zaposlenega?

Ovisno o veliCini firme koja uvodi CRM, uobicajeno je da oko 2 zaposlenika po

Eoslov_nnom podrucju sudjeluju u uvodjenju rjesenja. Oni kasnije postaju kljucni
orisnici i upravljaju change management procesom.

Koliks$ni so predvideni stroski izobraZevanja in usposabljanja zaposlenih?

Ovsino o modelu - da 1i se radi o osposobljavanju uz rad ili pohadjanju seminara. Za IT
osobu potrebno je oko 15 dana ciljanog treninga - do razine postizanja mogucnosti
kl(énﬁ (lilracue sustava, dok poslovni korisnici svoje potrebe mogu ispunifi u trenigu od
oko 5 dana.

Kolik$en je pavSalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroSke nadgradnje
in vzdrZevanja priporoc¢ene CRM reSitve?

Ovisno o definiciji scope-a projekta te kvaliteti change management procesa.
Naglasimo jos samo da je u ukupnom uspjehu CRM projekta oko 20% softversko
rjesenje 1 daljnjih 20% kvaliteta change management procesa u organizaciji.
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Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:
Nisam razumjela pitanje. Mozete mi poslati pitanje na engleskom na moj mail.

15. Katere procese podpira priporo¢ena CRM reSitev?
Svi procesi 1 kanali u svim tockama dodira s klijentima. Osim toga, postoji cijeli niz best
practices u upotrebi i poboljsanju pojedinih porcesa u organizaciji, kao sto je npr
triangulated forecasting.

Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM resitev povecala ucinkovitost zgoraj naStetih
procesov?

Sva poboljsanja, da bi bila argumentirana moraju biti mjerljiva. U pravilu se predlaze
definiranje metrika procesa - od hard-metrika kao npr. broj novih leadova, do soft metrika
kao sto je zadovoljstvo klijenta i zaposlenika.

16. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:
http://www.oracle.com/global/ap/openworld/ppt _download/oracle%20bi_best%20practic
pr-implementing-bi-suite%20enterprise%20edition_208.pdf

Vprasalnik za ponudnika CRM reSitve — 5. odgovor

Cas odgovora: 22.9.2008 10:50:26
Naziv podjetja: ANDERSEN D.O.O.
Ime in priimek: MATEJ HAFNER
E-naslov: matej.hafner@andersen.si
Telefon:

1. I%l]%ponujate CRM resitev, ki je specializirana za zaloZniSka podjetja?
Na kratko opiSete to specializirano CRM reSitev. V kolikor ne ponujate tovrstne

CRM reSitve, pa lahko opiSete CRM reSitev, ki je primerna tudi za zaloZniSka
podjetja.

2. Al,i ponujate posamezen modul, ki je primeren za analitiko?
D

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opiSite ta modul.

3. Aliimate Ze izkuSnje pri uvajanju CRM sistema v zaloZniSkem podjetju?
NE

4. Katere izmed naStetih funkcij so vkljuc¢ene v priporo¢eno CRM reSitev?
Rudarjenje po podatkih, Segmentacija strank, Merjenje vrednosti strank, Analiza dohodka
strank

Tu lahko dodatno obrazloZite funkcije, ki so vkljucene v priporo¢en CRM paket.
Navedete lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso nastete (na primer funkcije za bolj
napredno analitiko).

5. Uvajanje CRM resitve in morebitno prilagajanje le-te:
izvajate sami

Tu lahko naStejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.
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6.

7.

10.

11.

12.

13.

14.

Ali ima va§a CRM reSitev kakSne posebne tehni¢ne zahteve?

NE

V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehni¢ne zahteve.

Katere izmed navedenih (tehni¢nih) zahtev podpira vasa CRM reSitev?

zdruzljivost z MS SQL Server 2005 standard edition, moznost integracije z Microsoft
Office, omogoca »AD-HOC« izdelavo porocil, omogoca vpogled v podatkovni model
CRM resitve, omogoc¢a omejitev pravic uporabnikom

Dodatne obrazlozitve:

Ali pri priporoc¢eni CRM resiti obstajajo kak§ne omejitve glede kapacitete podatkov
(""data capacity limitation')?
NE

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.

Najvecje Stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporo¢ene CRM
resitve je:
ni omejitev

KolikSen odstotek strank uporablja priporo¢eno CRM reSitev brez
dodatnega prilagajanja?
0

Ali lahko navedete podjetja, ki so uspeSno uvedla priporo¢eno CRM reSitev?
0

Ali ponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.

AlliX so na vaSih spletnih straneh objavljeni podatki o priporoc¢eni CRM reSitvi?
D

Dodatna pojasnila glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:

Kaksna E, cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov?
5000 EU

Kolik$ni so predvideni stro$ki razvoja dodelav in uvedbe priporo¢ene CRM
reSitve?

ODVYISNO ZA KOLIKO OSEB. RECIMO DA JE PROGRAM 1000 EUR UVAJANIJE
PA SE 2000 EUR.

KolikSno je priporoceno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM
reSitve in obseg delovnih ur na zaposlenega?

Kolik$ni so predvideni stroski izobrazevanja in usposabljanja zaposlenih?

Kolik$en je pavSalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroSke nadgradnje
in vzdrZevanja priporo¢ene CRM resitve?
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Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:

15. Katere procese podpira priporo¢ena CRM resitev?

ne vem kaj misli$

Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM reSitev povecala ucinkovitost zgoraj nastetih
procesov?
hitrej$i pregledi in porocila o prometu in aktivnostih.....

16. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:

1.

2.

Vprasalnik za ponudnika CRM reSitve — 6. odgovor

Cas odgovora: 22.9.2008 11:23:44
Naziv podjetja: Comtron d.o.o.
Ime in priimek: Renato Pulko
E-naslov: renato.pulko@comtron.si
Telefon:

Iélll% ponujate CRM resitev, Ki je specializirana za zaloZniSka podjetja?

Na kratko opiSete to specializirano CRM reSitev. V kolikor ne ponujate tovrstne
CRM reSitve, pa lahko opiSete CRM reSitev, ki je primerna tudi za zaloZniSka
podjetja.

Ne poznam dobro vseh potreb zalozniskega CRMja zato v tem trenutku teZko priporocam.

Ali ponujate posamezen modul, ki je primeren za analitiko?

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opiSite ta modul.
Modul za analitiko v Microsoft CRMju.
http://www.microsoft.com/dynamics/crm/product/default.mspx

Ali imate Ze izkuSnje pri uvajanju CRM sistema v zaloZniSkem podjetju?
NE

Katere izmed nastetih funkcij so vklju¢ene v priporo¢eno CRM reSitev?

Rudarjenje po podatkih, Segmentacija strank, Merjenje vrednosti strank, Ocenjevanje
tveganja strank, Analiza zadovoljstva strank, Analiza dohodka strank, Priprava kampanij
za marketinske akcije

Tu lahko dodatno obrazlozite funkcije, ki so vkljucene v priporocen CRM paket.
Navedete lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso naStete (na primer funkcije za bolj
napredno analitiko).

/

5. Uvajanje CRM resitve in morebitno prilagajanje le-te:

izvajate sami
Tu lahko naStejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.
/
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6.

7.

10.

11.

12.

13.

14.

Ali ima va§a CRM reSitev kakSne posebne tehni¢ne zahteve?
DA

V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehni¢ne zahteve.
Platforma Microsoft SBS o0z locen sistem z WIN Server, Microsoft Exchange in MS Sql

Katere izmed navedenih (tehni¢nih) zahtev podpira vasa CRM resitev?

zdruzljivost z MS SQL Server 2005 standard edition, deluje preko internetnega brskalnika
Internet Explorer, deluje preko internetnega brskalnika Mozilla Firefox, deluje preko
internetnega brskalnika Safari, deluje preko internetnega brskalnika Opera, deluje preko
drugih internetnih brskalnikov, moznost integracije z Microsoft Office, omogoca
enostavno prilagajanje obrazcev in porocil, omogoca »AD-HOC« izdelavo poro€il,
omogoca vpogled v podatkovni model CRM resitve, omogoca prilagajanje podatkovnega
modela, omogoca obdelavo podatkov tudi do 800.000 strank, omogoca obdelavo
podatkov tudi za ve¢ kot 800.000 strank, omogoca izvoz podatkov iz baze v razli¢nih
formatih, omogoca uvoz podatkov iz razlinih formatov, omogofa omejitev pravic
uporabnikom, omogoc¢a omejen dostop do podatkov zunanjim uporabnikom (kupcem),
omogoca kopiranje zaslonske slike ("print screen")

Dodatne obrazlozZitve:

Ali pri priporoceni CRM reSiti obstajajo kakSne omejitve glede kapacitete podatkov
(""data capacity limitation')?

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.

