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Zadatak zavrsnog rada
i 508/MM/2016
onis
Prog sustavi za lany s kupcima (Customer relationship management - CRM) sluze za automatizaciju,
pracenje i odnosa sa | jedna su od ih k

Osim vecih etabliranih tvrtki koje su CRM obiéno izvodile kroz klasiénu klijentsko-posiuziteljsku arhitekturu u novije doba sve su
prisutnije web implementacije CRM-a. Jedna od 2znatajnih tvrtki koja se u vrlo kratkom vremenu probila u sam vrh CRM sustava
upravo kroz web varijantu je Salesforce

U radu je potrebno:

* Opcenito opisati osnove CRM sustava kao
* detaljno platformu javno dostpuni dio platforme Salesforce,

* usporediti Salesforce s drugim vodedim CRM sustavima,

* simulirati tipitne CRM akti kroz i rad s njime s radom sa SugarCRM-om na primjerima poput onih
koji su odradeni u sklopu nastave iz kolegija Informacijski management

Detaljno opisati sve koristene tehnologije | korake u radu potrebne da bi se ostvarilo trazeno te detaljno opisati stetena iskustva |
postignute rezultate.
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Predgovor

Rad na online poslovnim sustavima u okruzenju tvrtke mi je oduvijek bio privlacan. Oni
predstavljaju sljedeci stupanj razvoja malih, srednjih i velikih tvrtki na trzistu, a njihovo
koristenje nikada nije bilo jednostavnije i pristupacnije od vremena u kojem danas Zivimo, gdje

se svaki aspekt nasih Zivota kvantizira i pretvara u brojeve.

Prilikom izrade ovog zavrsnog rada, proveo sam citavi 6. semestar u okviru Erasmus+
strucne prakse u Berlinu, te je izrada svih sastavnih dijelova ove radnje inspirirano i potaknuto
mojim iskustvima u tom vremenskom periodu. Ovim putem se Zelim zahvaliti tvrtki DemoUp

GmbH na tome $to je me primila kao svojeg praktikanta.

Njihova radna atmosfera, okolina i ljudi sa kojima sam radio u tih nekoliko mjeseci
predstavljaju moderni standard vodenja jedne tvrtke koja koristi i sve dublje se integrirau CRM
sustave, koristeci se jednostavnim i provjerenim metodama odrzivog razvoja, uz kreativno
koristenje multimedijskih i drugih poslovnih sustava, u kojoj sam tijekom svojeg odradivanja
Erasmus strucne prakse kreirao prakticni dio ovoga rada, kroz djelovanje, suradnju i
suocavanje sa poslovnim problemima unutar stvarnog okruzenja, realnim poslovnim rizicima,

prednostima i nedostacima koje ono donosi, sa realnim rizicima i velikom potencijalnom dobiti.



Sazetak

U ovom zavr$nom radu iznesene su ¢injenice vezane za sustave za upravljanje odnosa s
kupcima, odnosno CRM, te nacini na koje takvi sustavi utjeCu na poslovni, proizvodni i
marketinski process unutar jedne tvrtke, istovremeno navode¢i temeljne funkcije CRM-a, kako

oni utjecu i na koji na¢in se moze unaprijediti organizacija unutar jedne tvrtke.

Na primjeru tvrtke Salesforce i njihove CRM web platforme, objasnjava se postupak unosa
podataka, pracenja tokova aktivnih marketinskih kampanja te detaljno koriStenje alata

dostupnih unutar navedene platforme.

Takoder, izvrSena je usporedba Salesforce CRM platforme sa ostalim veéim tvrtkama i
njihovim CRM rjesenjima s naglaskom na tvrtke Microsoft, Oracle i SAP AG, te komparacija
sa Sugar CRM platformom koja je koriStena za potrebe predmeta na SveudiliStu Sjever, uz
njihove prednosti i nedostatke, kroz usporedbu prikaza pracenja marketinskih procesa izmedu
Salesforce i Sugar CRM platformi, kratku povijest razvoja CRM sustava, njihovoj vezi sa ERP

sustavima te dostupnost i popularnost ostalih CRM sustava trenutno dostupnih na trzistu.

Kljuéne rije¢i: Salesforce, CRM, Microsoft, Sugar, ERP, marketinski procesi



Summary

In this final thesis | will present the facts related to customer relationship management
systems, or CRM, and the ways in which these systems affect business, manufacturing and
marketing processes within a company, while at the same time naming the basic functions of a

CRM system and in what way can they improve the organization structure within a company.

Using the example of the company and their Salesforce CRM Web platform, | will explain
the processes of data entry, monitoring active marketing campaigns and detailed use of the tools

available within the specified platforms.

Likewise, there will be a comparison of the Salesforce CRM platform with other major
companies and their CRM solutions with an emphasis on Microsoft, Oracle and SAP AG, as
well as a comparison with the Sugar CRM platform that was used for the purposes of the subject
at the North University along with their advantages and disadvantages through comparison
display monitoring marketing processes between Salesforce and Sugar CRM platform, a brief
history of the development of CRM systems, their relationship with the ERP systems and the

availability and popularity of other CRM systems currently available on the market.

Keywords: Salesforce CRM, Microsoft, Sugar, ERP, marketing processes



Popis koristenih kratica

CRM - Customer Relationship Management

ERP - Enterprise Resource Planning

B2C -> Business To Customer

SAP SE > Systemanalyse Und Programmentwicklung
11S = Internet Information Services
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1. Uvod

]Salesforce je racunalna cloud tvrtka koju su 1999. godine osnovali Marc Benioff, Parker
Harris, Dave Moellenhoff i Frank Dominguez sa sjedistem u SAD-u. Od samog osnutka, tvrtka
je svoje poslovanje provodila u ratunalnom sektoru, u kojem je tijekom ranih 2000-tih nudila
usluge licenciranja i isporuke software paketa. 2004. godine dionice tvrtke su bile sluzbeno
predstavljene i stavljene u optjecaj u sredi$njoj burzi u New Yorku, a njihovi CRM sustavi su
donijeli revoluciju u nacinu vodenja poslovanja i stavili naglasak na online poslovanje koje je

danas neizostavni dio svake uspje$ne i vodece svjetske korporacije.

Salesforce je uvjerljivo najjaca tvrtka na trzistu CRM sustava, pritom stvarajuci prihod
od 4.25 milijardi dolara u 2014. godini[2], dok su njihovi konkurenti Microsoft Dynamics
CRM, Oracle i SAP AG uprihodili gotovo dvostruko manje iznose. Zadatak ovog rada je
prikazati prednosti i nedostatke rada u navedenom sustavu, dostupnost i preglednost podataka,
unoSenje samih podataka u sustav, prikazati i ilustrirati razli¢ita iskustva trenutnih korisnika.
Prikazat ¢e se i cjelokupno sustavno okruzenje sa svim moguéim opcijama djelovanja unutar
istog, sortiranje podataka te kako na najbolji na¢in koristiti navedeni sustav za maksimalnu

mogucu efikasnost.

