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diplomski zadatak

Menadžment okrenut kupcima (CRM) je skup oganizacijskih i metodoloških postupaka kod tvrtki koje svoje poslovanje zasnivaju na tehnologijama mobilnih sustava. Treba razmotriti probleme, uzroke i posljedice CRM-a od velikih kompanija do obiteljskih tvrtki s naglaskom na analizu trenutnog stanja te dati prijedlog implementacije CRM-a. Analizu treba usmjeriti na kvalitetu tehničkih rješenja te strukturu organizacija odgovornih za podršku proizvoda.

sadržaj

1. 
UVOD
  .............................................................................................................................
1
2. 
CRM   ..............................................................................................................................
3


2.1
Koncept CRM-a   ...............................................................................................
3


2.2
Uvođenje CRM-a   ...............................................................................................
4

3.
GSN  ........................................................................................................ .......................
6

3.1
CSS & PSS  .........................................................................................................
6


3.2
GPRS  ..................................................................................................................
7


3.3
UMTS  .................................................................................................................
8

4.
NAZIVI I OBJAŠNJENJA ZA RAZLIČITE STANDARDE  ..................
11

5.
ZAKLJUČAK     
........................................................................................................
13


5.1
GSN u odnosu na CRM  .................................................................................. 
13


5.2
CRM u odnosu na GSN  ..................................................................................   14
SAŽETAK     
.........................................................................................................................
15
ABSTRACT     
......................................................................................................................
16

KRATICE  ............................................................................................................................... 
17

ŽIVOTOPIS     
.....................................................................................................................
19

DODATAK:  CRM – Tools and Structure of the Support Organisations   
.......... 
20

1. Introduction
2. CRM Concept

2.1 History of the Idea

2.2 E-Commerce

2.3 Differences Between B2B and B2C

2.4 So, what is CRM?

3. Bench Marking

3.1 Volvo Car Corporation

3.2 Swisscom

3.3 Matlust

3.4 SKF Group

4. Current Situation at Ericsson

4.1 Support Structure at Ericsson

4.2 Information Flow

4.3 Tools Used in The Ericsson Support and Supply Organisation

4.4 E-Support Systems Program

4.5 Ericsson’s Homepage

5. Problems, Benefits, Trends

5.1 Today’s Problems in CRM World

5.2 Tips on How to make Customers Coming Back

5.3 Market Analysis: New Technologies

5.4 Importance of the Web

5.5 CRM Shall be Implemented Incrementally

6. Conclusions and Recommendations

6.1 First Phase (The CRM Introduction in the PLM-W)

6.2 Second Phase (The Personalisation of the Relationship with Channel Partners)

6.3 Third Phase (CRM Introduction to the Channel Partners)

6.4 Phase Four (More Global CRM in Ericsson)

6.5 Conclusion

7. Table of Sources

7.1 References

7.2 Internet Sources

7.3 Other Sources

8. Glossary

APPENDIX A

APPENDIX B

1.
uvod

Radeći u Ericssonu «Mobile Data Design AB», u odijelu koji se bavi podrškom i distribucijom specijaliziranog proizvoda ove kompanije, GSN-a (e. GPRS Support Node), kao dio tima koji predstavlja vezu između dizajnera i kupaca, u ovom slučaju mobilnih operatora, uvidio sam poslovne probleme i trendove koji vladaju u današnjem poslovnom svijetu, a koji su najizraženiji u području firmi koje se bave razvojem softvera. Njihov osnovni problem je skupa podrška koju su dužni davati za svoj proizvod, najčešće 5 do 10 godina nakon prodaje i prestanka proizvodnje dotičnog proizvoda. Ovo se jako negativno odražava na daljnji razvoj istoga ili novog proizvoda, jer su firmini resursi (u ljudstvu, novcu, opremi i vremenu) opterećeni rješavanjem problema koje njihovi kupci doživljavaju zbog nesavršenosti njihovih softverskih proizvoda. CRM (Customer Relationship Management) je poslovni koncept koji više ili manje rješava ovaj problem.

