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PART 1:

- Enterprise Resource Planning (ERP) systemer: Dette er integrerte
programvaresystemer og styrer ulike forretningsprosesser som ekonomi, HR og
forsyningskjeden for & forbedre effektiviteten og synligheten av data.

- Customer Relationship Management (CRM) systemer: CRM-systemer hjelper
bedrifter med & hindtere 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: Bl-systemer analyserer data for & gi innsikt for

informert beslutningstaking. (Cegal, u.4).

2. Det viktigste problemet Enterprise systemer loser for moderne bedrifter er enterprise
integrering, fordi det lar ulike systemer og data dele Information med hverandre

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

3. Nar en mulig salgsmulighet blir lukket i CRM-systemet, starter det en automatisk
opprettelse av en salgsordre i ERP-systemet. Samtidig blir bdde kunde og
kontaktinformasjonen semlest delt mellom systemene. Dette eliminerer behovet for
manuell inntasting av data og reduserer ogsa 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 i1 en raskere behandling av for eksempel
kundebestillinger, neyaktig oversikt over solgte produkter og en mer effektiv

inntektsbokfering (Achramowicz, u.4.).
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PART 2:

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

2059

3 Lead: Lead: Sumit Sah-Dynar X B Emne: Kundeemne: Kasper Gil X  +
(&) & org7658db8a.crm19.dynamics.com,
Dynamics 365  Salgssenter Prov det nye utseendet (@ P Q
= & | [ cf lagre @ Lagre og lukk Ny [ stett () Oppdater & Kontrollertilgang Q5 Kvalifiser 87 Behandle Vv 12 Del =)
Sosialt instrument
) Kasper Gillebo - Lagret Positiv vareprat  Varm Ny(tt) _—=y
5 Café Duo-espre. X ™ Vurdering tatus
Emne - Kundeemne v undeemneidide Vurdering | Status
Det oppdaterte il 7\ "
rosess for kund < @ U A >
5 Café Duo-espre ivi 13 dag Kvalifiser (13 D) 8 Utarbeid B Foresla B Lukk
Fredrik Ulvestad Sammendrag Detaljer Filer Relatert v
Mine dpne salgsm.
2 Festet v Kontakt Neste O O Assistent
Mine oppgaver . Administrer aktivitetene
Emne Varslinger

[

& salgsakselerator 5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datum vitet. £

@] Axtiviteter

Koble til sekvens

Opprett aktivi

Fornavn®

¥ Instrumentbord Kasper

Kunder Etternavn® Tidslinje 4+ N Y =

& Forretningsforbin Gillebo AL Seki tidslinje

R Kontakter Stilling = 2 Angi et notat ]
Kaféleder "

Salg v Nylig
Telefon, arbeid @ Endret: 30.09.2023 11:14

| @ Kkundeemner o e -
871-555-0193 % Telefonsamtale fra: A b ®

[J salgsmuligheter A Mathias Straume  Lukket

Mobiltelefon Diskuter XL-kaffemaskiner

A Konkurrenter Diskuter nye produktserier

B s ¢
2. trykker pé «kvalifiser»

871-555-0194

Vis mer

E-post

e
7
@
U
Kvalifiser (13 D) & Utarbeid
ivi B2 X
Rel Aktiv i 13 dag
Eksisterende kontakt? ——
~ Eksisterende
forretningsforbindelse A. Datum Corp... vitet
? ter vec
“A. Dz prette
A. DS ~ Tidsperiode for kjgp I ar |
1s
~ Beregnet budsjett $ 50 000,00 s
Innkjepsprosess —
Identifiser n
. () Merk som fullf...
beslutningstaker
Lagre sammendrag Have enoug
budget
Neste fase >
@ Endret: 30.09.2023 1T:14
(SN @2 Telefonsamtale fra: ,

A Mathias Straume  Lukket

Ingen varslinger eller forslag

Kom tilbake senere for & se hva som er nytt og
holde deg oppdatert

Interessenter

B

Ingen tilgjengelige data.

Konkurrenter
Ingen tilgjengelige data

0-0av( Side 1

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

produktet.
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Eier

Obligatoriske
deltakere

Valgfrie deltakere

Emne

Plassering

Teams-mgte

AVTALEDETALJER

Starttidspunkt

Sluttidspunkt

Heldagsseminar/-
konferanse

Varighet

Hurtigoppretting: Avtale

© O g

& Kasper Gillebo

product demo at customer office

‘ Oslol
@ e
15.10.2023
*
14:00 ®
15.10.2023
*
14:30 ®
O
30 minutter %

Lagre og lukk | v

2059

4. kvalifiserer tilbudet ved & trykke her. (Det er hvis de vil kjepe noe. Hvis de ikke vil blir det

selvfolgelig a ikke kvalifisere).

ng & Kvalifiser E

Positiv vareprat

5. S& kommer vi til salgsmuligheter vinduet og ma legge til produkt. Vi konverterer leads til

salgsmuligheter.
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% Lead: Lead: SumitSah - Dynar X SR Salgsmulighet: Salgsmulighet: X @ google translate - Google-ssk X |+

C @ org7658db8a.crm19.dynamics.com ) ("oppdater
Dynamics 365 Salgssenter Prov det nye utseendet @) 0O Q
= « o Lagre | v Ny @ Lukk som vunnet ) Lukk somtapt  [[] Omberegn £ Koble til sekvens @B Word-maler : 2 Del vV §
Sosialt instrument...
S@HE 5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datum - Ulagret A. Datum Corporation ~ --- $0,00 ° -—] .
LIRS O Salgsmulighet - Salgsmulighet Konto Bereg. lukkingsdato  Bereg. omsetning Eier
Det oppdaterte til. (o) )
Igsprosess for kundee S \ %% O 3
5 Café Duo-espre... Aktivi 13 dag Kvalifiser Utarbeid (2 Min) Foresla Lukk
X Festet N Sammendra Produkter Tilbud Filer Relatert v
9