Komentirano [VS1]: Maknuti sve prazne paragrafe,
pogotovo ispod naslova




2. Osnove CRM-a

CRM (Customer Relationship Management) predstavlja pristup upravljanju interakcije
odredene tvrtke sa svim sada$njim i budu¢im korisnicima. Kroz njega se pokusavaju objasniti
i analizirati podaci o kupcima sa kojima je tvrtka imala prijasnju interakciju, te kako poboljsati
odnose sa njima i drugim poslovnim klijentima, uz posebni naglasak na zadrzavanje trenutnih
kupaca, kako bi se potaknula veca potrosnja, a time i povecala zarada. Jedan od vaznijih
aspekata CRM-a je sustavno prikupljanje informacija kroz razli¢ite komunikacijske kanale,
kroz koje se doznaje vise o ciljanoj grupi ljudi ili trziStima i kako najbolje odgovoriti na njihove
izazove i zadovoljiti njihove potrebe.[1] Medutim, primjena CRM sustava ponekad dovodi do
odredenog favoriziranja jedne grupe potrosaca na drugim, $to dovodi do nezadovoljstva jednog

dijela trzista te se time ponekad dovodi u pitanje i sama svrha CRM-a te njegovog provodenja.

Sredinom dvadesetog stoljeca, tehnike masovne proizvodnje i marketinga promijenile su
klimu i uvjete trziSnog nadmetanja i konkurencije povecanjem dostupnosti proizvoda za
potrosace. Medutim, proces nabave koja je omoguéila trgovcima i kupcima provodenje
vremena i medusobno druzenje uzimajuéi u obzir ¢injenicu da oni intimno poznaju jedni druge
je takoder iz temelja promijenjeno. Kupci su izgubili jedinstvenost i oni su se pretvorili u
“brojeve”, a trgovci i prodavaéi prekinuli jednu takvu vrstu komunikacije te izgubili doticaj sa
svim sadas$njim i budu¢im klijentima i njihovim potrebama kako je u to vrijeme trziste bilo
prezasic¢eno proizvodima i uslugama, a kupci i njihove Zelje i potrebe nisu bile prioritet. Mnoge
tvrtke danas ponovno su u utrci za uspostavu i obnavljanje slabih veza sa novim i potencijalnim
kupcima, kao i jacanje kod ve¢ postojecih korisnika kako bi se u¢vrstila njihova vjernost. Neke
tvrtke se na takvom trZistu natjecu ucinkovito i osvajaju sve veéi marketinski prostor i trzi$ni
udio kroz koriStenje strateskih (fizickih) i softverskin CRM aplikacija. Slika 1 prikazuje

obavljanje CRM djelatnosti u proslosti.
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Treba napomenuti, medutim, da CRM takoder ima svoje korijene u odnosnom

marketingu koji je usmjeren na poboljSanje dugoro¢ne profitabilnosti pothvata prebacivanjem
s transakcijskog marketinga, s naglaskom na osvajanju novih kupaca, na zadrzavanje postojecih
kroz u€inkovito upravljanje odnosa s kupcima. Dakle, CRM je slozeniji i sofisticiraniji program
koji izvodi "data-mining" kupca kojeg je izvukao iz svih dodirnih togaka, stvarajuéi jedinstveni
i sveobuhvatan pogled na kupca, a otkrivaju¢i profile klju¢nih kupaca i predvidanje njihovih
buduéih kupovnih navika. Tehnologija koja prati i analizira ponaSanje kupaca omoguduje
tvrtkama da lako prepoznaju najbolje kupce, usredotoce svoje marketinske napore i nagraduju
one kod kojih postoji veca vjerojatnost da ¢e u buduénosti ¢esce kod njih kupovati. Stjecanje
boljeg razumijevanja postojecih klijenata omogucuje tvrtkama da bolje odgovore na njihove
potrebe i komuniciraju u¢inkovitije $to znacajno povecava broj vjernih korisnika. Inovacije u
tehnologiji, konkurentna okruzenja i internet su samo nekoliko ¢imbenika koji pretvaraju B2C
personalizirano iskustvo u stvarnost. Tvrtke mogu razvijati i prilagodavati te odnose, bolje
predvidjeti navike korisnika prilikom online shoppinga, privuéi kupce s posebnim ponudama i
uslugama, ocjenjivati ekonomsku prednost svakog kupca, te izgraditi dugoro¢ni i obostrano

koristan odnos.[8]

{Komentirano [VS2]: Pozvati se na sliku u tekstu




Glavni cilj CRM sustava je integracija i automatizacija odjela prodaje, marketinga i
korisni¢ke podrske. Upravo stoga takvi sustavi imaju prilagodena korisni¢ka sucelja koja daju
cjeloviti pregled potencijalnog korisnika u sva tri sustava. Takva sucelja mogu prikazati
podatke u prijasnjoj povijesti odnosa korisnika sa navedenom tvrtkom, podatke o kupnji i
prodaji, ulozeni marketinski napor u navedenog korisnika ili okruzenje itd., daju¢i cjeloviti,
pregledni i sazeti prikaz odnosa izmedu korisnika i tvrtke. Kako bi se postigla $to bolja

organizacija podataka, CRM je podijeljen na operativne, analiticke i kolaborativne sustave.

Slika 2 prikazuje op¢u podjelu takvih sustava.

Two Types Of CRM

Operational Analytical

Gaining
Customer
Insights

Marketing Sales Force Services
Automation j§§ Automation || Automation

DFROAMI Ltd.

Sl. 2 Opéa podjela CRM sustava



2.1 Vrste CRM-a i njihova primjena

2.1.1 Operativni CRM

Automatizacija prodaje mora biti prisutna i provedena u svim fazama prodajnog ciklusa, od
iniciranja prvog kontakta sa potencijalnim kupcima do njegove kupnje i koristenja nasih usluga.
Tvrtka Oracle je u kolovozu 2000. godine na trziSte izbacila softverski CRM paket kroz njihovu
oraclesalesonline.com domenu, kroz koju su poslovni korisnici mogli stvarati popise svojih
kontakata, dodavati rokove na trenutne kampanje i projekte i pratiti napredak svoje tvrtke online
tako da su podaci svih trenutnih i potencijalnih korisnika usluga istovremeno dostupni svim

zaposlenicima unutar radnog okruZenja.

Takoder se unutar navedene automatizacije primjenjuje i analiza za potrebe unapredenja
prodaje. Automatizira se pracenje korisni¢kih rauna nasih klijenata te se prikazuje njihova
povijest kupnje nasih proizvoda u danim vremenskim intervalima pa se sukladno danim
rezultatima koordiniraju i suraduju odjeli prodaje, marketinga, pozivni centri i nasi prodajni
centri i podruznice. Na taj nacin se sprijecava stvaranje dvostrukih ra¢una i nepotrebno ulaganje
velikog napora za ostvarivanje veze izmedu prodavaca i kupca, te se uz pomoc takvog sustava
automatski i jednostavno prati, unosi i mijenjaju podaci naSih kontakata imajuéi u vidu
eventualne promjene odnosa izmedu navedenih strana. Slika 3 prikazuje kako prolazi takav

process unutar operativnog CRM-a.
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Sl. 3 Pojednostavljeni prikaz operativnog CRM-a

Marketinska automatizacija se fokusira na olak$avanje cjelokupnog marketingkog procesa
kako bi on bio djelotvorniji i u¢inkovitiji, npr. kroz bodovanje ponasanja, gdje Salesforceov
Marketing Cloud omogudéuje poslovnim subjektima prilagodavanje marketinskih kampanja
kako bi se provjerilo koliko su kupci ukljuéeni u njihovo poslovanje. CRM alati s moguénoscu
automatizacije odjela marketinga mogu djelovati na repetitivne zadade tvrtke, npr. slanje
automatiziranih e-mailova ciljanoj grupi kupaca i potencijalnih kupaca ili koristenje
marketinskih informacija na druStvenim mrezama.[9] Glavni cilj ovakvog procesa je
pretvaranje potencijalnih kupaca (“sales lead” u CRM sustavima) u punopravne partnere tvrtke.
Zahvaljuju¢i CRM sustavima, oni danas vrSe interakciju sa svojim kupcima kroz drustvene

mreze i druge digitalne kanale.

