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Annotatsioon

Magistritod ,Kliendihalduse siisteemi valimine AHP abil Fagel Automaatika OU niitel
uldiseks eesmargiks on valida CRM susteemi, mis vdimaldaks hoida koike vajalikku
informatsiooni kliendi kohta. Tulemuse valideerimiseks modelleerida AS-IS ja TO-BE

protsessi ning tehakse simulatsioone.

Anallisi kaigus vorreldi CRM susteemi valimisel pohi-, alamkriteeriume ja alternatiive
paarikaupa AHP abil. Defineeriti ranged nduded siisteemile, millele peab vastama CRM
stisteem. Selle nduete pdhjal valiti kolm alternatiivi: Directo, Pipedrive ja Dynamics 365.
Samuti defineeriti pohi- ja alamkriteeriumid ning tehti AHP otsustusmudelit. V&rreldi
kriteeriumid omavahel paarikaupa. Modelleeriti AS-IS ja TO-BE protsessi, tehti

simulatsioone.
T60 tulemusena on valitud kdige sobivama ettevottele CRM silisteem.

LAputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 53 lehekiiljel, 5 peatiikki, 25 joonist,
4 tabelit.



Abstract

Choosing a Customer Relationship Management (CRM) System Using the AHP Method
Based on the Example of Fagel Automaatika OU

The primary purpose of the master’s thesis “Choosing A Customer Relationship
Management (CRM) system using the AHP method based on the example of Fagel
Automaatika OU” is to find a CRM system that would allow storing all the necessary
information about the customer. To confirm the results, the AS-1S and TO-BE processes

modelled and simulations performed.

The analysis is based on a pairwise comparison of the main, sub-criteria and alternatives of
the CRM system using the AHP method. Strict requirements defined for the CRM system to
meet. Based on these requirements, three alternatives selected: Directo, Pipedrive and
Dynamics 365. The main and sub-criteria also defined and the AHP decision model made.
Pairwise comparison of the criteria applied. The AS-IS and TO-BE processes modelled and

simulations performed.
The result of the work indicates the most suitable CRM system for the company.

The dissertation is written in Estonian and contains 53 pages, 5 chapters, 25 figures, 4 tables.



Lihendite ja mdistete sdnastik

AHP Analytic Hierarchy Process

Analudtiline hierarhiline meetod (Saaty

meetod)

AHP elemendid AHP otsustusmudeli kdigi kihtide
elemendid

CRM Customer Relationship Management

Kliendihalduse susteem
SeOS Seadme ohutuse seadus
BPMN Business Process Modelling Notation
Avriprotsesside modelleerimiskeel
AS IS AS IS
Ariprotsessi hetkeseisu Kirjeldus
TO-BE TO-BE
Tuleviku &riprotsessi kirjeldus
Avripritsess Business process

Koordineeritud ja loogiliselt jarjestatud t6o
ulesannete kogum ja nendega seotud
ressursid, mis toodavad mingit vaartust
kliendile [11]
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1. Sissejuhatus

Automatiseeritud tiib-, jalg-, liugvarav, tdstukse, tdkkepuu on mehhanism, mis on mugav ja
kaasaegne lahendus. Juriidiline seisukoht on, et automatiseeritud véravasusteemid kuuluvad
»,masinate” alla. Eestis kehtib ,,Seadme ohutuse seadus“. Seaduse alusel peab iga uus
automatiseeritud varav kasutusele votmisel vastama sellele seadusele ja samas ka Euroopa
masinadirektiivi (2006/42/EC) nduetele, eriti seaduse ja direktiivi tervisekaitse ja ohutuse
olulistele nduetele, omama CE-mérgistust ja vastavusdeklaratsiooni. Seaduse jargimise
kohustus on vastutaval isikul, kelleks v@ib vastavalt olukorrale olla tootja, tarnija voi

paigaldaja. [1]

Enne “Seadme ohutuse seaduse™ avaldamist paigaldatud vidravad peavad ldbima
riskianaluiiisi ja olema ohutud. Fagel Automaatika OU meeskond rakendab meetmeid oma
objektidel ohutuskusimustega tegelemiseks. Ettevotte kontakteerub olemasolevate
klientidega, et teavitada neid seadusandlusest ja praegustest ohutus standarditest ja pakub
riskide hindamise teenust, millega kontrollib, kas varav on ohutu, annab ka ohutusalase

uuendamise soovitusi. Samuti iga automatiseeritud mehhanism peab labima hooldust.

Magistritod ,,Kliendihalduse siisteemi valimine AHP abil Fagel Automaatika OU naitel
keskendub ettevotte Fagel Automaatika OU véljakutsete registreerimise protsessi
parandamisele CRM siisteemi rakendamise abil. Fagel Automaatika OU on turvasiisteemide
tarnijaga tegelev ettevote, millel puudub Ghine siisteem véljakutsete registreerimiseks. T60
eesmargiks on valida CRM siisteemi AHP abil. Eesmérgi saavutamiseks modelleeritakse ja
optimeeritakse olemasolevat protsessi kliendihalduse siisteemi abil. CRM silisteem peab
vastama ettevitte Fagel Automaatika OU nduetele. Parandatud protsessi kirjeldamiseks
koostatakse mudelid BizAgi Modeler modelleerimisvahendi abil, kus saab valideerida

tulemust ning vaadata diagrammina kuidas parandatud protsess to6tab.

1.1. Eesmargi sbnastus ja pohjendus

Magistritdd ,,Kliendihalduse siisteemi valimine AHP abil Fagel Automaatika OU néitel*

eesmarkideks on:
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Modelleerida ja kirjeldada olemasoleva véljakutsete registreerimisprotsessi.
Tuleb modelleerida AS-I1S protsessi, kirjeldada seda ning teha simulatsioone.

Defineerida ranged néuded potentsiaalsele CRM siisteemile. Turul on véga palju
CRM siisteemi pakkujat. Selleks, et valida sobiv lahendus antud ettevdttele, tuleb
madrata rangeid ndudeid CRM sisteemile. Defineeritakse millised néuded on
kdige olulisemad ning selle nduete pdhjal valitakse alternatiive. Nouete
defineerimisest soltub mis CRM susteemi kbige rohkem sobib ettevottele Fagel
Futomaatika OU.

Valida alternatiivid. Alternatiivide valides tuleb votta arvesse defineeritud ranged
nduded. Koik valitud alternatiivid peavad vastama rangetele nduetele. Kuna
ettevotte ei ole nii suur, siis ei saa kulutada palju raha uuele CRM stisteemile ehk

slisteemi maksumus peab olema digustatud.

Valida CRM suisteem. Analulsi kdigus tehakse AHP elementide vordlus. Vordlus
naitab mis ettevotte tahtsamaks kriteeriumiks on ning mis alternatiiv sobib

rohkem. Saadud tulemuste jargi valida kdige sobivama CRM siisteemi.

Modelleerida ja kirjeldada parandatud valjakutsete registreerimisprotsessi. Tuleb
modelleerida TO-BE protsessi, Kkirjeldada seda ning teha simulatsioone.

Parandatud protsessiga saab valideerida tulemust.

Uldine eesmark on valida CRM sisteemi, mis vdimaldaks hoida kdike vajalikku

informatsiooni kliendi kohta (nimi, telefon, e-meil, mis oli ostetud/paigaldatud, millal ta

viimati poordus ettevdtte poole jne) ja teha aruandeid, kus on klientide nimekiri, kellele tuleb

teha hooldust seadmetele. Tulemuse valideerimiseks teha AS-1S ja TO-BE protsessi ning

simulatsioone.

1.2. TOO struktuur

Ké&esolev magistritoé koosneb sissejuhatusest, 3 sisulisest peatukist ja kokkuvottest.

Teises peatiikis ,,Metoodika“ kirjeldatakse ettevotte probleem ja kasutatud metoodika ehk

AHP meetod ja ariprotsessi modelleerimine.
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Kolmandas peatiikis ,,Peamised tulemused defineeritakse ranged nduded CRM siisteemile,
alternatiivid, pohi- ja alamkriteeriumid. Nende andmete pdhjal koostatakse AHP

otsustusmudel. Samuti modelleeritakse AS-IS ja TO-BE protsessi.

