Kandidatuppsats

Bachelor’s thesis

Datavetenskap C 15 hp
Affarssystem IT/Ekonomi 180 hp

CRM i sma och medelstora foretag
En studie om foretagens behov av CRM-funktioner

Shayan Behnami

&P

Mittuniversitetet

MID SWEDEN UNIVERSITY

Campus Harnosand Universitetsbacken 1, SE-871 88. Campus Sundsvall Holmgatan 10, SE-851 70 Sundsvall.
Campus Ostersund Kunskapens vag 8, SE-831 25 Ostersund
Phone: +46 (0)771 87 50 00, Fax: +46 (0)771 97 50 01.




MITTUNIVERSITETET

Avdelningen for informations- och kommunikationssystem
Examinator: Dr. Erik Borglund, erik.borglund@miun.se
Handledare: Dr. Hadkan Sundberg, hakan.sundberg@miun.se
Uppdragsgivare: Leif Perzon, leif.perzon@castrix.se

Forfattarens e-postadress: shbe0800@student.miun.se
Utbildningsprogram: Affarssystem IT/Ekonomi 180 hp

Omfattning: 14140 ord inklusive bilagor
Datum: 2014-02-02

e

Mittuniversitetet

MID SWEDEN UNIVERSITY

Examensarbete inom
DVO015G Datavetenskap GR (C), 15 hégskolepodng

CRM i sma och medelstora
foretag

En studie om féretagens behov av CRM-funktioner

Shayan Behnami



CRM i sméa och medelstora foretag Sammanfattning
Shayan Behnami 2014-02-02

Sammanfattning

Customer Relationship Management (CRM) har fatt dkad uppmark-
samhet under de senaste decennierna. Sokningar i vetenskapliga
artiklar och litteratur visar att det finns behov av kunskap om CRM och
dess funktionalitet. Foretaget som studeras i detta arbete ar ett fri-
stdende IT- och managementforetag som bland annat erbjuder CRM-
och ERP-system (Enterprise Resource planning) till kunder i olika
branscher. Foretaget upplever att kunderna har olika behov och upp-
fattningar om funktionaliteten inom CRM-system och dven kring CRM-
funktionalitet som kan finnas i andra system sasom ERP-system. Det
finns funktionalitet inom kundernas ERP-/ekonomisystem som kan
overlappa funktioner i CRM-system. Syftet med denna studie ar att
skapa en okad forstaelse for CRM-systemens roll och dess funktioner.
Resultatet baseras pa ett slumpmassigt urval av atta foretag inom olika
branscher som hor till bade sma och medelstora foretag. Undersokning-
en har genomforts med hjélp av intervjuer med personer som ar insatta i
foretagens kundhantering. Information om féretagens nuvarande CRM-
system, behov av CRM-funktioner och egenskaper inom ERP-
/ekonomisystemen som svarar mot de Onskade CRM-funktionerna
insamlades. Resultatet visar att fOretagens behov av nya system kan
realiseras genom utveckling av befintliga system istallet for nya system.
Det visar ocksa att foretagens ERP-/ekonomisystem enbart anvands for
ekonomidarenden och inte for nagon CRM-funktionalitet. Sma och
medelstora foretag loser sina CRM-drenden med separata IT-16sningar.

Nyckelord: CRM, Kundstodssystem, ERP, Affarssystem, Ekonomisy-
stem, CRM-system, ERP-system, CRM-funktioner
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Abstract

During recent decades, Customer Relationship Management (CRM) has
been receiving increased attention. Searches within scientific articles and
literatures show that there is a need for increased knowledge in CRM
and its functionality. The company studied in this work is an independ-
ent IT and management company that provides CRM and ERP systems
to customers in various industries. According to the company's experi-
ence, their customers have different requirements and expectations of
the functionality within CRM systems and also of the CRM functionality
that can be found in other systems, such as ERP systems. There is
functionality within the customers' ERP-/financial systems which may
overlap functions in the CRM system. The purpose of this study is to
create a greater understanding of CRM systems' role and its functions.
The results are based on a random sample of eight companies in Swe-
den, within various industries, which are both small and medium sized.
The survey was conducted by means of interview sessions with re-
spondents who are familiar with the company-customer relationship
management. Interview opportunities concern the collection of infor-
mation regarding the CRM functions and features within the ERP-
/financial systems of a current CRM system, which correspond to the
desired CRM functionality. The result shows that the business needs of
new systems can be realized through the development of existing
systems rather than new systems. It also shows that the companies' ERP-
/financial systems are used purely for financial matters and not for CRM
functionality. Small and medium-sized enterprises solve their CRM
issues and financial matters by means of separate IT solutions.

Keywords: Customer Relationship Management, CRM, Enterprise
Recourse Planning, ERP, Business Systems, Back Office, Front Office,
CRM needs, CRM functions
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Inledning

I kapitel 1.1 beskrivs bakgrund for studien i form av en kort beskrivning
av foretagets verksambhet. I kapitel 1.1.2 redogors det amne och
problemkomplex som studeras i detta arbete. I kapitel 1.2 presenteras
det problemkomplex som studeras i detta arbete i form av
fragestallningar som ska besvaras i kapitel 2 och kapitel 3. I kapitel 1.3
forklaras hur studien ar avgransad. Avgransningen har skett med
hénsyn till studiens syfte och dess problemmotivering.

Bakgrund och problemmotivering

I kapitel 1.1.1-1.1.2 forklaras studiens bakgrund och problem-
motiveringen.

Bakgrund

Castrix AB ér ett fristdende management och IT-féretag som ar baserad
pa djup erfarenhet av I6sningar sdsom ledningsstod,
projektledning/testledning och férvaltning i takt med senaste tekniken.
Foretaget grundades i Sundsvall ar 2004. Castrix erbjuder IT-16sningar i
form av tjanster och produkter. Verksamhetens mal innebar att effektivt
16sa problem och dstadkomma stabila forandringar som starker kunders
egna leveranser och verksamheter. Foretaget erbjuder bland annat
kundstddssystem (CRM) och affarssystem (ERP).

Customer relationship managament (CRM) beskrivs som en
affarsstrategi som omfattar en kombination av manniskor, teknik och
olika processer. Syftet med kombinationen av dessa faktorer innebar att
forsta ett foretags kunder. CRM dr bland annat en strategi for att hantera
kundrelationer genom att fokusera pa att behalla kunder och
utveckla/underhalla relationen med dem. (Injazz et al, 2003)
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Ett CRM-system ar ett IT-system som omfattar ett brett spektrum av
processer och funktioner som fokuserar pa alla kundorienterade
processer i ett foretag. Den information, kommunikationsteknik och
overgripande CRM-strategi integreras i CRM-system som i sin tur
mojliggor automatisering av affarsprocesser i omradena
marknadsforing, forsdljning och service. Syftet med dessa funktioner
innebér att bygga upp och uppratthalla Ionsamma och langsiktiga
kundrelationer. (Boulding et al, 2005)

Begreppet Enterprise Resource Planning (ERP) beskrivs som
standardiserade verksamhetsovergripande systemstod/affarssystem. Ett
ERP-system &r ett programpaket med integrerade IT-system med syfte
att stotta foretagets informationshantering och tillgodose verksamhetens
behov av styrning och administration (Ekman, 2004). ERP-system &r
uppbyggda i moduler utrustade med stod/funktioner for
orderhantering, redovisning, 6verforing, fakturering, resursplanering,
personaladministration, CRM, forséljning, marknadsforing med mera.

Foretaget Castrix baserar produktsidan pa “Open Source”-l0sningar
vilka moter krav pa funktion, flexibilitet, tillganglighet och
tillforlitlighet. Open Source/6ppen kallkod avser datorprogram dar
kallkoden ér tillganglig for att anvanda, modifiera och vidaredistribuera
for intressenten. (opensource.org)

Till dessa 16sningar tillhandahalls stod vid produktvardering,
implementering, anpassning samt utbildning och support. Inom
tjdnsteomraden erbjuder foretaget vagledning fran
verksamhetskonsulting till ett fardigt och infort system. Att ha en hog
kvalitetsfokus i alla uppdrag dr av stor betydelse for Castrix.

Foretaget hjalper kunden genom effektivisering av verksamheten inom
CRM och ERP.

Problemmotivering

En problemmotivering ar en sammanhangande motiverande text, dar
det framgar vad problemet ar, varfor det ar ett problem samt vilken
kunskap som avses att skapas (Friberg, 2006). I kapitel 1.1.2.1 beskrivs
studiens problemmotivering kopplade till foretaget Castrix samt ett
vetenskapligt perspektiv.
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e Castrix Problemmotivering

Manga ganger upplever foretaget Castrix att kunderna har olika
uppfattningar och behov av CRM- och ERP- system. Detta innebar att
kunden har olika forvantningar av funktioner som ingar i det system
som implementeras i verksamheten.

Castrix anser att kundens egna behov och uppfattningar av IT-16sningen
kan forsvara arbetet med utveckling av anpassade systemlosningar. Nar
det galler utveckling av IT-16sningar ar det forst och framst bestéllarens
forvantningar och behov som styr slutprodukten till stora drag.

Kundens forvantningar och behov av CRM- och ERP- system kan vara
avgorande faktorer for flexibilitet och effektiviteten inom
utvecklingsprocesser som ingar i ett systemutvecklingsprojekt. Dessa
forvantningar och behov kan paverka den fardiga produkten. I och med
detta ar det viktigt for foretaget Castrix att fa en battre forstaelse for
kundernas forvantningar och behov nar det galler CRM- och ERP-
system.

e Vetenskaplig problemmotivering

Amnet CRM har fatt kad uppmérksamhet som ett
marknadsforingskoncept under de senaste decennierna, bade bland
utovare och i den akademiska varlden (Osarenkhoe et al, 2007). Antalet
artiklar och bocker om amnet 6kar stegvis och implicit. (Wahlberg et al,
2009)

Det finns ett uppenbart behov av forskning om CRM i sma och
medelstora foretag. Forskning inom befintliga artiklar visar att sma och
medelstora fOretag har vissa egenskaper vilka ar av stor betydelse for
antagandet av CRM-16sningar. (Simpson et al, 2006)

Sma och medelstora foretag har visat sig ha vissa egenskaper som ar
viktiga for deras marknadsforing. Med andra ord finns behovet av
empirisk forskning gallande hur sma och medelstora foretag hanterar
sina kundrelationer. (Wahlberg & Strandberg, 2008)

Sokningar inom vetenskapliga databaser sdsom Google Scholar, ACM
Portal, INSPEC, SCOPUS, Academic Search Elite visar att
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CRM-funktioner inom sma och medelstora foretag ar ett underforskat
omrade i vetenskapen eftersom antal sokningstraffar som behandlar
amnet ar begransande. Traffarna inkluderar vetenskapliga artiklar och
forskningar som ar baserade pa litteraturstudier.

Denna studie belyser &mnet utifran respondenternas synvinklar
gdllande behovet av CRM-funktioner i verksamheter. Inom
vetenskapen finns det behov och intresse for CRM och dess funktioner
som bygger pa anvandarnas synpunkter inom ramen f6r SME.

Syfte och fragestalning

Syftet med denna studie dr att skapa en okad forstaelse for CRM-

systemens roll och dess funktioner i mindre och mellanstora foretag,
men dven att ta reda pa var gransen gar mellan foretagens CRM- och
ERP-system i foretagens verksamheter utifrdn respondenternas svar.

Foljande fragestdllningar har anvants for att belysa studiens problem-
omrade:

e Vilka CRM-funktioner onskar foretagen ha i CRM-systemet?

e Var gar gransen mellan ett CRM-system och ett ERP-
/Ekonomisystem for de utvalda foretagen?

I kapitel 3 forklaras den metod som anvands for att besvara dessa
fragor.
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1.3 Avgrénsningar

I kapitel 1.2.1-1.3.3 forklaras avgransningen i denna studie.

1.3.1 Urval av malgrupp
Fokus i denna studie hamnar pa foretag som ingar under SME — Small
Medium Enterprises som pa svenska beskrivs som sma och medelstora
foretag. I och med detta avgransas dem utvalda foretagen till storleken
10 anstallda 10 000 000 omséttning till 200 anstéllda och 400 000 000
omsattning. (European Commission, 2005)

Tabell 1: Forklaring av foretag inom SME.

Anstillda/st Omsittning/kr
10 10 000 000
200 400 000 000

De foretag som ingar i denna studie avgransas till foretag i
Visternorrland. Lanet bestar av foljande kommuner: Sundsvall,
Ornskoldsvik, Harnosand, Sollefted, Kramfors, Timra, Ange.

1.3.2 CRM

Denna studie fokuserar pa CRM som IT-16sning i féretagens Front
Office. Begreppet Front Office/frontlinjen syftar pa den framre delen av
verksamhetens IS dar foretaget har direkt kontakt och utbyter
information med verksamhetens kunder. Detta innebar aktiviteter
sasom marknadsforing, kundhantering, service och forsaljning.
(en.kioskea.net, 2013)

Kapitel 2 avgransas till teorier som behandlar &amnen CRM och ERP.
Dessa omraden beskrivs som bade affarsfilosofi och som IT-16sning.
Syftet med dessa teorier ar att 6ka ldsarens forstdelse om dessa
amnesomraden.