Automatizacija usluga je dio CRM-a koji se fokusira na tehnologiju izravne podrske
korisnicima usluga. Kroz takav proces, kupci na raspolaganju imaju podrsku dostupnu kroz
nekoliko komunikacijskih kanala, kao §to su mobilni telefoni, e-mail, FAQ stranice, baze znanja
i dr. Takve procese je najbolje iskoristio Microsoft Dynamics CRM sustav, koji prati vremena
trajanja poziva na telefonu i kategorizira ishode razgovora kako bi se unaprijedila usluga
korisni¢ke podrSke unutar poslovnog okruZenja.[6] Slika 4 ukratko prikazuje postupak

marketinske automatizacije.
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Sl. 4 Proces marketinske automatizacije

2.1.2 Analiti¢ki i kolaborativni CRM sustavi

Uloga analitickih CRM sustava je analiza i predstavljanje podataka o korisnicima koji su
prikupljeni iz viSe izvora kako bi glavni poslovni menadZeri unutar tvrtke mogli donositi
preciznije odluke. Koristi se za data mining proces, korelacije i prepoznavanje tokova za bolju
analizu i prikupljanje korisnickih podataka. Oni pomaZzu pri unaprijedenju usluga za korisnike
brzim otkrivanjem i rjeSavanjem jednostavnijih problema kroz prilagodenu promociju

razli¢itim skupinama korisnika.

Kolaborativni CRM predstavlja tre¢i glavni cilj CRM sustava koji obuhvaca dublju
integraciju vanjskih suradnika tvrtke kao $to su dobavljaci, terenska prodaja i distributeri, kao
i dijeljenje podataka o korisnicima izmedu svih glavnih segmenata tvrtke. Povratne informacije
mogu se prikupiti iz npr. poziva tehni¢koj podrsci, koja moze tom odredenom korisniku i/ili
kupcu dati smjernice za odredene proizvode i usluge koji bi bili dostupni u blizoj budu¢nosti, a

koji su dio naseg marketinskog plana. Slika 5 opisuje funkcioniranje operativnog CRM-a.



SI 5. Polozaj kolaborativiog CRM sustava

2.2 Utjecaj CRM sastavnica na vanjske i unutarnje odnose tvrtke

Glavne sastavnice CRM-a grade i nadograduju odnos sa korisnicima kroz marketing,
promatranje razvitka tog odnosa kroz razliCite faze i njihovo upravljanje Ciji je cilj
prepoznavanje vaznosti distribucije vrijednosti takvih odnosa koji nisu homogeni. Prilikom
izgradnje i stvaranja CRM-a kroz marketing, tvrtke mogu iskoristiti niz dostupnih alata kako bi
im pomogli u ostvarivanju organizacijskog dizajna, strukture kupaca, poticajnih shema i dr., za
dostizanje ciljanih marketingkih rezultata. Kroz praéenje razli¢itih faza CRM-a, tvrtke ostvaruju
dodatnu zaradu kroz praéenje interakcije nekoliko poveznica i odnosa te njihovo pretvaranje u
obliku novéanih transakcija.[10] Taj konaé¢ni faktor CRM-a naglasava njegovu vaznost. Kroz
proucavanje odredene navike potrosnje kupaca, tvrtka moze biti u mogucnosti da preusmjeri

svoje novéane resurse i posveti se razliCitim izvorima i razini paznje koja se posvecuje

odredenoj grupi kupaca.



Relacijska inteligencija ili svijest o razli¢itim odnosima koje kupac moze imati sa tvrtkom
je integralna komponenta glavnih faza CRM-a. Tvrtke mogu jako prikupljati demografske

podatke , kao $to su spol, dob, primanja i obrazovanje te ih \povezuje s otkupljenim

[ Komentirano [VS3]: ??

informacijama kako bi se moglo razvrstati kupce urazine profitabilnosti, ali to je samo
mehanicki pregled tvrtkinih odnosa s kupcima.[11] Ovo, dakle, je znak da tvrtke vjeruju kako
se kupci i dalje predstavljaju kao sredstva koja se mogu koristiti za up-sell ili cross-

sell moguénosti, a ne ljudi koji traZe zanimljive i personalizirane interakcije. Slika 6 prikazuje

povezanost korisnika kroz unutar relacijske svijesti.

Sl. 6 Povezivanje korisnika koristenjem relacijske svijesti

2.3 Unaprijedenje CRM sustava unutar tvrtke

Zadovoljstvo kupaca moze imati vazne implikacije za gospodarsku uspje$nost
poduzeda, jer se time povecava lojalnost kupaca i paralelno s time smanjuje mogucnost
njihovog prelaska konkurenciji, a provedbom novih CRM pristupa se takoder $iri korisni¢ka

baza podataka i time dovodi do poveéanja zadovoljstva kupaca iz nekoliko razloga.
Najprije, tvrtke su u mogucénosti prilagoditi svoje ponude za svakog kupca. Prikupljanjem
informacija preko interakcije s klijentima i obrade tih informacija u svrhu otkrivanja odredenih

aktualnih trendova, CRM aplikacije pomazu tvrtkama prilagoditi svoje ponude tako da

odgovaraju pojedina¢nim ukusima svojih klijenata. Takva prilagodba pobolj§ava percipiranu
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kvalitetu proizvoda i usluga od strane kupca, a zbog percipirane kvalitete je odrednica
zadovoljstva kupaca, slijedi da je CRM aplikacije posredno utje¢u na zadovoljstvo korisnika.
CRM aplikacije omogucuju tvrtkama pruziti pravovremenu i tocnu obradu narudzbe kupaca i

zahtjeva te je u tijeku upravljanje korisnickim ra¢unima.[7]

Na primjer, Grondi i Brangi [raspravljaju\ 0 tome kako Furry Koristi IT alate za isporuku

dosljednih usluga kroz iskustvo izrade odredenih moguénosti i bvojstava kupacl. Oni oboje
unapreduju sposobnost prilagodbe, smanjuju rizik i stvaraju dojam povecanja kvalitete, $to pak
pozitivno utjeCe na zadovoljstvo korisnika. Osim toga, CRM aplikacija pomaze tvrtkama pri
ucinkovitijem upravljanju korisni¢kim zahtjevima kroz faze inicijacije odnosa, odrzavanja i

prestanka.