Mine oppgaver

& salgsakselerator Prisliste [8 Prisliste for Contoso Coffee

Aktiviteter

Omsetning Systemberegnet v
#  Instrumentbord L

+ Leggtil produkter (O Oppdater
Kunder

8 Forretningsfortin. Grupper etter: | (ingen gruppering) v

V| Produktnavn E k Enhet Pris nhet Antal abatt
R Kontakter

Salg @

& Kundeemner Ingen tilgjengelige data.

| @ salgsmuligheter
Side 1
R Konkurrenter

Materiell

& Nettobelop $0,00
B Tilbud
[ s B s () Rabatt (%)

3 Lead: Lead: Sumit Sah - Dyna: X U Salgsmulighet: Salgsmulighet. X

<« C & org7658db8a.crm19.dynamics.com

Legg til produkter (3 valgt @ X

Alle produkter  Nylig brukt  Ikke i produktkatalog

Produkt T Pris per enhet Antall Actions
Airpot Primaerenhet $1699,00 1,00000 . Legg til

Airpot XL Primaerenhet 1,00000 < | Leggti

Café A-100 Automatic Primaerenhet X $2190000 1,00000 © | Lagtdil

Café BG-1 Primzerenhet $4999,00 1,00000 © | Lagttil

Café Corto Primarenhet X $ 16 900,00 1,00000 N Legg til

Café Duo P — $12900,00 1,00000 * | lLeggtil

Café Grande

Primzerenhet $ 1490000 1,00000 © | Leggtil

Café PG-1

Primarenhet X $3999,00 1,00000 . Legg til

Lagre i salgsmulighet

6.Etter & lagt til produkt kan vi se bereg.omsetning pa 26899$. Samtidig ma vi sette en dato

med kunden for nar han vil kjepe eller ikke.
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# Lead: Lead: Sumit Sah - Dynar X

« > c

Dynamics 365

5 Caté Duo-espre.
Sosialt instrument.
5 Café Duo-espre.
Det oppdaterte til
X Festet v

Mine oppgaver

& salgsakselerator

Aktiviteter

Instrumentbord

Kunder
Forretningsforbin

£ Kontakter

Salg
& Kundeemner
| @ salgsmuligheter

R Konkurrenter

Materiell

B Tilbud

a Salg

-

& Ssalgsmulighet: Salgsmulighet: X @ google translate - Google-sak X

@ org7658db8a.crm19.dynamics.com,

Salgssenter

¢« O Blage| v Ny @ Lukk som vunnet ) Lukk som tapt

+

Prov det nye utseendet (@

Omberegn £ Koble til sekvens

5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datum - Ulagret A. Datum Corporation  30.11.2023
Salgsmulighet - Salgsmulighet fonto .
fo)
K
Salgsprosess for kunde: ° \:/ onto
Aktivi 13 dag < Kvalifiser Utarbeid (6 Min)
Bereg
Sammendrag  Produkter Tilbud Filer Relatert v
O Bereg
Prisliste [8 Prisliste for Contoso Coffee Eier
Omsetning Systemberegnet
Grupper etter: gruppering) v
v kt er Enh enhe R 3
> @ CaféBG-1 Ikke ...  Primaerenhet $4 999,00 1,00000
> @ CaféA-100 Automa... Ikke ...  Primaerenhet $21900,00 1,00000

A Nettobelop $ 26 899,00
(-) Rabatt (%)

(-) Rabatt

7.Etter det gér vi til «tilbud» og lager et «Nytt Tilbud».

& Lead: Lead: Sumit Sah - Dynar X

« > c

Dynamics 365

5 Caté Duo-espre
Sosialt instrument...
5 Café Duo-espre..
Det oppdaterte til...

X Festet v

Mine oppgaver

& salgsakselerator

Aktiviteter

#  Instrumentbord
Kunder

Forretningsforbin.

R Kontakter

salg
& Kundeemner

| @ salgsmuligheter

R Konkurrenter

Materiell

Tilbud

& Salgsmulighet: Salgsmulighet: X

@ google translate - Google-sek X

& org7658db8a.crm19.dynamics.com,

Salgssenter

¢« o Blagre |~ -+ Ny 8 Lukksom vunnet Lukk som tapt

45

Prov det nye utseendet

F] Omberegn % Koble til sekvens

2059

Oppdater

@8 Word-maler “

$ 26 899,00 . Jq. N
3 A. Datum Corporation
lukkingsdato Bo.11.2023 &
omsetning $26 899,00
+ Legg til produkter (O Oppdater

$4999,00

$21 900,00

@8 Word-maler

5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datum - Lagret A. Datum Corporation  30.11.2023 $ 26 899,00 e V— v
Salgsmulighet - Salgsmulighet fonte Bereg. lukkingsdato | Bereg. omsetning “
fo) )
Salgsprosess for kunde < c S \J O
Aktiv i 13 dag Kvalifiser Utarbeid (6 Min) Foresla Lukk
Sammendrag  Produkter Tilbud Filer Relatert v
+ Ny(tt) Tibud O Oppdater
Tilbuds-1D ¥ Navn T v Status Totalbelop ¥ Gyldig fra v Gyldig til v Created On v
Ingen tilgjengelige data
0-0av0 Side 1
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8.S4 aktiver tilbudet:

ng Eksporter til PDF = Sla opp adresse : | Del Vv

[ Aktiver tilbud

Aktiver tilbud

@ Hent produkter

Aktiver dette tilbudet for a flytte det ut av
E';I Behandle utkaststatus, og kunne opprette en ordre basert
pa den eller lukke oppfaringen.