Najvecje Stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporo¢ene CRM
reSitve je:
nimam podatka

KolikSen odstotek strank uporablja priporoceno CRM reSitev brez
dodatnega prilagajanja?
0

Ali lahko navedete podjetja, ki so uspeSno uvedla priporo¢eno CRM reSitev?
0

Ali ponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?
DA

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.
http://crm.dynamics.com/

Alliso na vasih spletnih straneh objavljeni podatki o priporoceni CRM resitvi?
D

Dodatna pojasnila glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:
http://crm.dynamics.com/

Kaks$na je cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov?
cca 30.000€
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KolikSni so predvideni stroski razvoja dodelav in uvedbe priporo¢ene CRM
reSitve?
7-10.000€

Kolik$no je priporoceno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM
reSitve in obseg delovnih ur na zaposlenega?
Vsi zaposleni (kljucni na vseh podrocjih)

Kolik$ni so predvideni stroski izobrazevanja in usposabljanja zaposlenih?
cca 3 ure

KolikSen je pavSalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroSke nadgradnje
in vzdrZevanja priporoc¢ene CRM reSitve?

nadgradnje in vzdrzevanje so glede na potrebe stranke, zato jih je nemogoce
oceniti kot pavSalni znesek.

Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:
Povezava CRM sistema z I[P Telefonijo cca 1000€
Povezava CRM sistema z ERP programsko opremo. cca 1000-2000€

15. Katere procese podpira priporofena CRM resitev?
Prodaja, marketing, servis/storitve

Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM reSitev povecala ucinkovitost zgoraj naStetih
procesov?
vse prednoati, ki jih CRM sistem ponuja.

16. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:

Vprasalnik za ponudnika CRM resitve — 7. odgovor

Cas odgovora: 23.9.2008 16:21:35
Naziv podjetja: Adacta d.o.o.
Ime in priimek: Petra Oseli
E-naslov: petra.oseli@adacta.si
Telefon:

1. Ali ponujate CRM reSitev, Ki je specializirana za zaloZniSka podjetja?
NE

Na kratko opiSete to specializirano CRM reSitev. V kolikor ne ponujate tovrstne
CRM resitve, pa lahko opiSete CRM resitev, ki je primerna tudi za zaloZniSka
podjetja.

Ponujamo Microsoftovo CRM resitev iz skupine poslovnih resitev Microsoft Dynamic,
torej Microsoft Dynamics CRM. Prednost reSitve je uporabniku prijazen uporabniSki
vmesnik, polna integracija z Office Outlookom in moZnost uporabe resitve neposredno v
Outlooku ali preko spletnega brskalnika. ReSitev je integrirana tudi z ostalimi MS Office
programi, tako da je delo za uporabnika preprosto in ne zahteva zahtevnejSega
1zobrazevanja. Microsoft Dynamics CRM podpira vse procese v prodaji, marketingu in
servisni podporu, Temu so namenjeni 3 moduli resitve: prodaja, marketing in servis

vstopna stran resitve pa predstavlja t.i. "delovno mesto", kjer ima uporabnik pregled na
vsemi aktualnimi zadolZzitvami.

2. Ali ponujate posamezen modul, ki je primeren za analitiko?

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opiSite ta modul.
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Za namen analitike ponujamo specializirane resitve za poslovno obves¢anje, ki delujejo v
razliénih orodjih (Microsoftova BI orodja, QlikView, Business Objects), najve¢ pa
delamo z orodjem QlikView. CRM resitve primarno niso namenjene analitiki, zato so
njihove analiticne funkcije zelo omejene. 1z tega razloga v okviru naSih standardnih
analiti¢nih reSitev pripravljamo tudi reSitev za analitiko CRM, ki je nasa lastna aplikacija,
deluje pa v orodju QlikView.

3. Aliimate Ze izkuSnje pri uvajanju CRM sistema v zaloZniSkem podjetju?
NE

4. Katere izmed nastetih funkcij so vklju¢ene v priporo¢eno CRM reSitev?
Rudarjenje po podatkih, Segmentacija strank, Merjenje vrednosti strank, Ocenjevanje
tveganja strank, Analiza zadovoljstva strank, Analiza dohodka strank, Priprava kampanij
za marketinske akcije

Tu lahko dodatno obrazlozite funkcije, ki so vkljucene v priporocen CRM paket.
Navedete lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso naStete (na primer funkcije za bolj
napredno analitiko).

Kot receno, resitev za CRM analitiko ponujamo loceno od CRM resitve.

5. Uvajanje CRM resitve in morebitno prilagajanje le-te:
izvajate sami

Tu lahko nastejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.

6. Aliima vasa CRM reSitev kakSne posebne tehni¢ne zahteve?
NE
V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehni¢ne zahteve.
Osnova je MS SQL Server.

7. Katere izmed navedenih (tehni¢nih) zahtev podpira vasa CRM reSitev?
zdruzljivost z MS SQL Server 2005 standard edition, deluje preko internetnega brskalnika
Internet Explorer, deluje preko internetnega brskalnika Mozilla Firefox, moznost
integracije z Microsoft Office, omogoca enostavno prilagajanje obrazcev in poro€il,
omogoca »AD-HOC« izdelavo porocil, omogoca vpogled v podatkovni model CRM
reSitve, omogoca prilagajanje podatkovnega modela, omogoca obdelavo podatkov tudi do
800.000 strank, omogoca obdelavo podatkov tudi za ve¢ kot 800.000 strank, omogoca
izvoz podatkov iz baze v razliénih formatih, omogoca uvoz podatkov iz razli¢nih
formatov, omogoca omejitev pravic uporabnikom, omogoca omejen dostop do podatkov
zunanjim uporabnikom (kupcem), omogoca kopiranje zaslonske slike ("print screen"),
CRM resitev ima (lahko) svoje podatkovno skladis¢e, lo¢eno od operativnih baz podatkov

Dodatne obrazlozitve:

8. Ali pri priporoc¢eni CRM reSiti obstajajo kakSne omejitve glede kapacitete podatkov
("data capacity limitation')?
NE

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.
9. NajvecCje Stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporoc¢ene CRM
reSitve je:
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10.

11.

12.

13.

14.

neomejeno

KolikSen odstotek strank uporablja priporo¢eno CRM reSitev brez
dodatnega prilagajanja?

Ali lahko navedete podjetja, ki so uspeSno uvedla priporo¢eno CRM reSitev?

Ali ponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.
ponuja jo Microsoft na spletnem naslovu:
http://www.microsoft.com/dynamics/crm/default.mspx

demo verzija seveda ne vkljucuje prilagoditev

Ali so na vasih spletnih straneh objavljeni podatki o priporoc¢eni CRM resitvi?
NE

Dodatna pojasnila glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:

smo v fazi prenove spletne strani in na prenovljeni spletni strani bo predstavljena tudi
CRM resitev

Kaksna je cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov?
cca. 19.000 eur (15 uporabniskih licenc + streznik za manjsa podjetja)

Kolik$ni so predvideni stroSki razvoja dodelav in uvedbe priporo¢ene CRM
resitve? o . : : . . .
stroSki so odvisni od obsega prilagoditev, poslovnih procesov naroCnika ter njegovih
potreb in zahtev, zato brez analize funkcionalnih potreb ocena stroskov ni mozna

Kolik$no je priporoceno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM
reSitve in obseg delovnih ur na zaposlenega?
2-5 zaposlenih, ena oseba naj bo vkljucena v vse aktivnosti projekta

Kolik$ni so predvideni stroski izobraZevanja in usposabljanja zaposlenih?
izobrazevanje se lahko izvede v cca. 2 dneh (odvisno od obsega reSitve in njenih
rilagoditev ter od specifike naro¢nikovih poslovnih procesov), osnovno izobraZevanje v
dnevu; cene izobrazevanj se obracunajo po ceniku storitev izvajalca, ki je podan v
ponudbi, pripravljeni za naro¢nika

KolikSen je pavSalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroSke nadgradnje
in vzdrZevanja priporo¢ene CRM resitve?

stroSek nadgradnje je odvisen od vrste pogodbe za nakup licenc in vsebine
vzdrzevalne pogodbe za storitve, in ga je tezko pavSalno dolociti brez
uposStevanja specifik naro¢nika in obsega projekta; znesek nadgradnje za
licenéno programsko opremo znaSa do 16% vrednosti licenc letno (ali manj,
odvisno od vrste licen¢ne pogodbe)

Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:

v stroSek licenne programske opreme CRM reSitve ni vkljuCen stroSek licencne
programske opreme za uporabo analiti¢ne reSitve v orodju QlikView; stroSek za razvoj
analititne CRM reSitve in QlikView licenc je odvisen od obsega analitike ter Stevila in
predvsem vrste uporabnikov ter namena uporabe (s tem da se orodje QlikView lahko
uporablja tudi za vsa druga podrocja analitike, ne le za CRM)
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15. Katere procese podpira priporo¢ena CRM reSitev? ' . _
procese v prodaji, marketingu in servisni podpori; s prilagoditvami se lahko podpre tudi
druge procese, npr. nabavo

Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM resitev povecala ucinkovitost zgoraj naStetih
procesov?

Omogoca centralizirano in celovito zbiranje, spremljanje in analizo podatkov o strankah.
Na osnovi le-teh lahko v podjetju sprejemajo prodajne odlocitve, trzijo izdelke, resujejo
tezave in dobijo strateski pregled nad poslovanjem ter v skladu s tem prilagajajo svoje
aktivnosti in nadgrajujejo odnose s strankami.

16. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:

Vprasalnik za ponudnika CRM reSitve — 8. odgovor

Cas odgovora: 1.10.2008 15:01:45
Naziv podjetja: ORG. TEND d.o.o.
Ime in priimek: Tadej Kosmacin
E-naslov: tadej.kosmacin@tend.si
Telefon:

1. Ali ponujate CRM reSitev, ki je specializirana za zalozniSka podjetja?
NE

Na kratko opiSete to specializirano CRM reSitev. V kolikor ne ponujate tovrstne
CRM resitve, pa lahko opiSete CRM resitev, ki je primerna tudi za zaloZniSka
podjetja.

Microsoft Dynamics CRM. V osnovi je zelo prilagodljiva resitev in prav gotovo je v tujini
implementirana tudi v zaloZniStvu.

2. Ali ponujate posamezen modul, ki je primeren za analitiko?

V primeru, da ste odgovorili z DA, na kratko opiSite ta modul.

Analitika se v Microsoft dynamics CRM reSuje v vsakem modulu posebej (Advanced
find), kjer lahko sestavljamo poizvedbe po podatkih in jih potem prikazujemo. Druga
moznost pa je uporaba SQL Reporting services, prednastavljenih je Ze cca 50 analiti¢nih
vpogledov v podatke.

3. Aliimate Ze izkuSnje pri uvajanju CRM sistema v zaloZniSkem podjetju?
NE

4. Katere izmed naStetih funkcij so vklju¢ene v priporoc¢eno CRM resitev?
Rudarjenje po podatkih, Segmentacija strank, Merjenje vrednosti strank, Analiza
zadovoljstva strank, Analiza dohodka strank, Priprava kampanij za marketinske akcije

Tu lahko dodatno obrazlozite funkcije, ki so vkljucene v priporocen CRM paket.
Navedete lahko tudi funkcije, ki zgoraj niso naStete (na primer funkcije za bolj

napredno analitiko).

5. Uvajanje CRM resitve in morebitno prilagajanje le-te:
izvajate sami
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10.

11.

12.

13.

14.

Tu lahko naStejete partnerska podjetja ter podate dodatna pojasnila.

Ali ima va§a CRM reSitev kakSne posebne tehni¢ne zahteve?
DA

V primeru, da ste odgovorili z DA, lahko tu pojasnite posebne tehni¢ne zahteve.
Microsoft strezniska platforma, aktivni imenik (AD), SQL Server 2005, SQL Reporting
Services

Katere izmed navedenih (tehni¢nih) zahtev podpira vasa CRM reSitev?

zdruzljivost z MS SQL Server 2005 standard edition, deluje preko internetnega brskalnika
Internet Explorer, moZnost integracije z Microsoft Office, omogoca enostavno
prilagajanje obrazcev in porocil, omogoca »AD-HOC« izdelavo porocil, omogoca
vpogled v podatkovni model CRM reSitve, omogoca prilagajanje podatkovnega modela,
omogoca obdelavo podatkov tudi za ve¢ kot 800.000 strank, omogoca izvoz podatkov iz
baze v razlinih formatih, omogoca uvoz podatkov iz razlicnih formatov, omogoca
omejitev pravic uporabnikom, omogoca omejen dostop do podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem), omogoca kopiranje zaslonske slike ("print screen")

Ali pri priporoceni CRM resiti obstajajo kakSne omejitve glede kapacitete podatkov
(""data capacity limitation')?

V primeru, da ste odgovorili z da, navedite katere so te omejitve.

Najvecje Stevilo uporabnikov, ki lahko hkrati dostopajo do priporo¢ene CRM
resitve je:

KolikSen odstotek strank uporablja priporo¢eno CRM reSitev brez
dodatnega prilagajanja?

Ali lahko navedete podjetja, ki so uspeSno uvedla priporo¢eno CRM reSitev?

Ali ponujate demo verzijo priporo¢ene CRM reSitve?

Tu lahko navedete dodatne informacije o demo verziji, v kolikor jo ponujate.
www.microsoft.com
Potrebna registracija, 90 dnevni demo dostop.

glgso na vasih spletnih straneh objavljeni podatki o priporoc¢eni CRM reSitvi?

Dodatna pojasnila glede objavljenih podatkov na spletnih straneh:
KakSna je cena licen¢ne programske opreme za do 15 uporabnikov?

Kolik$ni so predvideni stro$ki razvoja dodelav in uvedbe priporo¢ene CRM
reSitve?

KolikSno je priporoceno Stevilo zaposlenih, ki naj sodelujejo pri uvajanju CRM
reSitve in obseg delovnih ur na zaposlenega?

3 osebe, 1 klju¢ni uporabnik, administrator mesec dni 2h/dan
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Kolik$ni so predvideni stroski izobraZevanja in usposabljanja zaposlenih?
3 dni/ 500€ na dan

KolikSen je pavSalni znesek (mesecno ali letno), ki se placuje za stroSke nadgradnje
in vzdrZevanja priporocene CRM resitve?
1,8% cene licenc

Morebitni dodatni stroski in dodatna pojasnila:
Odvisno od Zelja in potreb.

15. Katere procese podpira priporo¢ena CRM resitev?
Marketing, Prodaja, Servis (v smislu prodaje- reklamacije,pogodbe...)

Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM resitev povecala ucinkovitost zgoraj naStetih
procesov?

1. Uc¢inkovitost zaradi dostopnosti informacij

2. Procesi se odvijajo po znanem scenariju

3. Samodejno opozarjanje sistema razbremeni zaposlenega

16. Morebitne dodatne informacije in pojasnila:
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Priloga 4: Ocenjevanje odgovorov podjetja S&T D.O.O.

Tabela 1: Ocena odgovorov vprasanj zaprtega tipa

Vprasanja Potrebe podjetja Ocena
- Odgovor Odgovor . odprtl
St. |Vprasanje Mozni odgovori ponudnika |© ]Z N [tip ZA|INE |DT
V Ponudbi je specializirana reSitev za zaloznika podijetj DA X X
1. NE X 0
V ponudbi je tudi posamezen modul primeren za DA X X
2. Janalitiko NE X 9
DA X
3. |1zkusnje pri uvajanju CRM v zalozniskem podijetju NE X X 0
OLAP X X X 0|
Rudarjenje po podatkih X X X 0
Segmentacija strank X X X 0,38
Merjenje vrednosti strank X X X 0,38
Ocenjev anje tveganja
4. |lzbrana CRM resitev ima vklucene naslednje fukcije: strar?k -~ X X X 0,38
Analiza zadov oljstv a strank X X X 0,38
Analiza dohodka strank X X X 0
Priprava kampanj za
marketinske akcije X X X 0
sistem za izdelavo
Drugo* XX poro¢il X 0
zdruzljivost z My Sql bazo X X X 0
zdruZljivost z MS SQL Server
2005 standard edition X X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Internet Explorer X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Mozilla Firefox X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Saf ari X /| 0
deluje preko internetnega
brskalnika Opera X 1|/ 0
deluje preko drugih
internetnih brskalnikov X |/ 0
moznost integracije z
Microsoft Office X X X 0,38
moznost integracije z
OpenOffice X X 0
omogoca enostavno
prilagajanje obrazcev in
porogil X X X 0,38
omogoca ad-hoc izdelavo
porogil X X X 0,38
omogoca vpogled v
7 |zbrana CRM resitev podpira naslednje tehni¢ne podatkov ni model CRM
zahteve: resitve X X X 0,38
omogoca prilagajanje
podatkov nega modela X X X 0
omogoca obdelav o podatkov
tudi do 800.000 strank X X X 0|
omogoca obdelav o podatkov
tudi za vec kot 800.000
strank X X X 0,38
omogoca izv oz podatkov iz
baze v razli¢nih formatih X X X 0
omogoca uv oz podatkov iz
razli¢nih formatov X X X 0
omogoca omejitev pravic
uporabnikom X X X 0
omogoc¢a omejen dostop do
podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem) X X X 0
omogoca kopiranje zaslonske
slike ("print screen”) X X X 0,38
CRM resitev ima (lahko)
svoje podatkov no skladisce,
lo¢eno od operativ nih baz
podatkov X X X 0
" . - < DA X X
12, Ali ponuja demo verzijo CRM reSitve NE X
Konéna ocena sklopa vprasanj zaprtega tipa Primerno + 6,18

Legenda: O = obvezno
Z = zazeleno
N=ni pomembno
ZA = Zadovoljivo

NE = nezadovoljivo

DT = stevilo dodatnih tock
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Tabela 2: Ocenjevanje financnega sklopa