Enterprise Resource Planning (ERP)[19], kada je uspjesno proveden, povezuje sva podruja
tvrtke, ukljucujuéi upravljanje narudzbama, proizvodnju, HR odjel, financijske sustave i
distribuciju s vanjskim dobavlja¢ima i kupcima u Evrsto integrirani sustav sa zajedni¢kim
podacima i vidljivosti. Vlasnici velikih poslovnih sustava, koji su bili uspjesni u ERP trzistu,
pripremaju se za rastuce potrebe CRM-a na nacin da agresivno stvaraju poslovne veze sa
drugim softverskim tvrtkama ili preuzimaju veé postojece koje su djelovale i stvarale utjecaj na
CRM trzistu.[4] Na primjer, J. D. Edwards usao je u poslovni dogovor sa Seibel-om, jednom
od vodec¢ih CRM tvrtki u svibnju 1999. godine koja je odmah potom nakon toga raspustila svoj
operativni tim za vodenje sustava[20]. PeopleSoft je preuzeo Vantive-ov CRM softver u
listopadu 1999. godine i integrirao ga sa svojim ERP sustavima. Kroz mySAP inicijativu,
korisnici SAP R/3 sustava mogli su dodati web bazirane CRM i SCM funkcije, ostavljajuéi

sredi$nju jezgru R/3 sustava netaknutu. [12]
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Oracle je poduzeo najdrasti¢nije korake u formiranju nove veze izmedu ERP i CRM sustava.
Novi vodec¢i ERP / CRM softver paket, pod nazivom 11i je iznimno internetski orijentiran i
omogucuje korisnicima da se jednostavnom implementacijom CRM modula smanji ERP
modul. Postoje znacajne razlike izmedu ERP tehnologije i CRM aplikacije. ERP sluZi kao jak
temelj sa ¢vrsto integriranim back-office funkcijama, dok CRM nastoji povezati front-end i
back-end uredske aplikacije kako bi odrzao odnose i izgradio vjernost kupaca. ERP sustavi
omogucuju integraciju svih funkcionalnih podrudja poslovanja s dobavlja¢ima i kupcima. CRM
zeli poboljsati front-end uredske aplikacije i njihove dodirne tocke kako bi optimizirali
zadovoljstvo kupaca i profitabilnost. Na slici 7 prikazan je primjer djelovanja Oracle ERP
sustava.

D CIUB=CN 081 Ship Docs

Ship Confirm =

W 26-DEC-2013

q Applicatio Repo 4 De 0 opie

10  |Shipping Execution |Packing Slip Report |Packing Slip Report

1
20  |Shipping Execution ‘lBiII of Lading Bill of Lading 1
30 |Shipping Executio ]f‘ 0 ial Invoice Ci al Invoice |1
40 |Shipping Execution _lMasler Bill of Lading Master Bill of Lading 1
50 |Shipping Execution |Mailing Label |Mailing Label

Sl. 7 Oracle i11 ERP sustav

Dok ERP sustavi svoju svrhu pronalaze u ffragmentiranim informacijskim sustavima, CRM

[ Komentirano [VS10]: Kakvi su to?

je posveéen fjesavanju fragmentiranih podataka korisnika. CRM aplikacije su uglavnom

{ Komentirano [VS11]: Sto ovo znaéi?!

omogucene za upotrebu na webu i dizajnirane kako bi rasirili i povecali data mining moguénosti
ERP-a diljem opskrbnog lanca za kupce, distributere i proizvodace. Organizacije mogu koristiti
CRM-ove analiticke sposobnosti da predvide i odgovore na kljuéna poslovna pitanja o
korisni¢koj kupovnoj inteligenciji te mogu dijeliti rezultate preko internih komunikacijskih
kanala.[3] lako ERP nije potreban za CRM, pruZanje web pristupa sustavima kroz CRM web

aplikaciju klijentima, dobavljagima i zaposlenicima ée biti od koristi samo ako temeljne

[Komentirano [VS12]: ??
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infrastrukture, kao $to su skladiSta podataka i/ili ERP, postoje. Tvrtke sa ERP sustavima,
medutim, trebaju znati na kojoj su razini u procesu provedbe, a moraju i procjeniti gdje se druge
tehnologije, kao §to su skladista podataka, uklapaju u novu projektiranu infrastrukturu prije
nego $to se cijeli sustav poveze u CRM aplikacije.[5] Slika 8 prikazuje povezanost ERP i CRM

sustava.

Sl 8. Slikoviti prikaz povezanosti ERP i CRM sustav
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2.4 Usporedba vode¢ih CRM sustava na trziStu

2.4.1 Microsoft Dynamics CRM

‘“ Microsoft
484, Dynamics'CRM

SI 9. Sluzbeni logo Microsoft Dynamics CRM sustava
Microsoftova ina¢ica CRM sustava je prvi put lansirana 2003. godine u sklopu jedinstvenog
Dynamics paketa programa namijenjenih za koriStenje unutar poslovnog okruzenja. Ona je
11S[22] bazirana web aplikacija koja podrzava veliki broj web baziranih sucelja, a od 2011.
godine CRM program je podrzan kroz Internet Explorer (kasnije Microsoft Edge), Google
Chrome i Mozilla Firefox web preglednike. Ina¢ice Microsoftovog CRM sustava dolaze u

nekoliko standardnih verzija za koje postoje dvije vrste i na¢ina licenciranja:

licenciranje servera — izdavanje licence pojedinacno tvrtkama i pravnim osobama za

koristenje unutar poslovnog okruzenja na radnom mjestu

CAL licenciranje - izdavanje licence za koriStenje CRM programa fizi¢kim osobama na

njihovo osobno ime i prezime, kao i preuzimanje personaliziranih korisni¢kih podataka

Personalizirane licence se dodatno dijele na ,,Named User* licence, koje oznacavaju to¢nu
grupu uredaja na kojima se moze koristiti ¢itava CRM platforma, te ,,Device* licence, kojima
se odreduje tocno odredeni uredaj na kojima se moze koristiti aplikacija. Unato¢ tome $to je
sustav jednostavan za preuzimanje preko sluzbene Microsoft Dynamics stranice, te je dostupan
na svim dosada$njim Windows Server operativnim sustavima od 2003., kao i odabranim Client

sustavima od 2008., postoje odredeni problemi prilikom pokusaja instalacije
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takvog CRM okruzenja. Naime, Microsoft svoje operativne sustave proizvodi i

prilagodava prema zakonima i regulativi trzista na koje ¢e ih plasirati.

Kao glavni primjer se moze navesti najnovija inac¢ica Microsoftove CRM platforme iz
2016. godine. Njezinim dolaskom automatski se sa njihovih stranica povlac¢i CRM iz prethodne
godine, a u takvom slu¢aju potencijalni novi korisnici mogu preuzeti samo najnoviji sustav.
Prilikom preuzimanja takvog sustava, pokusaj njegove instalacije i aktivacije na nekoliko
radunala i najnovijih Windowsovih operativnih sustava nije bio uspjesan. Cak niti probna
verzija navedenog se nije mogla instalirati jer je iz nepoznatih razloga oditavao najnovije,
sluzbeno podrzane, Windowsove operativne sustave kao ,stare” i da je potrebno instalirati

platformu na ,,autorizirane i podrZane* operativne sustave.[13]

Korisni¢ko sucelje Microsoft Dynamics CRM sustava nije se udaljilo od prepoznatljivog
Metro dizajna kojeg Microsoft primjenjuje na svojim operacijskim sustavima jo§ od 2012.
godine. Na slici 9 je vidljiv logotip za Microsoft Dynamics CRM sustav, a slika 10 prikazuje

pocetni prozor takvog sustava iz 2016. godine.
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S1 10. Korisnicko sucelje Microsoft Dynamics CRM sustava

Prilikom ulaska u CRM sustav, dobiva se ovakav prikaz. Svi najrelevantniji grafikoni,
projekcije, brojevi i statistike su prikazani na pofetnom ekranu poslije upisa korisni¢kih

podataka i ulaza u sustav. Microsoft Dynamics CRM sustav ima nekoliko glavnih polja kojima

se korisnici mogu sluziti:

Dashboards - u njemu se mogu stvarati novi dijagrami, grafikoni, kreirati infografike i
mnoge druge oblike

Activities - prikaz svih promjena i novih unosa koji su napravljeni unutar CRM sustava u
zadanom vremenskom okviru

