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Povzetek 


Internet postavlja poslovni svet na nove temelje. Sedaj so odjemalci tisti, ki postavljajo pogoje – boljše storitve, nižje cene in krajše čase do koristi. Uspeh v tem novem svetu izhaja iz sodelovanja v medpodjetniških omrežjih, ki prinašajo maksimalno vrednost vsem sodelujočim. Te skupnosti morajo biti prožne in odprte, tako da se lahko dinamično prilagajajo zahtevam potrošnikov brez nepotrebnega izgubljanja časa ob vzpostavljanju medsebojnih povezav.  Po napovedih raziskovalne institucije Forrester Research bo poslovanje prek interneta do leta 2002 imelo vrednost ca. 327 milijard ameriških dolarjev. To je samo eden od kazalnikov, ki pravi, da prihaja nova ekonomija, ekonomija omrežnega poslovanja.


E-Business Relationship Management je upravljanje odnosov s strankami in vsemi drugimi poslovnimi partnerji prek Interneta. Tak način osredotočenja na stranko vsebuje tri poslovne scenarije in sicer: scenarij B2B (Business to Business), scenarij B2C (Business to Customer) in scenarij B2R (Business to Reseller) .  


E-Business Relationship Management postavlja stranke v center našega poslovnega sveta, dodaja vrednost izdelkom in storitvam in tako povečuje dobičkonosnost in izboljšuje poslovno sodelovanje.





Abstract


The Internet creates new business world. Nowadays the customers are creating business policy – better services, lower prices and shorter delivery times. The success in that new world comes with collaboration in enterprise network communities, that brings maximum value for all participants. All these collaboration networks have to be open and flexible, so on that way the companies in these networks can adopt to dynamic demand of customers without any unnecessary lost of time and money in reestablishing business relations with them. According the Forrester Research, by 2001 business on the Internet will reach a volume of $327 billion. This means that we are coming in new economy edge, the edge of new network economy.  


E-Business Relationship Management is managing of all customers, business partners and third parties through the Internet. It contains three scenarios, B2B (Business to Business Scenario), B2C (Business to Customer Scenario) and B2R (Business-to-Reseller Scenario).  The Customer Relationship Management is the way to put our customer in the center of our business world. It is the solution that will give us all necessary information for successful managing our customers.








1. 	E-Business Relationship Management





Čeprav je internet samo tehnična infrastruktura, je spremenil način izvajanja poslovnih procesov. Internet je postavil nove standarde uporabniških vmesnikov, aplikacij in kar je najbolj pomembno, nove modele poslovanja. Z izgradnjo elektronskega poslovnega omrežja za upravljanje odnosov s strankami, se podjetje usmeri na izboljšanje upravljanja poslovnih procesov tako znotraj podjetja, kot tudi zunaj njegovih meja.         


Nabava  se na primer seli zunaj meja podjetja tako, da lahko podjetja  prek spletne tržnice -  Marketplace dostopijo do katalogov dobaviteljev in tam opravijo celoten nakup. Temu bi lahko rekli poslovanja v enem koraku.





Ker je internet postal resen medij poslovnega sodelovanja, postavlja štiri pogoje, ki jih vsako podjetje mora izpolniti, če želi poslovati prek njega: 


Varnost. Internetske plačilne transakcije morajo biti varne, kot tudi vsi drugi vidiki izmenjave poslovnih informacij in dokumentov. Virtualna privatna omrežja, enkripcija, certifikacija, zaupni centri….. so metode s katerimi lahko zaščitimo naše poslovne transakcije.


Razpoložljivost. Računalniški sistem, ki omogoča poslovanje prek interneta mora biti razpoložljiv v vsakem trenutku. Kajti, če kupec nima dostopa do vaše internatske strani 24 ur, ste ga zgubili, je šel konkurenci.


Integracija. Za popolno konkurenčnost na internetu mora biti računalniški sistem, ki vam omogoča poslovanje prek interneta popolnoma integriran z vašim osnovnim računalniškim sistemom. V vsakem trenutku morate biti sposobni ponuditi vašem internetskem kupcu enak servis, kot da je to kupec pri vas v vaši pisarni.


Odprtost. Sistem, ki omogoča poslovanje prek interneta mora biti odprt in globalen. Omogočati mora enostavno in učinkovito internetsko izmenjavo vseh informacij, dokumentov in transakcij z vašimi kupci in poslovnimi partnerji.