Neljandas peatiikis ,,Analiiiis“ vOrreldakse alternatiive, pdhi- ja alamkriteeriume paarikaupa
AHP meetodi abil ning analulsitakse saadud Web-HIPRE veebikeskkonnast tulemused.

Tulemuste valideerimiseks tehakse AS-IS ja TO-BE protsesside simulatsioonid ning analuils.

12



2. Metoodika

2.1. Probleem

Fagel Automaatika OU on alates 1996. aastast Eesti turul tegutsev viikeettevdte, mis tegeleb
varavate, piirdeaiade, uste, labipddsu- ja turvasusteemide miugi, paigalduse ning
hooldusega. Tanapéeval on ettevotte rohkem suunatud automatiseeritud seadmete
paigaldusele ja hooldusele. Uritatakse ronkem hoolduslepingut sdlmida automaatikale. Iga
automatiseeritud mehhanism peab labima hooldust iga teatud ajas (SeOS).

Kuna paigaldatud automaatika arv on aastatega kogenud véga suureks ning praegu inimene
peab kasitsi otsima kliente, kellel on paigaldatud automaatika ning kliendiga thendust vétma.
See protsess vGtab palju aega ja inimressurssi ning monikord ei saa leida informatsiooni kuna
toode paigaldati juba ammu ja andmed on kadunud. Ei ole thist andmebaasi, kus saab
vaadata mis automaatika on paigaldatud, millal on paigaldatud, millal tehti viimati
seadmetele hoolduse. Samuti aruannete koostamine votab palju aega. Ei saa genereerida
automaatselt aruannet, kus saab vaadata palju tehti véljakutseid, palju nendest on hooldusega

seotud valjakutsed, paljud riketega.

Kdik kliendi andmed hoitakse Excel failides ning samaaegselt ainult ks inimene saab

vaadata ja toimetada Excel tabelis.
EttevGttel on kaks tlupi valjakutset:

e Hooldus — tavapérane hooldus automaatikale, mis tehakse iga teatud perioodis.
Periood s6ltub automaatika kasutusest. Mida tihedam kasutatakse automatiseeritud
seadmed, seda sagedamini tuleb teha hooldust. Saab tellida Ghekordset hooldust voi
s6lmida hoolduslepingut. Fagel Industrial OU on vélja to6tanud varavate.-
tokkepuude-, garaaziuste ning muude automaatikaseadmete hooldusteenuse
pakkumise, sbltuvalt seadmete t00reziimist ning lahtuvalt kliendi vajadustest.

e Rikked/remont — automatiseeritud seadmete remont. Tavaliselt tehakse remont kui

automaatika ei hoolda pika aja jooksul vdi on mehaaniline rike.
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Suurem osa véljakutsetest on seotud automatiseeritu seadmete parandusega. Kuna paljud
inimesed unustavad vOi Uldse ei tee seadmetele hooldust, seetdttu automaatika laheb kiiresti
katki. Sellest lahtuvalt on tekkinud vajadus meeldetuletada klientidele automatiseeritud
seadmete hooldusest, vaadata millal on viimati tehti hoolduse ja millal ldse paigaldati selle

seadme.

2.2. Analtdtiline hierarhiate meetod (AHP)

Analidtiline hierarhiate meetod (AHP) ehk Saaty meetod [2] on vélja arendatud USA
matemaatiku T. L. Saaty poolt seitsmekiimnendatel aastatel Whartoni Ulikoolis [4]. AHP
meetod on sistemaatiline protseduur probleemide olemuse madravate elementide

hierarhiliseks esitamiseks.

Saaty AHP meetod pdhineb hierarhial, mille kdigus mingi teatud probleem jagatakse eraldi
alamprobleemideks, mida saab subjektiivselt hinnata ja kergemini mdista. Antud meetod on
usna lihtne ning oma litsuse tottu levinud erinevatesse valdkondadesse nagu valitsused,

ettevotlus, teadus- ja arendustegevus, sotsiaalteadused ning kaitsetoostus. [6]

Uldisel juhul saab klassikalist hierarhilist mudelit esindada jargmiselt (alustades iilevalt alla)
(Joonis 1):

e eesmark (millele vastust otsitakse),
e pohikriteeriumid (mis on eesmérgi olulised omadused),
e alamkriteeriumid,

e alternatiivid (millised on erinevad lahendusvariandid).

14



Eesmiérk

Kriteerium 1 Kriteerium 2 Kriteerium n
Alamkriteerium 1.1 Alamkriteerium 1.n Alamkriteerium 2.1 Alamkriteerium 2.n Alamkriteerium n.1 Alamkriteerium n.n

Alternatiiv 1 Alternatiiv 2 Alternatiiv n

Joonis 1. AHP mudel.

AHP mudel baseerub hierarhial, kus iga AHP mudeli taseme element on seotud jargneva
tasandi elementidega. Analliltiline hierarhiate meetodis kasutatakse paariti vordluse tehnikat
nii Kkriteeriumidele kaalude kui ka alternatiividele hindepallide leidmiseks. Selle
tulemusena teostatakse tiksikotsustusi, mille kaudu joutakse I6ppotsustuseni. [4]

AHP mudeli koostamiseks ja alternatiivide valimiseks on kasutatud v@rgurakendust Web-

HIPRE, mis on loodud koost6s Aalto ulikooliga. [7]

AHP meetod pdhineb 9-punktilisel skaalal (Tabel 1). See skaala jatab paariti vordlemise

tulemused Uhe suurusjargu piiresse. [8]
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Tabel 1. AHP fundamentaakskaala. [9]

Hinnang Definitsioon Selgitus
Saaty
arvskaalal
1 Vordvaarne Kriteeriumid on vordsed
3 Mddbdukas paremus Hinnang ja kogemus annavad (hele

kriteeriumile eelise

5 Oluline paremus Tugev eelistus

7 Véga tugev paremus Tugev eelis, praktikas Kinnitatud

9 Aarmuslik paremus Tugevaim voimalik Kriteerium
2,4,6,8 Vahepealsed véartused | Kompromiss naaberhinnangute vahel

kahe kdrvutiasetseva
hinnangu vahel

2.3. Ariprotsesside modelleerimine

Avriprotsesside modelleerimine on labim&eldud tegevus, et parandada ettevdtte toimimise
efektiivsust. Ariprotsesside modelleerimisega saab visualiseerida t66vooge organisatsiooni
siseselt. PGhimdtte on teha ariprotsessi mudel, millega saab kirjeldada tegevusi ja nende
s6ltuvusi ning optimeerida ettevdtte tood. Ariprotsessi mudel on diagramm, mis kujutab
konkreetse eesmargi saavutamiseks vajalikke tegevusi. Ariprotsessi diagrammid naitavad
protsessi efektiivsust ning mis protsessi tuleb patandada. [10]

2.3.1. BPMN

BPMN loodi 2004. aastal Business Process Management Initiative’i poolt. BPMN
notatsiooni kasutatakse driprotsesside ja tdovoogude kirjeldamiseks. See annab ettevotetele
vOimaluse mdoista oma sisemisi &rimenetlusi graafilises notatsioonis ja annab
organisatsioonidele véimaluse edastada need protseduurid tavalisel viisil. Hetkel kehtib
versioon BPMN 2.0. [12]

BPMN elemendid: [13] [14]
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2.3.2.

Tegevused (Activities). See on toiming, mida ettevottes voi organisatsioonis tehakse.
Tegevus vdib olla automaatne vO6i mitte-automaatne (inimene teeb midagi).
Protsessiskeemil kasutatakse 3 tulipi tegevusi: Protsess, Alamprotsess ja Toiming.
Stindmused (Events). See on midagi, mis toimub protsessi tditmise kaigus.
Stindmused mojutavad kogu protsessi voogu ning tavaliselt on sindmusel pohjus ja
tagajarg. Sindmuseid on neli tldpi: Algus (Start), Vahepealne (Intermediate), L&pp
(End).

Lidsid (Gateways). Liusid on protsessi koonduvuste ja hargnevuste kirjeldamiseks.
Koonduvused vdivad olla sulanduvad véi liituvad. Liuse on neli tlupi: valistav luds,
paralleelne lius, sisaldav luds, vélistav sindmuspdhine lGds.