Kapitel 4 behandlar information fran de intervjutillfillen som har
genomforts med foretagen. Detta avgransas till studiens
fragestallningar.
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ERP

Det som undersoks i denna studie handlar bland annat om funktioner i
foretagens ERP-/ekonomisystem som svarar mot foretagens CRM-
funktioner. I studien ingar ocksa att ta reda pa var gransen gar mellan
funktioner som ingdr i ett CRM-system och ett ERP-system.

Ett ERP-system bestar av funktioner som stodjer verksamhetens Front-
Office (CRM) samt backoffice som innebar ekonomidrenden. Se kapitel
2.15.

Ett ERP-system kan innefatta moduler/funktioner fér administrativa
funktioner/Back Office sdsom produkt- och materialhantering, fakture-
ring och ekonomi. Ett ERP-system kan dven innehdlla CRM-funktioner
for foretagets Front Office (Brandt et al, 1998; Ekman, 2004). I och med
detta betraktas dven ekonomisystem som ett ERP-system i denna studie.

Begreppet “"Back Office” handlar om verksamhetens interna processer
och aktiviteter inom verksamhetens IS. Moduler och funktioner som styr
verksamhetens Back Office dr bland annat produktion, logistik,
lagerhantering, redovisning, personalforvaltning och bokforing.
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Disposition

Inledning Kapitel 1 ger lasaren en helhetsbild av det
dmne/problemkomplex som undersoks i form av en
bakgrund. Har lyfts dven syfte och forskningsfragor
for arbetet och en avgransning for innehallet.

Teori Kapitel 2 syftar till att redogora for teorier om
amnesomraden CRM och ERP.

Metod I kapitel 3 redogors for de tillvagagangsatt och
metoder som studien bygger pa.

Resultat I kapitel 4 beskrivs resultatet av de intervjuer som
har genomforts med foretagen. Detta besvarar dven
studiens fragestallning.

Analys I kapitel 5 analyseras studiens resultat.

Diskussion I kapitel 6 aterges forfattarens egna asikter och
synpunkter om studiens resultat.
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Teor|

I kapitel 2 beskrivs teorier om datoriserade informationssystem och dess
effekt pa foretag samt vilka egenskaper de kan inneha. Dessa teorier
omfattar vetenskapliga pastdenden/teorier som forskare och experter
har namnt i artiklar/bocker. Observera att foljande teoretiska fakta inte
ar specifik for en enskild bransch, utan &r allméan teoretisk kunskap om
CRM- och ERP-system vilka &r centrala @amnesomrade i denna studie.
Dessa teorier dr baserade pa vetenskaplig fakta och dr framtagna genom
undersokning av vetenskapliga artiklar och litteratur. Syftet ar att
lasarna med eller utan férkunskaper ska kunna bilda sig uppfattningar
om dmnet CRM och ERP. Dessa teorier ger lasaren majligheten att
bekanta sig med amnets historia och uppkomst som i sin tur leder till
battre forstaelse av studiens problemomrade.

Customer Relationship Management (CRM)

Under de senaste aren har kundorienterade organisationen blivit
mycket diskuterad inom marknadsforing. Detta har resulterat i att
foretag i allmanhet i sin verksamhet stravat efter att s& langt som mojligt
ta hansyn till kundernas behov. Detta synsatt fick mycket uppmark-
samhet under 1980-talet da marknadsforing av tjanster fick 0kad bety-
delse. Organisationer borjade med att tdinka annorlunda sdsom "vi
borde soka produkter f6r kunden snarare dn kunder f6r produkter”.
(Storbacka & Lehtinen, 2000, sid. 12)

Under 1990-talet lade foretag fokus pa kundtillfredsstallelse av olika
slag och CRM borjade fa storre betydelse. Detta tankesatt har huvudsak-
ligen begransats till ett handlande som grundas pa kundens uttryckliga
behov. (Stotbacka & Lehtinen, 2000)
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CRM har betraktats som en strategi med uppgift att utveckla och behalla
kunder genom okad tillfredsstéllelse och lojalitet (Xu & Walton, 2005).
Tillampning av CRM-system har haft en snabb tillvaxt fran ar 2000 till
2005. Det visade sig att organisationer investerade cirka 220 miljarder
dollar for att implementera och genomféra CRM-l6sningar (Makian et
al, 2011). Syftet med dessa investeringar var framst for att forbattra
kundrelationer, kundtillfredsstallelse samt att leva upp till kundernas
krav och foérvantningar genom att analysera kundens behov och bete-
ende. (Fornell et al, 2005)

Definition av CRM

Ett av de mest dynamiska teman inom informationsteknologi handlar
om CRM/kundrelationshantering. Kéarnan i CRM handlar om
integration av teknik och affarsprocesser med syfte att tillfredsstalla
kundens behov. Mer specificerat handlar CRM om att analysera och
identifiera kunderna i uppgift att effektivisera foretagets produkter och
tjanster. Inom IT-branschen betyder CRM en bredd integration av
teknologier som samverkar i form av informationslager, webbsidor,
kundtjanst, forsaljning, marknadsforing och produktion. (Ranjit Bose,
2002)

Idén med management dr att ar i hog grad hélla sig informerad och vara
uppmarksam pa att tolka kundtillfredsstallelse (Stotbacka & Lehtinen,
2000) eftersom en ytlig kundfokus ger upphov till en stel verksamhet
och hindrar utvecklingen.

CRM ér ett foretags strategi for att forsta och paverka kundbeteende
genom meningsfull kommunikation med syfte att forbattra kundens
forvarv, kundlojalitet och kundlonsamheten (Swift, 2001). Tillampning
av CRM-system forbattrar de ovannamnda faktorerna genom att
anpassa organisationens relationer med dess kunder. CRM-system
erbjuder ocksa verktyg for battre och enklare kommunikation mellan
kund och leverantorer. (Fan et al, 2004)
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CRM kretsar huvudsakligen kring marknadsforing och borjar med en
djup analys om konsumentbeteende. Dessa aktiviteter ar IT-baserade
och anvander datainsamling. Dessa kan anvandas for utveckling av
information som kravs for att skapa en mer personlig interaktion med
konsumenten. Pa lang sikt leder detta till en metod for kontinuerlig
analys med syfte att 6ka kundernas livscykel och dess varde for
toretaget. (Kotler et al, 2004)

Generella funktioner inom CRM-system

Nedan forklaras generella CRM-funktioner som vanligtvis ingar mer
eller mindre i olika CRM-system. Dessa funktioner presenteras i form av
en tabell som ar framtagen av Torggler, (2009). Tabellen ar baserad pa
ett flertal vetenskapliga teorier som behandlar generella funktioner
inom CRM-system. Syftet ar att skapa utgangspunkter for studiens
resultat dar foretagens behov av CRM-funktioner redogors.

CRM som systemldsning omfattar ett brett spektrum av processer och
funktioner som fokuserar pa alla kundorienterade processer i ett fore-
tag. Information, kommunikationsteknik och 6vergripande CRM
strategi integreras i CRM-system som mdgjliggor automatisering av
affarsprocesser i verksamhetens Front Office olika omraden sasom
marknadsforing, forsdljning och service. Syftet ar att bygga upp och
uppratthalla Ionsamma och langsiktiga kundrelationer. (Johnston et al,
2005)

Malet med alla CRM-system innebar att ge kunden ratt information vid
ratt tid och ratt plats samt att lagra och analysera data om kundens
beteende och tidigare drenden. Syftet ar att stodja kundens informat-
ionsprocesser och utveckla langsiktiga relationer mellan kunden och
foretag. (Swift, 2001)
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I tabell 2 forklaras kategoriseringen av funktioner inom allmanna CRM-
system. De funktionerna som redogors ar baserad pa genomsnittliga
funktioner vilka ar mest anvandbara/generella inom olika CRM-system.

(Torggler, 2009)

Tabell 2: Klassificering av CRM funktioner

El:‘llll:hurative Contact Management eCRM/Internet Customer Interaction Center
Campaign Order
E‘ g Development g Management g Helpdesk
LS 3 = b= -
operational o E Campaign _@ ‘E'-“ Sales Force *E E Complaint
CRM % s Execution 3 & [ Support @ § | Management
E 3 Campaign 2 | Product 2 3
Controlling Configuration SERICETRAQESES
:;ﬂ“'ml Marketing Analysis Sales Analysis Service Analysis

(Torggler, 2009). Table 1: ”Classification of CRM functionality”

Collaborative CRM

Begreppet collaborative CRM handlar om kontroll och styrning samt
integration av alla kommunikationskanaler mellan foretag och dess
kunder (Thombson et al, 2006). Dessa aktiviteter sker via sa kallat
”Customer Touch Points”. Begreppet definieras som ett granssnitt vilket
mojliggor en kontinuerlig dialog mellan foretag och kund. Ett foretags
“Touch Points” omfattar alla aktiviteter som sker inom olika kommuni-
kationskanaler dar kunden och foretaget mots. Dessa innebér e-post,
forsaljning, reklam, fax och butiker (Eckerson & Watson, 2000). I och
med mojligheten for anvandning av olika kommunikationskanaler finns
aven mojligheten att optimera informationsutbytet mellan kunden och
toretaget. (Hirschowitz, 2001)

e Contact Managament — bestar av alla verktyg och aktiviteter som
anvands med syfte att hantera och underhalla kundkontakter i ett
CRM-system. Sadana aktiviteter omfattar stod for hantering av
kund-adresser, kontaktuppgifter, relation och status med mera. Inom
ett CRM-system registreras kunduppgifter och lagras i en gemensam
databas med syfte att informationen ska vara tillgangligt f6r kundo-
rienterade processer i verksamheten. (Torggler, 2009)

11



222

CRM i sma och medelstora foretag Teori
Shayan Behnami 2014-02-02

eCRM och Internet — har fatt storre betydelse tack vare integrering
av Internet i CRM-processer. Det innebar att foretag har mojligheten
att komma at centrala databasen och ta del av sparade kunddata via
Internet. De aktiviteter som stods pa detta satt kan vara direktkon-
troll, sparning av anvandarna och att i realtid identifiera verksam-
hetens kunder via dator eller mobiltelefon. De andra aktiviteter som
hor till dessa ar planering och genomforandet av marknadsforing,
forsaljning baserade pa internetteknik som stodjs bada inom och ut-
anfor foretaget. (Torggler, 2009)

Customer Interaction Center — fungerar som ett nav inom foreta-
gens kundservice. Samtliga kontaktvagar fors i ett MMS-
kommunikationscentral som anvander modern teknik sasom Com-
puter Telephony Integration som stodjer funktioner f6r automatiskt
uppringning. Funktionen stddjer aven samtalsguide sdsom val av
sprak och forval av kundforfragningar (Torggler, 2009).

Operational CRM

Operational CRM omfattar tjanster och aktiviteter som samarbetar med
uppgift att ta hand om en organisations kunder. Operational CRM
stodjer affarsprocesser i en verksamhet sdsom forsaljning,
marknadsforing och service. Contact Management och Call-center ar
exempel pa operativa CRM. Sadana aktiviteter ger foretaget tillgang till
information om kunderna och skapar en bild av kundernas behov.
(straightmarketing.com, www; Torggler, 2009)

Marketing Automation — bestar av moduler och verktyg som
anvands for att stodja alla kundrelaterade marknadsaktiviteter.
Dessa verktyg anvands for att analysera kunder och marknaden med
syfte att foretag ska kunna utforma ratt erbjudanden. I vissa system
anvands ”closed-loop” marknadsforing dar systemet lar sig av tidi-
gare information som lagras fran tidigare kontakter. (Torggler, 2009;
sas, 2001)
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e Campaign Development — stodjer aktivitetsprocesser i planering och
marknadsaktiviteter sasom framstalla mal och kampanjer. Dessa ak-
tiviteter innebar dven planering av datum och milstolpar for olika
kundorienterade processer i verksamheten. Genom denna funktion
framstalls dven sjdlva kampanjen genom finansiella planer och defi-
nition av mal. (Torggler, 2009)

e Campaign Execution — erbjuder mdjligheter for val av lampligt
innehall f6r den valda kommunikationskanalen. Denna funktion an-
vands med syfte att automatisera genomforandet och forvaltning av
kampanjer. Campaign Execution hjélper foretaget att utvardera kon-
sumenternas aterkoppling angdende kampanjen, gemenskap och
prestanda. (Torggler, 2009; ciccorporate.com, www)

e Campaign Controlling — stodjer kontroll av kampanjer genom
uppfoljning och analys av pagdende eller avslutade kampanjer. Re-
sultaten av dessa analys kan anvéandas i planering och framstallning
av framtida kampanjer. (Torggler, 2009)

e Sales Automation

Sales automation innefattar stod for alla forsaljningsaktiviteter i sam-
band med individuell kundkontakt. Sales Automation fokuserar pa
begreppet Computer Aided Selling Systems (CASS).