Accounts — popis svih postojecih korisnic¢kih rauna i njihovih pripadajucih autorizacijskih
prava

Contacts — unutar ovog polja upisuju se kontakt informacije vezane uz sve naSe prosle,

postojece i buduce poslovne partnere i pratece kampanje

Cases — jezgra svakog CRM sustava, u njemu se unose podaci vezani uz sve korisnike

povezane sa nama, kreiraju, prate i zatvaraju marketin§ke kampanje, prodajne prilike, trenutno

stanje naSih pregovora i svi njihovi zavr$ni ishodi
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Udio Microsoft Dynamics CRM sustava na trzi$tu za 2015. godinu iznosi 4,3%.[18]

2.4.2 Oracle

ORACLE
CRM ON DEMAND

S 11. Sluzbeni logo Oracle CRM sustava

Oracle je tvrtka koja je u svijetu ugledna i prepoznatljiva po svojem unikatnom SQL
sustavu. Malo je poznato da je istoimena tvrtka razvila i vlastiti CRM sustav. lako nije poprimio
veliku medijsku paznju kao ostali ve¢i CRM sustavi i nemaju veliki utjecaj na trzistu CRM
programskih rjesenja za poslovne korisnike, Oracle je, zajedno uz Salesforce i Siebel Systems,

bio medu prvim tvrtkama koje su plasirale na trzi$te prve CRM programske aplikacije.[17]

1997. kreirali su Oracle Application odjel, koji je ve¢ 1998. preimenovan u CRM odjel.
Nakon njihove akvizicije tvrtki Siebel System i UpShot CRM, Oracle je 2005. postao jedan od
vodecih posluzitelja CRM programa, a njihovo korisni¢ko sucelje je jedinstveno po svojem
jednostavnom dizajnu. Upravo u tome lezi i njegova najveéa mana, jer Oracle CRM u usporedbi
s ostalim vode¢im CRM sustavima nije detaljiziran, nema mogucénost izrade detaljnih analiza
odredenih segmenata u CRM poslovanju, a preglednost same web aplikacije nije dobra. Bez
obzira na navedene nedostatke, Oracle CRM sustav je u 2015. godini imao 7,8% udjela na CRM
trzistu.[14] Na slici 11 vidljiv je Oracle CRM logotip, dok slika 12 prikazuje primjer Oracle
CRM On Demand sustava.

16



RACLE sictbel CRM On Demand

s Lead Detail: Grant Geyer | back to My omepage 1t Layout | melp | Prinse
Cortacts = =l Lead Octalls Mew  [ddt | Oclete  Mark as Quablied  Archive  Comvert  Reject | Merge +
e - Key Lead taformation:
105t Name ™ Prisary Phone ¥ 1 (408) 517-8000

Festdame Grant Celiar Prene #
Frst hame

LastMame Geyer Work Fax & 1 (408) 524694
Emad Compaty Symantec et

b Tee W Never Dmad

Created By Jay McTarthy 8/22/2008 01:04 PM Modfed By Jay McCartyy 9]19/2008 0740 AM

Advarce:

< Opportunity Retated Information:
4 Additional nformation:
= Open Activities  New Agpt | New Task

. SalesView -« Business Search & Intefigence
Symantec Corporation . .«
Anatysis

Key Info

Ownerstu
. 20330 Stevens Crook Bhva
. Cuparting CA 95014
Oescromon

Phone: (408) 5178000

Analysis Summary
<24

© Loadership Changes: §

© New Offerings: 13

© Expanding Operations: 1

© Lagaton 2

© Risk Masagement 2

n % News: 1
QreataDelote Aoents | Yiew Al News a

SI 12. Pregled trenutnog ,, Lead “-a u Oracle Siebel CRM On Demand sustavu

2.4.3. SAP CRM

CRM

SI 13. Logo SAP CRM sustava

Tvrtka SAP SE je u Njemackoj poznata po svojim ERP sustavima koji su izradeni za potrebe
srednjih poduzetnika i velikih organizacija, primarno u industrijskom sektoru. Nakon §to su

izvr8ili akviziciju tvrtke Hybris 2013. godine, odlucili su postupno mijenjati svoju
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poslovnu strategiju kako bi mogli parirati trenutnom lideru na trzistu CRM-a — Salesforce-
u. Da bi im to poslo za rukom, poceli su stvarati CRM poslovna rjeSenja bazirana na cloud
tehnologiji. Danas SAP nudi nekoliko poslovnih rjeSenja vezanih uz CRM sustave, a za razliku
od ostalih ve¢ih tvrtki koje nude CRM aplikacije, korisnici mogu odabrati onaj sustav koji
odgovara primarnoj djelatnosti njihovih tvrtki, pa se tako nude prodajni CRM (SAP C4C —
Cloud For Sales) i usluzni CRM (SAP C4C — Cloud For Service) na cloud servisu te standardni
web orijentirani marketing CRM (Hybris Marketing), trgovinski CRM (Hybris e-Commerce) i
naplatni CRM (Hybris Billing). Takva poslovna rjesenja dovela su SAP AG na 10,2% udjela te
su drugi na CRM trzi$tu iza Salesforce-a.[18] Na slici 13 vidljiv je logotip za SAP-ovu CRM

komponentu, a na slici 14 primjer SAP-ovog CRM korisni¢kog suéelja.
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B  Vertriebsbeauftragter Mr. Chris Baker chris_baker@tdcdemomail sa
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SI 14. Primjer prodajnog SAP CRM sucelja
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3.Salesforce CRM - prikaz realnog poslovnog okruZenja

Ovaj dio zavr$nog rada uglavnom ¢e se baviti radom u Salesforce CRM sustavu. Obuhvatit
¢e osnove rada u navedenom okruzenju, moguénosti koje program nudi za efikasno vodenje
online poslovanja tvrtke te kako u¢inkovito upravljati sa dostupnim alatima. Takoder ¢e se
nadovezati sa usporedbom rada u Sugar CRM sustavu koji sam Kkoristio u sklopu predmeta
Informacijski Management na Sveucilistu Sjever te navesti i opisati neke od mnogobrojnih

dodatnih alata za upotrebu u Salesforce-u.

3.1 Pocetak koristenja Salesforce sustava

Kako bi se moglo zapoceti sa koristenjem sustava, morao sam posjetiti Salesforce-ovu CRM

stranicu na kojoj se moze besplatno registrirati i pokrenuti program, a potom verificirati na3

[Komentirano [VS14]: Link

probni ra¢un preko e-mail adrese. Nakon nekoliko trenutaka, na§ CRM sustav je postavljen, a
u poéetnom prozoru program nudi opciju u kojoj se korisnika vodi kroz program i detaljno
objasnjava kako svaki segmenti u program rade. Slika 15 prikazuje tranzicijski prozor prilikom

ulaska u Salesforce korisni¢ki ra¢un.