R, Tilordne

2 Flyt >

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

8 Lead: Lead: Sumit Sah - Dynar X & Tilbud: Tilbud: 5 Café Lite-esp. X @ google translate - Google-sek X |+

< (¢] 4 org7658db8a.crm19.dynamics.com,

Eksporter til PDF

L lastned 3 E-post B Lagre i Dynamics
Lagre som *

Tilbudssammendrag.pdf

Velg en mal for & generere PDF-dokument

£ sok i maler

O Skriv ut tilbud for kunde

@® Tilbudssammendrag

10.N4 velger vi & trykke pa «sett inn mal», og vi kan se en rekke maler vi kan velge.
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% Lead: Lead: Sumit Sah-Dynar X S8 Tilbud: Tilbud: § Café Lite-esp > goog Google-sok X |+

<« C @ org7658db8a.crm19.dynamics.com

5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datum

E-postmaler

Hei, Jonathan,
Sprdk  + Norsk (bokmal)

Jeg har utarbeidet tiloudet for fornyelsen. Jeg vil giene ring og ta

deg giennom det.

£ soki maler

Er du tiktiengeliq | 30 minutter den (DATO}? Hvis ikke kan du
foresla en dag som passer bedre for deg.

Hvem kjenner hvem- . Dette er en venniig paminnelse om at abonnementet ditt
O introduksion avsluttes den (DATOJ, 0g vi onsker & sorge for at du far en
Bruke somlos oppleveise med oss.
Jeg ser frem til & mote deg snart.

;, Kommende kontofornyelse - Med venniig hilsen,
© del tilbud e v

Forretningsforbindelse

Kommende kontofornyelse -
informer om fornyg
MRS onmende kontoforyelse - informer om fornyelse

Kommende kontofornyelse -
oppfolgingsmete
Forretningsforbindelse

Kommende kontofornyelse -
takk for fornyelse
Forretningsforbindelse

N tilkahling av

11.Etter vi har valgt en mal (eller valgt & skrive noe selv fks), kan vi se tilbudet som vi skal

sende til kunden om 4 kjepe produktet).

m Lead: Lead: Sumit Sah - Dyn: X = Tilbud: Tilbud: 5 Café Lite-esp X @ google translate - Google-sgk X +

<« © @ org7658db8a.crm19.dynamics.com,

Det oppdaterte tilbudet for forn: DUKTNAVN} er klart

Forhandsvisning av vedlegg

= 0ce894d7-cdf3-4877-967...

Tilbud

TILBUDS ID: QUO-01001-FQ3P0
REVISION: 0
TOTALBELOP: $ 26 899,00
GLOIG Pk
GYLDIG TIL

seer

5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datum

FAKTURAKUNDE: BESKRIVELSE:
A. Datum Corporation

PRODUKTER

BESKRIVELSE ennETSPRIS ToTAL

Café A-100

Automatic 1,00000 $2190000 | $21900,00

ilbudssammendrag.pdf

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

ordre»
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B Lead: Lead: Sumit Sah - Dynar X  §@ Tilbud: Tilbud: 6 Café Lite-esp. X @ google translate - Google-sek X =+

€ © org7658db8a.crm19.dynamics.com

Opprett ordre

Bruk dette tilbudet til a opprette en ordre.

Statusarsak * Vunnet
Dato vunnet 04.12.2023
Beskrivelse

Lukk salgsmulighet

Beregn faktisk
omsetning fra tilbud

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

statusen er «vunnety.

Soh-Dynar x B Ordre: Rekkefoige: 5 Café Lie X @ google translate - Google-sok

org7658db8a.crm19.dynamics.com

Dynamics 365

= & o Blagre @& lagreoglukk + Ny [ Slet (O Oppdater & Kontroller tilgang [P Opprett faktura 83 Behandle v 2 ol v @
product demo at
. 5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datum - agret $26899,00 Aktiv Nyt aal.
Mine pne kunde. Ordre Totalbelop Sttus | Statusdrsak Owner

5 Café Duo-espre.
Sammendrag Detaljer Relatert
5 Café Duo-espre. P

A Festet 4 SALGSINFORMASION
8 Ordrenummer* PRODUKTER

Mine oppgaver

ORD-01001-PBHAWT
£ G Grupper etter:  (ingen gruppering) Salgsmulighet

Igsakselerator

o Navn* V| Produktnavn Ege Enhet Pris per [ 5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datum
B Axtiviteter

5 Café Lite-espressomaskiner for A. Datu .
S o o ner m > © CaféBG. k.. Primar. $4999,00 Tilbud

Instrumentbor
8 valuta* > @ CaféA- Ik.. Primer.. $21900.. Café Lite-espressomaskiner for A. Datum
Kunder & Us Dollar ———
Potensiell kunde*
(& Forretningsforbin. side 1
9 Prisliste (3 A Datum Corporation
R Kontakter [® Prisliste for Contoso Coffee
st 8 Detaljbeloy 26899,00

salg O Priser last e $ g BESKRIVELSE

Ja
@ Kundeemner (-) Rabatt (%)
[@ salgsmuligheter
R Konkurent LEVERINGSDATOER ) Rabatt

onkurrenter
for fra
. Onsket levering 8 selop for frakt $2689900
) i @ (+) Fraktbelop
fo) Iforit

- Salg < 8 Fullforingsdato 8 (+) Avgifter totalt $0,00

10
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14.Na er vi pa ordre siden. I et slikt scenario gér dataen til ordre til et erp system eller et

faktureringssystem. Herfra kan man da lage faktura.

