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PART 1: 
 

1.  

- Enterprise Resource Planning (ERP) systemer: Dette er integrerte 

programvaresystemer og styrer ulike forretningsprosesser som økonomi, HR og 

forsyningskjeden for å forbedre effektiviteten og synligheten av data. 

- Customer Relationship Management (CRM) systemer: CRM-systemer hjelper 

bedrifter med å håndtere blant annet interaksjoner med kunder, analysere kundedata og 

forbedre kundetilfredshet. 

- Supply Chain Management (SCM) systemer: SCM-systemer optimaliserer 

forsyningskjeden, sikrer rettidig produksjon og levering av produkter (Arora, 2021). 

- Business Intelligence (BI) systemer: BI-systemer analyserer data for å gi innsikt for 

informert beslutningstaking. (Cegal, u.å). 

 

 

2. Det viktigste problemet Enterprise systemer løser for moderne bedrifter er enterprise 

integrering, fordi det lar ulike systemer og data dele Information med hverandre 

problemfritt (What is enterprise integration? u.å). 

 

3. Når en mulig salgsmulighet blir lukket i CRM-systemet, starter det en automatisk 

opprettelse av en salgsordre i ERP-systemet. Samtidig blir både kunde og 

kontaktinformasjonen sømløst delt mellom systemene. Dette eliminerer behovet for 

manuell inntasting av data og reduserer også risikoen for feil. Endringer i produktlister og 

priser oppdateres jevnlig i CRM fra ERP, slik at salgsteamet alltid har tilgang til den mest 

oppdaterte informasjonen. Dette resulterer i en raskere behandling av for eksempel 

kundebestillinger, nøyaktig oversikt over solgte produkter og en mer effektiv 

inntektsbokføring (Achramowicz, u.å.). 
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PART 2:  
 

1. Dette er B to B sales. Vi starter med å identifisere leads.  

 
2. trykker på «kvalifiser» 

 
 

 

 

3. lager en avtale. Dette er en typisk salgsmøte der man inviterer kunden og demonstrerer 

produktet. 
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4. kvalifiserer tilbudet ved å trykke her. (Det er hvis de vil kjøpe noe. Hvis de ikke vil blir det 

selvfølgelig å ikke kvalifisere). 

 
 

 

 

 

 

5. Så kommer vi til salgsmuligheter vinduet og må legge til produkt. Vi konverterer leads til 

salgsmuligheter. 
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6.Etter å lagt til produkt kan vi se bereg.omsetning på 26899$. Samtidig må vi sette en dato 

med kunden for når han vil kjøpe eller ikke. 
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7.Etter det går vi til «tilbud» og lager et «Nytt Tilbud».
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8.Så aktiver tilbudet: 

 
9.Deretter trykker jeg på «eksporter til PDF» så skal vi sende som e-post. 

 
10.Nå velger vi å trykke på «sett inn mal», og vi kan se en rekke maler vi kan velge. 
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11.Etter vi har valgt en mal (eller valgt å skrive noe selv fks), kan vi se tilbudet som vi skal 

sende til kunden om å kjøpe produktet). 

 
12.Vi trykker deretter «Lagre og lukk». Vi kommer til tilbud fanen og der trykker vi «opprett 

ordre» 
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13.Her ser vi da at hvis kunden er enig med muligheten og vil kjøpe. Derfor velger vi da at 

statusen er «vunnet». 
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14.Nå er vi på ordre siden. I et slikt scenario går dataen til ordre til et erp system eller et 

faktureringssystem. Herfra kan man da lage faktura.

 
15. Her velger vi at faktura er blitt betalt 

 

16. Deretter kan man gå tilbake til salgsmuligheter å se på timeline: 

(Dobbel klikk for å se skjermopptaket): 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 
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PART 3 

3.1 Innledning  

I denne oppgaven lager jeg en CRM-strategi for SWEETS AS. Strategien vil inneholde mål, 

visjon, nøkkelindikatorer for suksess, målgruppe, evaluering av sosiale medier, samtidig en 

plan for salg, markedsføring og kundeservice.  