E-Business Relationship Management – upravljanje odnosov s strankami  prek interneta omogoča učinkovito sodelovanje tako z vsemi  poslovnimi partnerji, kot tudi s končnimi strankami. E-Business Relationship Management postavlja naše stranke v center našega poslovnega sveta in tako omogoča pravočasno in uspešno preskrbo z informacijami o njihovih potrebah, željah, zadovoljstvu, o naši prodaji, o naših partnerjih in dobaviteljih… 


Upravljanje odnosov s strankami prek interneta lahko poteka prek elektronske tržnice - Marketplace ali prek posameznih informacijskih rešitev CRM (Customer Relationship Management), ki so namenjene upravljanju odnosov s strankami prek interneta.








2. CRM – Customer Relationship Management


Upravljanje odnosov s strankami prek interneta - Customer Relationship Management omogoča sodelovanje med poslovnimi partnerji, kupci in dobavitelji, dodaja vrednost izdelkom ali storitvam in tako povečuje dobičkonosnost in dolgoročen poslovni odnos.


Ko se kupec prijavi na spletno stran, zahteva personalizirano informacijo, takojšen in neposreden odgovor na svoja vprašanja ter izdelek ali storitev narejeno natančno po njegovem okusu in urniku. In ta isti kupec pričakuje enak nivo informacij in storitev v trgovini, banki, pisarni, po telefonu ali celo na cesti. 


Za učinkovito upravljanje odnosov s  strankami so potrebni 


trije pogoji:


usklajenost točk dostopa za čim lažje in učinkovitejše sodelovanje,


spremljanje razvoja poslovnega sodelovanja, 


osebni pristop za povečanje vrednosti sodelovanje.


Skozi integracijo z osnovnim informacijskim sistemom CRM aplikacija podaja celovit pregled poslovnega odnosa in na tak način omogoča, da imamo v vsakem trenutku na razpolago vse informacije o stranki. S tem nam omogoča, da imamo  pred stranko v vsakem trenutku enoten nastop. Inteligenca uspešnega poslovnega odnosa temelji na naslednjih komponentah:


Skupni poslovni objekti, zajemajo informacije, kot so poslovni partnerji in kontaktne osebe; izdelek in storitev; podatke o sodelovanju, kot so aktivnosti, zahteve, priložnosti, zgodovina in vsebina odnosa, kot tudi nestrukturirane podatke. Skupni poslovni objekti preskrbijo vsakem zaposlenem dosleden pregled vsakega kupca ali poslovnega partnerja.


Skupni mehanizmi (“engines”) in pravila poslovanja, vključujejo mehanizme za izdelavo konfiguracij in kalkulacij cene proizvodov in storitev, razpoložljivosti zalog, kataloga produktov, “on-line” rešitev problemov in definiranje poslovnih procesov za sodelovanje prek interneta (“Web flow”).


Kompleksno znanje za poslovno sodelovanje.  Skozi integracijo z osnovnim IS, ima CRM aplikacija možnost uporabe drugih poslovnih aplikacij in analitičnih orodij, kot so orodja za upravljanje znanja (Knowledge Management) in podatkovna skladišča (Business Warehouse).  Na tak način lahko izvajamo različne marketing analize, kot na primer: opredelitev in optimizacija ciljne skupine, segmentacija trga, napovedovanje, analiza nakupovalne košare, analiza dobičkonosnosti…


Integracija “front–office” in “back–office” skozi dizajn  omogoča integracijo z osnovnim IS in na tak način podpira pravočasno in dosledno interakcijo znotraj podjetja.


Odprtost omogoča fleksibilno povezavo z vsemi drugimi aplikacijami tako znotraj osnovnega IS,  kot tudi s tistimi,  ki niso del njega.


Sodelovanje v realnem času podpira uspešno in učinkovito sodelovanje z našimi kupci in poslovnimi partnerji in tako dodaja vrednost našim proizvodom in storitvam.  


Podpora poslovanja s prenosnimi napravami omogoča, da razširimo uporabo CRM rešitve tudi na sodelavce, ki delajo na terenu


Personalizacija  omogoča, da vsi uporabniki CRM rešitve delajo prek njim prijaznega uporabniškega vmesnika,  elektronskega delovnega mesta “Workplace”. “Workplace” omogoča, da ima vsak uporabnik v vsakem trenutku pred seboj vse podatke, ki jih potrebuje za delo, da do vseh podatkov dostopa prek enotnega, uporabniku zelo prijaznega grafičnega vmesnika, ki je povezan z vsemi podatki tako v notranjem sistemu kakor tudi izven njega. 


Sinhronizacija vseh vstopnih točk dovoljuje, da ni pomembno na kakšen način nas kontaktira naša stranka. V vsakem trenutku bosta on ali ona dobila pravočasne in natančne informacije ali storitve.