CASS innebar anvandande av datorbaserade verktyg och metoder med
uppgift att optimera séljprocesser och darmed 6ka forsiljningen. Grun-
den for CASS ér tillgang till en kunddatabas som innehéller all f6rsalj-
ning och kundrelaterad data. Exempel pa sddan data dar dokumentation
av tidigare kontakter med kunden, utvarderingar, produktpresentation-
er och kundprofiler. I och med detta kan saljare i foretag fa tillgang till
information om den specifika kunden, f6re, under och efter kontakt med
kunden (cas-crm.com, www). Syftet ar att stodja de interna och externa
séljprocesser sdsom produktkonfiguration med hjilp av information och
kommunikation. (Ahearne, 2007)
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e Order Management — &r en central del inom order och “Supply
Chain Managament”. Begreppet Supply Chain handlar om flodet av
pengar, varor eller information fran det tillverkande foretaget till den
slutliga kunden. De arbetsprocesser som hor till Order Management
innefattar planering och genomforande av alla forsiljningsaktivite-
ter. Syftet med order management ar att stodja behandling av kun-
dens onskemal sasom prissattning, orderhantering, offerthantering,
avtalsvillkor samt sparning av kundens order. (Torggler, 2009)

e Sales Force Support — handlar om att effektivisera mojligheter for
foretag sdsom orderlaggning, planering av séljaktiviteter som kan
goras direkt. Dessa uppgifter blir i realtid tillgangliga for saljavdel-
ningen i verksamheten. (Torggler, 2009)

e Product Configuration — anvands i syfte till den individuella pro-
dukt- och tjansteanpassningen efter kundens behov och 6nskemal.
Product Configuration anvands for utformningen av produkter och
produktpresentation. Till dessa funktioner raknas aven prissattning.
(Torggler, 2009; configureone.com, www)

e Service Automation - dr verktyg/funktioner som stodjer serviceav-
delningen i ett foretag. Denna funktion ar en viktig framgangsfaktor
for underhall av langsiktiga kundrelationer. Service Automation er-
bjuder aktiviteter for kundens faltservice ”Customer Touch Points”.
Ett foretags Customer Touch Points bestar av alla aktiviteter dar
kunder kommer i kontakt med foretag. Dessa kontakter kan ske via
e-post, direktreklam, telemarketing, callcenter, fax eller personso-
kare. (Torggler, 2009)

Personal som arbetar med servicedrenden behover administrativt stod
sasom inspelning av servicedarenden och dokumentation av olika fall.
Saddan information utnyttjas av foretagens servicepersonal med syfte att
underldtta framtida kontakt och atgarder med kunder. (Alferoff, 2008)

e Helpdesk - ar ofta den forsta kontaktpunkten for kunderna nar det
galler servicedrenden. De inkomna forfragningar automatiskt tillde-
las mellan lamplig personal sdsom handledare for grundfragor och
experter. For att hitta en lamplig 16sning f6r kundens problem finns
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det olika aktiviteter inom Helpdesk. Dessa aktiviteter innefattar
automatisk problemformulering, mélbaserade resonemang eller da-
tabaser som innehaller information om tidigare kundarenden och
16sningar. (Torggler, 2009)

e Complaint Management — ar funktioner som anvands med uppgift
att samla in kunders synpunkter och oka foretagens kundtillfreds-
stdllelse. Complaint Managament hjalper CRM-systemet genom in-
samling och kategorisering av klagomal samt automatiskt hantering
av kundernas synpunkter. Dessa funktioner bidrar till att mata
kundnojdheten eftersom nar saker inte fungerar som de ska ar det
kundmissndjdheten som bor identifieras. Sddan information hjalper
till att minska dterkommande klagomal och forbattrar produkter och
tjansternas kvalitet. (ombudsman.qld.gov.au, www)

e Service Requests — ar stod for serviceprocesser som innefattar all
service och aktiviteter som ingar i en Service Center. Det primara
malet med denna funktion &r att erbjuda en snabb och enkel 16sning
pa kundens problem. Den information som Sevice Requests kan
stodja handlar bland annat om administrativa aktiviteter. Till dessa
aktiviteter hor &ven ” After Sales Service” vilket ar en gemensam
funktion mellan Helpdesk och Service Requests. (Torggler, 2009)
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Analytical CRM

Analytical CRM kan ses som en lank mellan foretagets Front- och Back
Office (se kapitel 2.6). Dessa verktyg anvands vid analys av kundrelate-

rade aktiviteter samt beslutsfattande processer som ar baserade pa

kunddata. Sddan information lagras i systemet genom forsaljning,

marknadsforing och diverse drenden. Information om kunder, produk-
ter och marknader blir systematisk lagrad i databaser i CRM-systemet.
Analys av sddan information genomfdrs for marknadsforingsaktiviteter

sdsom kundprognoser och segmentering. (Torggler, 2009)

Marketing Analysis — handlar frimst om utvardering av nuvarande
kampanjer. Det innebér att granska kampanjens framgang och di-
verse dimensioner sdsom merforsaljning. Maketing Analysis innebar
aven funktioner for att mata kundnéjdheten. (Torggler, 2009)

Sales Analysis — omfattar funktioner for analyser och rapporter av
forsaljningsaktiviteter med syfte att optimera siljprocesser saisom
forsaljning, livscykelanalyser och framtida forsaljning. Dessa ana-
lyser och rapporter spelar en viktig roll for planering av foretagets
framtida forsaljningsaktiviteter. (Torggler, 2009)

Service Analysis — innefattar analys av serviceprocesser sisom
utvardering av tjanster och produkter, till exempel kvalitetsanalys
och livscykelanalys for tjansteforetag. Till funktionens andra funkt-
ioner hor aven aktiviteter vars syfte ar att kontrollera de rutiner och
personal sdsom manskliga resurser.
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Enterprise Resource Planning (ERP)

I kapitel 2.3 beskrivs teorier om ERP och dess uppkomst pa ett samman-
fattat satt.

Konceptet ERP fick sin borjan pa 1960-talet. Det var nar tillverkande
foretag insett att de behovde en vag till battre kontroll och styrning for
sina tillverkningsprocesser. Tidigare anvandes ett annat IT-stod, sa
kallad Materials Requirements Planning (MRP). Dessa system anvandes
for att fordela material for tillverkningsprocessen i foretag. I mitten av
1990-talet hittade Gartner-gruppen forkortningen ERP. Begreppet
Materials ersattes av Enterprises, eftersom begreppet ERP omfattar fler
IT-stod an MRP. Foretag borjade inse vardet av ERP-systemens roll i
foretag vad det galler automatisering av karnaktiviteterna i foretag.
(LaMee, 2013)

Anvandningen av ett affarssystem resulterar i att fOretagets rutiner till
viss del far anpassas till affdrssystemets struktur. (Davenport, 1998;
Brandt et al, 1998)

ERP-system omfattar bade Back Office och Front Office (CRM) applikat-
ioner/moduler. ERP-systemets roll borjade viacka intresse hos foretag.
Syfttet var att effektivisera beslutfattandet i verksamheter. (LaMee, 2013)

Definition av ERP

I kapitel 2.4 beskrivs ett antal definitioner av @amnet ERP utifran veten-
skapliga artiklar och litteratur.

Ett Affarssystem/ERP-system definieras som ”standardiserade
verksamhetsovergripande systemstdd”. Med begreppet standardiserade
menas att ERP-systemet som sdljs, inte anpassas till koparens specifika
krav och behov och istdllet séljs efter principen One Size Fitts All
(Magnusson & Olsson, 2010). Begreppet standardiserade innebar att
systemet stodjer och bygger pa standarder nar det galler att gora affdrer.
Arbetet med utvecklandet av dessa standarder genomfdrs inom
utvecklingsenheterna hos leverantorerna och darfér bor ses som
leverantorsspecifika. (Magnusson & Olsson, 2010)
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Begreppet “verksamhetsovergripande” syftar till att systemstodet ger en
helhetsbild och kontroll 6ver hela organisationens data. Forutom att
personalen kan ta reda pa information om lagersaldo, kan de dven se
forsaljningsstatistik for en viss period. Genom att vara
verksamhetsovergripande leder systemstodet/IT-16sningen till full insyn
och kontroll 6ver verksamheten. Det leder till genomférande av en
rationell styrning. (Magnusson & Olsson, 2010)

For att individer inom en organisation ska kunna fatta beslut pa
rationella grunder ar det viktigt att ha en total tillgang till information
gallande de drenden som ska fattas beslut kring. For att denna
information ska nas och vara tillforlitlig behovs det systemstdd som
ligger till grund for beslutsfattandet som i det har fallet handlar om
ERP. Verksamhetsovergripande handlar aven om geografiskt och
funktionell spridning av data med syfte att 6ka tillgangligheten. Inom
ERP l6ses detta genom att ha ett enda system for hela verksamhetens
olika aktiviteter. (Magnusson & Olsson, 2010)

Enterprise Resource Planning/Affarssystem kan beskrivas som ett data-
system som dr utformade fOr att integrera ett foretags information i en
central databas i foretaget. Detta innebar finansiell, redovisning, forvalt-
ning, ekonomistyrning, inkdp, manskliga resurser (HR), budgetering,
forsaljning, CRM, orderhantering, material och tillverkning.

Hela Idén med ERP-system ar att mojliggora korrekt och aktuell inform-
ation mellan olika affirsenheter. Det ger ledarna och beslutsfattarna
insyn i vad som hander inom foretaget. (LaMee, 2013)

Moduler inom ERP-system

I kapitel 2.4.1 beskrivs moduler/funktioner och egenskaper som ingar i
ett ERP-system. Bland annat forklaras dessa egenskaper i form av en
modell framtagen av Ekman, 2004. Syftet med teorier och modellen éar
att 0ka lasarens forstdelse av ERP-system.

ERP-system fungerar som en brygga mellan IT och verksamheten och
fungerar dirmed som en mgjliggorare av tekniken (se figur 2). Ett
informationssystem anvander sig av IT for att stodja verksamheten
genom en effektiviserad informationshantering, varvid verksamheten ar
tankt att bli mer effektiv och produktiv. (Magnusson & Olsson, 2010).
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Ledning
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Figur 2: Beskrivning av affdarssystemets uppbyggnad och
utstrickning (Davenport, 1998; Ekman, 2004)

Ett ERP-system innehaller vanligtvis funktioner for material- och
produktionsstyrning, funktioner for order och fakturering, ekonomi-
och personalredovisning marknadsforing och inkop, konstruktion och
underhall samt beslutstod. (Melin, 2002; Askends, 2000)

Ekonomisystem

I kapitel 2.5 redogors for teorier som behandlar ekonomisystem ef-
tersom ett flertal foretag i denna studie anvander sig av ekonomisystem
i verksamheten.

Fran 1970-talet fram till 1980-talet var ekonomisystem avsett for hante-
ring av ekonomidrenden. Under senare tid har det blivit vanligare att
anvanda ERP-system som tdcker storre delar av verksamheten sasom
CRM for verksamhetens Front Office respektive ekonomifunktioner for
verksamhetens Back Office.
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Ett ERP-system kan innehélla tillaimpningar for administrativa funkt-
ioner/Back Office sdsom produkt- och materialhantering, fakturerings-
funktioner, ekonomi och personalredovisning. ERP-system kan &dven
innehalla CRM-funktioner for foretagets Front Office sdsom marknads-
foring, forsaljning, service, underhall och beslutstod. (Brandt et al, 1998;
Ekman, 2004)

Foretag kan valja att implementera alla de delar som ett ERP-system
erbjuder eller endast vissa delar beroende pa foretagets behov av
systemlosningar. Dessa systemdelar kan bland annat innebdara CRM-
funktioner for foretagets Front Office samt ekonomifunktioner for
verksamhetens Back Office.

Ett ekonomisystem &r en IT-16sning som ar baserad pa moduler som
integrerar ett fOretags olika avdelningar med varandra (ekonomisy-
stem.net, www). De moduler och funktioner som ingar i ett ekonomisy-
stem ar bland annat kundreskontra, leverantorsreskontra, kalkylering
och budgetering. Syftet med ett ekonomisystem &r att underlatta upp-
foljning och kontroll for beslutsfattande av olika slag. (Persson, 2005)

Relationen mellan CRM- och ERP-system

I kapitel 2.6 behandlas relationen mellan CRM- och ERP-system utifran
vetenskapliga artiklar. Har behandlas dven relationen mellan organisat-
ionens Back Office och Front Office. Relationen beskrivs dven med hjalp
av en modell framtagen av Injazz et al, (2003).

I figur 2.1 forklaras relationen mellan CRM-system och ERP-system.
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Figur 2.1: CRM-applikationer som stods av ERP/data warehouse,
linkar verksamhetens Front Office och Back Office funktioner (Injazz
et al, 2003).