Ujumisrajad (Swimlanes). Ujumisrada on basseini alltiksus ja tahistab alltksust, rolli
vOi isikut, mis kuulub basseiniga tahistatud pdhiosapoole alla. Need on kolm tiidpi:
Jargnevusvoog (Sequence Flow), SGnumivoogu (Message Flow), Seos (Association).
Uhenduselemendid (Connecting Objects). Need iihendavad vooelemente ja maaravad
kindlaks protsessi tegevuste jarjestuse ning seovad vooelementidega vajalikku
lisainfot.

Artefaktid (Artifacts). Artefaktid ei mdjuta otseselt protsessivoogu. Need taiendavad
protsessivoogu lisainfoga, et protsess oleks paremini loetav. Need on kolm tlupi:
Andmeobjekt (Data Object), Markus (Annotation), Andmekogu (Group).

BizAgi Modeler

BizAgi Process Modeler on tasuta, intuitiivne ja vBimas &riprotsessi kaardistamise tarkvara.

See on ks populaarsemaid vabavaralisi lahendusi, mis kasutatakse laialdaselt ka Eesti

riligiasutustes. Vdga lihtne kasutada tarkvara — saab kiiresti alla laadida ja installida tarkvara

BizAgi kodulehel. Tarkvaral saab kohe protsessi kaardistama hakata. Tarkvara pakub:

toovoo skeemide loomine ja optimeerimine, tasuta veebijuhendid, 100% BPMN-i

standardmaérge, protsesside avaldamine Wordis, PDF-is, Excelis, Wikis ja mujal. [15]

2.3.3.

Simulatsioon

Simulatsioon on dinaamiliste slsteemide analtitisimeetod, mille kaigus tehakse

eksperimente mudelil ja rakendatakse saadud tulemused reaalsuses. Simulatsioonimudel
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kujutab endast simuleeritava slsteemi struktuurset, funktsionaalset ja k&itumuslikku
abstraktsiooni. Simulatsiooni piirid on mé&ératletud kasutatava ressurssidega, sh
arvutusvéimsusega ja ajaga. Simulatsioonimudel peab olema véimalikult lihtne piirangute

tottu, mis omakorda tahendab, et tulemused on tegelikkuse jame lihtsustus. [12]

BizAgi Modeler modelleerimisvahendi abil saab teha simulatsioone. Simulatsioonil on 4
taset: [16]

e Process Validation — protsessi t06 ideaaljuhul kui ressursipiiranguid (peale aja) ei ole.
Kui tegevusel on kaks vdi rohkem véljundit, siis see nGuab prognoositavat jagamist
protsentides. Samuti vajab alguse (Start) véaartust. Tulemused naitavad kdiki teid, mis

on aktiveeritud taitmise ajal ja kas koik tegevused on tegelikult 18petatud.

e Time Analysis — protsessi ajakulu tdpsem analiius. Lisandub simulatsioonile ajakulu
anallius. Saab panna igale tegevusele prognoositavat aega (palju laheb Ghe tegevuse

peale aega).

e Resource Analysis — simulatsioon koos koigi ressurssidega. Lisanduvad ressursid
ja/voi rollid. Samuti saab valida palju ressursse on ning kus neid kasutatakse. See

aitab prognoosida too6tajate hdivatust ning ressursse kulutavist.

e Calendar Analysis — simulatsioon koos tédgraafikuga. Sisaldab veel kalendrit. See
kajastab protsessi toimivust diinaamilisel ajaperioodil, néiteks vahetusi, paevade

graafikuid voi nadalaid.

2.3.4. Ariprotsessi modelleerimise lahenemisviisi valimine

Praegu on vélja tootatud mitmed modelleerimiskeeled ja modelleerimise notatsioonid,
millest kdige rohkem levinud on BPMN. BPMN sobib erinevatele pooltele: drivaldkonnas
saavad parandada protsessi graafilist kujutist ning protsessis katkestavad tingimusi ja tstkli.
Analtitikud saavad koguda andmeid ressursside kasutuse kohta, kas saab protsessi
optimeerida vOi mitte. Arendajad saavad juba tblkida diagramme masinloetavasse keelde.
Kasutades BPMN saab edastada kdike protseduure, mis toimub ettevottes tavalisel viisil.
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Kuna reaalelus protsessi Umberehitamine vodtab palju aega, siis on testimiseks valitud
analliusimeetod — simulatsioon. Simulatsiooni abil saab analulsida parandatud protsessi

sobivust ja vajalikust.

BazAgi Modeler on visuaalselt kasutajasdbralik ja lihtne kasutamises, mis vdimaldab teha
BPMN diagramme ning testida neid (teha simulatsioone). Protsesside Kkirjeldamiseks on

koostatud mudelid BizAgi Modeler modelleerimisvahendi abil.
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3. Tehniline dokumentatsioon

3.1. Ranged nduded

Turul on véga palju CRM susteemi pakkujat. Selleks, et valida sobiv lahendus antud
ettevottele, tuleb madrata rangeid ndudeid CRM susteemile. Ranged nduded valitakse
tegevjuhi, drisuuna juhi ja sekretdriga koosoleku kaigus. Valiti kdige olulisemad néuded,

millele peab vastama CRM susteem. Rangete nduete pdhjal valitakse alternatiive.

Tabel 2. Ranged néuded CRM siisteemile.

Noue Selgitus
CRM Kliendisuhete juhtimine
Tookorraldus Peab toetama hoolduse ja teeninduse t66 korraldamist
Veebipdhine Kattesaadav ststeem interneri olemasolul
Kliendi andmebaas Pdhjalik Klientide andmebaas
Meeldetuletuste saatmine Meeldetuletuste saatmine Kliendile SMS-i vGi e-meiliga
tulevase teenindusaja kohta
Aruandlus Pdhjalik milgi- ja tehtud t6dde aruandlus
Vahemalt 5 kasutajat Ligipads vahemalt viiele kasutajale

3.2. Alternatiivid

Esimeseks alternatiiviks valiti veebip6hine dritarkvara Directo, milles on (hendatud nii
majandustarkvara traditsioonilised véimalused (miuk, raamatupidamine) kui ka kaasaegsed
arijuhtimist ja otsustamist tdhustavad téovahendid. [17] Directo on valitud kuna tegevjuht on
sellega kokku puutunud ja talle on jatnud hea mulje. Samuti Directo vastab riikliku

majandus- ja maksustisteemile.

Teise alternatiivi valitakse Magic Quadrant aruanne pohjal (Joonis 2). Igal aastal avaldab

Gartner pohjaliku kliendihalduse ststeemi vordluse Magic Quadrant. Gartner on oma
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vordlevate anallilisidega véga tunnustatud ja kdik tarkvara tootjad peavad oluliseks oma
positsiooni selles aruandes ja kasutavad seda ka jouliselt &ra oma turundustegevuses.
Uuringus hinnatakse CRM tarkvarale olulisi ndudeid, kasutajate tagasisidet, tootja visiooni,

kogukonda, jpm.

Aruanne on kokku pandud valdavalt klientide kusitluste ja hinnangute baasil, kuid teiselt
poolt on arvestatud siiski ka tarkvara tootja strateegiat ja arendusi. Sageli toimub CRM

tarkvara eelvalik just Gartneri liidrite baasil vdi veelgi kitsamalt.