Popolnoma “Web-enabled” pomeni, da CRM rešitev temelji na infrastrukturi “Internet Business Framework”.


Celovita integracija CRM rešitve z drugimi e-aplikacijami.


Orientiranost na poslovne panoge omogoča podporo poslovanju v različnih poslovnih panogah. 


Skalabilna in robustna tehnologija, za dolgoročno zanesljivost.





Spodnji diagram prikazuje tri faze upravljanja odnosov s strankami prek interneta.
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Slika 1. Tri faze v procesu upravljanja odnosov s strankami prek interneta





CRM rešitev vsebuje tri scenarije prodaje prek interneta in sicer: scenarij B2B (Business to Business), scenarij B2C (Business to Customer) in scenarij B2R (Business to Reseller).  


Prodaja prek interneta s pomočjo (SAP ali kakšne druge) CRM rešitve vključi kupca v našo elektronsko prodajno verigo in na tak način omogoča celovitost in optimizacijo procesov, večjo transparentnost, izvajanje ena na ena marketing kampanj ter poveča ROI. 








2.1	CRM - prodajni scenarij B2B


Ta scenarij podpira direktno prodajo poslovnim partnerjem. Prodajni scenarij  “Business-to-Business” je scenarij, kjer podjetja ponujajo in prodajajo proizvode in storitve prek interneta. 


Kontaktna oseba poslovnega partnerja odpre internet brkljalnik, izbere  internetno stran na kateri želi naročiti proizvode ali storitve in vstopi v virtualno trgovino. Da bi lahko nakupovala prek virtualne trgovine, se mora kontaktna oseba prijaviti z uporabniškim imenom in geslom.


V virtualni trgovini kontaktna oseba prek hitrega vnosa naročila, ki je namenjen samo naročanju s strani poslovnih partnerjev, prek kataloga proizvodov in storitev vnese dodatno naročilo v nakupovalno košaro. Ko je naročanje končano, se odjavi in potrdi svoje naročilo. Prikažejo se prodajni pogoji za tega partnerja, sproži se preverjanje razpoložljivosti produktov in storitev skozi osnovni IS dobavitelja. Ko je preverjanje razpoložljivosti naročenih produktov ali storitev končano, se prikaže status naročenih produktov ali storitev naročila. Kontaktna oseba ima možnost, da shrani trenutno nakupovalno košaro za kasnejšo uporabo. 


Nabavno naročilo, ki je kreirano v CRM sistemu se prenese v osnovni IS sistem dobavitelja. Naročilo je dostopno v obeh sistemih in v CRM sistemu in v osnovnem IS sistemu prodajalca ter je pripravljeno za nadaljnjo obdelavo s strani prodajalca . 





2.2. CRM – prodajni scenarij B2C 


Scenarij prodaje prek interneta B2C “Business-to-Consumer” omogoča prodajo prek interneta končnim kupcem. Kupec odpre internet brkljalnik, izbere  internetno stran na kateri želi naročiti proizvode ali storitve in vstopi v virtualno trgovino. Da bi lahko nakupoval prek virtualne trgovine, se mora prijaviti z uporabniškim imenom, geslom in elektronsko pošto. Če kupec še nikoli ni kupoval prek interneta od določenega ponudnika, mora pred vstopom v virtuano trgovino narediti registracijo v kateri pove svoje osnovne podatke, kot so ime, priimek, naslov…


V procesu registracije se kreira kupčev profil, ki je uporaben v nadaljnjem sodelovanju. V virtualni trgovini kupec izbere želene produkte ali storitve in jih shrani v  nakupovalno košaro, ki jo lahko shrani za naslednji nakup. Ko je vsebina nakupovalne košare preverjena, kupec preveri vrednost naročila in izbere način plačila in potem potrdi naročilo. Nabavno naročilo, ki je kreirano v CRM sistemu se prenese v osnovni IS sistem dobavitelja. Naročilo je vidno in dostopno v obeh sistemih in v CRM sistemu in v osnovnem IS sistemu prodajalca ter je pripravljeno za nadaljnjo obdelavo s strani prodajalca . 





2.3. CRM – prodajni scenarij B2R 


Prodajni scenarij B2R (“Business to Reseller”)je namenjen prodaji distributerjem. To  je dodatni prodajni scenarij B2B, ki vsebuje posebne funkcionalnosti, ki pokrivajo poslovanje z distributerji, na primer: zaščita cene, prodajna pogajanja… 











3. Marketplace – spletna tržnica





S številnimi interenetskimi aplikacijami in servisi omogoča Marketpalce uspešno sodelovanje prek interneta vseh sodelujočih poslovnem procesu. Martketpalce je integracijska internetska stran za posameznike in podjetja, ki jim omogoča sodelovanje skozi celoten cikel izvajanja poslovnih procesov ter interaktivno sodelovanje v drugih poslovnih skupnostih.