Nar en organisation kommunicerar med sina kunder finns det ett antal
aktivitetsprocesser som betjdnas av olika personer som anvander en
mangd olika metoder. De vanligaste IT-stodet dr verktyg som anvands
for att behandla en kundorder. Dock ar dessa drenden ett av manga
drenden som ska hanteras. Det finns huvudsakligen tre olika omraden i
en organisation dar foretaget integrerar med sina kunder. Dessa ar
Customer Touch Points, Front Office, Back Office. (logistics.about.com,
WWW)
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Ett CRM-system bland annat bestar av applikationer sdsom Customer
Service, marketing och sales. Dessa applikationer/funktioner ar lankade
till verksamhetens Back Office (ERP) som omfattar funktioner for
ekonomidrenden sasom fakturering, leverans och produktionsplanering.

I de flesta fall kontrolleras Customer Touch Points av separata CRM-
system med syfte att skapa en gemensam bild av kunden for hela
toretaget (Eckerson & Watson, 2000).

I vissa organisationer dr CRM-system endast en teknisk 16sning med
separata databaser som innehaller verktyg for olika kundrelaterande
aktiviteter. Dessa ar verktyg for forsaljning samt marknadsforing med
syfte att forbattra foretagets insatser (Peppers & Rogers, 1997). Vissa
foretag ser CRM-system som ett verktyg for one-to-one marknadsforing,
kundkommunikationen, forsaljning och marknadsforing.
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Metod

”En metod ar ett redskap, ett sitt att 16sa problem och komma fram till
ny kunskap. Allt som kan bidra till att uppna dessa mal ar en metod”
(Holme & Solvang, 1997, sid.13).

Denna studie ar baserad pa en betydande litteraturstudie och datain-
samling genom intervjutillfdllen. Litteraturstudien ar baserad pa vad
forskaren och forfattarna har kommit fram till inom de diskuterade
dmnena. Syftet med metodkapitlet ar att skapa en helhetsbild om
strategier och metoder som anvands f6r genomférandet av studien.

Vetenskapligt synsatt

Vetenskapliga fragestéllningar finns narvarande 6verallt i manniskornas
liv som medborgare eller yrkesmanniskor. I och med detta behovs
vetenskapliga metoder Gverallt. “Det vore mycket olyckligt och det ar
faktiskt ogorligt att overlata at specialisterna, forskarna att ta stallning at
oss i alla fragor. Darfor behover alla manniskor att ha lite hum om
vetenskapligt tinkande och funderna 6ver vetenskap och vetenskapste-
ori”. (Thurén, 2007, sid. 8)

Inom vetenskaplig teori finns det bland annat tva vetenskapliga huvud-
riktningar som omfattar positivism och hermeneutik. Positivismen
handlar om att samla in sdaker kunskap. “bittre en liten kdrna av fast
kunskap dn mangder av 10st tyckande och spekulationer, anser
positivismen” (Thurén, 2007, sid. 21). Enligt positivismen har manniskor
enbart tva kallor till kunskap som innebar iaktta med sinnen och det
manniskor kan rdkna ut med deras logik. Positivismen menar att
individer ska bortse fran 16sa spekulationer samt kanslor. Istdllet galler
att kritiskt undersoka alla pastdenden och stodja sig pa fakta som kan
sdkerstallas med all rimlig sannolikhet. (Thurén, 2007)

Hermeneutiken innefattar ytterligare kunskapskalla utover logik och
empiri och det ar inkdnnande. “"Hermeneutiken vill f6rstad och inte bara
begripa. Hermeneutisk tolkning ar viktig ndr det handlar om att forsta
manniskor, manniskors handlingar” (Thurén, 2007, sid. 103). Faktorer
som paverkar hermeneutisk tankande handlar om tolkarens vardering-
ar, tolkarens forstaelse och kontexten (Thurén, 2007).
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I denna studie tillampades det hermeneutiska synsattet eftersom forfat-
taren tolkar och bearbetar respondenternas handlingar och asikter
eftersom det ar viktigt att fOrstad respondenternas asikter. Faktorer som
kan paverka tolkarens/forfattarens varderingar i denna studie handlar
om forfattarens forkunskaper, graden av kunskap och diverse erfaren-
heter.

Metod for datainsamling

Sammanfattat menar forfattarna att information som formedlas via ord
kallas for “kvalitativ’, medan information som presenteras i form av
siffror kallas for “kvantitativ”. (Merriam, 1994)

“Kvalitativa data bestar av detaljerade beskrivningar av situationer,
héandelser, méanniskor, samspel och observerade beteenden, av direkta
citat fran olika personer om deras erfarenheter, attityder, asikter och
tankar samt av utdrag eller hela avsnitt fran protokoll, brev, register och
fallbeskrivningar” (Merriam, 1994, sid. 83). Dessa beskrivningar och
utdrag utgor rddata fran den empiriska verkligheten, information som
gar pa djupet och som ger detaljerande bilder.

Metoden for datainsamlingen inkluderar primar data samt sekundar
data. Primardata ar data som samlas in genom intervjuer med foretagen.
Sekundardata ar den data som samlas in genom artiklar och litteratur-
studier och presenteras i form av teori. (Holme & Solvang, 1997)

I denna studie tillimpas en kvalitativ metod eftersom studien ar baserad
pa intervjutillfallen och respondenternas synpunkter och asikter kring
amnet. Respondenternas svar betraktas som primardata och teorier som
tas upp under teorifasen dr studiens sekundardata.
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Stodfragor

For att skapa en tydlig struktur for att besvara studiens fragestallningar
tillampas fyra stodfragor.

1. Vilka funktioner brukar generellt finnas i CRM-system?
2. Vilka funktioner anvands i foretagens nuvarande CRM-system?
3. Vilka ERP-/ekonomisystem anvander foretagen i sina verksamheter?

4. Finns det funktioner i foretagens nuvarande ERP-/ekonomisystem
som svarar mot de énskade CRM-funktionerna?

Fraga 1 behandlar teorier om generella funktioner som finns i CRM-
system. Syftet ar att skapa utgangspunkter for studiens resultat. Det
redogors dven for generella CRM-funktioner till ldsare med/utan
forkunskaper inom amnet.

Fraga 2 tillampas med syfte att samla in information om foretagens
nuvarande CRM-funktioner. Idén &r att separera foretagens nuvarande
CRM-funktioner och funktioner som foretagen onskar att ha i verksam-
heten. Idén ar att kategorisera foretagens nuvarande CRM-funktioner
baserad pa funktioner som aterges i kapitel 2. Detta resulterar i att
foretagens behov av CRM-funktioner lyfts upp pa ett tydligt satt.

Fraga 3 anvands for att ta reda pa om foretaget anvander ett ekonomisy-
stem eller ett ERP-system.

Fraga 4 anvands med syfte att fa en battre fOrstaelse av gemensamma
funktioner i foretagens CRM- och ERP-/ekonomisystem. Denna fraga ar
av stor betydelse for att besvara studiens andra fragestillning som
handlar om gransen mellan foretagens CRM- och ERP-system.
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Metod for teori

”Vetenskapsteori dr egentligen nagot av det viktigaste man kan dgna sig
at. Kan vi 0verhuvudtaget veta ndgonting eller ar sa kallade sanningar
relativa?”. (Thurén, 2007, sid. 9)

"Teorier dr for oss mer eller mindre komplexa uppfattningar som finns
utvecklade rorande sammanhang och forhallanden mellan foreteelser
och som vi Onskar att prova mot den konkreta samhallssituationer”.
(Holme & Solvang, 1997, sid. 50)

I en litteraturbaserad studie utgors data av olika typer av litterdra
dokument. Det ar problemformulering och syfte som avgor vilka typer
av texter som kommer att valjas. Till dessa texter raknas
forskningsartiklar, publicerade vetenskapliga tidskrifter, rapporter och
doktorsavhandlingar. (Friberg, 2006)

Det ar viktigt att ta hansyn till fyra faktorer vid val av litteraturstudier.
Dessa dr observation, ursprung, tolkning och anvandbarhet. Néar det
gdller observation identifieras kallor som bidrar med relevant data om
de sokta informationerna. Ursprungsdelen syftar pa att identifiera den
forfattare som star for forfattandet av innehallet. Det redogors ocksa nar
materialet ar skrivet. Under tolkningsfasen analyseras information i
materialet och tolkas utifran forfattarens perspektiv. Tolkning innebar
att analysera vad som star i kédllan och vad upphovsmannen har avsett
att sdga. Under anvandbarhetsfasen bestams om det analyserade

materialet/informationen uppfyller forfattarens syfte (Holme & Solvang,
1997).

I det utvalda problemomradet redogors for teorier som behandlar
synsatt relaterad till CRM och ERP. Litteraturundersokningen som
tillimpas i denna studie omfattar en beskrivning av vetenskapliga
teorier kring @mnen CRM och ERP. Syftet med kapitel 2 dr att bidra med
information for att 6ka ldsarens forstdelse om de problemomraden som
diskuteras. Lasarna omfattar personer med/utan foérkunskaper inom det
diskuterade amnet.
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Intervju

Kvalitativa metoder kdnnetecknas av narhet till forskningsobjektet, Det
innebdr att det uppstar en direkt ndra relation mellan forskare och
undersokningsenheten. Kvalitativa metoder bygger pa narhet, dmsesi-

dig tillit och forstaelse mellan forskare och undersokta personer. (Mer-
riam, 1994)

Vid kvalitativa undersokningar dr det vanligt att undersokningsperso-
nerna/respondenterna skapar sig en speciell uppfattning av forskarens
frdga. Vid sddana situationer kan det handa att respondenterna forsoker
leva upp till de forvantningar de tror att forskaren har pa dem istallet
for att ge uttryck for de uppfattningar de egentligen har. (Holme &
Solvang, 1997) Forskaren maste darfor forsoka fa fram de uppfattningar
som dr personernas egna.

En 6verenskommelse mellan studiens forfattare och uppdragsgivaren
resulterar i att undersokningar i denna studie genomfors i form av
kvalitativa intervjutillfallen. Anledningen ar att det behovs individuella
och fria svar for att kunna besvara studiens forskningsfragor.
Kvantitativa enkatstudier med begransade svarsalternativ skulle
begransa studiens resultatfas eftersom kvantitativa metoder bygger pa
siffror och dr mer formaliserade och strukturerade. Kvantitativa
metoder dr i lang utstrackning praglad av kontroll fran forskarens sida.
(Holme & Solvang, 1997)

I denna studie anvands tva typer av hjalpmedel med syfte att samla in
information om foretagens behov av CRM-system. Med hansyn till
respondenterna inom foretagen sker intervjutillfillen pa foljande satt:

o Telefonkontakt — Respondenten besvarar fragorna pa ett muntligt
satt och samtalet spelas in med respondentens tillatelse.

e Mote — Foretaget besvarar fragorna vid ett personligt mote och
informationen spelas in.

Foretaget far sjdlv valja hur fragorna ska besvaras vilket 6kar
flexibiliteten i intervjufasen.

27



3.24

CRM i sma och medelstora foretag Metod
Shayan Behnami 2014-02-02

Intervjumanual ar ett viktigt hjalpmedel och anvdandas som en
minneslista som bildar utgangspunkt for intervjun. “Det innebar inte att
man ska vara bunden till manualen” (Holme & Solvang, 1997, sid. 108).
Intervjupersonen ska fa sjalv utforma sina tankar och asikter pa ett
naturligt satt. Intervjun bor spelas in vid intervjutillfallen. (Holme &
Solvang, 1997)

I denna studie tillampas tre intervjumallar med syfte att bilda utgangs-
punkter for intervjun. Det innebar att det vid genomforandet av inter-
vjutillfdllen anvands stodfragor for att personen som intervjuas ska
forstd och besvara fradgorna pa basta sitt. Intervjun spelas in vid varje
intervjutillfalle for att 6ka kvaliteten pa informationssamlingen. Inspel-
ningen sker med hansyn till respondentens tillatelse (se bilaga 1).

Respondent

En bra respondent/informant ar en person som kanner till kulturen men
som ocksa ar stand att reflektera reflektera 6ver damnet och kunna
formulera for forskaren vad det d&r som sker (Merriam, 1994).

Dexter (1970) skiljer mellan intervjuer med en viktig informant och med
en elitperson. Elitintervjuer genomférs med en speciell person med en
viss position. Det innebar att intervjuaren dr intresserad av hur just den
personen definierar situationen. Hon/han behdver inte ha nagon bred
kunskap om kulturen. En viktig informant dr den som kan uttrycka
tankar, kdnslor och asikter samt sitt eget perspektiv pa det dmnesom-
rade som diskuteras. (Merriam, 1994)

I denna studie anvands en prioritering for val av respondenter. Anled-
ning till detta dr att respondenterna ska inneha ratt kunskap av det
amnesomrade som diskuteras i denna undersokning. Respondenter
prioriteras efter befattning samt erfarenheter av kundhantering och
CRM-system:

1.vd

2. ekonomichef
3. marknadschef
4. saljchef
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Beroende pa foretagets storlek, respondentens befattning, erfarenhet-
er/kunskaper sker urvalet med hénsyn till de ovannamnda foretagspo-
sitionerna. De personer som intervjuas ansvarar for en eller flera av
dessa positioner.