Lahtudes Gartner Magic Quadrant aruandest on viis liidrit — Salesforce, Pegasystems,
Zendesk, Oracle, Microsoft. Kuna Salesforce, Pegesystems, Zendeskja Oracle on rohkem
suunatud suurettevdttele ning nendel ei ole kasutajatuge Eestis, siis need CRM siisteemi
pakkujaid eriti ei sobi Fagel Automaatika OU-le. Kui midagi laheb katki, siis ettevttele on
téhtis Kiiresti lahendada tekkinud probleemi. Samuti Microsoft Dynamics 365 omab palju
lisamooduleid, mida saab kasutada ettevétte tuleviku plaanis. Viiest liidrist otsustati valida

Microsofti tarkvara.
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Joonis 2. CRM siisteemi Gartner Magic Quadrant aruanne. [18]

Kolmandaks alternatiiviks valiti Eesti tehnoloogiaettevdte Pipedrive. Pipedrive'i CRM-
tarkvara ndol on tegemist spetsiaalse mudgijuhtimise tooriistaga, mis aitab vdikestel
muugimeeskondadel keerulisi voi pikaajalisi mutgiprotsesse hallata. Samuti Pipedrive omab

kontor ning kasutajatuge Tallinnas.[19]

Kokkuvdttes valiti kolm alternatiivi: Directo, Microsoft Dynamics 365 ja Pipedrive.
Analidsi kdigus AHP meetodiga valitakse kdige sobilikumat CRM slsteemi Fagel
Automaatika OUle.
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3.3. Pohi- ja alamkriteeriumid

Pohi- ja alamkriteeriumite valimisel 18put6éd autor vottis aluseks Anastasia Frolova
bakalaureusetddd ,,Viikeettevottele laotarkvara valimine AHP abil* [20] ja artiklit Igor
Polyantchikov, Eduard Shevtshenko, Tatjana Karaulova, Taivo Kangilaski, Luis M.
Camarinha-Matos, (2017) "Virtual enterprise formation in the context of a sustainable partner
network™. [22]

CRM susteemi pakkuja — pohikriteerium, mis hindab ststeemi pakkujat. Oluline uurida
slisteemi aastamakset, kuna tegemist on véikeettevottega. Samuti tuleb uurida pakkuja

mainet ja kasutajatoe olemasolu. CRM susteemi pakkuja alamkriteeriumid:

e Hind — alamkriteerium, mis hindab siisteemi aastamakset. Kuna tegemist on
vaikeettevottega, siis oluline uurida susteemi aastamakset. Aastamakse peab olema
maistlikus proportsioonis ettevotte kasumiga.

o Kasutajatugi — alamkriteerium, mis hindab kasutajatoe olemasolu. Ststeemi pakkuja
peab pakkuma kasutajatugi oma kliendile ehk tekkinud probleemi lahendatakse
toopaeviti paeva jooksul vdi nii Kiiresti kui véimalik.

e Maine — alamkriteerium, mis hindab pakkuja tausta. Uuritakse Ulevaade siisteemi

pakkujast.

Lisafunktsionaalsus — pohikriteerium, mis hindab stisteemi lisafunktsionaalsuse olemasolu
ehk mida stisteem veel voimaldab. 1ga lisafunktsionaalsuse osas tasub kaaluda, kas see aitab
miugile kaasa vOi lihtsalt segab klienti ja tekitab lisaprobleemi. Lisafunktsionaalsuse

alamkriteeriumid:

e Lisamoodulid — alamkriteerium, mis hindab lisamoodulite olemasolu. Ettevottel on
plaanis tulevikus rohkem protsesse parandada susteemi kaudu.

e Ligipaas —alamkriteerium, mis hindab susteemi kasutajadigusi. Erinevatel kasutajatel
peavad olema erinevad kasutajadigused.

e Varukoopia - alamkriteerium, mis hindab andmete reservkopeerimist. Rikete korral

saab teha slisteemi taastust ning sailitada andmeid.

Kasutatavus — pohikriteerium, mis hindab kasutajakogemust. Kuidas kasutajad saavad
tarkvarat kasutada (kuidas keskkond kaitub) oma eesmarkide saavutamiseks efektiivselt ja
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tulemuslikult. Kasutatavus ja kasutajakogemus on alati subjektiivne, kuna inimesed on

erinevad ja seega on erinev ka nende kasutajakogemus. Kasutatavuse alamkriteeriumite

valimisel kasutati J. Nielseni kasutatavuse heuristikud (kes on ks maailma tunnustatuma

kasutatavuse ekspert). [23] Kasutatavuse alamkriteeriumid:

Vigade ennetamine — alamkriteerium, mis hindab vigade ennetamist. J. Nielseni
viiendale heuristikale tuginedes, tarkvara kasutajaliides peab olema arusaadav, mis
takistab probleemi ilmnemist. [23]

Paindlikkus ja kasutusefektiivsus — alamkriteerium, mis hindab susteemi
paindlikkust. J. Nielseni seitsmendale heuristikale tuginedes, erinevate kogemustega
kasutajad saavad kasutada susteemi kergesti. Iga kasutaja saab seadistada susteemi
oma soovide jargi. [23]

Esteetiline ja minimalistlik kujundus — alamkriteerium, J. Nielseni kaheksandale
heuristikale tuginedes, kasutajaliides peab olema lihtne ja arusaadav ning ei sisalda
ebavajalikku informatsiooni. [23]

Vigade parandamine — alamkriteerium, J. Nielseni (heksandale heuristikale
tuginedes, veateateid kirjeldatud lihtsas keeles (ilma koodideta). Susteem peab
pakkuma probleemi lahendust. [23]

3.4. Grupiotsus

Kuna uhest pdhikriteeriumitest on kasutatavus, siis otsustati teha grupiotsust. Kasutatavus ja

kasutajakogemus on alati subjektiivne ning alamkriteeriumite hindamine vd@ib erineda.

Parema tulemuse saamiseks ei saa usaldada ainult Ghe eksperdi hinnangut. Kasutatavuse

alamkriteeriumite hindamisel osalevad kolm eksperti:

1.
2.

Tegevjuht — ettevotte tegevjuht, kes teeb kdike otsuseid ettevottes;
Arisuuna juht — ettevtte arisuuna juht, kes otseselt seotud selle siisteemi
kasutamisega;

Projektijuht — 18puto autor.
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3.5. Otsustusmudel

AHP otsustusmudel koosneb viiest kihist: eesmargi, pohikriteeriumite, rollide ja

alamkriteeriumite kihid.

Mudel on koostatud ning kattesaadav Web-HIPRE keskkonnas. Kasutajanimi arnjum, parool

loputoo ning mudel nimega otsustusmudel.jmd.

| Goal |Cr'rteria 1 | Criteria 2 |Cr'rteria 3 | | | Alternatives |

Hind

Maine

' \0“3
Lisamoodulid :
M
Siisteemi valik Lisafunktsiona % P —
< N\
‘ o
2%

4Vigade enneta  |£ ":::;;.__"

Tegevjuht ; 7| Paindlikkus 3 -~
e F‘i | /
(f
1Kasuta1avus Arisuuna juht f,{% Minimalistlik ka ,

Projektijuht A Vigade paranda

Joonis 3. AHP otsustusmudel.

3.6. Praeguse valjakutsete/hinnapakkumiste registreerimise protsessi
tekstiline kirjeldus (AS-1S)

Joonis 22 (Lisa 1) néitab praegust (AS-IS) véljakutsete|/hinnapakkumiste registreerimise

protsessi BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil.

Kliendil on soov teha valjakutset voi kiisida hinnapakkumist telefoni teel. Ta helistab Fagel
Automaatika OU tootelefonile. Kui liin on hdivatud, siis klient ootab liinil v8i katkestab kdne
ja proovib helistada hiljem. Klient satub sekretérile ja tootaja tervitab klienti ning kisib, mis

probleem tal on. Klient saab helistada ettevottele kahel pdhjusel:

e Teha viljakutset — seade laks katki voi tuleb teha hooldust. Kui klient tellib

valjakutset, siis tootaja kusib tema kéaest, mis probleem seadmega on ning paigaldatud

25



automaatika aadress, mis automaatika on paigaldatud, objekti kontaktisiku nimi ja
telefon. Tootaja registreerib kdik andmeid Excel tabelisse. Ta teavitab klienti, et
valjakutse on registreeritud ja tehnik tuleb esimesel véimalusel ning helistab kliendile
ette.

e Kusida hinnapakkumist — soovib saada hinda toodetele. Kui klient soovib saada
hinnapakkumist, siis sekretar kisib mis toodet klient soovib, tema kantaktandmdeid
(email, telefon, nimi) ning kirjutab need andmeid késitsi paberile. Teavitab Kklienti, et
temaga votavad Uhendust ning saadavad emailile hinnapakkumist. Kliendi andmetega

paberit sekretdr annab projektijuhile. Projektijuht juba edasi tegeleb kliendiga.