Vprasanja
Storesek Opombe Ni (zadovoljivega)
Stevilka [Vprasanje naveden v €* odgovra
odvisno od izbrane resitve,
vklju€enih funkcionalnist, $tevila
Cena licen¢ne programske opreme CRM (A) uporabnikov; stroSek ni naveden X
Predvideni stroski razvoja dodelav in uvedbe odvisno od posamezne
14, priporo¢ene CRM resitve (B) obdelave X
Predvideni stroSki izobrazevanja in odvisno od obsega in nacina
usposabljanja zaposlenih (C) vpeliave X
pav$alni znesek (mesecno ali letno), ki se
placuje za strodke nadgradnje in vzdrZzevanja naveden le v % od vrednosti
priporo¢ene CRM resitve (D) programske opreme X
Morebitni dodatni stroski (E)
Celotni stro$ki uvedbe CRM resitve [B+C+E] (1) X
odgovor je bil da bi morali biti
Zgornja omijitev stroskov uvedbe CRM resitve (2) 15.000,00 € |stroski do 15.000€
¢e je pozitivno, pomeni, da so
stroski uvedbe manjsi, drugace
Razlika stroskov uvedbe CRM resitve(2-1) pa so vecji od omejitve
Celotni letni stro$ki uporabe CRM resitve (licence,
vzdrZevanje, nadgradnje, itd.) [A+D] (3) X
letni stroSek licenc in
pripadajocih stroskov, ki jih je
podjetje pripravljeno plac¢ati: 20 €|
Zgornja omejitev letnih stroSkov uporabe CRM resitve na mesec na uporabnika za
(4) 33.600,00 € | skupno do 140 uporabnikov
¢e je pozitivno, pomeni, da so
stro$ki uvedbe manjsi, drugace
Razlika letnih stroSkov uporabe CRM reSitve(4-3) pa so vedji od omejitve

Konéna ocena

Brez ocene

Kratka obrazlozZitev:

Odgovorov ni mogo¢e ovrednotiti, zaradi zgolj opisnih in hipoteti¢nih odgovorov.

Tabela 3: Ocenjevanje povecanja ucinkovitosti procesov s pomocjo resitve

Vprasanja Ocena
Stevilka Vprasanje Kratek povzetek odgovora PRYNE]NI
nastejejo kar nekaj procsov: prodajni proces,
napredno analitiko, planiranje, marketinSke
kmapanje, napovedovanje prodaje, itd. Skratka
Katere procese podpira odgovor se mi zdi zadovoljiv v primerjavi z
15 priporo¢ena CRM resitev? odgovri na vprasalnik v podjetju X
’ po uvedbi CRM naj bi bila u€inkovitost zunanijih
in notranjih deleznikov, bolj u€inkovit naj bi bil
Pojasnite kako bo priporoc¢ena CRM | tudi nadzor u¢inkovitosti prodajnik akcij.
resitev povecala ucinkovitost Ocenjujem primerno, glede naze omenjeni
zgoraj nastetih procesov? vpra$alnik X
Kon&na ocena procesno ucinkovitega sklopa Primerno

PR = primerno
NE = neprimerno

Legenda:

NI = ni mozno oceniti (premalo podatkov)
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Priloga 5: Ocenjevanje odgovorov podjetja NPS d.o.o.

Tabela 1: Ocena odgovorov vprasanj zaprtega tipa

Vprasanja Potrebe podjetja Ocena
B Odgovor Odgovor . odprti
St. |Vprasanje Mozni odgovori ponudnika O |Z [N |tip ZA|NE |DT
V Ponudbi je specializirana resitev za zaloZnika podijetj DA X X
1. NE X 0
V ponudbi je tudi posamezen modul primeren za DA X X
2. |analitiko NE X 2
DA X X
3. |Izkusnje pri uvajanju CRM v zalozniskem podjetju NE X 2,06
OLAP X X X 0
Rudarjenje po podatkih X X X 0|
Segmentacija strank X X X O,ﬂ
Merjenje vrednosti strank X X X 0,38
Ocenjev anje tveganja
4. |lzbrana CRM resitev ima vklucene naslednje fukcije: strank _ X X t 0,38
Analiza zadov oljstva strank X X X 0,38
Analiza dohodka strank X X X 0|
Priprava kampanj za
marketinske akcije X X X 0|
sistem za izdelav o
Drugo* XX porogil X 0|
zdruZljivost z My Sql bazo X X X 0
zdruZljivost z MS SQL Server
2005 standard edition X X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Internet Explorer X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Mozilla Firefox X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Safari X X /| 0|
deluje preko internetnega
brskalnika Opera X X | 0|
deluje preko drugih
internetnih brskalnikov X X /| 0
moznost integracije z
Microsoft Office X X X 0,38
moznost integracije z
OpenOffice X X X 0,38
omogoca enostav no
prilagajanje obrazcev in
poro¢il X X X 0,38
omogoca ad-hoc izdelavo
porogil X X X 0,38
omogoca vpogled v
7 Izbrana CRM resitev podpira naslednje tehni¢ne podatkov ni model CRM
zahteve: resitve X X X 0,38
omogoca prilagajanje
podatkov nega modela X X X 0|
omogoca obdelavo podatkov
tudi do 800.000 strank X X X 0
omogoca obdelavo podatkov
tudi za vec kot 800.000
strank X X X 0,38
omogoca izv oz podatkov iz
baze v razli¢nih formatih X X X 0
omogo&a uv oz podatkov iz
razliénih formatov X X X 0|
omogoca omejitev pravic
uporabnikom X X X 0|
omogoc¢a omejen dostop do
podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem) X X X 0
omogoca kopiranje zaslonske|
slike ("print screen") X X X 0,38
CRMresitev ima (lahko)
svoje podatkov no skladisce,
lo€eno od operativ nih baz
podatkov X X X 0|
" " . DA X X
12 Ali ponuja demo verzijo CRM resitve NE X
Konéna ocena sklopa vprasanj zaprtega tipa Primerno + 9

O = obvezno

Z = zazeleno

N= ni pomembno
ZA = Zadovoljivo
NE = nezadovoljivo

Legenda:

DT = stevilo dodatnih tock
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Tabela 2: Ocenjevanje financnega sklopa

Vprasanja
Storesek Opombe Ni (zadovoljivega)
Stevilka [Vprasanje naveden v €* odgovra
v odgovoru ni navedeno,
odvisno naj bi bilo od vrste
Cena licen¢ne programske opreme CRM (A) licence X
Predvideni stro$ki razvoja dodelav in uvedbe potrebna izdelava analize; ni
priporo¢ene CRMresitve (B) navedbe v znesku X
usposabljanje zaposlenih naj bi
14. trajalo en dan; odvisno od
Predvideni stroSki izobrazevanja in kompeksnosti reSitve; znesek ni
usposabljanja zaposlenih (C) naveden X
pavsalni znesek (mesecno ali letno), ki se
placuje za stroSke nadgradnje in vzdrZzevanja 16 % od vrednosti licence; z
priporo¢ene CRM resitve (D) nesek ni naveden X
Morebitni dodatni stroski (E) ni bilo odgovora X
Celotni stroski uvedbe CRMresitve [B+C+E] (1) - X
odgovor je bil da bi morali biti
Zgornja omjitev stroS§kov uvedbe CRM resitve (2) 15.000,00 € |stroski do 15.000 €
&e je pozitivno, pomeni, da so
stroski uvedbe manjsi, drugace
Razlika stroskov uvedbe CRM resitve(2-1) - pa so vecji od omejitve
Celotni letni stro$ki uporabe CRM resSitve (licence,
vzdrzevanje, nadgradnije, itd.) [A+D] (3) - X
letni stro$ek licenc in
pripadajocih stroSkov, kijih je
podijetje pripravljeno placati: 20 €
Zgornja omejitev letnih stroSkov uporabe CRMreSitve na mesec na uporabnika za
(4) 33.600,00 € |skupno do 140 uporabnikov

Razlika letnih stroSkov uporabe CRM reSitve(4-3)

&e je pozitivno, pomeni, da so
stroski uvedbe manjsi, drugace
pa so vedji od omejitve

Konéna ocena

BREZ OCENE

Kratka obrazlozitev:

ni mo¢no oceniti, zaradi nenavedbe konkretnih zneskov

Tabela 3: Ocenjevanje povecanja ucinkovitosti procesov s pomocjo resitve

Vprasanja Ocena
Stevilka Vprasanje Kratek povzetek odgovora PR{NE]NI
Katere procese podpira
priporo¢ena CRM resitev? samo osnovne funkcionalnosti X
15. Pojasnite kako bo priporo€éena CRM
reSitev povecala ucinkovitost drasti¢no, sicer pa odvisno kakzne tezave
zgoraj nastetih procesov? odpravlja naro€nik X

Konéna ocena procesno ucinkovitega sklopa

Ni mozno oceniti

Legenda:

PR = primerno
NE = neprimerno

NI = ni mozno oceniti (premalo podatkov)
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Priloga 6: Ocenjevanje odgovorov podjetja Intera d.o.o.