Metod for urval av foretag

Med hénsyn till studiens problemomrade, syfte, forskningsfragor samt
avgransningen har urvalet av foretagen genomforts med hjalp av
webblosningen Parguiden som erbjuds av foretaget Bisnode.

Med hjalp av direkttjansten Parguiden har det genomforts en sokning
bland foretagen inom ramen for SME och Vasternorrlands lan. Dessa
sokningar har filtrerats med héansyn till de foreteelser som framgar I
kapitel 1.4.1.

(parguiden.se, www)

Det som har framtagits via Parguiden ar en Excelfil som innefattar 80
foretagsnamn genom ett slumpmassigt urval. Dessa foretag befinner sig
i olika branscher och hor till SME.

De foretag som valdes ut for undersokning ar foretag som visade
intresse for undersokningen. Bristen pa tid och intresse hos foretagen ar
faktorer som begransar studiens datainsamling.
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Figur 3.1: En skdrmbild av urval av foretag genom Parguiden.
Figur 3.1 forklarar hur urvalet har skett via Parguiden. Modellen visar
hur foretag filtreras med hansyn till storlek, bransch, region och omsatt-

ning.

Studieobjektbeskrivning

Resultatet av Parguiden ar en Microsoft Excelfil innehallande sjuttio
foretagsnamn och dess kontaktinformation inom olika branscher.

Urvalet av dessa foretag baseras pa foretagens intresse for att delta i

intervjutillfallen. Foretagen valjs ut pa ett slumpmassigt siatt. I man av
foretagens tid, intresse, valdes dessa foretag som studieobjekt.
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Metod for analys

Analys av kvalitativ information ar till storsta del beroende av forska-
rens kreativa formaga som innebadr hans/hennes tekniska fardigheter.
Slutprodukten i en fallundersokning formas av den information som
samlas in och av den analys som gors. (Merriam, 1994)

I denna studie dr analysen baserad pa studiens resultatfas och delar av
teorifasen. Forst beskrivs och forklaras allmanna CRM-funktioner i form
av vetenskapliga teorier i kapitel 2. Vid resultatfasen redogors foreta-
gens behov av CRM-funktioner som samlats in vid intervjutillfallen.
Resultatfasen presenteras i form av en tabell bestaende av responden-
ternas behov av systemfunktioner. For att besvara studiens fragestall-
ningar ar det viktigt med analys av studiens teori och resultat.

Analysfasen i kapitel 5.1 innebéar att identifiera foretagens nuvarande
CRM-funktioner utifran de funktioner som bendmns i kapitel 2.2. Dessa
presenteras i form av en tabell som visar vilka foretag som innehar vilka
funktioner. Idén med denna tabell &r att skapa en klarare bild av foreta-
gens behov av allmdnna CRM-funktioner.

I kapitel 5.2 analyseras foretagens onskade CRM-funktioner. Analysen
innebar att jamfora och beskriva foretagens onskade CRM-funktioner
utifrdn de allménna funktioner som presenteras i kapitel 2.2.

Den analys som aterges i kapitel 5.3 beskriver foretagens nuvarande
ERP-system som svarar mot de énskade CRM-funktionerna.
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Resultat

I kapitel 4 sasmmanfattas intervjuerna i tabellform (se bilaga 3). Syftet ar
att redogora for studiens resultat pa ett strukturerat och tydligt satt. I
kapitel 4.1 ges en introduktion om tabellens innehall.

Inledning

I tabell 4.1 sammanstills studiens intervjutillfdllen med de atta foretagen
(se bilaga 2). Tabellens innehall besvarar studiens forsta fragestallning
som behandlar foretagens onskade CRM-funktioner samt stodfragor
som presenteras i kapitel 3.2.1.

Nuvarande CRM-system: funktioner

I kolumnen "Nuvarande CRM-system funktioner” redogors for foreta-
gens nuvarande CRM-system och dess funktioner. Observera att de
funktioner som presenteras i tabell 4.1 ar baserade pa motsvarande
CRM-funktioner som presenteras i kapitel 2.2. Funktionernas specifika
benamningar forklaras i kapitel 2.2.

Onskade CRM-funktioner

De 6nskade CRM-funktioner som presenteras i tabell 4.1 4r en samman-
fattning av respondenternas behov som namns under intervjutillfallena.

Nuvarande ERP-/ ekonomisystem

I kolumnen "Nuvarande ERP-/ ekonomisystem” presenteras foretagens
ERP-system eller det ekonomisystem som anvands i verksamheten.

Funktioner inom ERP-systemen som svarar mot de 6nskade CRM-
funktionerna

I kolumnen ”"Funktioner inom ERP-systemen som svarar mot de ons-
kade CRM-funktionerna” redogors for de gemensamma funktioner som
ingdr i foretagens CRM- och ERP-system.

32



5.1

CRM i sma och medelstora foretag Analys
Shayan Behnami 2014-02-02

Analys

I kapitel 5 analyseras studiens resultat. Analysfasen dr baserad pa en
jamforelse av studiens teori- och resultat. Syftet med analysfasen ar att
besvara studiens fragestdllningar utifrdn informationssamlingen och
teorifasen.

Funktioner som anvands i foretagens CRM-system

Det som analyseras i kapitel 5.1 innebar foretagens nuvarande CRM-
funktioner som motsvarar de generella CRM-funktionerna som forkla-
ras i kapitel 2. Analys av foretagens nuvarande CRM-funktioner kart-
laggs och presenteras i tabellform. Syftet ar att identifiera foretagens
befintliga CRM-funktioner baserad pa de befintliga CRM-funktionerna
som presenteras i kapitel 2.2.

Av de atta foretagen som intervjuades var det sex foretag som har
implementerat CRM-system i verksamheten. Foretagens CRM-
funktioner analyseras nedan med hjalp av en tabell dar funktionernas
beteckning framgar samt antal foretag som anvander dessa.

Foretag 4 och 8 har for tillfdllet inte implementerat nagot CRM-system.
Respondenterna inom dessa foretag har daremot forklarat de CRM-
funktioner som ar nodvandiga for verksamheten. I och med detta
behandlas dven dessa svar i tabell 5.1.

Bokstaven F star for foretag i tabellen. Varje funktion foretagen anvan-
der markeras med X. Foretag som inte anvander ett CRM-system ar
markerade med gron farg.
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Tabell 5.1: Analys av CRM-funktioner som anvinds i féretagen

Funktioner

F1

F2

F3

F4

F5

Fé6

F7

F8

Analytical
CRM

X

X

X

X

X

Campaing
Development

Campaign

Execution

Complaint
Management

Contact
Management

Customer
Interaction
Center

eCRM/Internet

Helpdesk

Marketing
Automation

Order
Managament

Product
Configuration

Sales-
Automation

Service
Automation

Service
Requests

F1

F2

F3

F4

F5

Fe

F7

F8
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CRM-funktioner som foretagen énskar ha i CRM-
systemen

I kapitel 5.2 analyseras CRM-funktioner som foretagen onskar ha i
CRM-systemen. Syftet med analysen &r att besvara studiens forsta
fragestdllning. Analysen genomfdrs genom att beskriva foretagens
behov av CRM-funktioner och jamfora dessa med generella CRM-
funktioner som benamns i kapitel 2.

Analys av foretagens behov gillande CRM-funktioner visar att dessa
har storre behov av utveckling av de redan befintliga funktionerna
framfor behov av nya funktioner. Detta sker eftersom foretag som redan
anvander ett CRM-system inte saknar nagra CRM-specifika funktioner i
systemet. Respondenternas forklaring av CRM-funktioner ar i stora drag
bransch-foretagsspecifika.

Foretag 1 ar ett dataprogrammeringsforetag som har behovet av att 6ka
sakerheten och effektiviteten av det egenutvecklade CRM-systemet.
Respondenten syftar dven pa CRM-funktioner for integration i sociala
natverk sasom Facebook.

Effektivisering av systemprocesser och siakerhet handlar om utveckling
av det befintliga CRM-systemet. Nar det galler integration i sociala
medier asyftas begreppet Social CRM. Detta begrepp handlar om
moduler som bygger pa affarsstrategi och stods av processer samt
sociala egenskaper. Syftet med Social CRM ar att engagera kunden i ett
kollaborativt samtal med hjidlp av sociala medier sasom Twitter och
Facebook. (enterpriseirregulars.com, www)

Behov: Social CRM, Effektivisering av systemprocesser, Forbattring av
system-processernas siakerhet

Foretag 2 ar en annonsformedlingsbyra. Respondenten vid foretaget
anger att CRM-systemet saknar en sokmotor dar en kund kan sokas, och
ta del av all information om den specifika kunden. I foretaget behovs
det en bilddatabas dar det ar mojligt att soka pa bilder efter bland annat
datum och innehall. Effektivisering av systemprocesser och koppling av
ERP-systemet till andra delsystem ar ocksa viktiga behov som namns av
respondenten.
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Behovet av en sokmotor kan vara gemensamt for foretag som hanterar
manga kunder som i sin tur leder till médnga drenden att tillhandahalla.
Behovet av en bilddatabas i ett CRM-system kan daremot klassas som
en branschspecifik funktion. Effektivisering av systemprocesser och
koppling av ERP-systemet mot andra delsystemen handlar om
systemutveckling och kan inte rdaknas till CRM-funktioner.

Behov: Sokmotor, Bilddatabas och Effektivisering av systemprocesser

Foretag 3 medverkar i personaluthyrningsbranschen. Respondenten
torklarar att CRM-systemet préaglas av systembuggar som orsakar
problem i det vardagliga arbetet. Respondenten ndmner ocksa behov av
funktioner for automatisk tidsrapportering. Korrigering och hantering
av systembuggar dr ndgot som har med systemutvecklingen att gora,
likasa effektivisering av systemprocesser.

Funktioner for automatisk tidsrapportering ar inte CRM-specifika.
Dessa funktioner rdknas som systemdelar/systemlosningar som
levereras som systemtillagg. I och med detta rdknas inte dessa behov till
CRM-specifika funktioner. (severa.visma.com, www; webtime.se, www)

Behov: Korrigering av systembuggar och Automatisk tidsrapportering,

Foretag 4 ar ett tidskriftstryckeri som inte anvander nagot CRM-system.
Respondenten forklarar istallet CRM-funktioner som behovs i
verksamhetens CRM-system (se tabell 5.1).

Foretag 5 medverkar i dataprogrammeringsbranschen. Respondenten
pastar att systemet ar heltackande. I och med detta behovs det inga extra
funktioner i CRM-systemet.

Foretag 6 medverkar inom branschen for vardepapper och sluten
forvaltning. Det system som anvénds i verksamheten ar ett
journalsystem som dven innehaller CRM-funktioner. Respondenten
menar att det skulle underldtta om det fanns funktioner for att ta del av
kundernas privatekonomi i form av kundreskontra genom en extra flik i
det befintliga kundkortet. Syftet med denna funktion/flik ar att lasa och
bearbeta patienternas handelsekedja. Idag finns denna information i
lopande text.

36



CRM i sma och medelstora foretag Analys
Shayan Behnami 2014-02-02

Funktioner for kundreskontra brukar vanligtvis inga i ett foretags Back
Office/ekonomisystem. Detta behov kan darfor ses som
foretagsspecifik/personspecifik.

Behov: Kundreskontra

Foretag 7 driver hotell- och restaurangverksamhet. Respondenten pastar
att det nuvarande CRM-systemet dr heltdckande och innehar alla
nodvandiga CRM-funktioner. Respondenten namner ocksa att det i
verksamheten finns behov av funktioner for automatisk
tidsrapportering. Idag genomfors tidsrapporteringen manuellt vilket
betraktas som tidskravande. Se Foretag 3, andra stycket.

Funktion: Tidsrapportering

Foretag 8 medverkar inom byggbranschen och anvander inget CRM-
system for tillfallet. I och med detta forklarar respondenten CRM-
funktioner som foretaget behover ha i ett CRM-system (se tabell 5.1,
kolumnen Foretag 8).

Analys av de atta foretagen visar att de befintliga CRM-systemen i de
olika verksamheter som namns i denna studie innehar CRM-funktioner
som tdcker foretagens behov. Detta sker eftersom de behov som tas upp
inte hor till CRM-specifika funktioner forutom sociala natverk. Funkt-
ioner for Social CRM dr relativt nya och ar under utveckling parallellt
med sociala medier. (enterpriseirregulars.com, www)
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Funktioner inom ERP-systemen som svarar mot de
onskade CRM-funktionerna

I kapitel 5.3 analyseras funktioner inom foretagens ERP-system som
svarar mot de onskade CRM-funktionerna. Syftet med analysen ar att
besvara en av studiens stodfragor som aterges i kapitel 3.2.1. Analys av
denna stodfraga slutférs genom att beskriva foretagens nuvarande ERP-
system som svarar mot de onskade CRM-funktionerna.