 

3.2 Hvor ønsker vi å være? - Mål 

Målet med CRM-strategien er å forbedre salg, kundeservice og markedsføring for å 

opprettholde og øke veksten som selskapet har opplevd. Dermed har jeg satt et par konkrete 

mål for å få til dette. 

• Vi skal øke salget med 15% i løpet av det første året av CRM-implementering. 

• Forbedre kundeservicetilfredsheten med 20 %,  

• Etablere en sterk tilstedeværelse i aldersgruppen 18-24 år. 

 

Visjonen er å bli den foretrukne leverandøren av sjokoladeesker for bedriftskunder i Oslo. 

Dette skal vi få til ved å bygge sterke kunderelasjoner, øke kundelojalitet og betjene yngre 

kunder mer effektivt.  

 

3.3 KPI-er og sosiale medier evaluering (SWEET AS) 

For å sikre suksess i implementeringen av CRM-strategien har SWEETS AS definert 

nøkkelindikatorer (KPI-er) som vil bli nøye overvåket for å måle effektiviteten av deres tiltak. 

 

3.3.1 Salg 

I salgsavdelingen vil de følge med på månedlig salgsvekst for å måle den generelle ytelsen. 

Siden vi har et mål om å øke salgs med 15% i løpet av det første året. Derfor vil månedlig 

salgsvekst som en KPI funke bra for å se om de klarer å oppnå dette målet. De vil analysere 

konverteringsfrekvenser, som er viktig for å forstå hvor godt de konverterer mulige kunder til 

faktiske salg. Videre vil de holde øye med gjennomsnittlig ordreverdi for å evaluere hvor mye 

hver kunde i gjennomsnitt kjøper (Singhi, Rad, & Goenka, u.å.). 
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3.3.2 Kundeservice 

Kundeservicenivået vil bli målt gjennom parametere som responstid, altså hvor raskt de kan 

svare på kundehenvendelser, og hvor lang tid det tar å løse kundeutfordringer (oppløsningstid) 

(Kristensen. 2023). Kundetilfredshetsskårer vil også bli fulgt nøye for å forstå kundenes 

opplevelse og tilfredshet. 

 

3.3.3 Markedsføring 

På markedsføringsfronten vil sosialt medieengasjement være en viktig KPI. Dette innebærer å 

analysere responsen og deltakelsen fra målgruppen på sosiale medier plattformer. Videre vil 

nettstedstrafikk overvåkes nøye for å måle effekten av markedsføringskampanjen. Endelig vil 

de holde oversikt over ledningskonverteringsfrekvensen for å evaluere hvor godt 

markedsføringsinnsatsen skaper mulige kunder, som også kan føre til økt salg (Wrike. u.å). 

 

3.3.4 Vurdering av sosiale medier 

Med tanke på vurderingen av tilstedeværelse på sosiale medier, vil SWEETS AS gjennomføre 

en omfattende evaluering. Dette vil inkludere en grundig analyse av målgruppen, med spesiell 

vekt på aldersgruppen 18-24 år. Vi vil deretter gjennomføre markedsundersøkelser for å forstå 

målgruppens preferanser og atferd på sosiale medier (Twin, 2023). Basert på denne innsikten 

vil vi utvikle en helhetlig plan for innhold på sosiale medier. Med dette mener jeg valg av 

plattformer, regelmessighet av innlegg og hva slags type innhold som resonnerer mest med 

målgruppen. På denne måten kan vi kan gjennomføre nødvendige tilpasninger og 

optimaliseringer. 