Take a Tour of Salesforce

Understand your Entire Business to Maximize Every Selling Day

Manage Your Pipeline Close More Deals ¢ll the Way You Want

SI 15. Uvodni prozor Salesforce CRM-a
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Nakon uspjesnog unosa korisni¢kih podataka, dobivamo pocetni prozor (slika 16.) na
kojemu se nalazi prikaz svih podataka koji se smatraju relevantnima za pracenje poslovne
aktivnosti naSe virtualne tvrtke. Sa lijeve strane nalazi se grafikon koji detaljno prikazuje
novc¢anu vrijednost nasih aktivnosti. Uzima u obzir zatvorene marketinske aktivnosti u kojima
je veé ostvarena odredena nov¢ana dobit, kao i zadani cilj koji je postavljen za navedeno
tromjesedje, a nas zadani cilj je moguce promijeniti unutar programa. Ispod grafikona nalazi se
pregled poslovnih aktivnosti vezanih uz neke od nasih potencijalnih partnera sa kojima smo
trenutno u nekakvom kontaktu unutar glavnih medija (ako zadamo takve parametre), kao i
prikaz naSih danasnjih zadataka, nadolaze¢ih dogadaja, nedavne aktivnosti i vrijednosno
najveci poslovi koje smo uspjeli sklopiti, dok na desnoj strani se nalazi popis nasih trenutnih
prilika i aktivnosti vezanih uz hjih. Na slici 16 mozemo vidjeti cijeli uvodni prozor prilikom

ulaska u na$ Salesforce korisni¢ki ra¢un.
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salesforce.com - 320 Widgets {Sample)

2016 - €34,000.0

This Opportunity Has Overdue Tasks

Acme - 1,200 Widgets (Sample)
07/10/2016 - €110,000.00

(Sample)

This Opportunity Has Had No Activity for 30 D:

Acme - 200 Widgets (Sample)

29/10/2016 - €20,000.00

Subscribe Now



3.2. Unos i koriStenje podataka

Jedan od razloga zbog kojih je Salesforce vode¢i svjetski CRM program, a koji je u
2015. godini imao financijski udio na trzistu od gotovo 20% je njegov responzivni web dizajn.
U gornjem lijevom kutu samog programa nalazi se drop menu koji sadrzava glavne alate za
unos podataka i aktivnosti nase tvrtke. Za potrebe ovog rada, prikazat ¢u unos podataka u
poljima koja se najéeS¢e koriste u svim CRM sustavima, a to su Opportunities, Leads i

Campaigns, u kojem ¢u ukratko opisati vodenje marketinske kampanje u Salesforce sustavu.

Take a Tour of Salesforce P Choose Your Tour Days left in trial Subscribe Now

@ Search Salesforce C_,

ﬁ OPPORTUNITIES
. Recently Viewed w a. @ New
5 items - Last updated 07/05/2016 at 00:32
.
x OPPORTUNITY NAME ACCOUNT NAME STAGE CLOSE DATE OPPORTUNITY OWNER ALIAS
He Acme - 130 Widgets (Sample) Acme (Sample) Closed Lost 21/07/2015 MHuze v
] Acme - 1250 Widgets (Sample) Acme (Sample) Qualification 12/07/2016 MHuze v
Acme - 1100 Widgets (Sample) Acme (Sample) Qualification 30/06/2016 MHuze v
Acme - 1,200 Widgets (Sample) Acme (Sample) Needs Analysis 03/08/2016 MHuze v
=
= Acme - 120 Widgets (Sample) Acme (Sample) Closed Won 31/07/2016 MHuze v
=4
-
B
IR

S| 17. Opportunities prozor
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Kroz Opportunities prozor imamo jasni pregled nase trenutne poslovne aktivnosti, kao
trenutno stanje nase poslovne aktivnosti prema nekoj fizickoj ili pravnoj osobi, ime korisnickog
racuna koji smo im dodijelili, faza aktivnosti, datum zatvaranja odredene faze i racun kojem je
dodijeljena navedena prilika, obi¢no nama ili jednom od nasih kolega. Pritiskom na tipku New
koja se nalazi u desnom kutu prozora otvaramo novi prozor u kojem upisujemo sve relevantne
podatke vezane uz nasu novu ciljanu poslovnu priliku sa pripadaju¢im informacijama kojima
raspolazemo u tom trenutku. Podaci uklju¢uju ime prilike, korisni¢ko ime koje je napravljeno
za drugu stranu, fazu u kojoj se trenutno nalazimo i mnoge druge podatke. Slike 18 i 19

prikazuju Opportunities prozor.

g

]
]
K

SI 18. Prvi dio prozora
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Additional Information

Sl 19. Drugi dio prozora

Nakon $to ispunimo sve potrebne podatke, kliknemo tipku Save, a program ¢e nas odvesti
u novi prozor gdje imamo graficki pregled naseg trenutnog stanja i gdje se takva aktivnost moze
detaljno pratiti kroz svaku fazu cjelokupnog procesa. Slike 20 i 21 prikazuju pracenje stanja
na$e trenutne prodajne prilike, dok na slici 22 vidimo njihov kratki pregled.
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eI o)

@ Q  Search Salesforce

OPPORTUNITY
Tesco + Follow Edit Delete. Clone ¥
Account Name Close Date Amount Opportunity Owner
Tesco Int 16/11/2016 £36,000.00 e Bubu Dubu
~ Negotiation Closea + Merk Stage as Complete
KEY FIELDS Edit GUIDANCE FOR SUCCESS
Amount €36,000.00 Present the solution and understand the buying process.
Close Date 16/11/2016 « Where are they in the buying cycle?
« What's the process to generate purchase orders?
ROI Analysis Completed| | * Who are the key decision makers? Have you added them to the
opportunity?
= How can you communicate the value of our solutions to those
decision makers?
= What's the status of quantifying ROI with them?
ACTIVITY COLLABORATE DETAILS

Account Insichte

Sl 20. Ishod upisanog Opportunity-a

Total Records Total Opportunity Amount
a8 £€0.00

Lead Source

Advertisement @

Employee Referral @
Other

Partner @

8 Trade Show

Website @

OPPORTUNITY
LEAD LEAD LEAD FIRST LAST COMPANY | AMOUNT CREA _

CraincE 4 STATIIC 4 FARIED ninRAC niANID ArrOnIRT [ naTe
r

SI 21. Ispis Opporunity-a prema izvoru njihovog otkrivanja
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SI 22. Opci pregled Opportunity-eva na pocetnom izborniku

U Leads polju upisujemo sve podatke vezane uz na§ glavni kontakt u tvrtci sa kojom smo
uspostavili komunikaciju, i u bilo kojem trenutku vodili nekakvu vrstu poslovnih pregovora.
Ukoliko Zelimo stvoriti novi kontakt, pritiskom na tipku New otvara se prozor u koji upisujemo
pripadajuée podatke vezane uz trenutno radno mjesto kontakta, tvrtku za koju radi, broj
mobilnog telefona, e-mail adresa i brojne druge podatke, koji su vidljivi na slikama 23 i 24.
Salesforce takoder omogucuje uvoz takvih kontakata kroz tipku Import, doduse iskljucivo u

CSV formatu datoteke.