Tabela 1: Ocena odgovorov vprasanj zaprtega tipa

Vprasanja Potrebe podjetja Ocena
. Odgovor Odgovor .
St. |Vprasanje Mozni odgovori ponudnika O |Z N |odprti tip ZA|NE |DT
V Ponudbi je specializirana reSitev za zaloZnika podijetj DA X
1 NE X X 0
V ponudbi je tudi posamezen modul primeren za DA X
2. |analitiko NE X X 0
DA X X
3. |Izkusnje pri uvajanju CRM v zaloznikem podjetju NE X 2,06
OLAP X X 0
Rudarjenje po podatkih X X 0
Segmentacija strank X X X 0,38
Merjenje vrednosti strank X X X 0,3;'
Ocenjev anje tveganja
4. |izbrana CRM resitev ima vklucene naslednje fukcije: strar.lk . X X X 0.38
Analiza zadov oljstv a strank X X X 0,38
Analiza dohodka strank X X X 0|
Priprava kampanj za
marketinske akcije X X X 0
sistem za
Drugo* XX izdelav o porogil X 0|
zdruZjivost z My Sql bazo X X X 0|
zdruZljivost z MS SQL Server
2005 standard edition X X 0|
deluje preko internetnega
brskalnika Internet Explorer X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Mozilla Firefox X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Saf ari X X 1| 0|
deluje preko internetnega
brskalnika Opera X 1| 0
deluje preko drugih
internetnih brskalnikov X 1|/ 0|
moznost integracije z
Microsoft Office X X X 0,38]
moznost integracije z
OpenOffice X X X 0,38
omogo&a enostavno
prilagajanje obrazcev in
porogil X X X 0,38
omogoca ad-hoc izdelav o
porogil X X 0f
omogoca v pogled v
7 Izbrana CRM resitev podpira naslednje tehni¢ne podatkov ni model CRM
zahteve: resitve X X X 0,38
omogoca prilagajanje
podatkov nega modela X X X 0f
omogoca obdelavo podatkov
tudi do 800.000 strank X X |X X 0,38
omogoca obdelavo podatkov
tudi za vec kot 800.000
strank X X X 0,38
omogoca izv oz podatkov iz
baze v razli¢nih formatih X X X 0|
omogoca uv oz podatkov iz
razli¢nih formatov X X X 0|
omogoc¢a omejitev pravic
uporabnikom X X X 0f
omogoca omejen dostop do
podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem) X X X 0f
omogoca kopiranje zaslonske|
slike ("print screen") X X X 0,38
CRM resitev ima (lahko)
svoje podatkov no skladisce,
lo¢eno od operativ nih baz
podatkov X X X 0f
" . " . DA X X
12, Ali ponuja demo verzijo CRM resitve NE X
Konéna ocena sklopa vprasanj zaprtega tipa Nesprejemljivo + 7

O = obvezno

Z = zazeleno

N= ni pomembno
ZA = Zadovoljivo
NE = nezadovoljivo

Legenda:

DT = stevilo dodatnih tock
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Tabela 2: Ocenjevanje financnega sklopa

Vprasanja
. Storesek Opombe Ni (zadovoljivega)
Stevilka |Vprasanje naveden v €* odgovra
25 € na uporabnika na mesec
(preraéun narejen za 140
Cena licen¢ne programske opreme CRM (A) 42.000,00 € Juporabnikov za 12 mesecev
stro$ki so odvisni od potreb
naro¢nika.Ce Ze razvita resitev
Predvideni stroski razvoja dodelav in uvedbe ustreza 0 €, lahko tudi do 10.000
14. priporo¢ene CRM resitve (B) 10.000,00 € |€
Predvideni stroski izobrazevanja in osnovno izobraZevanje traja en
usposabljanja zaposlenih (C) dan X
pavsalni znesek (mesecno ali letno), ki se v ceno 25 € na uporabnika so
placuje za stroSke nadgradnje in vzdrzevanja zajeti vsi stroSki nadgraden;j in
priporoéene CRM resitve (D) vzdrZevanja
Morebitni dodatni stroski (E) X

Celotni stro$ki uvedbe CRM resitve [B+C+E] (1)

ob predpostavki, da je v ta
stro$ek vkljuceno tudi
enodnevno osnovno
10.000,00 € JizobraZevanje zaposlenih

Zgornja omjitev stroSkov uvedbe CRMreSitve (2)

odgovor je bil da bi morali biti
15.000,00 € |stroSki do 15.000 €

Razlika stroSkov uvedbe CRMresitve(2-1)

¢e je pozitivno, pomeni, da so
stroSki uvedbe manjsi, drugace
5.000,00 € |pa so vecji od omejitve

Celotni letni stro$ki uporabe CRM resitve (licence,
vzdrZevanje, nadgradnje, itd.) [A+D] (3)

42.000,00 €

4)

Zgornja omejitev letnih stro§kov uporabe CRM resitve

letni stroSek licenc in
pripadajocih stroskov, ki jih je
podjetje pripravljeno pla¢ati: 20 €]
na mesec na uporabnika za
33.600,00 € |skupno do 140 uporabnikov

Razlika letnih stroS§kov uporabe CRM reSitve(4-3)

¢e je pozitivno, pomeni, da so
stro$ki uvedbe manj$i, drugace
- 8.400,00 € | pa so vecji od omejitve

Konéna ocena

Vprasljivo

Kratka obrazlozitev:

Stroski uvedbe resitve so v okviru stro§kovnih omejitev, ki so jih navedii v podjetju. Celotni stroski letne uprabe pa presegajo

Tabela 3: Ocenjevanje povecanja ucinkovitosti procesov s pomocjo resitve

Vprasanja Ocena
Stevilka |Vprasanje Kratek povzetek odgovora PR NI
prodaja, segmetnacija, sledenje priloZnostim,
Katere procese podpira marketing, projektno vodenje, organizator,
15 priporo¢ena CRM resitev? avtomatsko obvescanje X
’ Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM | Odgovor je bil podan pri 1. vprasanju, v
reSitev povecala u€inkovitost katerem je opisano povecanje ucinkovitostki
zgoraj nastetih procesov? kljuénih procesov. X
Kon&na ocena procesno ucinkovitega sklopa Primerno

Legenda: PR = primerno

NE = neprimerno

NI = ni mozno oceniti (premalo podatkov)
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Priloga 7: Ocenjevanje odgovorov podjetja Oracle

Tabela 1: Ocena odgovorov vprasanj zaprtega tipa

Vprasanja Potrebe podjetja Ocena
Odgovor Odgovor .
St. |Vprasanje Mozni odgovori ponudnika O |Z [N Jodprti tip ZAINE |DT
. . . o ... DA X X
1 V Ponudbi je specializirana resitev za zaloznika podjetj NE X o
V ponudbi je tudi posamezen modul primeren za DA X X
2. lanalitiko NE X 2
DA X X
3. |1zkunje pri uvajanju CRM v zalozniskem podietju NE X 2,06
OLAP X X X 0
Rudarjenje po podatkih X X X 0
Segmentacija strank X X X 0,38
Merjenje vrednosti strank X X X 0,38
|zbrana CRM resitev ima vklu¢ene naslednje fukcije: |Ocenjevanje tveganja
4 (* v odgoov ru ni bilo izrecno nav edeno, bilo pa je strank X X X 0,38
nav edeno, da se lahko implementira tudi module, ki jih | Analiza zadov oljstva strank X X X 0,38
Oracle ponuja pri drugih resitvah, torej verjetno tudi to) | Analiza dohodka strank’ X X X 0
Priprava kampanj za
marketindke akcije X X X 0
sistem za
Drugo* X izdelav o porogil 0
zdruZljivost z My Sql bazo X X 0
zdruZljivost z MS SQL Server
2005 standard edition X X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Internet Explorer X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Mozilla Firef ox X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Safari X 1| 0
deluje preko internetnega
brskalnika Opera X 1|/ 0
deluje preko drugih
internetnih brskalnikov X |/ 0
moznost integracije z
Microsoft Office X X X 0,38
moznost integracije z
OpenOffice X X 0
omogoca enostavno
prilagajanje obrazcev in
poroéil X X X 0,38
omogoca ad-hoc izdelavo
porogil X X X 0,38
omogoca vpogled v
7 Izbrana CRM resitev podpira naslednje tehni¢ne podatkov ni model CRM
zahteve: reSitve X X X 0,38
omogoca prilagajanje
podatkov nega modela X X X 0
omogoca obdelavo podatkov
tudi do 800.000 strank X X X 0
omogoca obdelav o podatkov
tudi za vec kot 800.000
strank X X X 0,38
omogoca izv oz podatkov iz
baze v razli¢nih formatih X X X 0
omogoca uv oz podatkov iz
razli¢nih formatov X X X 0
omogoc¢a omejitev pravic
uporabnikom X X X 0
omogoc¢a omejen dostop do
podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem) X X X 0
omogoca kopiranje zaslonske
slike ("print screen") X X 0
CRM resitev ima (lahko)
svoje podatkov no skladisce,
lo¢eno od operativ nih baz
podatkov X X X 0
. . " < DA X X
12 Ali ponuja demo v erzijo CRM resitve NE X
Konéna ocena sklopa vprasanj zaprtega tipa Manj primerno + 8,24

Legenda:

O = obvezno

Z = zazeleno

N=ni pomembno
ZA = Zadovoljivo
NE = nezadovoljivo

DT = $tevilo dodatnih to¢k
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Tabela 2: Ocenjevanje financnega sklopa