Kao student na 15-esto mjesečnoj praksi, sa željom izrade svoga diplomskog rada u tome vremenu, u dogovoru sa profesorom te mojim tadašnjim menadžerima, dogovoreno je da napravim istraživački projekt, a u svrhu utvrđivanja koliko je CRM potreban Ericssonu danas. Ovaj dogovor je nastao nakon 6 mjeseci moga rada za gore navedeni odjel, tako da je uzeto u obzir i moje 6-to mjesečno radno iskustvo u ovome području i poznavanje problema koji se javljaju u svakodnevnom radu moga tima. Projekt je uspješno završen, a izvještaj sa kompletnom analizom, ocjenom i preporukama se nalazi kao prilog ovome izvještaju.

 Odluka mojih menadžera da maksimalno iskoriste rezultate moga rada (uzmu u obzir moje ocjene i prepouke i osiguraju potrebne resurse) dokazuje aktualnost CRM-a danas u tehničkom svijetu. Međutim, pokazalo se da se ovaj koncept poslovanja može proširiti i na sva ostala područja proizvodnje i usluga, te da je samo zbog prirode proizvoda softverska firma  to prva prepoznala i počela CRM djelomično primjenjivati prije ostalih.

Također nije čudno povećano zanimanje industrije za menadžmentom (današnje vrijeme zahtijeva široku naobrazbu). Tako sam primjetio, družeći se sa studenima tehničkog sveučilita u Göteborgu, da većina zna ili je makar čula za CRM, dok se u knjižnici Ekonomskog fakulteta u Osijeku o tome ne može naći niti jedna knjiga. Usmjerenje industrijski menadžment sa svojim podusmjerenjima je prisutno na dodiplomskom i postdiplomskom studiju tehničkog sveučilišta «Chalmers» i ekonomskog fakulteta Göteborškog sveučilišta. Štoviše, ova dva sveučilišta su zajednički organizirala jednogodišnji magistarski program (na engleskom jeziku) iz područja industrijski menadžment, a sa ciljem postdiplomskog proširivanja znanja diplomanata sa tehničkih sveučilišta.

U svome radu koristio sam isključivo Internet kao osnovno sredstvo informacije, te uvidio njegovu važnost: Internet postaje (ako već i nije) glavnim izvorom informacije. Sa web stranica konzultantskih agencija naviše sam naučio o CRM-u, koristio sam knjige tehničkog sveučilišta u Göteborgu (izdanje iz 1996 govori da ideja i nije baš toliko nova, pa zašto onda ne postoji hrvatska web stranica sa CRM prolematikom?!), te svoje ili intervjue kolega studenata sa menadžerima kompanija SKF, Volvo Car Corporation, Swisscom.

Moram još dodati da je CRM problematika tijesno vezana uz databaze, web stranice, e-mail, te da je naziv e-Commerce djelomično sinonim za CRM.

I na kraju uvoda bih još istaknuo da ovaj kratki izvještaj sadrži objašnjenje CRM-a, teme moga diplomskog rada, te GSN-a, softverskog proizvoda s kojim sam radio, te analizu i komentare o njihovoj međusobnoj povezanosti kao međusobnih uzroka i posljedica. Također bih se zahvalio svome profesoru Franji Jović, te mojim menadžerima Masoudu Mohammadi-Khoi i Patriku Bengtsson, što su mi omogućili izradu diplomskog rada u ovome, danas izrazito aktualnom području.

2. 
CRM

CRM je stari poslovni koncept koji danas ponovno postaje aktualan zahvaljujući tehnologiji koja ga omogućuje i podržava. U ovome odjeljku ću nastojati objasniti ovaj poslovni koncept te se dotaći problematike koja analizira koliko je uopće ovaj koncept danas potreban.

2.1. 
Koncept CRM-a

U prošlosti, prije doba inustrijalizacije i masovne proizvodnje na pomičnim trakama, poslovni su ljudi (trgovci, bankari, obrtnici) znali organizirati svoj posao s ciljem što zadovoljnijih kupaca i korisnika njihovih usluga. Oni su znali razlikovati svoje redovite kupce od onih neredovitih ili čak povremenih, te se različito odnositi prema njima, na način da na one kupce ili korisnike usluga koji su najprofitabilniji obrate posebnu pažnju. Takovim, cjenjenijim korisnicima bile su nuđene posebne usluge, po posebnim cijenama, te kamate i zajmovi po posebnim uvjetima vraćanja novca (npr. u bankarstvu).