Analys av respondenternas intervjuer visar att foretagens
ERP-/ekonomisystem inte stodjer nagra CRM-funktioner eftersom de
utvalda foretagen anvander separata CRM- och ekonomisystem.

Foretag 1, 3, 5, 6 och 7 anvander separata CRM- och ekonomisystem i
verksamheten. Respondenterna i dessa fOretag menar att de
ekonomisystem som anvands i verksamheten inte innehar nagra CRM-
funktioner. De ekonomisystem som anvands i foretagen stodjer enbart
verksamhetens Back Office som innebar funktioner for hantering av
ekonomidrenden.

Foretag 2 anvander ett heltickande ERP-system. Det innebar att
foretagets ERP-system hanterar CRM- och ekonomifunktioner.

Foretag 4 och 8 anvander inga CRM-system. De befintliga

ekonomisystemen hanterar enbart ekonomiarenden och innehaller inga
CRM-funktioner.
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Diskussion

I kapitel 6 behandlas studiens resultat och analys i form av en diskuss-
ion utifrdn forfattarens synpunkter. Syftet ar att belysa vilken ny veten-
skaplig kunskap studien bidrar med.

Funktioner som anvands i foretagens CRM-system

Vid frdgan om CRM-systemens anvandbara funktioner i foretagens
befintliga CRM-system namner respondenterna de CRM-funktioner
som de kanner till och anvander i verksamheten. Det visar att respon-
denterna ndmner de funktioner som ar av storst vikt och skapar virde
for foretaget. De CRM-funktioner som de belyser hor till relevanta och
generella funktioner som ingar i kapitel 2.2.

Studien behandlar foretagens nuvarande CRM-funktioner utifrdn de
motsvarande generella CRM-funktionerna som namns i kapitel 2. Det
ger lasaren mojligheten att identifiera funktioner under resultat- och
analysfasen och jamfora graden av funktionsanvandningen beroende pa
antal foretag som utnyttjar en viss funktion.

CRM-funktioner som foretagen énskar ha i CRM-
systemen

Respondenterna som intervjuas i de inblandade foretagen namner olika
behov av CRM-funktioner. Dessa personer ar insatta i foretagens
kundhantering och CRM-system.

Nar behoven av nya CRM-funktioner diskuteras namns funktioner som
handlar till storsta del om utveckling av de befintliga CRM-systemen.
Respondenterna syftar pa utvecklingsbehov vid fragan om behov av
ovriga CRM-funktioner. Dessa behov kan sammanfattas som effektivi-
sering av systemprocesserna, forbattring av processernas sakerhet,
justering av buggar och fel i systemen och kommunikation mellan ERP-
systemet med andra delsystem. Sddana behov kan inte betraktas som
CRM-funktioner och hor till systemutveckling/ behov av utveckling.

Till de funktionsbehov som tas upp namns branschspecifika behov
sasom funktioner for hantering av bilddatabas, tidsrapportering, kund-
reskontra och sokmotor. Dessa behov syftar pa moduler och delsystem
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som kan tillampas i verksamheten. Anledningen &r att dessa funktions-
behov inte hor till de generella och igenkdnda funktioner som idag ingar
i ett CRM-system. Sddana funktioner kan inte heller betraktas som
CRM-specifika och hor till separata delsystem och losningar. Det kan
daremot finnas specialgjorda eller branschspecifika CRM-system som
har stod for en eller flera av dessa funktioner.

Det som kan papekas har handlar om foretagens storlek och anvandar-
nas/respondenternas olika perspektiv och behov av CRM-funktioner. I
stora foretag dar det finns flera som hanterar samma typ av drenden kan
det vara lattare att ta reda pa behoven da det finns flera respondenter
som integrerar i samma system och utfor samma typ av tjanster.

Nar det galler sma och medelstora foretag dr det oftast en person som
ar ansvarig for en viss tjanst som i det har fallet handlar om kundhante-
ring. I och med detta dr det respondents egna behov och uppfattningar
som behandlas och berdknas som funktionsbehov.

Forvantningen av denna fragestdllning handlade om att ta reda pa
foretagens behov av CRM-funktioner. Det visar sig att de foretag som
intervjuas redan innehar de anvandbara CRM-funktionerna och istallet
har storre behov av systemutveckling samt specifika systemtillaigg
framfor behov av ovriga CRM-specifika funktioner.

Funktioner inom ERP-systemen som svarar mot de
Onskade CRM-funktionerna

Inget av de foretagen som ingar i denna studie innehar funktioner i
verksamhetens ERP-/ekonomisystem som svarar mot de 6nskade CRM-
funktionerna. Anledningen till detta &r att dessa foretag anvander
separata CRM- och ERP-/ekonomisystem i verksamheten.

Ett av foretagen anvander ett heltackande ERP-system som har stod for
foretagets CRM- och ERP-/ekonomifunktioner.

Forfattarens forvantningar i borjan av studien handlade om att ta reda
pa funktioner som ingar i foretagens ERP-/ekonomisystem som svarar
mot de onskade CRM-funktionerna sasom forséljning och marknadsfo-
ring. Daremot visade studien att de undersokta foretagen anvander
ekonomisystem som innehar funktioner for endast hantering av ekono-
midrenden sasom bokforing, bokslut, finnansering och budgetering.
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En anledning till detta kan handla om foretagens behov av CRM- och
ERP-funktioner inom SME. Verksamheter i dessa fOretag dr mindre
avancerade dar beslutsfattandet kraver mindre IT-stod. Det innebar att
foretagens behov av CRM- och ERP-system ar betydligt mindre till
skillnad fran stora foretag. Mot bakgrund av detta véljer foretagen att
anvanda mindre system med begransade/specifika funktioner som inte
kostar mycket eftersom storre och mer avancerade system kan resultera
i storre kostnader som aven innehar funktioner som foretagen inte
behover.

Gransen mellan foretagens CRM- och ERP-system

Resultatanalysen av denna studie i sin helhet visar att de utvalda
foretagen har storst behov av separata CRM-system och “rent ekonomi-
system” i verksamheten.

De foretag som inte anvander nagot CRM-system anvander anda nagot
ekonomisystem i verksamheten. Respondenterna i dessa foretag namner
enbart CRM-specifika behov som saknas i verksamhetens nuvarande
ekonomisystem. Dessa foretag foredrar att ha separata system for
hantering av CRM- och ekonomidrenden

Respondenten vid ett av foretagen pastar att ett heltickande ERP-
system sdasom SAP kan innehalla manga onodiga funktioner som
dessutom ar kostsamt.

De foretag som redan anvander separata CRM- och ERP-
/ekonomisystem har begransat verksamhetens olika drenden genom
anvandning av separata systemldsningar. I och med detta har foretagen
valt att implementera ett CRM-system for hantering av drenden i
toretagens Front Office och ekonomisystem for foretagens Back Office.
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Generell diskussion och slutsatser

Studiens resultat visar att sma och medelstora foretag inom olika behov
av IT-system. Foretagens storsta behov av systemldsningar kretsar kring
funktioner for CRM och ekonomi. Detta kan ocksa vara en anledning till
varfor dessa foretag inte valjer att implementera ett heltickande ERP-
system som innefattar fler moduler och funktioner utanfor CRM och
ekonomi.

Forfattarens egna forvantningar av studiens resultat var annorlunda vid
studiens inledning. Det som forvantades av svaren pa studiens frage-
stallning handlar bland annat om foretagens behov av CRM-funktioner
och funktioner i foretagets ERP/-ekonomisystem som svarar mot de
onskade CRM-funktionerna.

Det resultat som redovisas i denna studie visar daremot att foretagen
innehar de nodvandiga och generella CRM-funktionerna i verksamhet-
en. De behov som aterges handlar om utveckling av det befintliga
systemet. Resultatet visar ocksa att foretagens ERP-/ekonomisystem inte
stodjer funktioner for CRM i verksamheten.

Forsta fragestallningen/problemomradet behandlar foretagens behov av
CRM-funktioner. Det har framkommit i denna studie ar att sma och
medelstora foretag har storst behov av att utveckla de befintliga syste-
men i verksamheten istdllet for behov av andra CRM-specifika funkt-
ioner. I de befintliga vetenskapliga artiklar/forskningar som behandlas i
denna studie syftar forfattarna pa behov av CRM-specifika funktioner i
foretag. Denna studie bidrar med ny kunskap som innebar att foretag
har ett behov av utveckling och forbattring av det befintliga systemet
framfor behov av nya funktioner.

Studiens andra fragestallning/problemomrade syftar till var gransen gar
mellan foretagens CRM- och ERP-system. I manga vetenskapliga
artiklar/forskningar betraktas amnet ERP son en helhetslosning som
stodjer verksamhetens storsta delar sdsom Back Office och Front Office.
Det innebdr att forfattarna beskriver effekten av ett ERP-system i
verksamheten. I och med detta ses dven ekonomisystem som ett under-
forskat omrdde inom ett ERP-system. Resultatet i denna studie fram-
bringar ny kunskap om att smad och medelstora foretag enbart har
behovet av ett ekonomisystem framfor heltackande affarssystem. Dessa
foretag loser dven sina CRM-behov med hjalp av separata CRM-system.
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Studiens resultat skulle kunna vara annorlunda om understkningen var
baserad pa fler foretag atta. Okning av samhallets undersdkningar inom
olika omrdden genom telefon och internet har resulterat i minskat
intresse for foretagens engagemang i intervjuer. Brist pa tid och foreta-
gens intresse samt respondenternas franvaro vid olika intervjutillfallen
ar faktorer som paverkade studiens resultat negativt.

Rekommenderade atgarder samt forslag pa vidare
forskning

Som forslag pa vidare forsning kan namnas undersokning av CRM-
funktionernas roll inom en viss bransch. Detta skulle resultera i forsta-
else for en viss specifik bransch dar mer eller mindre kunder tillhanda-
halls inom samma malgrupp.

Ett annat forslag kan vara intervju av fler respondenter med syfte att
oka informationsinsamlingen.
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Bilaga 1: Intervjumallar

Nedan forklaras de intervjufragorna som anvénds vid studiens intervju-
tillfallen och &r baserade pa studiens fragestallningar och presenteras
nedan i form av tre intervjumallar.

Intervjumall 1

Intervjumall 1 innehaller fragor gallande respondenternas position i
foretaget och foretagens verksamhet i sin helhet. Sista fragan i intervju-
mall 1 ar avgorande for vilken mall som ska véljas mellan Intervjumall 2
och 3 beroende pa om foretaget anvander ett CRM-system eller inte.

1. Vilken roll/position har du i foretaget?

2. Vad utfor ni for typ av arbeten?

3. Vilka produkter eller tjanster tillverkar/erbjuder ni?
4. Vilka ar era kunder?

5. Anvander ni data- /CRM-system for hantering av era kunder?
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Intervjumall 2

Intervjumall 2 ar avsedd for foretag som redan anvander en IT-16sning
eller ett CRM-system for hantering av sina kunder.

1. Vilka CRM-system anvander ni?
2. Hur lange har ni anvant dessa system?

3. Varfor har ni valt att infora dessa system i verksamheten?

4. Vilka funktioner innehar det nuvarande kundrelationshanterings-
systemet?

5. Vilka funktioner 6nskar foretagen ha i kundrelationhanterings-
systemet?

6. Vilka system anvander foretagen for hantering av sina
ekonomidrenden?

7. Finns det funktioner i féretagens nuvarande

affarssystem/Ekonomisystem som svarar mot de 6nskade
kundrelationshanteringssystemen? Vilka ar dessa funktioner?

51



CRM i sma och medelstora foretag Bilaga 1: Intervjumallar
Shayan Behnami 2014-02-02

Intervjumall 3

Intervjumall 3 dr avsedd for foretag som inte anvander nagon IT-16sning
eller ett CRM-system for hantering av sina kunder.

1. Hur haller ni reda pa kunder och affarer ni har med dem?
2. Hur hanterar ni kundrelationer?

3. Om fOretaget tdnker sig att skaffa ett kundrelationshanteringssy-
stem/CRM-system, vilka funktioner dnskar foretagen ha i systemet?

4. Anvander ni nagot IT-stod for hantering av foretagets ekonomidren-
den?

5. Finns det funktioner i foretagens nuvarande ekonomisystem som
svarar mot de dnskade kundrelationshanterings funktioner?
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Bilaga 2: Intervjuer

I Bilaga 2 sammanfattas respondenternas aterkoppling under intervju-
tillfalle.

CRM-funktioner som redogors under rubrik “verksamhetens nuvarande
CRM-funktioner” innefattar bendamning pa funktioner som namns av
respondenten och dven de motsvarande funktionerna som forklaras
under kapitel 2.2. De motsvarande funktioner som namns under kapitel
2.2 marks med fet stil.

Telefonintervju: Foretag 1

Bransch: Datorprogrammering
Denna telefonintervju har genomforts med vd vid foretag 1.