Elektronska tržnica je odprti internetski portal, pripravljen, da že danes sprosti neskončno moč interneta: zaposleni v različnih podjetjih skupaj z njihovimi odjemalci delujejo v skupnem svetu. Tak način sodelovanja omogoča prepoznavno znižanje stroškov ter optimizacijo celotnega poslovnega procesa. 





Visoka stopnja varnosti, razpoložljivosti, odprtosti in integriranosti z osnovnim sistemom omogoča hiter in učinkovit potek dela. Taka elektronska tržnica vsebuje niz komponent, ki omogočajo izvajanje elektronskega poslovanja. Te komponente so: “Business Directory, Business Document Exchange, Business -to- Business Procurement,  Dynamic Pricing”.  Najbolj zanimiva komponenta elektronske tržnice je sigurno “Business to Business Procurement” ali nabava prek interneta. To je celovita elektronska poslovna rešitev, ki omogoča izvajanje celotnega  procesa naročanja materiala, proizvodov in storitev, od pojave potrebe po naročilu do končnega plačila. Nabava prek interneta omogoča:


zmanjšanje stroškov celotnega procesa naročanja,


skrajšanje časa izobraževanja zaposlenih, ki sodelujejo v procesu naročanja (self-service), 


skrajšanje časa trajanja procesa naročanja,


v realnem času integracija dobavitelja, 


integracija vzdrževanja poslovnih obratov,


integracija s podatkovnimi skladišči (“Business Warehouse”) za izdelavo potrebnih dokumentov,


zvišanje produktivnosti dela,


učinkovitejše in cenejše sodelovanje s poslovnimi partnerji.....





Tehnološka osnova za elektronsko tržnico - Marketplace osnovni informacijski sistem, ki omogoča mapiranje vseh podatkov internih poslovnih procesov, skozi interakcijo s strankami na elektronski tržnici. 


Vstopni portal je internetna stran prodajalca ali kakšne javne institucije, skozi katero kupci, dobavitelji in poslovni partnerji izbirajo med različnimi proizvodi in storitvami, ki jih ponuja prodajalec. Prav tako pa prodajalec kupuje blago in storitve prek istega portala. S tem je omogočeno hitro in učinkovito izvajanje nabave in prodaje, samo nekaj “klikov” z miško in vse zahtevane informacije so na voljo.  Ko kupec izbere želeno storitev v katalogu storitev ponudnika, se zahteva avtomatsko posreduje v osnovni IS prodajalca, ki na podlagi zahteve ukrepa. Prednosti takega načina poslovanja so v skrajšanju odzivnih časov, zmanjšanju stroškov in povečanju učinkovitosti dela vseh sodelujočih v poslovnem procesu. Vse  transakcije se odvijajo prek interneta  in omogočajo izvajanje poslovanja v “enem koraku” (One Step Business). 


Zelo zanimiva komponenta, ki pripomore boljšem elektronskem poslovanju je prav gotovo elektronsko delovno mesto – Workplace. Elektronsko delovno mesto omogoča, da ima vsak uporabnik v vsakem trenutku pred seboj vse podatke, ki jih potrebuje za delo, da do vseh podatkov dostopa prek enotnega, uporabniku zelo prijaznega grafičnega vmesnika, ki je povezan z vsemi podatki tako v notranjem sistemu kakor tudi izven njega. Potrebna je samo enkratna prijava v sistem in vsi potrebni podatki za delo so na voljo. Tako elektronsko delovno mesto vsebuje vpoglede portale, ki so na voljo tako zaposlenim kot tudi partnerjem ali občanom, ki sodelujejo v poslovnem procesu.


Vse omenjene komponente za elektronsko poslovanje omogočajo, da papirnato poslovanje postane elektronsko, kar tudi pomeni večjo varnost in zanesljivost.
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Vrednost





Kontinuiteta razvoja odnosa s stranko





“Inteligentno” sodelovanje





- Ustvarjanje dodatne vrednosti skozi sodelovanje


- Osebni pristop 


- Usmerjenost na učinkovitost


- Uporaba obstoječega znanja za izgradnjo novih poslovnih odnoosov











Usklajeno sodelovanje





- Dsledno spremljanje   razvoja strank


- Enoten nastop


- Vzdrževanje in izboljševanje odnosov za razširitev poslovanja











Čas





Primeren dostop





- Odpritost do strank


- Usmeritev na korist za stranko