26



Sl 23. Leads glavni prozor

- Bubu Dubu

Sl 24. Leads unos novog kontakta
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3.3 Dodatni Salesforce korisni¢ki alati

Ostali korisnicki alati u Salesforce-u ukljucuju Accounts polje, gdje se nalazi popis
korisni¢kih racuna, u pravilu djelatnika tvrtke upisanih u sustavu i Contacts polje, u kojemu se
vr$i unos detaljnijih kontakt informacija vezane uz nase trenutne partnere. Razlikuje se od
podataka u Leads polju po tome $to se u Leads polju upisuje podaci vezani uz trenutne poslovne
aktivnosti, dok se u Contacts polju upisuju podaci informativne prirode koji su dostupni svim
korisnicima CRM sustava unutar tvrtke. Kao dodatak alatima mogu se jo$ navesti polja Reports,
Products, Feeds i Notes, a za jednostavnije koristenje u gornjem desnom kutu se nalazi nekoliko

dodatnih polja, koja ukljucuju:
Global Actions - unos novog zadatka, dogadaja, upis poziva (za pozivne centre) ili nekakve
zabiljeske

App Launcher - Slika 25 prikazuje posebni prozor koji sadrzava tzv. “aplikacije” unutar
CRM prozora, a koji zapravo predstavljaju sjedinjeni popis alata za upotrebu ovisno o
djelatnosti tvrtke unutar koje radimo sa CRM sustavom

@ r: G

U %

SI 25. App Launcher prozor
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4. Sugar CRM VS Salesforce CRM

Jedan od najvaznijih dijelova svakog CRM sustava su marketinske kampanje i sukladno
tome oni omoguéuju njihovo stvaranje, unos bitnih podataka, pracenje, te na samom kraju
analiziranje podataka i zakljucivanje kampanje. Kako sam tijekom svoje stru¢ne prakse radio u
Salesforce CRM-u, a tijekom redovnog studija na Sugar CRM-u, prikazat ¢u neka osobna
iskustva sa radom u ovim programima i usporediti ih, zajedno sa nekim njihovim zajednickim

prednostima i nedostacima.

4.1 Pracenje aktivnih marketin§kih kampanja

Kako bi se u Salesforce CRM-u stvorila kampanja, klikom na polje Campaigns otvara se
prozor na kojem se moze vidjeti popis ve¢ kreiranih kampanja, starih, aktivnih i novih, sa
pocetnim i zaklju¢nim datumom, kao i osobom zaduZenom za pracenje i razvijanje iste. Kao i
sa prethodnim poljima, klikom na tipku New unosi se nova kampanja u kojem se ispunjavaju
sve vazne informacije za njezino uspjesno pracenje i ishod. Sto se tiGe samog praéenja toka
kampanje i pregleda njezinih rezultata i svih aktivnosti vezanih uz nju, Salesforce CRM ima
vizualno bolji prikaz i detaljniji pregled poslovnih radnji unutar kampanje. Prikaz pocetnog

prozora na slici 26.
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Take a Tour of Salesforce B Choose Your Tour Days lertin triai [ Subscribe Now

& e

CAMPAIGN
Dzambo Edi t o |V

Home

Opportunities

oads.
Accounts RELATED DETAI ACTIVITY
Contacts

Campalgns T

Tasks

N

Groups

Dashboards

Past Activity

No past activity, Past

Sl 26. Praéenje kampanje u Salesforce CRM-u

U Sugaru sam, u timu sa jo§ nekoliko ljudi tijekom 3. semestra radio na jednom projektu u
kojem je stvorena zamisljena CRM tvrtka na kojoj smo vodili poslovnu aktivnost i sve redovno
upisivali u sustav. U pocetnoj fazi uspostavljanja nasih primarnih kampanja i proizvoda, doslo
je do neocekivanog problema povezivanja nasih korisni¢kih racuna u odgovarajuce kampanje i
dodjele zadataka, kao i stavljanje ra¢una pod istu tvrtku, dok je prilikom rada u Salesforce-u

izvr§avanje istih zadaca proslo bez ikakvih problema.
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Outcome by Month

100
$80.05K
75
50
25
0
2015-01

Opportunity size in S1K

. ProposalPrice Quote

REPORT

i

$17.27K

2015-02

. Megotiation/Review

$98.85K

2015-03

. Closed Won

$3330K

2015-04

. Closed Lost

2015-05

$50.00K

$26.92K

Sl 27. Primjer ishoda Sugar CRM kampanje

OPPORTUNITY LEAD

OWNER T WON * SOURCE T
Bubu Dubu false Advertisement
(28 records) (10 records) (1 record)

Employee Referral
(3 racords)

Other
(2 recards)

Closed Won + 280% This Q by Owner

OPPORTUNITY
NAME

salesforce.com
-1,000
Widgets
(Sampla)

Global Media -
80 Widgets
(Sample)

Bio & Bio

Global Media -
180 Widgets
(Samole)

AMOUNT ¢+
Sum

€100,000.00

€100,000.00

€10,00000

€20,000.00

€36,000.00

€66,000.00

€19,500.00

CLOSE
DATE

03/09/2016

18/12/2016

10/11/2016

16/11/2016

16/09/2016

NEXT
STEP

Close the
deall

Q- c =

PROBABILITY
STAGE (%)
Negotiation °0%
Negotiation 0%
Praposal 75%
Propesal 75%
Negotiation 0%

SI 28. Tekstualni ispis Salesforce CRM kampanje unutar Report opcije
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4.2 TezZina unosa podataka

Sucelje Salesforce CRM sustava omogucuje jednostavan i brzi unos svih podataka. Dodatna

prednost koristenja Salesforce-a je jezi¢na podrska gdje se prepoznaju slova sa specijalnim

dijakriti¢kim znakovljem. U isto vrijeme, tijekom rada u Sugar CRM sustavu, uz jednostavni i

pregledni unos podataka, postojala je i jezi¢na podrska za hrvatske dijakritiCke znakove, stoga

nismo morali koristiti slova kao C, Z, S ili DJ za ispravljeni unos, a zbog svojeg jednostavnijeg

dizajna, u usporedbi sa navedenim CRM platformama, brzina izvodenja je dodatno povecana.

Bio & Bio Bio & Bio
Coop Coop Italia
Croatia Expo CroExpo
Interspar Interspar d.d
Tesco Tesco Int
Kremlj Viadimir Putin
Actions . Selected: 0

(1o Campain

(1@ Prikuplianie BoziénihJelk

01 2l Prodaia Bopicnih Jolki

(1 2 zaorodaiu vina vinarie San

(1 @) Jdelke sMs

) lol Stacomiat

Degustaciia vina u vinariji San
Mirls kvalitete
~“Dizainom do uspieha”

2| Predstaviianie nove linie parfema Diamond

Reklama Diamond parfemi
Letci za prodaju parfema
50% popusta na Valentinovo

Kupinovo vino vinariie SAN

2 Kola to

Actions

SAN Kupinovoving
MNovegodiénia web kampania
Sveutilidte Siever - dizain videoitara
Novogodiénia akeila
Promeciia nove videoigre

Selected: 0

S| 29. Podrska unutar Salesforce CRM-a

Status
Complete
Complete
Acive
Active
Planning
sending
Complete
Complete
Adtive
Active
Planning
Complete
Adive
Adiva
Complete
Planning
Complete
Complete
Complete

Flanning

Proposal
Needs Analysis
Closed Won
Qualification
Proposal

Negotiation

Type
Newslatter
Newslaftar
Radio
Newsletter
Wab

Wil

Web
Talosales
Television
Television
Print

Print

Frint
Email
Tolevision
Email
Web

Wail

Web

Web

10/11/2016

06/09/2017

03/09/2019

17/11/2016

16/11/2016

04/10/2016

End Date
05.01.2016
10.01.2016
20012016
01.03.2016
09032016
23012016
16.01.2016
16.01.2016
13.02.2016
10.022016
15.01.2016
14032018
14022016
10.01.2016
17.01.2016
16.01.2018
15.01.2016
21122015
31122015
20032016

BDubu
BDubu
BDubu
BDubu
BDUDU

BDubu

User
Samania Furan
‘Samanta Furian
Nikolina Tomadié
s Jedut
Lorena Kolarié
Nikolina Tomagie
Matela Koreniekl
Taodora fkurina
Tea dabarevié
Teaadarent
Tea Jajarevic
Tea dadareé
Nikolina Tomagic
Ana Sirodit