Datum: 2013-07-03
Om verksamheten

Foretag 1 ar ett IT-foretag som medverkar inom utveckling, support och
forvaltning av affarssystem, med sarskild inriktning pa telekom och
billing. Foretagets huvudsakliga produkt NBS ar ett komplett
affarssystem som framst erbjuds till foretag som arbetar med och séljer
flodande tjanster sa som fast och mobil telefoni, IP-telefoni och
datatrafik. NBS séljs bade som ett komplett affarssystem eller del
system.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner

Det system som anvands i foretaget ar samma system som foretaget
utvecklar (NBS) menar foretagets vd. Systemet har implementerats i
verksamheten i tretton dr. Anledningen till varfor foretaget har valt att
implementera detta system i verksamheten ar att NBS upplevs som
anvandarvanlig och anvandbar. En annan anledning ar att man vill
anvanda systemet for att fa battre kinnedom om hur kunderna upple-
ver systemet. Detta resulterar i storre helhetsbild 6ver vad som bor
utvecklas i framtiden pastar vd vid foretaget.
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De CRM-funktioner som ingéar i systemet omfattar:
Stats (Analytical CRM)

Customer Care (Contact Management)

Ticket (Customer Interaction Center)

Product Administration (Product Configuration)
Priceplan Administration (Order Management)

De 6vriga systemfunktionerna ar NBS Numberplan Administration,
NBS Net Administration och NBS Routing Administration. Dessa
system innehar funktioner for hantering av hantering av telekom
drenden.

Onskade CRM-funktioner

vd vid foretaget pastar att systemet i dagslaget ar utrustat med dagens
behov av CRM-16sningar. Daremot kan man tanka sig att utveckla en
16sning for koppling mot sociala narverk vilka ar webbplatser eller
mobila applikationer dar manniskor integrerar och kommunicerar i
sociala enheter. Utover funktionaliteten ar foretaget intresserad av gora
arbetsfloden smidigare genom att forenkla systemprocesserna och gora
de mera sékra.

Verksamhetens nuvarande ERP-funktioner

Foretaget anvander Visma for hantering av foretagets Back
Office/ekonomidrenden. Visma eget aktiebolag ar ett ekonomisystem.

Gemensamma CRM- och ERP-funktioner

For narvarande finns det inga funktioner i Visma som svarar mot NBS.
Detta eftersom Visma ar ett rent ekonomisystem.
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Telefonintervju: Foretag 2

Bransch: Annonsférmedlingsbyra

Denna intervju har genomforts med saljchefen vid foretag 2.
Datum: 2013-07-09

Om verksamheten

Foretag 2 ar ett lokallagt medieforetag. FOretagets vision ar att gora
kommunens foretag framgangsrika genom olika avdelningar som
ansvarar for avdelningar som tillhandahaller verksamhetens tidning,
webbsida och ateljé. Dessa avdelningar ansvarar for olika aktiviteter och
annonserbjudanden i foretaget. Tidningen formedlar det aktuella som
héander i staden dar fokus ligger pa intressanta personer och foreteelser.
Webben erbjuder lokal information, ndjen och nyheter etc. Ateljén
hjalper kunder med annonser som formedlas genom Tidningen. Utover
annonser jobbar avdelningen med formgivning av logotyper, affischer
och illustrationer.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner

Foretaget anvander sig av CRM-systemet Netsuit for att hantera kun-
derna och dess affarer med dem. Systemet har implementeras i verk-
samheten ar 2007. Séljchefen pastar att foretaget var bland de forsokska-
niner som gick med pa att implementera systemet i verksamheten nar
systemet var oprovat. Anledningen till att foretaget valde att anvanda
systemet i verksamheten var for att systemet passade in i verksamheten
menar saljchefen. De vardeskapande CRM-funktionerna i systemet
innebar funktionerna som presenteras nedan.

CRM analytical (Analytical CRM)

Customer Management (Contact Management)

Mobile-CRM (eCRM/Internet)

Marketing Automation (Marketing Automation)
Sales Force Automation (Sales Automation)

Customer Service Management (Service Automation)
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Systemets Ovriga funktioner omfattar “Partner Relationship
Management”. Denna funktion ger verksamheten kontroll 6ver varje
partnerfokuserad forsaljning och marknadsforing.

Onskade CRM-funktioner

Problemet med maénga affarssystem ar att de inte kan kommunicera
med varandra menar saljchefen. Detta skapar problem i verksamheten
ndr man anvander sig av olika systemlosningar i olika avdelningar. Det
som ar Onsketankande &dr att man anvander sig av ett heltickande
system for hela foretaget dd man kan hantera arenden, skicka och ta
emot information i ett gemensamt system i olika avdelningar och sina
partner.

En sokmotor i systemet ar en viktig funktion som saknas i systemet.
Arbetsprocessen blir effektivare om anvandarna i foretaget kan soka pa
en viss kund genom en sokmotor och ta del av all information om
kunden pastar sdljchefen. Sadan information ska innehalla hela kundens
aktiviteter sasom betalda/obetalda fakturor, skickade mejl, skickade
offerter, kundens forfragor och diverse handelser ska visas upp pa
skdarmen.

En annan viktig funktion som ar onsketankande i systemet ar en val
organiserat bildbank/bildbibliotek. Det finns manga tusen bilder lagrade
i foretagets server. Ett valorganiserat bildbibliotek skulle behovas for att
underldtta bildsokning efter datum, plats, tid.

Verksamhetens nuvarande ERP-funktioner

Foretaget har inget separat system for hantering av affarer och ekono-
midrenden. Netsuit har stod for Back Office/ekonomidrenden.

Gemensamma CRM- och ERP-funktioner

Netsuit dr ett komplett Affarssystem som omfattar stod och funktioner
for CRM och ERP.
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Platsintervju: Foretag 3

Bransch: Personal, uthyrning

Denna intervju har genomforts med regionchefen vid foretag 3.
Datum: 2013-07-11

Om verksamheten

Foretag 3 ar ett bemanningsforetag som jobbar med rekrytering och
bemanning av personal. Foretaget jobbar @ven med entreprenad som
innebar att driva entreprenader inom reception, vaxel och intern service.
Foretaget har regionkontor i Stockholm, Goteborg, Malmé och
Sundsvall och dess kunder bestar av bland annat forsakringsbolag,
fastighetsbolag, statliga myndigheter, privatpersoner.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner

Intelliplan &r det CRM-system som anvands i verksamheten. Systemet
har implementeras i verksamheten sedan ar 2004. Anledningen till
varfor foretaget har valt att infora Intelliplan i verksamheten beror pa att
systemlOsningen integrerar bade kund, kandidat och ekonomisystemet.
Kombinationen av dessa har gjort systemet till en heltdckande 16sning
eftersom systemet dr anpassat efter verksamhetens behov och bygger
moduler efter kundens behov menar regionchefen. Systemet var inte ett
heltackande system fran borjan.

Foretaget har implementerat olika systemdelar efter verksamhetens nya
behov av IT-16sningar. Intelliplan ar uppdelat i tre omfattande system-
delar som omfattar CRM, Bemanning och Rekrytering. De CRM-
funktioner som finns i systemet innebar:

Analytical CRM
Contact Management
Complaint Management

Customer Care (Helpdesk)
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Marketing Plan (Marketing Automation)
Order/Quotation Management (Order Management)
Prospect /Sell Platform (Sales automation)

Till de 6vriga CRM funktionerna hor Market Database, Processing.

Onskade CRM-funktioner

Intelliplan &r en heltdckande 16sning som innehaller ménga nodvandiga
funktioner menar regionchefen. Det finns ocksa en del problem och sma
buggar med systemet.

Till de 6nskade funktionerna kan man ndmna automatisk tidsrapporte-
ring. Detta eftersom konsulter som jobbar kvallstid och nattetid behover
skota tidsrapporteringen manuellt. En funktion for automatisk tidsrap-
portering an underlatta tidsrapporteringen for personalen.

Verksamhetens nuvarande ERP-funktioner

Hogia dar det ekonomisystem som anvdnds i verksamheten. Hogia
anvands for hantering av foretagets Back Office/ekonomidrenden.

Gemensamma CRM- och ERP-funktioner

Hogia ar ett rent ekonomisystem och darfor innehaller systemet inga
funktioner som svarar mot funktioner i CRM-systemet Intelliplan.

58



CRM i sma och medelstora foretag Bilaga 2: Intervjuer
Shayan Behnami 2014-02-02

Telefonintervju: Foretag 4

Bransch: Tidskriftstryckeri
Denna intervju har genomforts med saljaren vid Foretag 4.

Datum: 2013-07-01

Om verksamheten

Accidenstryckeriet grundades ar 1914. Fran borjan gick verksamheten ut
pa att erbjuda tryckprodukter av mer kortvarig karaktar sasom brev-
papper, visitkort, brollopskort mm. Med tiden har foretaget utvecklats
och idag arbetar foretaget med kommunikation och public relations,
malgruppsanalyser och varumarkesstarkande produkter. Resultaten av
dessa aktiviteter erbjuds i form av reklam, PR och digitala medier med
syfte att hjalpa kunden for att skapa battre affarer.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner

For tillfallet anvands inget CRM-system i verksamheten nar det galler
hantering av kunderna menar sdljaren. Kundhanteringen sker genom
personliga moten som dokumenteras i form av Micorosft Excelfiler.
Dessa filer sparas i olika mappar beroende pa typ av tjanst och drende.

Onskade CRM-funktioner

I foretaget kdanns ett behov av ett CRM-system menar saljaren. Detta
eftersom ett system skulle ge oss mojligheten att hantera kunderna pa
ett effektivare satt an hur det ar idag. De befintliga Excel filer som
anvands i verksamheten idag innehaller kundens namn, kontaktuppgif-
ter, information om kontaktpersonen och de affarer vi har haft med
kunden. Ett IT-system kan underlatta arbetet med kunderna genom att
man kan ta del av kundens kontaktuppgifter och diverse information pa
ett enkelt satt.

Man vill ocksa folja upp kunden och fa en Overblick 6ver kundens
arenden med foretaget sasom tidigare kop, offerter, efterfragan, service
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mm. Ett CRM-system skulle hjilpa verksamheten med att anpassa
produkter, kampanjer, erbjudanden och eventuella atgarder efter
kundens behov och forvantningar pastar saljaren.

De onskade funktionerna innebar:
Campaign Development

Contact Management

Order Management

Sales Automation

Service Requests

Verksamhetens nuvarande ERP-funktioner

FDT ar det ekonomisystem som anvands i verksamheten. Systemet
stodjer Back Office/ekonomidrenden.

Gemensamma CRM- och ERP-funktioner

For tillfallet anvander Foretaget ingen CRM-16sning.
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Telefonintervju: Foretag 5

Bransch: Datorprogrammering
Denna intervju har genomforts med produktutvecklaren vid foretaget 5.

Datum: 2013-07-18

Om verksamheten

Foretag 5 erbjuder IT-16sningar for verksamhetsstyrning och beslutstod.
Dessa losningar innebar produkter och tjanster som erbjuds i uppgift att
hjalpa kunden genom att reducera kostnader och 6ka lonsamheten och
effektiviteten i verksamheten.

Foretagets kunder bestar av stora och medelstora foretag och befinner
sig i olika branscher samt den offentliga sektorn. Foretaget erbjuder IT-
l16sningar for aktivitetsbaserad kalkylering, resursplanering, balanserat
styrkort, samt processutveckling och optimering. Kunderna omfattar allt
fran stora tillverkande foretag till kommun, landsting, sjukhus.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner

Foretaget anvander sig av CRM-systemet Super Office som har imple-
menterats ar 1998 i verksamheten. Systemet ger foretaget en omfattande
oversikt Over all information relaterat till kontakter. Dessa innebar
uppfoljning av kunder/kontakter och uppratthallning av dessa.

En annan viktig funktion i systemet handlar om stod for forsaljning och
marknadsforing. Dessa funktioner underldttar kundhanteringsproces-
serna. Sadana funktioner utnyttjas for att ta fram kontaktuppgifter med
syfte att planera marknadsatgarder menar produktutvecklaren.
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En av de vanligaste och viktigaste funktionerna innebér att identifiera
kunden och dennes forfragan i syfte till support och planering av
framtida atgarder. Dessa funktioner innebar:

Report and Statistics (Analytical CRM)
Contact Management (Contact Management)
Mobile CRM (eCRM/internet)

Marketing (Marketing Automation)

Sales (Sales Automation)

Customer Service (Service Requests)

Onskade CRM-funktioner

An sa lange har man inte ként nagot behov av funktioner som systemet
inte stodjer. Nya funktioner har levererats och implementerats i verk-
samheten i samband med Super Offices nya versioner.

Verksamhetens nuvarande ERP-funktioner

Scala dr det ekonomisystem som anvands i verksamheten. Systemet
stodjer back office/ ekonomidrenden.