3.7. Parandatud protsessi lthikirjeldus ja visioon

Praegune valjakutsete/hinnapakkumiste registreerimise protsess on ebamugav tootajatele ja

Klientidele. Ei ole uhist kliendibaasi, kus saab vaadata kliendi andmeid ning mditigi ajalugu.

EttevOtte tegevjuht otsustas kasutusele votta uut CRM sisteemi, mis haldaks olemasolevaid
ja potentsiaalseid kliente, analtitisiks klientidega seotud tegevusi, aitaks kaasa klientide

rahulolu paranemisele ning toetaks ettevotte kasvu.

Eesmargid ja nduded uuele CRM sisteemile on kirjeldatud juba alampeattkis 3.1.

3.8. Parandatud protsessi kirjeldus (TO-BE)

Joonis 23 (Lisa 2) nditab parandatud valjakutsete/hinnapakkumiste registreerimise protsessi

kirjeldus (TO-BE) BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil.

Kliendil on soov teha valjakutset voi kiisida hinnapakkumist telefoni teel. Ta helistab Fagel
Automaatika OU tootelefonile. Kui liin on hGivatud, siis klient ootab liinil voi katkestab kdne
japroovib helistada hiljem. Kui klient jai ootama liinil ning jargmine klient 16petas oma kdne,
siis CRM stisteem otsib andmebaasis klienti numbri jargi. Kui Klient on, siis stisteem avab
tema kliendikaarti. Protsess jaguneb kaheks osaks: registreeritud klient ja mitte. Klient satub

sekretdrile, ta tervitab klienti ning kusib, mis probleem tal on.

Registreeritud klient:
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Klient soovib teha véljakutset — seade laks katki vdi tuleb teha hooldust. To6taja néeb
juba ekraanil kliendi andmeid, mis seadmed olid paigaldatud, millal tehti viimane
hooldus. Kui klient tellib valjakutset, siis to6taja kisib tema kéest, mis probleem
seadmega on. ToOtaja registreerib véljakutset slisteemis. Ta teavitab klienti, et
valjakutse on registreeritud ja tehnik tuleb esimesel vdimalusel ning helistab kliendile
ette.

Klient soovib saada hinnapakkumist. Kui klient soovib saada hinnapakkumist, siis
sekretar kisib mis toodet vdi teenust klient soovib ning registreerib hinnapakkumise
soovi stisteemis. Teavitab klienti, et temaga votavad Gihendust ning saadavad emailile

hinnapakkumist.

Ei ole registreeritud klient:

Teha véljakutset — seade laks katki vdi tuleb teha hooldust. Kui klient tellib
valjakutset, siis tootaja kisib tema kéest, mis probleem seadmega on ning paigaldatud
automaatika aadress, mis automaatika on paigaldatud, objekti kontaktisiku nimi ja
telefon. To6taja loob uut Klienti ning registreerib valjakutset siisteemis. Ta teavitab
Klienti, et valjakutse on registreeritud ja tehnik tuleb esimesel vdimalusel ning
helistab kliendile ette.

Kisida hinnapakkumist — soovib saada hinda toodetele. Kui klient soovib saada
hinnapakkumist, siis sekretar kusib mis toodet klient soovib, tema kantaktandmdeid
(email, telefon, nimi) ning loob uut klienti ning registreerib hinnapakkumise soovi
slisteemis. Teavitab klienti, et temaga votavad Uhendust ning saadavad emailile
hinnapakkumist.
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4. Anallus

Alljargnevas peatiikis analltsitakse tdpsemalt Fagel Automaatika OU valjakutsete
registreerimise protsessi. Samuti vorreldakse CRM susteemi valimisel kriteeriume ja
alternatiive paarikaupa anallttilise hierarhiate meetodi abil. Iga vordlusmaatriks omab
kooskdla méaara CM (consistency measure). Tarmo Veskioja Web-HIPRE kasutusjuhendi

jargi, kui CM on alla 0.1, siis on tegemist koosk®dlaliste hinnangutega. [24]

Antud magistrito0s kasutatakse &riprotsessi kirjeldamiseks Bizagi Process Management
tarkvara ja Business Procecc Modeling Notation meetodit. Kriteeriumite vordlused viiakse
labi Web-HIPRE keskkonnas. [21] Otsustusmudel ja vordlused kéttesaadavad Web-HIPRE

keskkonnas: kasutajanimi arnjum, parool loputoo ning mudel nimega otsustusmudel.jmd.

4.1. PAhikriteeriumite vordlus

1. CRM sisteemi pakkuja vs Lisafunktsionaalsus — hinnang 3.

Enne alternatiivide eelvalikut maarati nduded CRM sisteemile ning peale seda valiti
sobivaid CRM siisteemi pakkujaid, mis vastavad sellele nduetele. Lisafunktsionaalsus on
rohkem eeliseks, sest CRM silsteemi valitakse teatud eesmargi saavutamiseks.
Lisafunktsionaalsus on pigem suunatud ettevotte tulevikule. Tavaliselt, kui funktsionaalsem
stisteem, siis reeglina kallim tarkvara on. POhikriteerium CRM silisteemi pakkuja on

mdddukalt eelistatud pdhikriteeriumist Lisafunktsionaalsus.
2. Kasutatavus vs CRM siisteemi pakkuja — hinnang 2.

Oluline, et todtajad saavad kiiresti ja mugavalt kasutada stisteemi ning teenindada kliente.
Samuti vaikeettevdttele on oluline susteemi maksumus, see peab olema mdistlikus
proportsioonis ettevotte kasumiga. Pohikriteerium Kasutatavus on natukene (minimaalselt)

eelistatud pdhikriteeriumist CRM susteemi pakkuja.
3. Kasutatavus vs Lisafunktsionaalsus — hinnang 5.

Kiire ja mugav Klientide teenindus on olulisem kui lisafunktsionaalsus. Tavaliselt

lisafunktsionaalsus eeldab rohkem teadmisi. Selle teadmiste omandamiseks laheb palju aega
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ning kulusid. Pohikriteerium Kasutatavus omab olulist eelistust pohikriteeriumist

Lisafunktsionaalsus.

Vordlus nditab, et pdhikriteerium Kasutatavus osakaaluga 0.582 on kdige tahtsam. Teisel
kohal on pohikriteerium CRM sisteemi pakkuja osakaaluga 0.309 ning pohikriteerium

Lisafunktsionaalsus on kolmandal kohal osakaaluga 0.109 (Joonis 4).

Priorities - SGsteemi valik e

Direct | SMART | SWING | SMARTER AHP | aier | Group |

How many times more important?

Siisteemi pakkuja v| <

9

[ ’17 [ 9

> | Siisteemi pakkuja

S |

MNext Comparison | | 1 equally preferred bl | Clear All |
'a B 1-9 scale ~|  cm:0.034
A Siisteemipa 1.0 (3.0 05 Siisteemi pak 0.309 | | |
B Lisafunktsio [0.33 1.0 0.2 Lisafunktsion 0.109 || |
CKasutavus | 2.0 50 1.0 Kasutavus  0.582 | | |

OK Cancel

Joonis 4. Pohikriteeriumite vordlus.

4.2. Alamkriteeriumite vordlus

Alamkriteeriumid vorreldakse iga pohikriteeriumi alla kuuluvaid alamkriteeriumisid
omavahel paarikaupa. Pohikriteeriumi Kasutatavus alamkriteeriumite vordlus toimub kolme

eksperdihinnangu p6éhjal.
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4.2.1. CRM sisteemi pakkuja alamkriteeriumite vordlus

1. Hind vs Kasutajatugi — hinnnang 3.

CRM susteemi hakkavad kasutama maksimum kolm kuni viis inimest ning kliendibaas ei ole
nii suur, siis kasutajatugi on véaikse tahtsusega kui stisteemi hind. Alamkriteerium Hind on

mdoddukalt eelistatud alamkriteeriumist Kasutajatugi.
2. Hind vs Maine — hinnang 7.