Betalt faktura

Velg informasjonen for betaling av denne fakturaen

Statusarsak * Fullfer

15. Her velger vi at faktura er blitt betalt

16. Deretter kan man ga tilbake til salgsmuligheter a se pé timeline:

(Dobbel klikk for & se skjermopptaket):

@ Endret: 14:04
£7 E-post fra: A SUEESEEReS Aktive S|

Det oppdaterte tilbudet for fornyelse av {PRODUK...
Hei, Jonathan, Jeg har utarbeidet tilbudet for forny...

Tilbudssammendrag.pdf

Vis mer ) Vv
e Endret: 13:42
Avtale fra: R v B B W
@tive

product demo at customer office

Vis mer A%

@ Endret: 30.09.2023 11:14

&Z Telefonsamtale fra: ] B B MW
R Mathias Straume  Lukket

Diskuter XL-kaffemaskiner
Diskuter nye produktserier

Vis mer v

11
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PART 3

3.1 Innledning
I denne oppgaven lager jeg en CRM-strategi for SWEETS AS. Strategien vil inneholde mal,
visjon, negkkelindikatorer for suksess, malgruppe, evaluering av sosiale medier, samtidig en

plan for salg, markedsfering og kundeservice.

3.2 Hvor ensker vi 4 vere? - Mél
Malet med CRM-strategien er a forbedre salg, kundeservice og markedsforing for a
opprettholde og ke veksten som selskapet har opplevd. Dermed har jeg satt et par konkrete
maél for 4 fa til dette.

[ Vi skal gke salget med 15% 1 lopet av det forste dret av CRM-implementering.

[l Forbedre kundeservicetilfredsheten med 20 %,

[] Etablere en sterk tilstedevarelse i1 aldersgruppen 18-24 ar.

Visjonen er a bli den foretrukne leveranderen av sjokoladeesker for bedriftskunder i Oslo.
Dette skal vi fa til ved & bygge sterke kunderelasjoner, gke kundelojalitet og betjene yngre

kunder mer effektivt.

3.3 KPI-er og sosiale medier evaluering (SWEET AS)
For a sikre suksess i implementeringen av CRM-strategien har SWEETS AS definert

nekkelindikatorer (KPI-er) som vil bli ngye overvéket for & male effektiviteten av deres tiltak.

3.3.1 Salg

I salgsavdelingen vil de folge med pad ménedlig salgsvekst for & male den generelle ytelsen.
Siden vi har et mal om & oke salgs med 15% 1 lopet av det forste aret. Derfor vil méinedlig
salgsvekst som en KPI funke bra for & se om de klarer & oppna dette malet. De vil analysere
konverteringsfrekvenser, som er viktig for & forsta hvor godt de konverterer mulige kunder til
faktiske salg. Videre vil de holde oye med gjennomsnittlig ordreverdi for & evaluere hvor mye

hver kunde i gjennomsnitt kjeper (Singhi, Rad, & Goenka, u.a.).

12
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3.3.2 Kundeservice

Kundeservicenivaet vil bli mélt gjennom parametere som responstid, altsd hvor raskt de kan
svare pa kundehenvendelser, og hvor lang tid det tar & lese kundeutfordringer (opplesningstid)
(Kristensen. 2023). Kundetilfredshetsskarer vil ogsa bli fulgt neye for a forsta kundenes
opplevelse og tilfredshet.

3.3.3 Markedsfering

Pa markedsferingsfronten vil sosialt medieengasjement vare en viktig KPI. Dette inneberer &
analysere responsen og deltakelsen fra malgruppen pa sosiale medier plattformer. Videre vil
nettstedstrafikk overvakes neye for & méle effekten av markedsferingskampanjen. Endelig vil
de holde oversikt over ledningskonverteringsfrekvensen for 4 evaluere hvor godt

markedsferingsinnsatsen skaper mulige kunder, som ogsa kan fore til okt salg (Wrike. u.a).

3.3.4 Vurdering av sosiale medier

Med tanke pd vurderingen av tilstedevarelse pa sosiale medier, vil SWEETS AS gjennomfere
en omfattende evaluering. Dette vil inkludere en grundig analyse av malgruppen, med spesiell
vekt pa aldersgruppen 18-24 &r. Vi vil deretter gjennomfere markedsunderseokelser for & forstd
malgruppens preferanser og atferd pa sosiale medier (Twin, 2023). Basert pd denne innsikten
vil vi utvikle en helhetlig plan for innhold pa sosiale medier. Med dette mener jeg valg av
plattformer, regelmessighet av innlegg og hva slags type innhold som resonnerer mest med
maélgruppen. P4 denne méten kan vi kan gjennomfere nedvendige tilpasninger og

optimaliseringer.

3.4 Plan

3.4.1 Salg:

For & forbedre salgsprosessen og oppna malene sine vil SWEETS AS iverksette et CRM-
system, enten Salesforce eller Microsoft Dynamics 365 CRM. Dette vil bidra til & gjere
salgsprosessen enda mer effektiv ved & gi bedre kontroll over salgsutsikter og
kundeinteraksjoner. Gjennom CRM vil de kunne handtere mulige kunder, oppfelging av

salgsmuligheter og spore kundeinteraksjoner pd en mer organisert méte (Baker,2023).
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For a sikre at salgsteamet bruker CRM-verktoyene effektivt, vil det bli gitt nedvendig
opplering. Dette vil inkludere opplaring i hvordan de skal administrere sine mulige kunder,

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

En viktig strategi for & mélrettet salget er & utvikle en kundesegmenteringsstrategi. Dette gér
ut pa 4 tilpasse salgsinnsatsen ut ifra kundeprofiler og preferanser. Ved a forstd kundenes
behov kan vi tilby mer skreddersydde lesninger, noe som kan bidra til okt salg og
kundetilfredshet (Gordon, 2023).