Osnovna ideja CRM-a je, ne više orijentiranost firme prema proizvodu već povećana briga za korisnika/kupca, koji je sada čak i važniji pojedinoj firmi nego sam proizvod. Prošlo je vrijeme masovne proizvodnje i reklama u stilu engleskog magnata Forda koji je tvrdio da kupci koji kupuju auto marke Ford mogu kupiti automobil željene boje, pod uvjetom da žele automobil crne boje! Prozvodi, pa tako i usluge moraju biti prilagođeni osobnosti kupca/korisnika usluga. Ovo je danas opet postalo moguće razvojem baza podataka, koje omogućuju pohranu podataka o pojedinim korisnicima, te softvera koji omogućuju analizu i optimalno korištenje tih podataka.

Međutim, CRM nije tehnologija, već poslovni koncept, tj. poslovna filozofija. Štaviše osnova uvođenja CRM-a nije kupovina novih kompjuterskih sustava (databaza, softvera, web stranica), već promjena u načinu razmišljanja prvenstveno najviše rangiranih menadžera, pa do onog običnog radnika, najnižeg u hijerarhiji kompanije. Ovo je danas najveći problem firmi koje su odlučile uvesti ovaj koncept i promijeniti način dosadašnjeg poslovanja.

Dakle CRM je tehnološki omogućen, ali i logična promjena baš zbog tehničkih mogućnosti koje su korisnici usluga i kupci prepoznali. Oni postaju sve zahtjevniji i kompanije koje ne uspiju preorijentirati svoje poslovanje s proizvoda prema kupcu izgubit će konkurentnost i propasti.

Jedan primjer iz svakodnevnog života će objasniti o čemu govorim: prije sat vremena nazvali su me iz uredništva lista «Osječki Dom», najvjerojatnije nasumično birajući brojeve iz imenika, i nudili mi svoj prizvod. Nudili su pretplatu za prvi mjesec dana po posebnoj cijeni, dok bi me ostale pretplate koštale 35 kuna na mjesec. Ovo je dobar primjer prepoznavanja promjena na tržištu, CRM možemo nazvati i individualni marketing ili 1-prema-1 menadžment. No, nažalost oni još uvijek nemaju web stranicu i ja kad bih se sad i predomislio i poželio prihvatiti ponudu ne bih imao nikakovih mogućnosti saznati o njima osnovnu informaciju, a kamoli poslati im e-mail (a kako sam izbivao iz Osijeka duže vrijeme ne znam ni o čemu pišu!).

Pandan ovome primjeru je CNN-ova web stranica koja je početkom ove godine uvela novinu: kao pilot program, usluga informiranja putem individualiziranih SMS poruka je moguća, za sada, samo na području Velike Britanije. Evo o čemu se radi: kao korisnik jednog od nekoliko operatera mobilnih mreža Velike Britanije, možete se preko CNN-ove web stranice registrirati i izabrati koju vrstu vijesti želite primati osobno na svoj mobilni telefon u obliku SMS poruke. Naravno CNN ovu uslugu naplaćuje, no postoje ljudi koji će platiti da bi korisnu informaciju dobili na vrijeme. 

2.2.
Uvođenje CRM-a

Osnovno je svakoj firmi upoznati svoje kupce ili korisnike usluga, te otkriti njihove želje i zahtjeve, potrebna je povratna informacija (kako mi je profesor Jović jednom prilikom napisao u e-mailu, jednosmjernost nije u prirodi informacije). Kada firma skupi dovoljno informacija o korisnicima svojih proizvoda, ona će moći razlikovati one važnije korisnike od onih manje važnih, te prilagoditi proizvod potrebama važnije manjine (postotci govore da 80% ukupnog poslovanja čini 20% korisnika!).

Rješenje na pitanje: «Kako jeftinije proizvesti individualizirani proizvod?» je u njegovoj modularnoj izvedbi. Proizvod je projektiran modularno, tako da se određenom kombinacijom modula, koji onda čine cjelovit proizvod, dobiva proizvod prilagođen specifikacijama pojedinog kupca. Kombinacijom osnovnih i dodatnih modula proizvod postaje individualiziran, a i cijena ovisi o broju modula te o poslovnom odnosu i vjernosti kupca pojedinoj firmi (svi vole dobiti «posebne» uvjete).