Ana Floranovi
Emil Kukac

Magdalens Ledingéak

Darlo Mafek
Marko Klobugar

SI 30. Korigirani tekst kampanja unutar Sugar CRM-a
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Date Created &

20012016 11:45 il
20.01.2016 11:17 il
29.01.2016 08:15 i
22012016 17:02 i
22.01.2016 16:50 i
22.01.2016 1330 1]
15.01.2016 1752 il
13.01.2016 2321 il
12.012016 1850 i
00.01.2016 14220 i
06.01.2016 14:20 0]
08.01.2016 1424 i
08.01.2016 1350 il
06.01.2016 17:13 i
03012016 1315 i
02.01.2016 16:09 il
24.12.201515:48 il
18122015 1425 i
18122015 1418 il
18122015 14:14 i
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Vizualno predstavljanje i interpretiranje tekstualnih unosa podataka se vrse kroz stvaranje
grafikona skupljanjem odredene grupe podataka i, ovisno o tome koji se podaci moraju
protumaditi, vremenskog razmaka od zadanih radnji, odluka, iznosa, vrste poslovnih subjekata
sa kojima vr§imo bilo kakvu poslovnu aktivnost, nacina na kojih je doslo do odredene akvizicije

podataka, itd. Na slikama 31, 32 i 33 vidljivi su grafikoni razli¢itih oblika za prikaz podataka.

All Opportunities by Lead Source Fed i

£€110.92K

Word of mouth: €£110.92K - 22.1%
Click to drilldown

£65.16K

€3270K

€23.82K

£77.52K

Opportunity size in €1K
Cold Call Employes Partner . Direct Mail
Trade Show Werd of mouth Campaign

Sl. 31 Grafikon u obliku torte sa ispisom grupe podataka ovisno o njihovom izvoru
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All Opportunities By Lead Source By Outcome Slx

Cold Call: £32.79K

Proposal/Price Quote: €32.79K - 100.0%
Click te drilldown

Partner: €77.52K

Direct Mail: €21 29K

Trade Show: €175.00K

Word of mouth: £110 92K

Campaign: £€65.16K

o

45 90 135 180
Opportunity size in €1K

E Prospecting I Needs Analysis . ProposaliPrice Quote . Negotiation/Review

Closed Won Closed Lost

Sl. 32 Horizontalni grafikon uz detaljniji prikaz podataka ovisno o njihovim ishodima

Outcome by Month SWX
240
|
€230.17K
180 €175.00K
120
€77.52K
60
€23.82K
0 .
2016-10 2016-11 2016-12 2017-01

Opportunity size in €1K

! Prospecting I Needs Analysis ] ProposalPrice Quote ] NegofiationReview

Closed Won Closed Lost

Sl. 33 Vertikalni grafikon uz prikaz ishoda ovisno o mjesecu u godini



4.3 PodloZnost kvarovima sustava i uvanje podataka

Tijekom obavljanja moje struc¢ne prakse, prilikom unosa odredenih podataka u Salesforce
CRM-u, jedan dan je doslo do nestanka elektri¢ne energije. Medutim, nije doslo do nikakvog
gubitka podatka. Salesforce, kao i Sugar, imaju ugradene opcije izvoza podataka na racunalo u
CSV formatu datoteke, koji se onda moze ponovno iskoristiti u bilo kojem trenutku. Salesforce
ima mogucnost stvaranja CSV datoteka prilagodenih za razli¢ite e-mail servise i Excel prikaz,
dok Sugar nudi isklju¢ivo preuzimanje i upload Excel i CSV datoteka. Slika 34 prikazuje

razli¢ite moguénosti CSV datoteka.

Drag CSV file here to upload

2 Outlook CSV
ACTICSV

G GMail CSV

Cancel

SI 34. Download / upload CSV datoteka u Salesforce CRM-u

35



5. Zakljucéak

U ovom radu demonstrirana je kratka povijest CRM sustava, na koji na¢in oni utjecu na nas
svakodnevni Zivot i pojedinosti vezane uz njihov povijesni razvoj te zbog ¢ega su Salesforce
CRM alati najbolji odabir danas kroz usporedbu sa Sugar CRM alatima koji se koriste na
Sveucilistu Sjever kroz prikaz pracenja aktivnih marketinskih kampanja, nacina unosa i izvoza

podataka i na koji nacin Salesforce unaprijeduje organizacijsku strukturu rada.

CRM sustavi oznacili su veliku prekretnicu na trzistima diljem svijeta. Potreba za njezinom
fizickom komponentom u kojoj se koriste veliki prostori i nepregledni podaci je nestala
dolaskom njezine virtualne komponente. Koristenje takvih sustava naglo raste iz godine u
godinu, a broj specijaliziranih informatickih tvrtki koje nude vlastita CRM poslovna rjeSenja je
sve vecéi. lako je Salesforce trenutno vodeca tvrtka na CRM trzistu, ima tek udio od 20%, a kada
se u obzir uzmu i druge navedene vece tvrtke, oko 56% ukupnog financijskog udjela CRM

trzista drze ostale tvrtke, od kojih neke od njih nemaju niti 1% udjela na trzistu.

Salesforce je prvi kreirao takav program, dobio financijsku podrSku mnogobrojnih
utjecajnih ljudi u tom vremenu i uspjesno vodi poslovanje. Sustavi su sve jednostavniji, a
potrebe trzista kontinuirano rastu. U danaSnje doba svakodnevnih i velikih gospodarskih
promjena, krize i velike trziSne konkurencije, posjedovanje profesionalnog organizacijskog
sustava je postalo neizostavni dio svakog poduzeéa u svakodnevnom poslovanju i dono$enju

velikih poslovnih odluka. S time na umu, kre¢emo u zanimljivu buduénost.
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siever
IZJAVA O AUTORSTVU
1
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Z: i/diplomski rad iskljuéivo je djelo studenta koji je isti izradio te student

odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti

dijelovi tudih radova (knjiga, ¢lanaka, dok kih di ij i kih radova, izvora s

interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
e olai A FAT Rl

ilno citirani, p janjem tudeg
znanstvenog ili struénoga rada. Sukladno navedenom studenti su duZni potpisati izjavu o
autorstvu rada.
Ja, Mateo Huzejrovic (ime i prezime) pod punom moralnom,

materijalnom i kaznenom odgovornoséu, izjavljujem da sam iskljuéivi
autor/ica zavrsnog/diplomskog (obrisati nepotrebno) rada pod naslovom

navedenom radu nisu na nedozvoljeni naéin (bez pravilnog citiranja) koristeni

dijelovi tudih radova.
Student/ica:
(upisati ime i prezime)
Watzo fficgeprovni
(vlastbfucni potpis)
Sukladno Zakonu o znanstvenoj djel i visok b j SR IR} 1

radove sveuéilista su duzna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveuéilisne knjiznice
u sastavu sveudilista te kopirati u javnu internetsku bazu zavr$nih/diplomskih radova
Nacionalne i sveuéilidne knjiznice. Zavrdni radovi istovrsnih umjetnickih studija koji se

ju kroz ja objavljuju se na odg juéi nadin.

Ja, Mateo Huzejrovi¢ (ime i prezime) neopozivo izjavljujem da
sam suglasan/na s javnom objavom zavrnog/diplomskog (obrisati nepotrebno)
rada pod naslovom W upravijanja odng s kupcima tvitke orcgupisati
naslov) ¢iji sam autor/ica.

Student/ica:

(upisati ime i prezime)
Watas gigeprovis
(vlastdfuéni potpis)
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