Vprasanja
. Storesek Opombe Ni (zadovoljivega)
Stevilka [Vprasanje naveden v €* odgovra
navedena je bila cena osnovne
licence, ki je 2.500 €. Navedeno
Cena licen¢ne programske opreme CRM (A) ni obdobjie licence X
predpostavlieno je 1: 3 razmerje
Predvideni stro$ki razvoja dodelav in uvedbe cena licence: stroski storitev in
14, priporo¢ene CRMresitve (B) implementacija X
Predvideni stro$ki izobrazevanja in
usposabljanja zaposlenih (C) ni odgovora X
pavsalni znesek (mesecno ali letno), ki se
pladuje za stroSke nadgradnje in vzdrZzevanja znesek ni naveden, naveden,
priporocene CRMresitve (D) navedeno je pa v odstotku X
Morebitni dodatni stroski (E) ni bilo odgovora
Celotni stroski uvedbe CRMresitve [B+C+E] (1) X
odgovor je bil da bi morali biti
Zgornja omjitev strodkov uvedbe CRMreSitve (2) 15.000,00 € |stroskido 15.000 €
¢e je pozitivno, pomeni, da so
stro$ki uvedbe manjsi, drugace
Razlika stroskov uvedbe CRM reSitve(2-1) 15.000,00 € |pa so vecji od omejitve
Celotni letni stro$ki uporabe CRM resSitve (licence,
vzdrZevanje, nadgradnje, itd.) [A+D] (3) X
letni stroSek licenc in
pripadajocih stroskov, ki jih je
podjetje pripravljeno placati: 20 €]
Zgornja omejitev letnih stroSkov uporabe CRM resitve na mesec na uporabnika za
(4) 33.600,00 € |skupno do 140 uporabnikov
¢e je pozitivno, pomeni, da so
stro$ki uvedbe manjsi, drugace
Razlika letnih strodkov uporabe CRM resitve(4-3) 33.600,00 € | pa so vecji od omejitve
Koné&na ocena Brez ocene
Kratka obrazlozZitev:
Zaradi premalo podanih podatkov ni moZno oceniti ali je reSitev stroSkovno sprejemljica.

Tabela 3: Ocenjevanje povecanja ucinkovitosti procesov s pomocjo resitve

Vprasanja Ocena
Stevilka Vprasanje Kratek povzetek odgovora PRINE]NI
reSitev podpira vse procese, ki jih ima podjetje.
Katere procese podpira Poleg tega se prena$ajo tudi najboljSe prakse
15 priporo¢ena CRM resitev? iz drugih podjetij X
’ Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM

reSitev povecala u€inkovitost teoreti¢na navedba kako se lahko meri

zgoraj nastetih procesov? uspes$nost uvedbe procesov X
Kon¢&na ocena procesno ucinkovitega sklopa Ni mozZno oceniti

Legenda: PR = primerno

NE = neprimerno
NI = ni mozno oceniti (premalo podatkov)
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Priloga 8: Ocenjevanje odgovorov podjetja Andersen d.o.o.

Tabela 1: Ocena odgovorov vprasanj zaprtega tipa

Vprasanja Potrebe podjetja Ocena
. Odgovor Odgovor . odprti
St. |Vprasanje Mozni odgovori ponudnika O |z N |tip ZA|INE |DT
V Ponudbi je specializirana resitev za zaloznika podjetj DA X
1. NE X X 0
V ponudbi je tudi posamezen modul primeren za DA X X
2. |analitiko NE X 2
DA X
3. |1zkusnje pri uvajanju CRM v zalozniskem podjetju NE X X 0
OLAP X X 0|
Rudarjenje po podatkih X X X 0|
Segmentacija strank X X X 0,38
Merjenje vrednosti strank X X X 0,38
Ocenjev anje tveganja
4. |izbrana CRM reSitev ima vklu€ene naslednje fukcije: strar?k X X o
Analiza zadov oljstva strank X X 0|
Analiza dohodka strank X X X 0
Priprava kampanj za
marketindke akcije X X 0
sistem za izdelav o
Drugo* XX porogil X 0
zdruZljivost z My Sql bazo X X 0|
zdruZljivost z MS SQL Server
2005 standard edition X X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Internet Explorer X X 0|
deluje preko internetnega
brskalnika Mozilla Firefox X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Saf ari X 1|/ 0
deluje preko internetnega
brskalnika Opera X I 0|
deluje preko drugih
internetnih brskalnikov X 1|/ 0
moznost integracije z
Microsoft Office X X X 0,38
moznost integracije z
OpenOffice X X 0
omogoca enostavno
prilagajanje obrazcev in
porogil X X 0|
omogoca ad-hoc izdelavo
porogil X X X 0,38
omogoca v pogled v
7 Izbrana CRM res$itev podpira naslednje tehni¢ne podatkov ni model CRM
zahtev e: resitve X X X 0,38|
omogoca prilagajanje
podatkov nega modela X X 0
omogoca obdelav o podatkov
tudi do 800.000 strank X X 0
omogoca obdelav o podatkov
tudi za ve¢ kot 800.000
strank X X 0
omogoca izv oz podatkov iz
baze v razli¢nih formatih X X 0
omogoc¢a uv oz podatkov iz
razli¢nih formatov X X 0
omogoca omejitev pravic
uporabnikom X X X 0
omogoc¢a omejen dostop do
podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem) X X 0|
omogoca kopiranje zaslonske|
slike ("print screen") X X 0|
CRM resitev ima (lahko)
svoje podatkov no skladisce,
lo¢eno od operativ nih baz
podatkov X X 0|
" " < DA X X
12 Ali ponuja demo v erzijo CRM resSitve NE X

Konéna ocena sklopa vprasanj zaprtega tipa

Nesprejemljivo + 3,9

Legenda: O = obvezno
Z = zazeleno
N= ni pomembno
ZA = Zadovoljivo
NE = nezadovoljivo

DT = stevilo dodatnih tock
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Tabela 2: Ocenjevanje financnega sklopa

Vprasanja
Storesek Opombe Ni (zadovoljivega)
Stevilka |Vprasanje naveden v €* odgovra
cena licence do 15 uporabnikov
je 5000 €. Obdobje ni navedeno.
Predvidevam lahko, da je to za
Cena licen¢ne programske opreme CRM (A) 5.000,00 € |eno leto
odvisno od Stevila uporabnikov.
Predvideni stroski razvoja dodelav in uvedbe Program je lahko 1000 €,
14.  |priporo¢ene CRMreSitve (B) 3.000,00 € [uvajanje pa 2000 €
Predvideni stroski izobraZzevanja in
usposabljanja zaposlenih (C) ni bilo odgovora X
pavsalni znesek (mesecno ali letno), ki se
placuje za stroSke nadgradnje in vzdrzevanja
priporoc¢ene CRMresitve (D) ni bilo odgovora X
Morebitni dodatni stroski (E)

v ceno vklju¢en stroSek nakupa
in stroSek uvajanja v znesku
2000 €, v ceno pa verjetno ni
vkljuéeno usposabljanje
zaposlenih za uporabo

Celotni stroski uvedbe CRM reSitve [B+C+E] (1) 3.000,00 € |programa
odgovor je bil da bi morali biti
Zgornja omijitev stroSkov uvedbe CRM resitve (2) 15.000,00 € |stro$ki do 15.000 €

&e je pozitivho, pomeni, da so
stroski uvedbe manjsi, drugace

Razlika stroskov uvedbe CRM resitve(2-1) 12.000,00 € |pa so vedji od omejitve
Celotni letni stro$ki uporabe CRMresitve (licence, cena licnence za 15
vzdrZevanje, nadgradnje, itd.) [A+D] (3) 5.000,00 € |uporabnikov do enega leta

letni stroSek licenc in
pripadajocih stroskov, ki jih je
podijetje pripravljeno placati: 20 €|
na mesec na uporabnika za
Zgornja omejitev letnih stroSkov uporabe CRM resitve skupno za 15 uporabnikov na
(4) 3.600,00 € [leto

¢e je pozitivno, pomeni, da so
stroSki uvedbe manjsi, drugace
Razlika letnih stroSkov uporabe CRMresitve(4-3) - 1.400,00 € |pa so vecji od omejitve

Konéna ocena Vprasljiivo

Kratka obrazlozitev:
Stroski so bili navedeni, dejanski stroski pa so lahko vecji. Navedeni stroski uvedbe so precej nizji, stroski uprabe pa vecji za 1.400

Tabela 3: Ocenjevanje povecanja ucinkovitosti procesov s pomocjo resitve

Vprasanja Ocena

Stevilka Vprasanje Kratek povzetek odgovora PRINE1NI

Katere procese podpira
priporo¢ena CRM reSitev? ni primernega odgovora X

15. Pojasnite kako bo priporoéena CRM
reSitev povecala ucinkovitost hitrejSi pregledi in porocila o prometu in
zgoraj nastetih procesov? aktivnosti X

Konéna ocena procesno ucinkovitega sklopa Ni mozno oceniti

Legenda: PR = primerno
NE = neprimerno
NI = ni mozno oceniti (premalo podatkov)
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Priloga 9: Ocenjevanje odgovorov podjetja Comtron d.o.o.