Dakle prvi korak bi bio prkupljanje informacija o korisnicima usluga ili kupcima, te kontinuirano obučavanje zaposlenika, jer osnovno je promijeniti način poslovanja (razmišljanje menadžera). Hardver i softver su osnovni alati potrebni za provođenje koraka koje uvođenje CRM-a zahtijeva, no kupnjom gotovog sustava od SAP-a ili CISCO-a firma je s uvođenjem CRM-a tek u početnoj fazi.

Uvođenje CRM-a je dugotrajan proces, za koji nikada nećemo moći reći da je kompletno završen. Zahtjevi korisnika se povećavaju paralelno s rastom mogućnosti tehnologije, a svijest o kupcu kao najvažnijoj karici u lancu proizvodnje treba trajno održavati na visokoj razini.

3.
GSN

Radeći u «GSN SW Supply & Support», u odjelu koji usko surađuje sa dizajnerima i koji vrši popravke i testiranja proizvoda u svome laboratoriju, naučio sam osnove o mobilnim mrežama, te posebno o dijelu mreže koji je zadužen za omogućavanje onih usluga u mobilnim mrežama koje nazivamo «uslugama treće generacije» mobitela. U ovome odjeljku ću opisati GSN (e. GPRS Support Node) kao dodatak GSM (e. Global System for Mobile telecommunications) mreži te kao osnovu za UMTS (e. Universal Mobile Telecommunications System) mrežu.

3.1.
CSS & PSS

Osnovna novina koju donosi GSN je PS (Packet Switching) usluga, te IP (e. Intenet Protocol) tehnologija u mobilnim telefonskim mrežama, koja omogućava puno brži prijenos digitalnih podataka. Slika 3.1 prikazuje osnovnu razliku između CSS-a (e. Circuit Switching System) i PSS-a (e. Packet Switching System).
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Slika 3.1  Razlika između CSS-a i PSS-a (Izvor: Ericsson interno).
Današnji GSM sustav je mobilna mreža zasnovana na CSS-u. CSS zahjeva «virtualnu» vezu na oba kraja govornog kanala prije, te stalno za vrijeme korištenja kanala. To znači da bez obzira da li govornik šuti ili govori, da li koristeći GSM uređaj kao modem šalje podatke ili čita web stranicu koja se nalazi u privremenoj memoriji njegovog prijenosnog računala, on zauzima cijeli kanal od jednoga njegovog kraja do drugog.

Nasuprot tome PSS je jako pogodan kada korisnik želi slati podatke, npr. e-mail, zato što u tom slučaju korisnik neće zauzimati cijeli kanal niti ono kratko vrijeme dok ga koristi, tj. šalje pakete podataka.

Za prijenos podataka u realnom vremenu još je uvijek efikasnije koristiti CS usluge. Korištenjem GPRS mreže za video konferenciju korisnik bi mogao (u velikom broju slučajeva) imati problema sa kašnjenjem u prijenosu podataka. GPRS uvodi nove usluge u mobilne sustave, no tek će UMTS dati dovoljnu brzinu za efikasno korištenje tih usluga.

3.2.
GPRS

Paket novih usluga koje omogućuje ugradnja GSN-a u GSM mrežu slobodno možemo nazvati uslugama treće generacije (naziv prva generacija mobilnih mreža predstavlja analogne sustave, druga generacija predstavlja npr. GSM). GSN je ETSI (e. European Telecommunications Standards Institute) standard, a omogućuje prijenos paketa podataka unutar mreže te povezivanje mreže sa drugim sustavima (npr. Internet).

GSM mreža nadograđena GSN hardverom i softverom postaje GPRS (e. General Packet Radio Services) mobilna mreža koju mnogi svrstavaju u 2.5G, mobilnu mrežu 2.5 generacije.