3.4.2 Kundeservice:

SWEETS AS vil innlemme CRM-systemet med kundeservice for & skape en enhetlig
kundeopplevelse. Implementering av chatbots og Al-verktey vil hindtere rutinemessige
henvendelser, hjelpe kundeserviceagenter og oke responsens hastighet (Stefanowicz,2023).
Kundetilfredsheten vil bli overvaket gjennom tilbakemeldingsskjemaer og tiltak vil vaere
basert pd tilbakemeldingene (Hueftner, Writer, 2023). Samtidig vil vi ogsé tenke pa personlig
service, som vil bli fremmet gjennom tilbud av spesialrabatter eller kampanjer basert pa

kundens preferanser og kjepshistorie (AIContentfy,2023).

3.4.3 Markedsfering:

For & malrettet den unge malgruppen i alderen 18-24 ar, vil SWEETS AS gjennomfoere en
digital markedsferingsstrategi. Dette vil inkludere produksjon av engasjerende innhold pé
populare sosiale medieplattformer som Instagram, TikTok og Facebook. Malet er & tiltrekke

de yngre kundene og engasjere dem pa en meningsfull méte.

I tillegg til direkte markedsforing pd sosiale medier vil SWEETS AS investere i1 influenser
markedsforing. Dette betyr at de vil samarbeide med populere folk pa sosiale medier for &
fremme produktene sine. Dette kan gke merkevaresynligheten og pavirke kjepsbeslutninger

positivt.
For a sikre at markedsferingen gir enskede resultater vil de regelmessig analysere ytelsen til

markedsfoeringskampanjene. Dette inkluderer a optimalisere innholdet og

distribusjonskanalene basert pé tilbakemelding og data (Mailchimp. u.d).
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Konklusjon

Denne planen for salg, markedsfering og kundeservice er rettet mot & oppnd SWEETS AS
sine mdl, visjon om a forbedre kundetilfredshet, oke salg og markedsfore seg effektivt overfor
den yngre mélgruppen. Gjennom implementering og neye oppfelging vil de jobbe mot

suksess og en barekraftig vekst.

Oppgave 2 (part 3)
SWEET AS kan evaluere ROI for CRM lgsningen ved & beregne nettoinntekt delt pd den

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

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

La oss si at SWEETS AS investerte 10,000 kroner i CRM implementasjonen og brukte
ytterligere 90,000 kroner pé & 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 pa
10,000 kroner for personell og reguleringer, vil nettoinntektene vaere:

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

Sa med en investeringskostnad pd 100,000 kroner vil SWEETS AS oppna en nettoinntekt pa
20,000 kroner. S& 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 pa 20 prosent, noe som indikerer at deres inntekt er 20 prosent hgyere enn

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

For at SWEET AS skal {3 til en helhetlig suksess i1 dette prosjektet burde de blant annet folge
disse trinnene:

- Sette tydelige mal og forventninger for CRM-implementeringen.

- Serge for at ansatte for god opplering i CRM-systemet.

- Overvéke progresjon og resultater. P4 denne maten kan man justere strategi etter

behov.

- KPIer som er klare.

- Kan vare viktig & sikre tilstrekkelige personell og ekonomiske 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:

4 Customers +

& (¢] @ businesscentral.dynamics.com, M a \f Oppdater

Dynamics 365 Business Central ? /./

CRONUS USA, Inc. All Reports =

Customers: Al O search @ ) Analyze -+ New [i Delete Home »~ New Document »~ Customer -~ Prices & Discounts ~/  *** 2 Y |
p 10000 20000 © Details @ Attachments (0)
!g Adatum Corporation 000 : ﬁ Trey Research 3,036.60 9)
Robert Townes 0.00 Helen Ray 2,024.40
Ongoing Sales | Ongoing Sales | Ongoing Sales
4 30000 . 40000 Quotes Blanket Orders | Orders
[} School of Fine Art 53,833.52 \ P Alpine Ski House 4,316.92
¥ Meagan Bond 51,793.67 lan Deberry 431692 0] 0 0
50000 90123101 Ongoing Sales | Ongoing Sales | Ongoing Sales
'l‘ Relecloud 883680 Ola Nordmann 000 L) Lo ] (Gl )
Jesse Homer 5,754.96 0.00 0 0
/"O"\ €00020
3 H Posted Sales Posted Sales
‘\Q /‘ Kari Nordmann oo?)g : Shipments Return Receipts
Posted Sales GP Receivables
Credit Memos transactions
Customer Statistics
Customer No. 00020
Balance ($) 0.00
Balance ($) As Vendor 0.00
Sales
Outstanding Orders ($) 0.00
Shipped Not Invd. ($) 0.00

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

record, som man kan se under:

4 Customer Card-C00030 - K X+

€« C @ businesscentral.dynamics.com

Dynamics 365 Business Central

& Customer Card W v/ Saved o
C00030 - Kveivik petersen
Home Request Approval New Document Prices & Discounts Customer Report More options [ ]
B contact T Apply Template % Merge With £ Send Email
General honmore D Details Attachments (0
No 00030 Credit Limit () 000 Customer Picture
Name Kveivik peterser| Blocked
Balance ($) 000 Total Sales - Fiscal Year 000
° Balance ($) As Vendor 000 Costs (5) 000 °
Balance Due ($) 000
Address & Contact Show more
Sell-to Customer Sales Histor,
Address Phone No. 12345678 4
Address adress test Mobile Phone No. Customer No. €00030
Address 2 Email Kveivik@gmail com
Country/Region Code - |US v Home Page 0 0 0
ing Sales | Ongoing Sales | Ongoing Sales.
City . Contact Quotes Blanket Orders | Orders
State Contact Name
ZIP Code
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Dynamics 365 Business Central

CRONUS USA, Inc.