Tabela 1: Ocena odgovorov vprasanj zaprtega tipa

Vprasanja Potrebe podjetja Ocena
Odgovor Odgovor . odprti
St. |Vprasanje Mozni odgovori ponudnika Z IN [tip ZA|NE DT
V Ponudbi je specializirana re$itev za zaloZnika podjetj DA
1. NE X 0
V ponudbi je tudi posamezen modul primeren za DA X X
2. |analitiko NE X 2
DA X
3. |lzku$nje pri uvajanju CRM v zaloZni§kem podjetju NE X X 0
OLAP X X 0
Rudarjenje po podatkih X X 0
Segmentacija strank X X X 0,3§|
Merjenje vrednosti strank X X X 0,38|
Ocenjev anje tveganja
4. |Izbrana CRM reditev ima vklu€ene naslednje fukcije: strar.1k : X X X 0.38
Analiza zadov oljstva strank X X X 0,38
Analiza dohodka strank X X 0|
Priprava kampanj za
marketinSke akcije X X 0|
sistem za izdelav o
Drugo* X poroéil X 0
zdruZljivost z My Sql bazo X 0
zdruZljivost z MS SQL Server
2005 standard edition X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Internet Explorer X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Mozilla Firef ox X X X 0,38|
deluje preko internetnega
brskalnika Safari X X |/ 0]
deluje preko internetnega
brskalnika Opera X X 1|/ 0
deluje preko drugih
internetnih brskalnikov X X |/ 0|
moznost integracije z
Microsoft Office X X X 0,38]
moznost integracije z
OpenOffice X X 0
omogoca enostavno
prilagajanje obrazcev in
poro¢il X X X 0,38]
omogoc¢a ad-hoc izdelavo
porocil X X X 0,38]
omogoca v pogled v
7 Izbrana CRM resitev podpira naslednje tehni¢ne podatkov ni model CRM
zahteve: reitve X X X 0,38|
omogoca prilagajanje
podatkovnega modela X X 0
omogoca obdelav o podatkov
tudi do 800.000 strank X X 0)
omogoca obdelav o podatkov
tudi za ve¢ kot 800.000
strank X X X 0,38
omogoca izv oz podatkov iz
baze v razli¢nih formatih X X 0|
omogoca uv oz podatkov iz
razli¢nih formatov X X 0)
omogoca omejitev pravic
uporabnikom X X 0
omogoc¢a omejen dostop do
podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem) X X 0
omogoca kopiranje zaslonske|
slike ("print screen") X X X 0,38
CRM resitev ima (lahko)
svoje podatkov no skladi§ce,
lo¢eno od operativ nih baz
podatkov X 0
" . " < DA X
12. Ali ponuja demo v erzijo CRM resitve NE X
Konéna ocena sklopa vprasanj zaprtega tipa Nesprejemljivo + 6,56

Legenda: O = obvezno
Z = zazeleno
N= ni pomembno
ZA = Zadovoljivo
NE = nezadovoljivo

DT = stevilo dodatnih tock
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Tabela 2: Ocenjevanje financnega sklopa

Vprasanja
] Storesek Opombe Ni (zadovoljivega)
Stevilka [Vprasanje naveden v €* odgovra
prilbicna cena za do 15
uporabnikov, verjetno na letni
Cena licenéne programske opreme CRM (A) 30.000,00 € |ravni
Predvideni stroski razvoja dodelav in uvedbe navedeni stro$ki so bili od 7.000
priporo¢ene CRM resitve (B) 10.000,00 € Jdo 15.000
Predvideni stroski izobrazevanja in traja prilbizno 3 ure, strosek pa
14. usposabljanja zaposlenih (C) ni naveden X
pavs$alni znesek (mesecno ali letno), ki se
placuje za stro$ke nadgradnje in vzdrzevanja odvisni so od potreb stranke in
priporo¢ene CRM resitve (D) se naj ne bi mogli navesti X

Morebitni dodatni stro$ki (E)

3.000,00 €

1000 € za IP telefonijo in 2000 €
za povezava CRM sistema z
ERP sistemom

Celotni stroski uvedbe CRM resitve [B+C+E] (1)

13.000,00 €

stroski uvajanja ter stroski
uvajanja za IP telefonijo in
povezava CRM sistema z ERP
sistemom brez stroSkov
usposabljanja zaposlenih

Zgornja omjitev stros§kov uvedbe CRM resitve (2)

15.000,00 €

odgovor je bil da bi morali biti
stro$ki do 15.000 €

Razlika stros$kov uvedbe CRMresitve(2-1)

2.000,00 €

Ce je pozitivno, pomeni, da so
stroSki uvedbe manjsi, drugace
pa so vecji od omejitve

Celotni letni stroSki uporabe CRM resitve (licence,
vzdrzevanje, nadgradnje, itd.) [A+D] (3)

30.000,00 €

to je cena licence verjetno na
letni ravni za 15 zaposlenih. Ni
bilo navedeno koliko znasa cena
licence za ve¢ uporabnikov

“4)

Zgornja omejitev letnih stroSkov uporabe CRM reSitve

3.600,00 €

letni stroSek licenc in
pripadajocih stroskov, ki jih je
podjetje pripravljeno placati: 20 €|
na mesec na uporabnika za
skupno do 140 uporabnikov

Razlika letnih stroSkov uporabe CRM resitve(4-3)

- 26.400,00 €

Ee je pozitivno, pomeni, da so
stroski uvedbe manjsi, drugace
pa so vecji od omejitve

Kon¢na ocena

Vprasljiivo

Kratka obrazlozitev:
Podatki so zbolj priblizno navedeni, tako da ocena verjetno ni najbolj realna. Navedeni stroski uvedbe so v okviru stro§kovnih

Tabela 3: Ocenjevanje povecanja ucinkovitosti procesov s pomocjo resitve

Vprasanja

Ocena

Stevilka

Vprasanje

Kratek povzetek odgovora

NI

15.

Katere procese podpira
priporo¢ena CRM resitev?

prodaja, marketing, servis/storitve

Pojasnite kako bo priporoéena CRM
reSitev povecala ucinkovitost
zgoraj nastetih procesov?

vse prednosti, ki jih CRM sistem ponuja

Koné&na ocena procesno ucinkovitega sklopa

Primerno

Legenda:

PR = primerno
NE = neprimerno

NI = ni moZno oceniti (premalo podatkov)
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Priloga 10: Ocenjevanje odgovorov podjetja Adacta d.o.o.

Tabela 1: Ocena odgovorov vprasanj zaprtega tipa

Vprasanja Potrebe podjetja Ocena
. Odgovor Odgovor . odprti
St. |Vprasanje Mozni odgovori ponudnika O |Z |N[tip ZA|NE |DT
V Ponudbi je specializirana resitev za zaloZnika podjet;j DA X
1. TTINE X X 0
V ponudbi je tudi posamezen modul primeren za DA X X
2. Janalitiko NE X 2
DA X
3. |lzkusnje pri uvajanju CRM v zaloZniskem podijetju NE X X 0
OLAP X X 0|
Rudarjenje po podatkih X X X 0
Segmentacija strank X X X 0,38
Merjenje vrednosti strank X X X 0,38
Ocenjev anje tveganja
4. |Izbrana CRM resitev ima vkluéene naslednje fukcije: strar?k . X X X 0,38
Analiza zadov oljstva strank X X X 0,38
Analiza dohodka strank X X X 0
Priprava kampanj za
marketinske akcije X X X 0
sistem za izdelavo
Drugo* XX porogil X 0
zdruzljivost z My Sql bazo X X 0

zdruzljivost z MS SQL Server

2005 standard edition X X X 0
deluje preko internetnega

brskalnika Internet Explorer X X X 0,38
deluje preko internetnega

brskalnika Mozilla Firef ox X X X 0,38
deluje preko internetnega

brskalnika Safari X |/ 0
deluje preko internetnega

brskalnika Opera X | 0
deluje preko drugih

internetnih brskalnikov X /a1 0
moznost integracije z

Microsoft Office X X X 0,38
moznost integracije z

OpenOffice X X 0

omogoca enostav no
prilagajanje obrazcev in
porogil X X X 0,38

omogoca ad-hoc izdelavo
porocil X X X 0,38

omogoca v pogled v
|zbrana CRM resitev podpira naslednje tehni¢ne podatkov ni model CRM
zahteve: resitve X X X 0,38

omogoca prilagajanje
podatkov nega modela X X X 0

omogoca obdelavo podatkov
tudi do 800.000 strank X X X 0

omogoca obdelavo podatkov
tudi za ve¢ kot 800.000
strank X X X 0,38

omogoc¢a izv oz podatkov iz
baze v razli¢nih formatih X X X 0

omogoca uv oz podatkov iz
razli¢nih formatov X X X 0

omogoc&a omejitev pravic
uporabnikom X X X 0|

omogoc¢a omejen dostop do
podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem) X X X 0

omogoca kopiranje zaslonske|
slike ("print screen”) X X X 0,38

CRM resitev ima (lahko)
svoje podatkov no skladisce,
lo¢eno od operativ nih baz
podatkov X X X 0

DA X X
Ali ponuja demo verzijo CRM resitve
12. ponuj; I} NE X

Konéna ocena sklopa vprasanj zaprtega tipa 6,56

Legenda: O = obvezno
Z = zazeleno
N=ni pomembno
ZA = Zadovoljivo
NE = nezadovoljivo
DT = stevilo dodatnih tock
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Tabela 2: Ocenjevanje financnega sklopa