GSN se sastoji od dva dijela, SGSN-a (e. Serving GPRS Support Node) i GGSN-a (Gateway GPR Support Node). Prvi dio je daleko veći i važniji, isto tako i kompliciraniji, i upravo on omogućuje PS usluge unutar GSM mreže. GGSN je sličan serveru, te se koristi za međusobno povezivanje različitih mreža (drugih GPRS mreža, fiksnih mreža, Interneta, intraneta ...), te je puno jednostavniji dio GSN-a. GSN se proizvodio i kao jedinstvena cjelina, CGSN (e.Combined GSN), no ovo se riješenje, za Ericsson, pokazalo manje kvalitetnim. Slika 3.2 predstavlja pregled GPRS mobilne mreže.
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Slika 3.2  Arhitektura GPRS mreže (Izvor: Ericsson interno).
Instaliranjem GSN-a u GSM mrežu više korisnika može koristiti/dijeliti isti kanal, te na taj način dobivamo veću iskorištenost postojećih kapaciteta, no povećava se i brzina prijenosa podataka. Teorijski je moguće postići maksimalnu brzinu od 115 kbita po sekundi koristeći svih osam vremenskih raspodjela (GSM kanal je raspodjeljen na 8 vremenski jednakih djelova, TDMA – Time Division Multiple Access). To je otprilike tri puta brže od prijenosa podataka današnjom fiksnom mrežom i čak deset puta brže od GSM-ove CS usluge.

3.3.
UMTS

UMTS (e. Universal Mobile Telecommunications System) mreža će biti multi-uslužna mreža («mreža svih mreža») koja će povezivati različite vrste mreža. Teorijski sve digitalne mreže su u osnovi slične, a rješenja koja bi nudila UMTS mreža omogućavala bi povezivanje najrazličitijih vrsta mreža: mreže uskog i širokog frekvencijskog spektra, CS i PS mreže, mobilne i nepomične mreže, «voice and data» mreže itd. Internet već povezuje cijeli svijet, a ideja UMTS mreže je da postane bežična internet mreža, pa možda da s vremenom i preraste današnji Internet.

Internet postaje sve važniji izvor informacije, ali i komunikacijski sustav za prijenos svih oblika informacija digitalnog oblika, također njegova brzina raste a sustav se razvija (u tijeku je donošenje novog standarda poradi povećanja broja IP adresa). UMTS bi omogućavao bežični pristup Internetu, pa tako onda i intranetu pojedine firme, bankovnom računu te kućnom LAN-u, brzinama puno većim od današnjeg Interneta (teoretska, maksimalna brzina iznosi 2 Mbit/s).

Tehnička rješenja izgradnje UMTS mreže kreću od činjenice da je nadogradnja GSM-a te postupna izgradnja mreže puno jeftinije rješenje telekom operaterima. Zbog toga postoje tehnička rješenja koja nadograđuju GSM mrežu (i neke ostale standarde) i čini ju sličnijom UMTS mreži, što znači da će se u budućnosti obje mreže koristiti ravnopravno. Također neki dijelovi GSM mreže će se moći koristiti kao osnova za UMTS nadogradnju, npr. Ericssonovi SGSN i GGSN će trebati samo manju softversku nadogradnju. Slika 3.3 prikazuje arhitekturu buduće UMTS mreže instalirane zajedno sa nadograđenom GSM mrežom (rješenje je Ericssonovo, no rješenja ostalih proizvođača se, zbog postojećih standarda, ne mogu bitnije razlikovati). UTRAN (e. UMTS Radio Access Network) i novi terminali (Dual and UMTS terminals) su potpuno novi dio takove mreže dok su ostali dijelovi nadogradnja na već postojeći sustav.

Na slici 3.3 razlikuju se dva velika dijela mobilnog sustava: središnji dio mreže (GSM/UMTS Core Network)  ili jezgra mreže, te dio koji omogućuje pristup mreži radio signalima. Srce mreže je instalirano u zgradama mobilnog operatora, a osnovni dijelovi su HLR (e. Home Location Register), GMSC (e. Global Mobile Switching Centre), SGSN i GGSN. Drugi dio mreže se razlikuje za proširenu GSM mrežu i za UMTS mrežu. GSM BSS (e. GSM Base Station System) se sastoji iz radio stanica (BTS-Base Transceiver Station) instaliranih po zgradama, brdima i drugdje; te od BSC-a (e. Base Station Controller) koji su instalirani vani uz jednu ili više radio stanica (mogu posluživati jedan ili više primopredajnika). UTRAN se sastoji od više RBS-ova (e. Radio Base Station) i RNC-ova (e. Radio Network Controller), «novih» BTS-ova i BSC-ova.


















Slika 3.3  Arhitektura UMTS mreže (Izvor: Ericsson interno).