Customers:  All v

All Reports =

10000

Adatum Corporation 0.00

Robert Townes 0.00

30000

School of Fine Art 53,833.52

Meagan Bond 51,793.67

50000

Relecloud 8,836.80

Jesse Homer 575496

€00020

Kari Nordmann 0.00
0.00

3.Lage en sales order:

L Search @ ) Analyze + New

[i] Delete Home
_ 20000
Q Trey Research
Helen Ray
R~ 40000
( Alpine Ski House
lan Deberry

90123101
Ola Nordmann

C00030
(&) Kveivik petersen

Trykker pa sales order under Actions.

CRONUS USA, Inc.

Customers  Items

Headline

Dynamics 365 Business Central

All Reports =

Item Journals

Requisition Worksheets

Good afternoon, System
Administrator!

User Tasks

New Document -

Customer

3,036.60
2,024.40

4,316.92
431692

0.00
0.00

0.00
0.00

Actions

-+ Sales Order

 Attachments (0)
0

© Details
Ongoing Sales | Ongoing Sales | Ongoing Sales

Quotes Blanket Orders | Orders

0 0 0

Ongoing Sales | Ongoing Sales | Ongoing Sales
Invoices Return Orders | Credit Memos

0 0 0

[ [T
Shipments. Invoices

0 0

GP Receivables
transactions

Posted Sales
Return Receipts

Posted Sales | GP Sales
Credit Memos | transactions

Customer Statistics

Prices & Discounts ~  ** 2 v =520 / A

Customer No. €00030

Balance ($) 0.00

Balance ($) As Vendor 0.00

Sales

Outstanding Orders ($) 0.00

Shipped Not Invd. ($) 0.00
~+ Transfer Order > Tasks > History

2059

My User Tasks

Pending User
Tasks

0

Email Status

Approvals

Email Activities

Failed Emails in
Outbox

Draft Emails in Sent Emails Last
Outbox 30 Days

0

Pending Approvals

Requests Sent ...
Approval

0

Requests to
Approve

0

4.1 sales order velger jeg «customer name» og velger kunden. Videre legger jeg til produkter.
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amics 365 Business Central B

&

Sales Order

S-ORD101076 - Kveivik petersen

X The available inventory for item 1908-S is lower than the entered quantity at this location.

4

+ 0]

Show details | Don't show again

v/ Saved

U Attachments (0)

Sell-to Customer Sales History

0 0

Ongoing Sales
Blanket Orders

Ongoing Sales
Orders

0 0 0

Ongoing Sales
Return Orders

Ongoing Sales
Credit Memos

0 (0 0

Posted Sales
Invoices

Posted Sales
Return Receipts

Home Prepare Print/Send Request Approval Order Report More options
[E_m' Post.. v Q Release ﬁu Create Warehouse Shipment Create Inventory Put-away/Pick... E Archive Document
General Show more @ Details
Customer Name Kveivik petersen Due Date 12/11/2023 i}
Contact Requested Delivery D.. i Customer No.
° Document Date 10/31/2023 ) External Document No.
Posting Date 10/31/2023 i Status Open
Ongoing Sal
Order Date 10/31/2023 & Oc M
Lines Manage Line Order e B T
Invoices
Newline X Delete Line & Select items... 8
Item Reference
Type No. No. Description Location Code Quantity Posted Sales
Shipments
Item 1896-S ATHENS Desk 2
- ltem 1908-S LONDON Swivel Chair, blue 2

5. Deretter trykker jeg pa «post» og velger ship and invoice

ynamics 365 Business Central

e

Sales Order

S-ORD101016 - Kveivik petersen

E

0 0

GP Sales
transactions

Posted Sales
Credit Memos

GP Receivables
transactions

2059

C€00030

+ 0]

Vv Saved

@ Attachments (0)

Home Prepare Print/Send Request Approval Order Report More options

[6f Post.. ~ [2Release | ~ & Create Warehouse Shipment [& create Inventory Put-away/Pick... & Archive Document
General S @ Details
Customer Name ‘ Kveivik petersen l Due Date 12/11/2023 l

Contact

10/31/2023 B

[ 10/31/2023

Document Date

Posting Date

@ Oship

@ Invoice

O Ship and Invoice

Order Date 10/31/2023
Lines Manage Line Order

*Newline X Delete Line &I Select items...

Item Reference

Type No. No.
- Item 1896-S
Item 1908-S

Description
ATHENS Desk
LONDON Swivel Chair, blue

(G =}

58

Location Code Quantity
2

2

Sell-to Customer Sales History
Customer No.

(0 0

Ongoing Sales
Quotes

Ongoing Sales
Blanket Orders

(0 (0 0

Ongoing Sales
Invoices

Ongoing Sales
Orders

Ongoing Sales
Return Orders

Ongoing Sales
Credit Memos

0 (0 0

Posted Sales
Shipments

Posted Sales
Invoices

Posted Sales
Return Receipts

(0 0

GP Receivables
transactions

Posted Sales
Credit Memos

C€00030

3
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6.Man kan ogsé sende dette til kunden ved & trykke pa «print/send» ogsa kan man velge om
man vil sende som e-post eller printe ut som pdf for eksempel. Under kan man se en

forhandsvisning av fakturaen ved & velge print.

i Dynamics 365 Business Central Q @
& Posted Sales Invoice ) 12 ) / Save: [=
PS-INV103215 - Kveivik petersen
Home Print/Send Invoice Incoming Document  Electronic Document More options o
£ Update Document  © Correct | [ Find entries. 8% Track Package 2 Change Payment Service 43
O Details  Attachments (0)
No. PS-INV103215 Quote No.
Customer Kveivik petersen Order No. S-ORD101016 Incoming Document Files
Contact Canceled No
Name Type
Posting Date 10/31/2023 Closed

° Due Date 12/11/2023 (OO AR LR

Lines Manage Line

2
Reference Unit of
. . °. No. Description Quantity  Measu
About posted sales invoice X s ATHENS Desk 8 oS
o 290:. es
details
908-S LONDON Swivel Chair, blue 2 PCS

This sales invoice is posted and counting in the
books. You can't edit it directly, but you can post
corrections if you have to make adjustments.