Vprasanja
Storesek Opombe Ni (zadovoljivega)
Stevilka |Vprasanje naveden v €* odgovra
15 uporabniskih licenc (verjetno
za obdobje za eno leto )in
Cena licen¢ne programske opreme CRM (A) 19.000,00 € |streznik za manj$a podjetja
Predvideni stroSki razvoja dodelav in uvedbe za oceno stroSkov potrebna
priporoc¢ene CRMresitve (B) predhodna analiza X
14. Predvideni stroSki izobraZevanja in
usposabljanja zaposlenih (C) stro$ek ni bil naveden v znesku X
stroSke vzdrZevanja ni mogoce
pavsalni znesek (mesecno ali letno), ki se vnaprej dolociti. Cena
pladuje za stroSke nadgradnje in vzdrZzevanja nadgradenj pa znasa 16%
priporo¢ene CRMresitve (D) vrednosti licenc letno X
Morebitni dodatni strodki (E)
Celotni stroski uvedbe CRM reSitve [B+C+E] (1) X
odgovor je bil da bi morali biti
Zgornja omijitev stroSkov uvedbe CRMresitve (2) 15.000,00 € |stroski do 15.000 €
&e je pozitivno, pomeni, da so
stro$ki uvedbe manjsi, drugace
Razlika stroskov uvedbe CRM resitve(2-1) 15.000,00 € | pa so vecji od omejitve
Celotni letni stro$ki uporabe CRM resitve (licence,
vzdrzevanje, nadgradnije, itd.) [A+D] (3) X
letni stroSek licenc in
pripadajocih stroskov, ki jih je
podijetje pripravljeno placati: 20 €]
Zgornja omejitev letnih stroSkov uporabe CRM reSitve na mesec na uporabnika za
(4) 33.600,00 € |skupno do 140 uporabnikov
Ee je pozitivno, pomeni, da so
stro$ki uvedbe manj$i, drugace
Razlika letnih stroskov uporabe CRM resitve(4-3) 33.600,00 € | pa so vecji od omejitve

Koné&na ocena

Brez ocene

Kratka obrazlozitev:

Stro$kovno sprejemljivost reSitve ni moZno oceniti, zaradi premalo podatkov.

Tabela 3: Ocenjevanje povecanja ucinkovitosti procesov s pomocjo resitve

Vprasanja Ocena
Stevilka Vprasanje Kratek povzetek odgovora PRINENI
Katere procese podpira prodaja, marketing, servisna podpora; prilagodi
priporoéena CRM resSitev? se lahko tudi ddruge procese X
centralizirano in celovito zbiranje podatkov o
strankah omogoc¢a podlago za sprejemanje
15. . . . - « .
prodajnih odlo€itev, trzenj izdelkov, reSevanje
Pojasnite kako bo priporo€ena CRM |tezav; s tem se pridobi strateSki pogled nad
reSitev povecala ucinkovitost poslovanjem. Vse to je podlaga za utrjevanje
zgoraj nastetih procesov? odnosov s strankami X
Konéna ocena procesno ucinkovitega sklopa Primerno

Legenda:

PR = primerno
NE = neprimerno

NI = ni mozno oceniti (premalo podatkov)
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Priloga 11: Ocenjevanje odgovorov podjetja ORG.TEND d.o.o0.

Tabela 1: Ocena odgovorov vprasanj zaprtega tipa

Vprasanja Potrebe podjetja Ocena
odgovor Odgovor . odprti
St. |Vprasanje Mozni odgovori ponudnika |9 |Z [N ]tip ZAINE |DT
V Ponudbi je specializirana resitev za zaloZnika podjet; DA X
1. NE X X 0
V ponudbi je tudi posamezen modul primeren za DA X X
2. [analitiko NE X 2
DA X
3. |Izkusnje pri uvajanju CRM v zalozniskem podjetju NE X X 0
OLAP X X 0
Rudarjenje po podatkih X X X 0
Segmentacija strank X X X 0,38
Merjenje vrednosti strank X X X 0,38
Ocenjev anje tveganja
4. |Izbrana CRM resitev ima vklucene naslednje fukcije: strar?k - X X 0
Analiza zadov oljstv a strank X X X 0,38
Analiza dohodka strank X X X 0
Priprava kampanj za
marketinske akcije X X X 0
sistem za izdelavo
Drugo* XX porogil X 0
zdruZjivost z My Sql bazo X X 0
zdruZljivost z MS SQL Server
2005 standard edition X X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Internet Explorer X X X 0,38
deluje preko internetnega
brskalnika Mozilla Firef ox X X 0
deluje preko internetnega
brskalnika Saf ari X /| 0
deluje preko internetnega
brskalnika Opera X |/ 0
deluje preko drugih
internetnih brskalnikov X | 0
moznost integracije z
Microsoft Office X X X 0,38
moznost integracije z
OpenOffice X X 0
omogoc¢a enostavno
prilagajanje obrazcev in
porogil X X X 0,38
omogoca ad-hoc izdelavo
porogil X X X 0,38
omogoca v pogled v
7 Izbrana CRM reSitev podpira naslednje tehni¢ne podatkov ni model CRM
zahteve: resitve X X X 0,38
omogoca prilagajanje
podatkov nega modela X X X 0
omogoca obdelav o podatkov
tudi do 800.000 strank X X X 0
omogoca obdelavo podatkov
tudi za vec¢ kot 800.000
strank X X X 0,38
omogoca izv oz podatkov iz
baze v razli¢nih formatih X X X 0
omogoc¢a uv oz podatkov iz
razli¢nih formatov X X X 0
omogoc¢a omejitev pravic
uporabnikom X X X 0
omogoc¢a omejen dostop do
podatkov zunanjim
uporabnikom (kupcem) X X X 0
omogoca kopiranje zaslonske|
slike ("print screen") X X X 0,38
CRM resitev ima (lahko)
svoje podatkov no skladisce,
loceno od operativ nih baz
podatkov X X 0
" . " o DA X X
12. Ali ponuja demo verzijo CRM resitve NE M
Koncna ocena sklopa vprasanj zaprtega tipa Nesprejemljivo + 5,8

Legenda:

O = obvezno

Z = zazeleno

N= ni pomembno
ZA = Zadovoljivo
NE = nezadovoljivo

DT = stevilo dodatnih to¢k
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Tabela 2: Ocenjevanje financnega sklopa

Vprasanja
Storesek Opombe Ni (zadovoljivega)
Stevilka Vprasanje naveden v €* odgovra
Cena licenéne programske opreme CRM (A) ni bilo odgovora X
Predvideni stroski razvoja dodelav in uvedbe
priporo¢ene CRM resitve (B) ni bilo odgovora X
Predvideni stroski izobrazevanja in
14. usposabljanja zaposlenih (C) 1.500,00 € |3 dni/500 € na dan
pavsalni znesek (meseéno ali letno), ki se
placuje za stroSke nadgradnje in vzdrZzevanja
priporo¢ene CRM resitve (D) X
Morebitni dodatni stroski (E) X
Celotni stro$ki uvedbe CRM resitve [B+C+E] (1) X
odgovor je bil da bi morali biti
Zgornja omijitev stroSkov uvedbe CRMresitve (2) 15.000,00 € |stroski do 15.000 €
¢e je pozitivno, pomeni, da so
stroski uvedbe manjsi, drugace
Razlika stroSkov uvedbe CRM resitve(2-1) 15.000,00 € | pa so vecji od omejitve
Celotni letni stro$ki uporabe CRMresitve (licence,
vzdrZevanje, nadgradnje, itd.) [A+D] (3) X
letni strosek licenc in
pripadajocih stroSkov, ki jih je
podijetje pripravljeno placati: 20 €|
Zgornja omejitev letnih stroSkov uporabe CRMresitve na mesec na uporabnika za
(4) 33.600,00 € |skupno do 140 uporabnikov
¢e je pozitivno, pomeni, da so
stro$ki uvedbe manj$i, drugace
Razlika letnih stroSkov uporabe CRM resitve(4-3) 33.600,00 € |pa so vecji od omejitve
Konéna ocena Brez ocene

Kratka obrazlozitev:

Stroskovno ustreznost resitve se ne more oceniti, ker v tem sklopu ni bilo nobenih odgovorov.

Tabela 3: Ocenjevanje povecanja ucinkovitosti procesov s pomocjo resitve

Vprasanja Ocena
Stevilka Vprasanje Kratek povzetek odgovora PRINENI
Katere procese podpira markeging, prodaja, servis (v smislu prodaje-
priporo¢ena CRM reSitev? reklamacije, pogodbe) X
15 ucinkovitost zaradi dostopnosti informacij,
’ Pojasnite kako bo priporo¢ena CRM |procesi se odvijajo po znanem scenarju,
reSitev povecala ucinkovitost samodejno opozarjanje sistema razbremeni
zgoraj nastetih procesov? zaposlenega X
Koné&na ocena procesno ucinkovitega sklopa Primerno

Legenda: PR = primerno

NE = neprimerno

NI = ni mozZno oceniti (premalo podatkov)
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