4.
Nazivi i oBjašnjenja ZA RAZLIČITE STANDARDE

Kako postoji nekoliko različitih naziva za standarde ili tehnologije, a u razgovoru se često gubi njihovo pravo značenje zbog njihovog iskrivljenog korištenja, u ovome ću odjeljku navesti objašnjenja pojedinih kratica koje se često koriste u telekomunikacijama a vezano za treću generaciju mobilnih sustava. Tablica 4.1 zorno prikazuje razlike u terminologiji.

	3G
	UMTS
	IMT-2000

	W-CDMA
	W-CDMA
	W-CDMA

	EDGE
	
	EDGE


	CDMA-2000
	
	CDMA-2000

	TDD
	TDD
	TDD

	FDD
	FDD
	FDD

	
	
	DECT


Tablica 4.1.  Pregled kratica.
Za sve kratice se koriste velika slova, osim za Mobile Internet, npr. «WCDMA», «UMTS», «3G», «WAP» ...

a) W-CDMA (e. Wideband CDMA) je radio tehnologija odabrana od strane ETSI u sječnju 1998, kao radio tehnologija širokog spektra za pristup, koja bio mogućila 3G multimedijalne usluge. Koristit će se u Europi i Aziji, dok će se u Americi koristiti paralelno sa CDMA-2000 tehnologijom.

b) 3G (Third Generation) je ustaljeno ime za tehnologije koje omogućuju usluge treće generacije, a koristi se za W-CDMA, CDMA-2000, TDD (Time Division Duplex), FDD (Frequency Division Duplex) i EDGE (Enhanced Data rates for Global Evolution) tehnologiju.

c) UMTS je naziv koji se koristi za sustav koji koristi frekvenciju 2 GHz (ETSI standard, IMT-2000 band). Ovaj sustav koristi jednu od tehnologija za radio pristup (W-CDMA, TDD, FDD), a sastoji se od centralnog dijela GSM-a, GSN-a, novih antena i baznih stanica.

d) IMT-2000 (e. International Mobile Telecommunications systems) je naziv koji dolazi od ITU (e. International Telecommunication Union); paket preporuka u koji su uključeni sljedeći standardi: W-CDMA (IM-DS), CDMA-2000 (IMT-MC), EDGE (IMT-SC/UWC-136) i DECT (IMT-FT; e. Digital Enhanced Cordless Telecommunications).

e) Mobile Internet uključuje infrastrukturu (2G i 3G tehnologije), usluge, aplikacije i terminale koji omogućuju bežični pristup Internetu.

5.
ZAKLJUČAK

Internet kao komunikacijski sustav koji povezuje cijeli svijet i omogućuje prijenos digitalnih podataka velikom brzinom iz jednog kraja svijeta u drugi omogućuje između svega ostalog i razvoj CRM-a na globalnoj razini (dobar primjer je e-Shoping). U završnom odjeljku ću iznijeti svoje stajalište zašto su GSN, odnosno usluge treće generacije mobitela i CRM međusobno tijesno povezani.

5.1. 
GSN u odnosu na CRM

U naslovu sam naveo GSN iz razloga što sam sa tim proizvodom upoznat, no zapravo bih trebao koristiti općenitije nazive kao što su UMTS, Mobilni Internet, ili možda još bolje «Sustavi treće generacije mobilnih mreža». Jedno je sigurno, Internet se razvija i raste i postaje sve važniji alat u današnjem poslovnom svijetu (naravno ne samo u poslovnom). Već sam spominjao e-Shoping, ili e-Commerce, e-mail i druge e- poslovne mogućnosti Interneta. Nažalost u Hvatskoj Internet još uvijek nije dovoljno dostupan širem krugu građana, potencijalnih korisnika.

GSN omogućuje brži prijenos podataka bežićnim putem, tj. brži, jeftiniji i efikasniji bežični pristup Internetu nego dosadašnjim GSM sustavom. Već danas se puno Internet usluga može obaviti putem mobilnog uređaja, npr. plačanje parkiranja, provjera bankovnog računa, slanje/primanje tekstualnih poruka (reklama, obavjesti, prva dva reda e-maila), no daljnji razvoj ovog područja omogućit će puno više. Uskoro će biti moguće koristiti novi mobilni uređaj kao prijenosno računalo sa kamerom i mikrofonom, a to znači, npr. e-Shoping sjedeći u klupi na parku, plačanje stanarine mobitelom iz strane zemlje, lociranje položaja te dobivanje pravovremenih informacija ma gdje bili (televizijske, radio i novinske vijesti po vašem izboru na malom ekranu u boji vašeg mobilnog uređaja dok istovremeno gledate prjenos nogometnog prvenstva).