I foretaget har man dven utvecklat egna systemdelar som fungerar som
broar mellan olika system i verksamheten. Dessa system anvands framst
for data export och import av olika slag sdsom kundens kontaktuppgif-
ter.
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Gemensamma CRM- och ERP-funktioner

Scala ar rent ekonomisystem. Det finns inga funktioner i Scala som
svarar mot Superoffice funktioner. Daremot finns det samarbete och
kopplingar mellan dessa system. Till exempel underlag for fakturor
skapas i Superoffice som sedan exporteras till Scala. Sedan omvandlas
informationen till en faktura pa ett automatiskt satt.

Telefonintervju: Foretag 6

Bransch: Virdepapper, sluten férvaltning

Denna intervju har genomfort med administrator och bitrddande
verksamhetschef vid foretag 6.

Datum: 2013-07-19

Om verksamheten

Foretag 6 erbjuder behandling, samt boende for personer som lider av
psykiska funktionshinder samt beroendeproblematik. Foretaget har
kvalitativa verksamheter inom HVB och sarskilt boende. HVB star for
Hem for vard eller boende. HVB éar en institution som pa kommunens
uppdrag erbjuder boende till individer av olika skdl sdsom sociala
problem och personer som behdver extra stod. Dessa boenden kan vara
privat dgda, kommunalt eller kooperativt dgd och drivet av flera kom-
muner.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner

Det system som anvands i verksamheten ar ett journalsystem med namn
Safe-doc. Systemet anvands for att dokumentera och hantera kundupp-
gifter med hansyn till socialtjanstlagen och HSL. Safe-doc har anvants i
verksamheten sedan ar 2012 och betraktas som ett relativt nytt system.
Anledningen till varfor man har valt detta system beror pa att systemet
anses vara det optimala for verksamheten menar verksamhetschefen.
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Foretaget arbetar efter uppdragsgivarens regelbundna uppdrag. Det
innebédr att man far ett grunduppdrag fran kommunen och arbetar
utifran uppdragets behov och krav. Dessa arbetsprocesser sétter krav pa
att ha ett effektivt samarbete med uppdragsgivaren for att leverera ratt
kvalitet menar verksamhetschefen.

Journalsystemet Safe-Doc har en viktig roll ndar det galler samarbetet
mellan foretaget och uppdragsgivaren samt andra intressenter. Med
hjalp av systemet kan man folja de boenden som foretaget har kontakt
med och fa en Overblick 6ver hur laget ser ut hos foretaget och vilka
forandringar som har skett. De vanligaste aktiviteterna handlar om att
se hur manga lediga platser det finns i de befintliga boenden, vilka
personer som bor diar och hur man har planerat deras behandling.
Systemet ger foretaget mdojligheten att analysera omgivningen och
foresld lampliga behandlingsmetoder till uppdragsgivaren. De CRM-
funktionerna som ingar I Safe-Doc innefattar:

Statistics (Analytical CRM)

Scheme and reminder functions (Campaign Development)
Complaint Management (Complaint Management)
Contact Management (Contact Management)

Service Requests (Service Requests)

Onskade CRM-funktioner

Journalsystemet ar utrustad med de nddvandigaste funktionerna. En
funktion som foretaget skulle behova ar att kunna ldsa information om
kundernas privatekonomi sdsom utbetalningar och inbetalningar samt
ovrig information. Idag finns informationen tillgangliga i 16pande text.
Det skulle underlétta arbetet om dessa fanns som en egen flik pa kund-
kortet dar man kunde f& en overblick 6ver kundernas och patienternas
reskontra/hdndelsekedja menar verksamhetschefen. En sadan funktion
skulle underlatta och snabba upp service och betjaning av klienterna.
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Verksamhetens nuvarande ERP-funktioner

Foretagets ekonomidrenden ar outsourcad till en redovisningsbyra som
skoter de allra mesta ekonomidrenden sasom redovisningar, bokslut och
bokforingar. Det finns daremot ett ekonomisystem med namn Ascendo
invoice som anvands for administration, faktureringsunderlag och
kontroll av fakturering for att forhindra att fakturor forfaller.

Gemensamma CRM- och ERP-funktioner

Det finns inga gemensamma funktioner inom Safe-doc och Ascendo
invoice eftersom ekonomisystemet hanterar enbart ekonomiarenden.

Telefonintervju: Foretag 7

Bransch: Hotell med restaurang
Denna Telefon-intervju har genomforts med hotellchefen vid foretag 7.

Datum: 2013-07-22

Om verksamheten

Foretag 7 driver en hotellverksamhet. Hotellets storsta
produkter/erbjudanden innebar rum for 6vernattning, konferenssalar,
restaurang, gasthamn och diverse aktiviteter. Hotellets
gdster/intressenter bestar av bada foretag och privatpersoner. I och med
detta behover foretaget administrera allt fran privatpersoner, foretag,
leverantorer och eget personal i verksamheten.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner

Picasso ar det hotellsystem som anvands i verksamheten sedan ar 2009.
Systemet ar heltickande och ar anpassad efter hotellverksamhet menar
hotellchefen. Med hjélp av systemet kan foretaget fa en overblick 6ver
hotellets kdrnverksamhet. Systemet bestar av bokningssystem, CRM-
system, samt Restaurang system.
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Nyligen har foretaget implementerat en restaurangmodul i verksamhet-
en som har till uppgift att stodja restaurangaktiviteter sdsom bord-
bokning som kan ske genom kassan och 6ver nadtet. Modulen innehaller
aven plocklistor for pafyllning av ravaror och séljstatistik.

Systemet stodjer dven ekonomisystem med syfte till fakturering och
budgetering av olika tjanster och kampanjer i verksamheten.

En av systemets viktiga CRM-funktioner uppdaterar vardet pa alla
bokningar och forséljningar varje natt. Syftet med funktionen ar att fa en
overblick 6ver verksamhetens intressanta kunder. Pa ett grafiskt satt
kan foretaget identifiera var i verksamheten man tappar marknader
menar hotellchefen.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner bestar av:
Contact Management (Contact Management)

Market Information System (Marketing Automation)
Supplied Control (Campaign Planning)

Campaign Execution (Campaign Execution)

Service Requests (Service Requests)

Onskade CRM-funktioner

Picasso ér ett heltickande system som stodjer de nddvandigaste aktivi-
teterna i foretaget. Det finns dock en viktig funktion som hade varit
onsketankande att ha i systemet och det innebar automatisering av
verksamhetens tidsrapportering menar hotellchefen. Det innebar att
systemet ska berdkna per automatik nar nagot drende gar 6ver tid,
sasom hotellpersonal, konfranssalsbokningar och rumsbokningar.

Verksamhetens nuvarande ERP-funktioner

Pyramid &ar det ekonomisystem som anvédnds i foretaget. Systemet
stoder foretagets Back Office/ekonomidrenden.
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Gemensamma CRM- och ERP-funktioner

Det finns inga gemensamma funktioner inom Picasso och Pyramid
eftersom ekonomisystemet hanterar enbart verksamhetens ekonomi-
arenden.

Telefonintervju: Foretag 8

Bransch: Bygg- & anlidggningsmaskinindustri
Denna intervju har genomforts med vd vid Foretag 8.

Datum: 2013-07-24

Om verksamheten

Foretag 8 medverkar inom byggbranschen och erbjuder kunderna olika
urval av byggstéllningar. Foretagets produkter/erbjudanden omfattar
leverans och montering av stédllningar beroende pa kundens 6nskemal.
Foretaget erbjuder dven tillbehor till stidllningar sdsom vaderskydd,
fallskydd samt byggvarme med gasol under vintertid. Till de 6vriga
produkterna och tjansterna hor uthyrning av klatterstallningar, lyft-
bord/saxbord. Det &r foretaget som star for leverans och montering och
demontering av alla produkter som erbjuds.

Verksamhetens nuvarande CRM-funktioner

I nuldget sker dokumentation av kunduppgifter per Microsft Word-
/Excelfiler som innebar en hel del lagrade filer. For tillfallet finns det
inga implementerade CRM-system i verksamheten. Foretaget dokumen-
terar kunderna per papper eller Microsoft Word- /Excel filer. vd vid
foretaget pastar att manga affarssystem innehéller en hel del funktioner
som kdnns som kostsamma och onddiga for vara verksamhet Att
implementera ett heltickande ERP-system sdsom SAP i verksamheten
kan medforstora stora kostnader.
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Onskade CRM-funktioner

Det som skulle underlétta den vardagliga kundhanteringen skulle vara
ett CRM-system menar vd vid foretag 8. I foretaget behover vi ha alla
kunder organiserad i en databas dar vi kan soka en kund och ta del av
all information om kunden. vi vill ocksd analysera verksamhetens
produkter, aktiviteter och kunder med syfte att identifiera kostsamma
och 16nsamma delar i verksamheten i form av en statistik.

En annan viktig funktion ar hantering av offerter och service drenden i
foretaget. Man vill kunna tillhandahalla offerter pa ett smidigt och
enkelt sdtt via en systemlosning. Funktioner {for servicedrenden skulle ge
foretaget den mojligheten att méata och analysera de mest upprepade
servicedrenden och problem. I och med detta far foretaget mojligheten
att ta fram nya serviceldsningar i forebyggande syfte menar vd vid
Foretag 8.

Contact Management
Order management
Service Automation

Service Requests

Verksamhetens nuvarande ERP-funktioner

Hogia ar det ekonomisystem som anvands i verksamheten. Hogia
anvands for att hantera foretagets ekonomidarenden sdsom fakturering.

Gemensamma CRM- och ERP-funktioner

For tillfallet anvander foretaget ingen CRM-10sning.

68



CRM i sma och medelstora foretag
Shayan Behnami

Bilaga 3: Tabell:
Sammanstillning

2014-02-02

Bilaga 3: Tabell: Sammanstallning

Tabell 4.1: Sammanstillning intervjutillfillen med de atta foretagen.

Nuvarande CRM- Onskade CRM- | Nuvarande Funktioner
Amne system, funktioner funktioner ERP- inom ERP-
som anvinds sy- systemen som
stem/Ekonomi- | svarar mot de
system onskade CRM-
Foretag funktionerna
Bransch
Foretag 1 NBS Visma Ekonomi
Dataprogramme- Analytical CRM Oka effektivite- | Ekonomisystem | Det finns inga
ring Contact Management | ten och gemensamma
Customer Interaction | sdkerheten av funktioner
Center systemets mellan dessa
Product Configuration | processflode. system.
Order Management
Koppling mot
sociala natverk.
Foretag 2 Netsuite CRM Netsuit ERP
Annonsférmed- Analytical CRM Att systemen ERP-system Netsuit &r ett
lingsbyra Contact Management | ska kunna heltackande
eCRM/internet kommunicera ERP-system som
Marketing med andra innehar
Automation delsystem. ekonomi- och

Sales Automation
Service Automation

Att implemen-
tera en sokmo-
tor i systemet.

Att implemen-
tera en bildda-
tabas dar man
kan soka

CRM-
funktioner.
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Foretag 3 Intelliplan CRM Hogia Ekonomi
Personal, uthyrning | Analytical CRM Att effektivisera | Ekonomisystem | Det finns inga
Contact Management processerna gemensamma
Complaint Manage- inom systemen funktioner
ment for tidsparning. mellan dessa
Helpdesk system.
Marketing Automa- Automatisering
tion av tidsrapporte-
Order Management ringsverktyg.
Sales Automation
Foretag 4 FDT AVANCE
Tidsskriftstryckeri | Har inget CRM- Campaign Ekonomisystem | For tillfallet
system. Development finns det inget
Arenden dokumente- | Contact- CRM-system i
ras i Microsoft Management verksamheten.
Excelfiler. Order manage-
ment
Sales Automa-
tion
Service Requests
Foretag 5 Super Office CRM Scala
Dataprogramme- Analytical CRM Systemet ar Ekonomisystem | Det finns inga
ring Contact Management | helhets tackande gemensamma
eCRM/Interne och har inget funktioner
Marketing Automa- behov av fler mellan dessa
tion funktioner i system.

Service Requests
Sales Automation

systemet.
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Foretag 6 Safe-Doc Ascendo
invoice
Virdepapper, Analytical CRM Att kunna lasa Foretagets
sluten forvaltning Campaign information om | Ekonomisystem | ekonomidren-
Development kundens den &r outsour-
Complaint privatekonomi cad till ett
Management sasom utbetal- externt bolag,
Contact Management | ningar och
Service Requests inbetalningar. Det finns inga
gemensamma
funktioner
mellan dessa
system.
Foretag 7 TECHOTEL - Picasso Pyramid
Pro Business
Hotell med Automatisering | Express Det finns inga
restaurang Campaign Execution av tidsrapporte- gemensamma
Campaign Develop- ring. Ekonomisystem | funktioner
ment mellan dessa
Contact Management system.
Marketing ~ Automa-
tion
Service Requests
Foretag 8 Hogia Eko-
nomi
Bygg- & anligg- Har inget CRM- Contact For tillfallet
ningsmaskinindu- | system. Arenden Management Ekonomisystem | finns det inget
stri dokumenteras i Order CRM-system i
Microsoft Excel filer. management verksamheten.
Service
Automation
Service Requests
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