Fagel Automaatika OU on véikeettevdte, kellele on oluline siisteemi maksumus. Aastamakse
peab olema mdistlikus proportsioonis ettevotte kasumiga. Ststeemi hind on véga oluline

kriteerium. Alamkriteerium Hind on véga tugevalt eelistatud alamkriteeriumist Maine.
3. Kasutajatugi vs Maine — hinnang 2.

Uldiselt kasutajatugi on osa siisteemi pakkuja mainest, vaid ettevottele on olulisem saada
kiiret ja efektiivset kasutajatuge. Alamkriteerium Kasutajatugi on natukene (minimaalselt)

eelistatud alamkriteeriumist Maine.

Pohikriteeriumi CRM ststeemi pakkuja alamkriteeriumite vordlus néitas, et alamkriteerium
Hind osakaaluga 0.682 on kdige olulisem. Teisel kohal on Kasutajatugi osakaaluga 0.216

ning kolmandal kohal on Maine osakaaluga 0.103 (Joonis 5).
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Priorities - Sisteemi pakkuja X

Direct | SMART | SWING | SMARTER AHP | e | Group |

How many times more important?

s = ' [

Hind v < > |Hind v|
Next Comparison I |1equany preferred V! Clear All I
| A B C 1-9scale v| CM: 0.026
A Hind 10 (3.0 7.0 Hind 0.682 | | |
B Kasutajatugi |0.33 1.0 2.0 Kasutajatugi 0.216 | | |
C Maine 0.14 0.5 1.0 Maine 0.103 || |

OK I Cancel

Joonis 5. PBhikriteeriumi CRM susteemi pakkuja alamkriteeriumite vardlus.
4.2.2. Lisafunktsionaalsuse alamkriteeriumite vordlus
1. Ligipaas vs Lisamoodulid — hinnang 5.

Lisamoodulite olemasolu on rohkem suunad ettevdtte tuleviku arengule. Kuna ettevottel
valjakutsete nimekirja jalgib ja kontrollib &risuuna juht, siis tal peavad olema laiendatud
stisteemi digused. Alamkriteerium Ligipdds on tugevalt eelistatud alamkriteeriumist
Lisamoodulid.

2. Lisamoodulid vs Varukoopia — hinnang 1.

Varukoopia soltub lisamoodulite olemasolust. Kui rohkem lisamooduleid, seda suurem
andmemahtu, mida slisteem nduab. Andmemahtu suurenemisel suureneb ka varukoopia

ndudlus. Alamkriteeriumid Lisamoodulid ja VVarukoopia on vordvaarsed.

3. Ligipéas vs Varukoopia — hinnang 3.
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EttevOtte andmete maht ei ole nii suur ning varukoopia olemasolu ei ole nii oluline.

Alamkriteerium Ligip4&s on mdddukalt eelistatud alamkriteeriumist varukoopia.

Pdhikriteeriumi Lisafunktsionaalsus alamkriteeriumite vordlus néitas, et kdige olulisem
alamkriteerium on Ligip&as osakaaluga 0.585. Teisel kohal on VVarukoopia osakaaluga 0.151
ning viimasel kohal on Lisamoodulid ja Integreerimine osakaaluga 0.131 (Joonis 6).

Priorities - Lisafunktsionaalsus

! Direct | SMART | SWING | SMARTER AHP | e | Group |

How many times more important?

' 9 - ’T - 9

Lisamoodulid v| < > | Ligipaas v |
' Next Comparison | 5 strongly preferred v Clear All |
a B 1-9scale ~|  cm:o.097
A Lisamooduli | 1.0 [0.2 | 1.0 Lisamoodulid 0.156 | | |
B Ligipsds 50 1.0 3.0 Ligipaas 0.659 | | |
C Varukoopia | 1.0 0.33 1.0 varukoopia 0.185 | | |

OK Cancel

Joonis 6. Pohikriteeriumi Lisamoodulid alamkriteeriumite vordlus.

4.2.3. Kasutatavuse alamkriteeriumite vordlus

Kasutatavuse alamkriteeriumite vdrdlus jaguneb kolmeks Fagel Automaatika OU ettevotte
tootajate eksperdihinnanguks. Esimene eksperdihinnang on tegevjuhi poolt, teine
eksperdihinnang on &risuuna juhi poolt, kes vastutab véljakutsete registreerimise protsessi

eest ning kolmas on I6putd6 autor — projektijuht.
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4.3. Eksperthinnangute vordlus

1. Tegevjuht vs Arisuuna juht — hinnang 2.

Véikeettevottes kdik otsuseid teeb tegevjuht. Lahtudes sellest tegevjuhi hinnang on alati
olulisem, kui teiste to0tajate oma. Kuna &risuuna juht on otsene ning pdhine CRM susteemi

kasutaja, siis Tegevjuhi hinnang on minimaalselt eelistatud Arisuuna juhi hinnangust.

2. Tegevjuht vs Projektijuht — hinnang 5.

Nagu eelnevalt mainitud, tegevjuhi hinnang on alati olulisem. L&htudes sellest Tegevjuhi

hinnang on tugevalt eelistatud Projektijuhi hinnangust.

3. Arisuuna juht vs Projektijuht — hinnang 3.
Arisuuna juht rohkem puutub kokku valjakutsete registreerimise protsessiga kui projektijuht.
Arisuuna juht teab kaiki ndudmisi siisteemile ning kuidas peab siisteem to6tama. Lahtudes

sellest Arisuuna juhi hinnang on mddukalt eelistatud Projektijuhi hinnangust.

Kasutatavuse alamkriteeriumite eksperthinnangute vordlus naitas, et kdige olulisem
eksperdihinnang on tegevjuhil osakaaluga 0.582, teisel kohal on &risuuna juhi hinnang

osakaaluga 0.309 ning viimasel kohal on projektijuhi hinnang osakaaluga 0.109 (Joonis 7).
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Priorities - Kasutatavus e

Direct | SMART | SWING | SMARTER AHP | \oier | Group |

How many times more important?

9 : ’T - 9

Tegevjuht v| < > |ﬁrisuunajuht v|
Next Comparison | |2 v| Clear All |
A B 1.9 scale ~|  cm:0.034
A Tegevjuht 1.0 2.0 |50 Tegeviuht  0.582 | | |
B drisuunajuh | 0.5 1.0 3.0 frisuuna juht 0.309 | | |
C Projektijuht | 0.2 0.33 1.0 Projektijuht  0.109 || |

OK Cancel

Joonis 7. Kasutatavuse alamkriteeriumite eksperthinnangute vordlus.

4.3.1. Kasutatavuse alamkriteeriumite vordlus Arisuuna juhi hinnangul

1. Vigade ennetamine vs Paindlikkus — hinnang 3.

Ldpptulemi saavutamisele rohkem sdltub tarkvara kasutajaliides, mis kasutatakse
igapdevaselt. Alamkriteerium Vigade ennetamine on mdddukalt eelistatud alamkriteeriumist
Paindlikkus.

2. Minimalistlik kasutajaliides vs Vigade ennetamine — hinnang 2

Eeldakse, et selline lihtne ja konkreetne kasutajaliides vbimaldab sooritada véhem eksimusi
ja vigu. Alamkriteerium Minimalistlik kasutajaliides on minimaalselt eelistatud

alamkriteeriumist Vigade ennetamine.

3. Vigade ennetamine vs Vigade parandamine — hinnang 5.
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liImselgelt on vigade ennetamine on efektiivsem variant. Kui vigu ennetada, siis tben&oliselt
neid ei oleks vaja parandada voi lahendada. Alamkriteerium Vigade ennetamine on tugevalt

eelistatud alamkriteeriumist Vigade parandamine.
4. Minimalistlik kasutajaliides vs Paindlikkus — hinnang 6.

Hinnatakse t60 tegemisel rohkem arusaadavust ja konkreetsust, mis pakub minimalistlik
kasutajaliides. Alamkriteerium Minimalistlik kasutajaliides on rohkem kui tugevalt

eelistatud alamkriteeriumist Paindlikkus.
5. Paindlikkus vs Vigade parandamine — hinnang 3.