Show Help 0.00 Total Tax (USD) 0.00

101ar EXCL. 13X (USV) 2,381.80 Total Incl. Tax (USD) 2,381.80

ics 365 Business Ce

Y
3
'
O

& Posted Sales Invoice

PS-INV103215 - Kveivik pg Sales - Invoice 7 X

Home Print/Send Invoice Incoming Docun ]
Printer (Handled by the browser) v
S Print..  EJEmail B Attach as PDF B
Report Layout Standard Sales Invoice (RDLC)
stails i Attachments (0)
No PS-INV103215 Options
Customer Kveivik petersen ming Document Files
Log Interaction @
Contact
Show Assembly Components Type
Posting Date 10/31/2023
Show Assembly Components (There is nothing to show in this view)
Due Date 12/11/2023

Specifies if you want the report to include information about components that were used
in linked assembly orders that supplied the item(s) being sold. (Only possible for RDLC
report layout)

Learn more

Lines Manage Line
Filter: Posted Sales Invoice

% No. PS-INV103215 v
Type No. Bill-to Customer No. 00030 v
> ltem i 1898  x sell-to Customer No v
Item 1908-§
No. Printed

Send to... Print ‘ Cancel

Invoice Discount Amo.

Total Excl. Tax (USD) 2,381.80 Total Incl. Tax (USD) 2,381.80
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Dynamics 365 Business Central

Ferdig.

Keivik petersen
adress test

Page1/1

Invoice

CRONUS USA, Inc
7122 South Ashford Street
tminster

Atlanta, GA 31772

10 Customer No. Phone No 41425 5550100
invoice No. PSNVI03215 Bank Workd Wide 8ank
Order No. S.ORD101016 GioNo. 888.9999
Document Date October 31,2023 184N G812 CPBK 0832996504491
Oue Dste December 11, 2023
Payment Terms. 1 Monthy2% 8 days
Payment Method Banik Transfer
Taxdentifcation Type LogalEntty
Shipping Agent Code
Package Tracking No.

s Unitof Uit Price Line Amount
No. Description Oate Quantity Measure _bxd Tax xd Tax
1895 ATHENS Desk 41023 2 piece 100080 200160
19085 LONDON SwivedChaieblve. ~ 04/10/23 2 Piece 1910 38020
Amout Subject to Sles Tax 000 Subtotal 238100
Amount Exempt from Saes Tax 238180 bporend 000

Total§ ncl. Tax T80

Tax Amount 000
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PART 5.

5.1 Introduksjon

I denne seleksjon rapporten skal jeg hjelpe Gourmet Chocolate AS med & velge deres nye
ERP system. I seleksjonsfasen vil de tre hovedsystemene vare Dynamics 365 Business
Central, SAP Business One ERP (SAP B1) og ODOO ERP. For 4 finne det rette ERP systemet
for Gourmet Chocolate AS skal jeg sammenligne de tre systemene ut ifra prisen,
bedriftsstorrelse, 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 losning for at en virksomhet skal
jobbe effektivt. Det er en losning som kan koble sammen flere avdelinger, inkludert gkonomi,
salg, forsyningskjeden, varelager og distribusjon. Det er bygget for smi og mellomstore
bedrifter og passer bra for virksomheter som ensker & iverksette en skybasert ERP lgsning
med fleksibilitet og kraft. Samtidig kan man kjere Business Central pé skyservere ved hjelp
av Microsoft Azure for & fa tilgjengelighet i sanntid. Hvis det skulle oppsta dataproblemer kan
man ogsa bruke lokale servere (Jangid, 2023). Dette passer bra for Gourmet Chocholate AS,
siden de allerede har noe Microsoft-infrastruktur p4 Microsoft Azure. Dette vil gjore
integreringen enklere og mer somlos. De har ogsé en veldig bra skalerbarhet og man kan
tilpasse ut ifra egne behov hvis man ensker det (Advaiya Solutions, inc. 2023). Noe annet
som er positivt med denne lgsningen har tilgjengelig data Center i Norge (Country/regional
availability and supported languages, 2023). Noe Gourmet Chocholate AS mé ha, pa grunn av
at det er noen juridiske begrensinger angéende datalagringslover for selskapets

bedriftssystemer.

5.2.2 SAP Business One ERP (SAP B1)

SAP B1 er en ERP-lgsning for smé til mellomstore bedrifter. Den har moduler som regnskap,
okonomi, innkjep og varelager, salg og kunderelasjoner, prosjektledelse og drift, som er alt i
en applikasjon. P4 denne méten er det ikke nedvendig & laste ned flere instillasjoner og
grensesnitt pa tvers av moduler. SAP B1 kjorer pa bade SAP HANA og Microsoft SQL server

plattformene (SAP Business One (B1), 2021). Denne omfattende funksjonaliteten kan vare en
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fordel for selskaper som Gourmet Chocolates AS, som ensker en helhetlig tilnerming til
forretningsstyring. Imidlertid er en av de mulige risikoene knyttet til SAP Business One ERP
de hoye kostnadene. Implementering og lisensiering av SAP-systemer har rykte for & vaere
kostbare, noe som kan utgjere en utfordring for selskapet, spesielt med tanke pa deres
begrensede ressurser. Selv om SAP har data center i Norge (Data Center Locations,u.d) og er
kompatibel med eksisterende IT-infrastruktur vil den ekonomiske siden av implementeringen

vare noe a vurdere.