Dakle mogučnosti sustava rastu, pa tako i zahtjevi korisnika tih sustava. Postoje dva razloga zašto GSN uzrokuje CRM. Ericsson kao proizvođač softvera (Mobilna mreža je kompleksan proizvod koji zahtjeva jaku podršku) ima problema sa skupom podrškom te uvodi CRM, no sa druge strane upravo je Internet (a time i GSN koji omogućuje bežični pristup Internetu) jedan od glavnih uzroka što je CRM ponovno postao aktualan i moguć.

5.2. 
CRM u odnosu na GSN

Moram ponoviti ovu rečenicu: «Mogučnosti sustava rastu, pa tako i zahtjevi korisnika.». CRM je uzrokovan razvojem Interneta, databaza i inteligentnih softvera koji omogućuju optimalno korištenje velike količine podataka.

Dakle razvoj Interneta omogućio je reklamiranje putem web stranica, kako je rastao broj korisnika mreže, mreža je rasla, postajala brža, a korisnici su je počeli koristiti na sve kompliciranije načine. Poslovanje preko Interneta, kupovina, upoznavanje samo su neke od postojećih činjenica danas na Internetu. CRM preko Interneta se zasniva na ideji da je firmi jeftinije (efikasnije, brže) postaviti na svoju web stranicu odgovor na pitanje (FAQ), reklamu, novinu, poslati mail korisnicima itd; nego održavati skupe telefonske centre za odnose s javnošću.

No ako korisnicima date jedan prst ... Kad se korisnici ili kupci jednom nauče na firminoj web stranici nalaziti večinu potrebnih informacija, neće trošiti svoje i firmino vrijeme, živce i novac, no tražit će redovito obnavljanje stranica i točnost podataka. Ako se zapitate koje informacije staviti na web, samo ću vam kratko reći da rezultati većine istraživanja, te iskustvo ljudi koji zarađuju radeći u tom području pokazuje da većina korisnika ima iste probleme i ista pitanja, što je i logično. A sad zamislite da radite u telefonskom centru (tzv. halp-desk) nekog proizvođača softvera i da svaki dan zove drugi kupac tražeći softversku zakrpu za istu pogrešku u proizvodu vaše kompanije, to bi postao izrazito frustrirajući posao. U Ericssonu je stvar bila i gora, inžinjeri u npr. Japanu su rješavali problem koji su inžinjeri u npr. Danskoj već riješili.

Razvoj i proizvodnja mobilnih mreža treće generacije zasniva se na zahtjevima korisnika za što bržim i kompleksnijim uslugama preko Interneta, bilo kad i bilo gdje (npr. pristup i korištenje bankovnog računa iz međunarodnog vlaka bez posebnih procedura predstavljanja).

Puno detaljnija objašnjenja, konkretni primjeri te rezultati analiza, nalaze se u izvještaju u dodatku (stranica 20).

SAŽETAk

Današnji razvoj Interneta i mobilnih sustava pokazuje da ove dvije grane iz područja komunikacija postaju njegove najvažnije grane. Također proizvođači softvera danas imaju velikih poteškoća oko održavanja svojih proizvoda te neophodne podrške koju korisnici zahtjevaju. Kako korisnici postaju zahtjevniji, podrška softverskih proizvođača postaje skuplja za proizvođače, što onda koči daljnji razvoj istog ili novog proizvoda. Ovo su dva glavna razloga zašto se riječ «Podrška» danas sve češće piše sa velikim slovom (ne samo u svijetu softvera iako je on specifično područje).

Ovaj je projekt rađen u «Ericssonu Mobile Data Design AB», isključivo za korištenje te proizvodne jedinice (GSN PDU). GSN je pretežito softverski proizvod koji zahjeva jaku podršku proizvođača prema kupcima, koji su u ovom slučaju operateri mobilnih sustava i ovaj rad je usmjeren u tome smjeru (B2B poslovanje), no dotaknuti su problemi puno šireg područja (B2B2C –  Business to Business to Customer) tako da su neka rješenja primjenjiva unutar cijelog Ericssona,  pa i šire.