 

3.4 Plan 

3.4.1 Salg: 

For å forbedre salgsprosessen og oppnå målene sine vil SWEETS AS iverksette et CRM-

system, enten Salesforce eller Microsoft Dynamics 365 CRM. Dette vil bidra til å gjøre 

salgsprosessen enda mer effektiv ved å gi bedre kontroll over salgsutsikter og 

kundeinteraksjoner. Gjennom CRM vil de kunne håndtere mulige kunder, oppfølging av 

salgsmuligheter og spore kundeinteraksjoner på en mer organisert måte (Baker,2023). 
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For å sikre at salgsteamet bruker CRM-verktøyene effektivt, vil det bli gitt nødvendig 

opplæring. Dette vil inkludere opplæring i hvordan de skal administrere sine mulige kunder, 

følge opp salgsmuligheter og forbedre samarbeidet (Cadet,2023). 

 

En viktig strategi for å målrettet salget er å utvikle en kundesegmenteringsstrategi. Dette går 

ut på å tilpasse salgsinnsatsen ut ifra kundeprofiler og preferanser. Ved å forstå kundenes 

behov kan vi tilby mer skreddersydde løsninger, noe som kan bidra til økt salg og 

kundetilfredshet (Gordon, 2023). 

 

3.4.2 Kundeservice: 

SWEETS AS vil innlemme CRM-systemet med kundeservice for å skape en enhetlig 

kundeopplevelse. Implementering av chatbots og AI-verktøy vil håndtere rutinemessige 

henvendelser, hjelpe kundeserviceagenter og øke responsens hastighet (Stefanowicz,2023). 

Kundetilfredsheten vil bli overvåket gjennom tilbakemeldingsskjemaer og tiltak vil være 

basert på tilbakemeldingene (Hueffner, Writer, 2023). Samtidig vil vi også tenke på personlig 

service, som vil bli fremmet gjennom tilbud av spesialrabatter eller kampanjer basert på 

kundens preferanser og kjøpshistorie (AIContentfy,2023). 

 

3.4.3 Markedsføring: 

For å målrettet den unge målgruppen i alderen 18-24 år, vil SWEETS AS gjennomføre en 

digital markedsføringsstrategi. Dette vil inkludere produksjon av engasjerende innhold på 

populære sosiale medieplattformer som Instagram, TikTok og Facebook. Målet er å tiltrekke 

de yngre kundene og engasjere dem på en meningsfull måte. 

 

I tillegg til direkte markedsføring på sosiale medier vil SWEETS AS investere i influenser 

markedsføring. Dette betyr at de vil samarbeide med populære folk på sosiale medier for å 

fremme produktene sine. Dette kan øke merkevaresynligheten og påvirke kjøpsbeslutninger 

positivt. 

 

For å sikre at markedsføringen gir ønskede resultater vil de regelmessig analysere ytelsen til 

markedsføringskampanjene. Dette inkluderer å optimalisere innholdet og 

distribusjonskanalene basert på tilbakemelding og data (Mailchimp. u.å).  
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Konklusjon 

Denne planen for salg, markedsføring og kundeservice er rettet mot å oppnå SWEETS AS 

sine mål, visjon om å forbedre kundetilfredshet, øke salg og markedsføre seg effektivt overfor 

den yngre målgruppen. Gjennom implementering og nøye oppfølging vil de jobbe mot 

suksess og en bærekraftig vekst. 

Oppgave 2 (part 3) 
SWEET AS kan evaluere ROI for CRM løsningen ved å beregne nettoinntekt delt på den 

totale kostnaden for investeringen, ROI = Nettoinntekt/investeringskostnad x 100. (Ganger 

med hundre, fordi det er vanlig å oppgi ROI i prosent).  

 

La oss si at SWEETS AS investerte 10,000 kroner i CRM implementasjonen og brukte 

ytterligere 90,000 kroner på å utforske denne muligheten. Den totale investeringskostnaden 

for SWEETS AS er da 100,000 kroner (10,000 kroner investering + 90,000 kroner forskning). 