Igapéeva to6s on oluline kasutada siisteemi kergesti ja kiiresti. Alamkriteerium Paindlikkus

on mdddukalt eelistatud alamkriteeriumist Vigade parandamine.
6. Minimalistlik kasutajaliides vs Vigade parandamine — hinnang 9

Mida lihtsam ja arusaadavam on kasutajaliides, seda vaiksem v@imalus vigadeks. Kui
stisteemi kasutajaliides ei sisalda ebavajalikku informatsiooni, funktsiooni v6i mooduleid,
siis ei pea Uldse vead tulema. Alamkriteerium Minimalistlik kasutajaliides on &armuslik

eelistatud alamkriteeriumist Vigade parandamine.

Kasutatavuse alamkriteeriumite vordlus &risuuna juhi hinnangul nditas, et kdige olulisem
alamkriteerium on Minimalistlik kasutajaliides osakaaluga 0.554. Teisel kohal on Vigade
ennetamine osakaaluga 0.283, kolmandal kohal on Paindlikkus osakaaluga 0.111 ning

viimasel kohal on Vigade parandamine osakaaluga 0.051 (Joonis 8).
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Pricrities - Arisuuna juht ¥

Direct | SMART | SWING | SMARTER AHP | voiuer | Group |

How many times more important?
o 9.0 i
9 9
Minimalistlikkasutajzv| < > |Vigadeparandamine v|
Mext Comparison | |9extremel3r preferred V| Clear All |
A B C D 1-9scale ~|  cm:0.089
AVigade enne | 1.0 3.0 0.5 5.0 Vigade ennet 0.283 | | |
B Paindlikkus |0.33 1.0 0.17 3.0 Paindlikkus  0.111 || |
C Minimalistik | 2.0 6.0 1.0 [9.0 Minimalistik 0.554 | | |
D Vigade para | 0.2 0.33 0.11 1.0 Vigade paran 0.051 [| |
OK Cancel

Joonis 8. Kasutatavuse alamkriteeriumite vordlus Arisuuna juhi hinnangul

4.3.2. Kasutatavuse alamkriteeriumite vordlus Tegevjuhi hinnangul

1. Vigade ennetamine vs Paindlikkus — hinnang 2.

Iga susteemi jaoks on tapsus ja vigade ennetamine on prioriteetsem kui paindlikkus. lga
kasutaja jaoks on paindlikkus mugav. Md&lemad kriteeriumid on tahtsad kui tdotavad
tasakaalus. Alternatilv Vigade ennetamine on minimaalselt eelistatud alternatiivist
Paindlikkus.

2. Vigade ennetamine vs Minimalistlik kasutajaliides — hinnang 9.

Kui on tegemist dritarkvaraga, siis vigade ennetamine on tdhtsam kui minimalistlik
kasutajaliides ehk disain. Samuti stisteemi loogika ja struktuur peab olema ehitatud nii, et

kdik mittevajalikud ja segavad faktorid otsuse tegemise kdigus peavad olema elimineeritud.
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Alternatiiv Vigade ennetamine on &armuslikult eelistatud alternatiivist Minimalistlik
kasutajaliides.

3. Vigade ennetamine vs Vigade parandamine — hinnang 5.

Tavaliselt vead tekivad juhul, kui stisteem on puudulik. Ideaalselt Glesehitatud siisteem peab
toGtama iseseisvalt ning vigadeta. Alternatiiv Vigade ennetamine on tugevalt eelistatud

alternatiivist VVigade parandamine.
4. Paindlikkus vs Minimalistlik kasutajaliides — hinnang 5.

Kasutaja jaoks on téhtis ststeemi paindlikkust. Susteemi paindlikkus annab voimaluse ka
osaliselt minimaliseerida disaini ehk kasutaja saab ise seadistada enda jaoks susteemi.

Alternatiiv Paindlikkus on tugevalt eelistatud alternatiivist Minimalistlik kasutajaliides.
5. Paindlikkus vs Vigade parandamine — hinnang 3.

Madlemad kriteeriumid on téhtsad kasutaja jaoks, kuigi eduka t66 jaoks ning t66 eesmargi
saavutamiseks on prioriteetsem lihtne ja selge, kasutaja poolt seadistatud stisteem. Alternatiiv
Paindlikkus on mdddukalt eelistatud alternatiivist Vigade parandamine.

6. Vigade parandamine vs Minimalistlik kasutajaliides — hinnang 3.

Kuna t60 tegemise kiirus on téhtis, siis vigade ilmumine on halvasti mdjutab t06 tegemisele.
Minimalistlik kasutajaliides ei saa tokestada vigade ilmumist. Alternatiiv Vigade

parandamine on mdddukalt eelistatud alternatiivist Minimalistlik kasutajaliides.

Kasutatavuse alamkriteeriumite vordlus tegevjuhi hinnangul nditas, et kdige olulisem
alamkriteerium on Vigade ennetamine osakaaluga 0.539. Teisel kohal on alamkriteerium
Paindlikkus osakaaluga 0.291, kolmandal kohal on Vigade parandamine osakaaluga 0.118
ning viimasel kohal on alamkriteerium Minimalistlik kasutajaliides osakaaluga 0.052 (Joonis
9).
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Pricrities - Tegevjuht >

Direct | SMART | SWING | SMARTER AHP | iier | Group |

How many times more important?
{ ’17 -
9 9
Vigade ennetamine v| < > |Vigadeennetamine v|
Mext Comparison | |1eq“ﬂ"1|’ preferred v| Clear All |
A B C D 1-9scale ~|  cm:0.086
AVigadeenne 1.0 |20 9.0 5.0 Vigade ennet 0.539 | | |
B Paindlikkus | 0.5 1.0 50 3.0 Paindlikkus 02901 || |
C Minimalistiik |0.11 0.2 1.0 0.33 Minimalistik 0.052 || |
D Vigade para | 0.2 0.33 3.0 1.0 Vigade paran 0.118 | | |

oK | Cancel

Joonis 9. Kasutatavuse alamkriteeriumite vdrdlus Tegevjuhi hinnangul.

4.3.3. Kasutatavuse alamkriteeriumite vordlus Projektijuhi hinnangul

1. Vigade ennetamine vs Paindlikkus — hinnang 2.

Tavaliselt kui ilmnevad vead, siis vigade parandamine/lahendamine nduab rohkem
kasutajakogemust. Siisteemi paindlikkus seotud vigade ennetamise alamkriteeriumiga, kuna
arusaadav sisteem on ka paindlik siisteem. Alamkriteerium Vigade ennetamine on

minimaalselt eelistatud alamkriteeriumist Paindlikkus.
2. Vigade ennetamine vs Minimalistlik kasutajaliides — hinnang 7.

Vigade ennetamine on kdige olulisem alamkriteerium, kuna saab védhendada voi tldse véltida
vigade ilmumist. Alamkriteerium Vigade ennetamine on vdga tugevalt eelistatud

alamkriteeriumist Minimalistlik kasutajaliides.
3. Vigade ennetamine vs Vigade parandamine — hinnang 3.
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Vigade ennetamine on eeliseks, et vead ei teki.. Kui ennetada vigu, siis pole vaja neid
parandada. Alamkriteerium Vigade ennetamine on moddukalt eelistatud alamkriteeriumist

Vigade parandamine.
4. Paindlikkus vs Minimalistlik kasutajaliides — hinnang 4.

Vdimalus tootada susteemis erinevate teadmistega inimesele soodustab efektiivse t60
tegemist ning eesmargi saavutamist ning vorreldes alamkriteeriumiga Minimalistlik
kasutajaliides on eelistatavam. Alamkriteerium Paindlikkus on tugevalt -eelistatud

alamkriteeriumist Minimalistlik kasutajaliides.
5. Paindlikkus vs Vigade parandamine — hinnang 2.

Ststeemi paindlikkus on natukene eelistatavam, kuna paindlikkus tagab erinevate
teadmistega inimestele efektiivse to6tamise pakutud susteemis. Alamkriteerium Paindlikkus

on minimaalselt eelistatud alamkriteeriumist VVigade parandamine.
6. Vigade parandamine vs Minimalistlik kasutajaliides — hinnang 3.

Vigade parandamistest sdltub kuidas toimub to6protsess. Kui ilmneb mingi viga, siis tuleb
Kiiresti seda parandada. Alamkriteerium Vigade parandamine on mdddukalt eelistatud

alamkriteeriumist Minimalistlik kasutajaliides.