Ovaj rad pokazuje povezanost treće generacije mobitela i CRM-a kao novog poslovnog koncepta, ali se ne zadržava u tim granicama već pokazuje važnost implementacije CRM-a kao neophodne poslovne promjene u današnjoj globalizaciji i informatizaciji ekonomskog svijeta.

Diplomski rad pojašnjava što je CRM (tehnologija - filozofija), koji su problemi, koji uzroci, a koje posljedice implementacije CRM-a kako u velikim korporacijama  tako i u malim obiteljskim firmama. Rad također donosi analizu trenutnog stanja u korporaciji Ericsson i nekoliko drugih firmi, te daje prijedlog kako implementirati CRM u Ericssonu u obliku detaljnih instrukcija podijeljenih u veće korake.

ABSTRACT

Today common usage of two communication technologies, cellular telephony and the Internet is rapidly growing. Software demands a lot of services during usage to maintain and keep up the system; these services are called support services. Every day customers are becoming more and more demanding, asking suppliers for better and faster support for its products. That is the reason why, today, support services become so important.

This is a subject not only for the software suppliers but also for every vendor who wants to keep its business ongoing. However, since 64% of Ericsson products belong to Mobile Systems, which is mostly software, and 12% to Mobile Phones, this research is made in that direction.  This work is going to be used mostly by Ericsson Mobile Data Design AB, which is PDU (Product Unit) for GSN software.

This work will show how important it is for every company, no matter what size, to change its focus from production towards customer. Implementing CRM and becoming customer oriented is not an option any more.

The CRM is not a technology, but more an old business philosophy supported and enabled by new technology. Database software, different software tracking tools, Web, Internet, e-services are the driving force that makes it possible for us to go back in time and use knowledge of our grandfathers.

kRATICE

BSC

Base Station Controller

BSS

Base Station System

BTS

Base Transceiver Station

B2B

Business to Business

B2B2C
Business to Business to Customer

CDMA
Code Division Multiple Access

CGSN

Combined SGSN and GGSN

CRM

Customer Relationship Management

CSS

Circuit Switching System

DECT

Digital Enhanced Cordless Telecommunications

EDGE

Enhanced Data rates for Global Evolution

ETSI

European Telecommunications Standards Institute  

FAQ

Frequently Asked Questions

FDD

Frequency Division Duplex

GGSN

Gateway GPRS Support Node

GMSC

Global Mobile Switching Centre

GPRS

General Packet Radio Services

GSM

Global System for Mobile telecommunications

GSN

GPRS Support Node

HLR

Home Location Register

IMT

International Mobile Telecomunications systems

IP

Internet Protocol

ITU

International Telecommunication Union

PDU

Product Design Unit

PSS

Packet Switching System

RBS

Radio Base Station

RNC

Radio Network Controller

SGSN

Serving GPRS Support Node

SMS

Short Message Service

SW

software

TDD

Time Division Duplex

TDMA

Time Division Multiple Access

UMTS

Universal Mobile Telecommunications System

UTRAN
UMTS Radio Access Network

W-CDMA
Wideband CDMA (Code Division Multiple Access)

2G

2nd generation

3G

3rd generation
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dodatak

Dodatak je kompletan izvještaj projekta koji sam napravio za vrijeme prakse u Ericssonu «Mobile Data Design AB» u Göteborgu. Taj dio rada je iz objektivnih razloga napisan na engleskom jeziku.

BTS





GPRS





BTS





BSC





PCU





EDGE





BSC





PCU





GSM BSS





GPRS





EDGE





BTS





GPRS





EDGE





EDGE





GPRS





GSM/UMTS Core Network





UMTS


addition





SGSN





EDGE





BTS





UMTS








subrate switch





HLR





UMTS


addition 





GGSN





GMSC





UMTS


addition





UMTS


addition





WebOnAir





IAS





HSCSD








UMTS


TERMINAL





DUAL MODE�TERMINALS





GSM�TERMINALS





RNC





RNC





RBS





RBS





RBS





RBS





MSC





Circuit Core Network





subrate switch





UTRAN





Packet Core Network