Hvis denne forretningsmuligheten skapte 30,000 kroner i inntekt, men hadde kostnader på 

10,000 kroner for personell og reguleringer, vil nettoinntektene være: 

Nettoinntekt = 30,000 kroner (inntekt) - 10,000 kroner (kostnader) = 20,000 kroner 

 

Så med en investeringskostnad på 100,000 kroner vil SWEETS AS oppnå en nettoinntekt på 

20,000 kroner. Så med formelen nevnt tidligere kan vi regne ut ROI: 

ROI = (20,000 kroner / 100,000 kroner) x 100 = 20%. I dette tilfellet har SWEETS AS en 

ROI på 20 prosent, noe som indikerer at deres inntekt er 20 prosent høyere enn 

investeringskostnadene. Dermed har de ikke gått i underskudd (Gillis, 2021). 

 

For at SWEET AS skal få til en helhetlig suksess i dette prosjektet burde de blant annet følge 

disse trinnene: 

- Sette tydelige mål og forventninger for CRM-implementeringen.  

- Sørge for at ansatte for god opplæring i CRM-systemet. 

- Overvåke progresjon og resultater. På denne måten kan man justere strategi etter 

behov. 

- KPIer som er klare. 

- Kan være viktig å sikre tilstrekkelige personell og økonomiske ressurser. 

- Implementere en CRM software (MS Dynamics 365 eller Salesforce) (CRM 

Implementation Process: 7 Steps for a Successful Implementation,2022). 
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PART 4 
1.Lage customer record: 

 
 

2.Man går til «customers» og trykker på «new» Deretter vil man kunne lage en customer 

record, som man kan se under: 
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3.Lage en sales order: 

Trykker på sales order under Actions. 

 
 

4.I sales order velger jeg «customer name» og velger kunden. Videre legger jeg til produkter. 
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5. Deretter trykker jeg på «post» og velger ship and invoice 
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6.Man kan også sende dette til kunden ved å trykke på «print/send» også kan man velge om 

man vil sende som e-post eller printe ut som pdf for eksempel. Under kan man se en 

forhåndsvisning av fakturaen ved å velge print. 
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 Ferdig. 
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PART 5. 

5.1 Introduksjon 

I denne seleksjon rapporten skal jeg hjelpe Gourmet Chocolate AS med å velge deres nye 

ERP system. I seleksjonsfasen vil de tre hovedsystemene være Dynamics 365 Business 

Central, SAP Business One ERP (SAP B1) og ODOO ERP. For å finne det rette ERP systemet 

for Gourmet Chocolate AS skal jeg sammenligne de tre systemene ut ifra prisen, 

bedriftsstørrelse, moduler, skalerbarhet, overholdelse av lover om dataoppevaring og 

kompatibilitet med eksisterende IT-infrastruktur. Samtidig som jeg argumenterer for mitt 

endelig valg til toppledelsen. 

 

5.2 Sammenligning av ERP systemer 

5.2.1 Dynamics 365 Business Central 

Microsoft Dynamics 365 Business Central er en alt i en løsning for at en virksomhet skal 

jobbe effektivt. Det er en løsning som kan koble sammen flere avdelinger, inkludert økonomi, 

salg, forsyningskjeden, varelager og distribusjon. Det er bygget for små og mellomstore 

bedrifter og passer bra for virksomheter som ønsker å iverksette en skybasert ERP løsning 

med fleksibilitet og kraft. Samtidig kan man kjøre Business Central på skyservere ved hjelp 

av Microsoft Azure for å få tilgjengelighet i sanntid. Hvis det skulle oppstå dataproblemer kan 

man også bruke lokale servere (Jangid, 2023). Dette passer bra for Gourmet Chocholate AS, 

siden de allerede har noe Microsoft-infrastruktur på Microsoft Azure. Dette vil gjøre 

integreringen enklere og mer sømløs. De har også en veldig bra skalerbarhet og man kan 

tilpasse ut ifra egne behov hvis man ønsker det (Advaiya Solutions, inc. 2023). Noe annet 

som er positivt med denne løsningen har tilgjengelig data Center i Norge (Country/regional 

availability and supported languages, 2023). Noe Gourmet Chocholate AS må ha, på grunn av 

at det er noen juridiske begrensinger angående datalagringslover for selskapets 

bedriftssystemer. 