5.2.3 ODOO ERP

ODOO ERP er en dpen kildekode ERP losning som er bygget for sma og mellomstore
bedrifter. Denne apne kildekoden lar bedriften selv endre koden til sine spesifikke behov. Men
dette kan ogséd vare komplisert, fordi man trenger blant annet kodeferdigheter for & tilpasse.
Odoo tilbyr en rekke moduler som prosjektledelse, lagerstyring, produksjonsstyring, HR-
ledelse, skonomi, regnskap og mer. Hvis vi ser pa infrastrukturen deres ser vi at de tilbyr en
nettbasert plattform som kun kan nds via skybasert distribusjon. (Jangid, 2023). Dette gir
tilgjengelighet 1 sanntid og eliminerer behovet for egne lokale servere, samtidig som det gir
fleksibilitet og skalerbarhet. Videre, med tanke pd om ODOO har data center i Norge eller
Nord-Europa ser vi at de dessverre ikke har det. Noe som gjer det utfordrende for Gourmet

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

2059

eksisterende IT-

infrastruktur

Faktorer Dynamics 365 SAP Business One ODOO ERP
Business central ERP (SAP B1).

Kostnad Moderat (Fixed Price Hoy (SAP BUSINESS | Lav (You are not
Microsoft Dynamics ONE SOFTWARE dreaming, u.4)
365 Business Central PLANS &
Packages, u.8) PRICING,u.4)

Malrettet Sma4 til mellomstore Sma4 til mellomstore Sma4 til mellomstore

bedriftstorrelse

moduler Omfattende Omfattende (What Are | Omfattende

(Comprehensive the Modules in SAP
business B1? 2022)
management.u.d)

Skalerbarhet God God God (Why is Odoo
ERP a Better Option
for Your Business
than SAP?)

Overholdelse av | Overholdes (Data Overholdes (Data Overholdes (Data

lover om retention, deletion, and | Retention Period, u.d) Retention,2023)

dataoppbevaring | destruction in Microsoft

365, u.d)
Kompatibilitet | Hoy Moderat (Odoo on Hoy
med Google Cloud Platform)

5.3 Anbefaling:

Basert pa sammenligningen av de tre ERP-systemene, anbefaler jeg Dynamics 365 Business

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

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

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

baserte infrastruktur. For & 4 godkjenning fra toppledelsen for denne investeringen, spiller de

nevnte faktorene en sentral rolle i utvelgelsesprosessen.
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5.4 Ansattes innforing 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 gjore motstand mot a ta i bruk deres nye ERP system kan
Gourmet Chocolate AS blant annet tenke pa faktorer som 4 kommunisere fordeler og mal,

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

5.4.1 Kommuniser fordeler og mél

Det er viktig & kommunisere tydelig med deres ansatte om fordelene og méilene med denne
implementeringen av ERP systemet. P4 denne maten vil man minske sjansen for motstand.
Man kan for eksempel forklare hvordan denne ERP-lgsningen kan hjelpe deres organisasjon
med 4 nd sine strategiske mél, naverende 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 pa grunn av at de foler seg ekskludert,
truet eller overveldet av det nye ERP systemet. Derfor er det betydelig & involvere sine ansatte
1 implementeringsprosessen. Man ber identifisere og engasjere de ansatte som spesielt blir
pavirket eller er involvert i ERP systemet. Dette kan vere sluttbrukere og ledere. Man ber be
om tilbakemeldinger, innspill og forslag om ERP designe, konfigurasjonen og testingen.
Samtidig er det ogsa bra hvis man gir de ansatte tilstrekkelig opplering, statte og ressurser for
a hjelpe dem med & bruke systemet. P4 denne méten 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 ogsd en annen faktor for hvorfor
ansatte viser motstand. Derfor er det avgjerende & hindtere endringen og risikoen knyttet til
implementeringen av ERP systemet. Man ber gjennomfoere en grundig analyse av naverende
og fremtidig tilstanden til organisasjonen, identifisere gap og virkninger av ERP-systemet. Pa
denne maten kan man utvikle en endringsledelsesplan som tar hensyn til de tekniske,
organisatoriske og menneskelige aspektene av endringen. Videre kan man ogsa forutse og
redusere mulige risikoer og problemer som kan oppsta under ERP-implementeringen. Dette
kan veaere tekniske feil, datafeil, prosessforsinkelser eller brukerfeil. S ved & hindtere

endringen og risikoene kan man sikre en jevn og semlgs overgang.
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5.4.4 Overvék og evaluer resultater

Til slutt ser vi at det flere ansatte som tviler pd effektiviteten av, péliteligheten eller
brukervennligheten til det nye systemet, noe som forarsaker motstand. En lesning for dette
kan vaere overvake a evaluere etter implementeringen. Ved a etablere og spore KPIs som
maéler suksessen og fremdriften til ERP-systemet. Dette vil vare for eksempel
kostnadsbesparelser, inntektsvekst, kundetilfredshet eller medarbeiderengasjement. Man ber
ogsa samle inn, analysere tilbakemeldinger og data fra brukere, ledere og kunder om ytelsen.
Med dette tenker jeg pé funksjonaliteten og brukervennligheten til ERP-systemet. Ved &
overvake 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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