 

5.2.2 SAP Business One ERP (SAP B1) 

SAP B1 er en ERP-løsning for små til mellomstore bedrifter. Den har moduler som regnskap, 

økonomi, innkjøp og varelager, salg og kunderelasjoner, prosjektledelse og drift, som er alt i 

en applikasjon. På denne måten er det ikke nødvendig å laste ned flere instillasjoner og 

grensesnitt på tvers av moduler. SAP B1 kjører på både SAP HANA og Microsoft SQL server 

plattformene (SAP Business One (B1), 2021). Denne omfattende funksjonaliteten kan være en 
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fordel for selskaper som Gourmet Chocolates AS, som ønsker en helhetlig tilnærming til 

forretningsstyring. Imidlertid er en av de mulige risikoene knyttet til SAP Business One ERP 

de høye kostnadene. Implementering og lisensiering av SAP-systemer har rykte for å være 

kostbare, noe som kan utgjøre en utfordring for selskapet, spesielt med tanke på deres 

begrensede ressurser. Selv om SAP har data center i Norge (Data Center Locations,u.å) og er 

kompatibel med eksisterende IT-infrastruktur vil den økonomiske siden av implementeringen 

være noe å vurdere. 

 

5.2.3 ODOO ERP 

ODOO ERP er en åpen kildekode ERP løsning som er bygget for små og mellomstore 

bedrifter. Denne åpne kildekoden lar bedriften selv endre koden til sine spesifikke behov. Men 

dette kan også være komplisert, fordi man trenger blant annet kodeferdigheter for å tilpasse. 

Odoo tilbyr en rekke moduler som prosjektledelse, lagerstyring, produksjonsstyring, HR-

ledelse, økonomi, regnskap og mer. Hvis vi ser på infrastrukturen deres ser vi at de tilbyr en 

nettbasert plattform som kun kan nås via skybasert distribusjon. (Jangid, 2023). Dette gir 

tilgjengelighet i sanntid og eliminerer behovet for egne lokale servere, samtidig som det gir 

fleksibilitet og skalerbarhet. Videre, med tanke på om ODOO har data center i Norge eller 

Nord-Europa ser vi at de dessverre ikke har det. Noe som gjør det utfordrende for Gourmet 

AS. (For System Administrators, u.å). 
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5.2.4 Sammenligning av ERP-Systemene (tabell) 

Faktorer Dynamics 365 

Business central 

SAP Business One 

ERP (SAP B1). 

ODOO ERP 

Kostnad  Moderat (Fixed Price 

Microsoft Dynamics 

365 Business Central 

Packages, u.å) 

Høy (SAP BUSINESS 

ONE SOFTWARE 

PLANS & 

PRICING,u.å) 

Lav (You are not 

dreaming, u.å) 

Målrettet 

bedriftstørrelse 

Små til mellomstore Små til mellomstore Små til mellomstore 

moduler Omfattende 

(Comprehensive 

business 

management.u.å) 

Omfattende (What Are 

the Modules in SAP 

B1? 2022) 

Omfattende 

Skalerbarhet God  God God (Why is Odoo 

ERP a Better Option 

for Your Business 

than SAP?) 

Overholdelse av 

lover om 

dataoppbevaring 

Overholdes (Data 

retention, deletion, and 

destruction in Microsoft 

365, u.å) 

Overholdes (Data 

Retention Period, u.å) 

Overholdes (Data 

Retention,2023) 

 

Kompatibilitet 

med 

eksisterende IT-

infrastruktur 

Høy  Moderat (Odoo on 

Google Cloud Platform) 

Høy 

 

5.3 Anbefaling: 
Basert på sammenligningen av de tre ERP-systemene, anbefaler jeg Dynamics 365 Business 

Central som det mest hensiktsmessige valget for Gourmet Chocolates AS. På grunn av 

systemets moderate kostnad, gode skalerbarhet, overholdelse av datalagringslover, og høy 

kompatibilitet med eksisterende IT-infrastruktur, spesielt med tanke på selskapets Microsoft-

baserte infrastruktur. For å få godkjenning fra toppledelsen for denne investeringen, spiller de 

nevnte faktorene en sentral rolle i utvelgelsesprosessen. 
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5.4 Ansattes innføring av nytt ERP-system 

Resistance to ERP implementation is a common challenge, but it can be overcome (Gulrez, 

2023). For at de ansatte ikke skal gjøre motstand mot å ta i bruk deres nye ERP system kan 

Gourmet Chocolate AS blant annet tenke på faktorer som å kommunisere fordeler og mål, 

involvere ansatte, administrere endringer og risiko, samtidig overvåke og evaluere resultater. 

 

5.4.1 Kommuniser fordeler og mål 

Det er viktig å kommunisere tydelig med deres ansatte om fordelene og målene med denne 

implementeringen av ERP systemet. På denne måten vil man minske sjansen for motstand. 

Man kan for eksempel forklare hvordan denne ERP-løsningen kan hjelpe deres organisasjon 

med å nå sine strategiske mål, nåværende smertepunkter, utfordringer og hvordan det kan gi 

kunder, ansatte, ledere videre muligheter og verdi. 

 

5.4.2 Involver ansatte 

En annen grunn til at flere ansatte viser motstand er på grunn av at de føler seg ekskludert, 

truet eller overveldet av det nye ERP systemet. Derfor er det betydelig å involvere sine ansatte 

i implementeringsprosessen. Man bør identifisere og engasjere de ansatte som spesielt blir 

påvirket eller er involvert i ERP systemet. Dette kan være sluttbrukere og ledere. Man bør be 

om tilbakemeldinger, innspill og forslag om ERP designe, konfigurasjonen og testingen. 

Samtidig er det også bra hvis man gir de ansatte tilstrekkelig opplæring, støtte og ressurser for 

å hjelpe dem med å bruke systemet. På denne måten vil de ansatte ha en mer positiv 

innstilling mot det nye ERP- Systemet. 

 

5.4.3 Administrer endring og risiko 

At endringen er for risikabel, forstyrrende eller kompleks er også en annen faktor for hvorfor 

ansatte viser motstand. Derfor er det avgjørende å håndtere endringen og risikoen knyttet til 

implementeringen av ERP systemet. Man bør gjennomføre en grundig analyse av nåværende 

og fremtidig tilstanden til organisasjonen, identifisere gap og virkninger av ERP-systemet. På 

denne måten kan man utvikle en endringsledelsesplan som tar hensyn til de tekniske, 

organisatoriske og menneskelige aspektene av endringen. Videre kan man også forutse og 

redusere mulige risikoer og problemer som kan oppstå under ERP-implementeringen. Dette 

kan være tekniske feil, datafeil, prosessforsinkelser eller brukerfeil. Så ved å håndtere 

endringen og risikoene kan man sikre en jevn og sømløs overgang. 
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5.4.4 Overvåk og evaluer resultater 

Til slutt ser vi at det flere ansatte som tviler på effektiviteten av, påliteligheten eller 

brukervennligheten til det nye systemet, noe som forårsaker motstand. En løsning for dette 

kan være overvåke å evaluere etter implementeringen. Ved å etablere og spore KPIs som 

måler suksessen og fremdriften til ERP-systemet. Dette vil være for eksempel 

kostnadsbesparelser, inntektsvekst, kundetilfredshet eller medarbeiderengasjement. Man bør 

også samle inn, analysere tilbakemeldinger og data fra brukere, ledere og kunder om ytelsen. 

Med dette tenker jeg på funksjonaliteten og brukervennligheten til ERP-systemet. Ved å 

overvåke og evaluere resultatene kan brukere lettere se den positive innvirkningen til det nye 

ERP-systemet (What are the most effective ways to overcome resistance to ERP 

implementation? 2023). 
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