Kasutatavuse alamkriteeriumite vordlus projektijuhi hinnangul néitas, et kdige olulisem
alamkriteerium on Vigade ennetamine osakaaluga 0.495. Teisel kohal on Paindlikkus
osakaaluga 0.276, kolmandal kohal on Vigade ennetamine osakaaluga 0.164 ning viimasel

kohal on Minimalistlik kasutajaliides osakaaluga 0.064 (Joonis 10).
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Pricrities - Projektijuht >

Direct | SMART | SWING | SMARTER AHP | e | Group |

How many times more important?
- |17 -
9 9
Vigade ennetamine v| < > |Vigadeennetamine v|
Next Comparison | |1e-quall3r preferred V| Clear All |
A B C D 1-9scale ~|  cm0.075
AVigadeenne |1.0 (2.0 7.0 3.0 Vigade ennet 0,495 | | |
B Paindlikkus | 0.5 1.0 4.0 2.0 Paindlikkus 0276 | | |
C Minimalistiik |0.14 0.25 1.0 0.33 Minimalistiik  0.064 || |
DVigade para |0.33 0.5 3.0 1.0 Vigade paran 0.164 | | |

oK Cancel

Joonis 10. Kasutatavuse alamkriteeriumite vdrdlus Projektijuhi hinnangul.

4.4. Alternatiivide vordlus

44.1. Hind

Alternatiivide hinda vordluseks on CRM siisteemi aastamakse. Uks nduetest on miinimum

viis kasutajat. Tabel 3 néitab alternatiivide aastamakse viie kasutaja kohta.

Directo hind ihe kalendrikuu kohta on 149 eurot ehk aastamakse 1788 eurot. Hind sisaldab
taieliku tarkvaralise funktsionaalsust (v.a. tootmispakett) koos tasuta tarkvarauuendustega.
Sisaldab tasuta kasutajatuge ja varukoopiate plaani. Uheaegselt saab kasutada kuni kolm
inimest. [17]

Mycrosoft Dynamics 365 hind tihe kalendrikuu kohta on 20 eurot per kasutaja pluss lisandub

uhekordne maksumus 95 eurot per kasutaja. Kuna thest kriteeriumist on miinimum tarkvara
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kasutajat viis, siis kokku tuleb esimene aastamakse 475 + 1200 = 1675 eurot. See on

,»Customer Service Enterprise* paketi hind. [25]

Pipedrive ,,Profipakett hind iihe kalendrikuu kohta on 49,50 eurot per kasutaja. Ettevottele

on vaja miinimum 5 kasutajat. Kokku tuleb aastamakse 2994 eurot. [18]

Tabel 3. CRM siisteemide aastamakse

CRM susteemi Directo Mycrosoft Dynamics Pipedrive
pakkuja 365
Hind (aastamakse) 1788 1675 2994

1. Directo vs Pipedrive — hinnang 7.

Directo paketi aastamakse on odavam Pipedrive paketi aastamaksest 1206 euro vorra.

Alternatiiv Directo on vaga tugevalt eelistatud alternatiivist Pipedrive.
2. Dynamics 365 vs Directo — hinnang 2.

Directo pakett on natukene kallim Dynamics 365 paketist. Aastamakse vahe on ainult 113

eurot. Alternatiiv Dynamics 365 on minimaalselt eelistatud alternatiivist Directo.
3. Dynamics 365 vs Pipedrive — hinnang 9.

Dynamics 365 ,,Customer Service Enterprise® paketi aastamakse on odavam Pipedrive
,Profipakett” aastamaksest 1319 euro vdOrra. Alternatiiv Dynamics 365 on &dirmuslik

eelisatud alternatiivist Pipedrive.

Alternatiivide hinna vordlus néitas, et kdige olulisem alternatiiv on Microsoft Dynamics 365
osakaaluga 0.597. Teisel kohal on Directo osakaaluga 0.346 ning viimasel kohal on Pipedrive
osakaaluga 0.057 (Joonis 11).
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Priorities - Hind

Direct | SMART | 5G| SvarTER AHP | valuem | Group |

How many times more important?

9 - ’T g 9

Directo v| < > |Pipedri\re v|
Next Comparison | | 7 very strongly preferred hd | Clear All |
A B C 1-9scale v|  cm:0.065
A Directo 1.0 (7.0 |05 Directo 0.346 | | |
B Pipedrive 0.14 1.0 0.11 Pipedrive 0.057 || |
C MicrosoftDy | 2.0 9.0 1.0 Microsoft Dyn 0.597 | | |

[ Convert weights to 0-1 value scale

OK Cancel

Joonis 11. Alternatiivide hinnade vordlus.

4.4.2. Kasutajatugi

Directo klienditugi to6tab esmaspaevast reedeni kell 09:00-17:00. Kasutajatugi toimub eesti

ja inglise keeles.

Lisatasu eest saab tellida konsultatsiooni ehk kliendihaldur saab tulla

ettevotte kontorisse.

Pipedrive Klienditugi toimub vestlus veebi kaudu. Inglisekeelne Kklienditugi tddtab

O0péevaringselt ehk 24/7.

Microsoft Dynamics 365 klienditugi toimub vestluse veebi kaudu, telefoni teel v6i saab

tellida, et haldur ise helistab ettevottele. Tugi toimub inglise keeles ning esmaspéevast

reedeni 08:00-17:00. (Kesk-Ameerika aeg). Samuti on olemas palju dokumentatsioone ning

veaotsingu voimalus.

1. Directo vs Pipedrive — hinnang 2.
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Kuna Directo teenindab oma kliente eesti ja inglise keeles ning telefoni ja emaili kaudu, siis

alternatiiv Directo on minimaalselt eelistatud alternatiivist Pipedrive.
2. Directo vs Dynamics 365 — hinnang 4.

Microsoft Dynamics 365 teenindamise aeg on vaga ebamugav, kuna Kesk-Ameerika aeg on
-8 tundi Eesti ajaga. Dynamics 365 kodulehel on vdga palju materjali ning veaotsingu
vOimalust olemas, vaid informatsiooni otsimine vGtab ronkem aega, kui suhtlemine telefoni

teel. Alternatiiv Directo on tugevalt eelistatud alternatiivist Dynamics 365.
3. Pipedrive vs Dynamics 365 — hinnang 3.

Pipedrive nagu Dynamics omab ainult ingliskeelset kasutajatuge, vaid Pipedrive kasutajatugi
toGtab 60péevaringselt ja seitse paeva nadalas. Alternatiiv Pipedrive on méddukalt eelistatud

alternatiivist Dynamics 365.

Alternatiivide kasutajatoe vordlus nditas, et kdige olulisem alternatiiv on Directo osakaaluga
0.558. Teisel kohal on Pipedrive osakaaluga 0.320 ning viimasel kohal on Microsoft

Dynamics 365 osakaaluga 0.122 (Joonis 12).
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L= T e

Priorities - Kasutajatugi >

A Directo 20 40 Directo osss [ ] ]

BPipediive | | 0.5 1.0 3.0 pipedrive 0320 [ ] ]

C Microsoft Dy  (0.25 0.33 1.0 Microsoft Dyn 0.122 . |

Joonis 12. Alternatiivide kasutajatoe voérdlus.

4.4.3. Maine

Pipedrive ja Microsoft Dynamics 365 on maailma tuntumaid tarkvarad maailmas. Directo on
rohkem levinud Eestis, Litis, Leedus ja Soomes. Kuna Fagel Automaatika OU on Eesti turul

tegutsev ettevote, siis kdik kolm alternatiivi on vdrdvaarsed.

Alternatiivid Directo, Pipedrive ja Microsoft Dynamics 365 on vdrdvaarsed ning kdik kolm
osakaaluga 0.333 (Joonis 13).
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Priorities - Maine

Direct | 5wART | SwinG | susrTeR AHP | valuem | Group |

How many times more important?

9 g ’T g 9

Pipedrive v| < > |Micmsoﬂ[lﬂ_.rnamics v|
Next Comparison | | V| Clear All |
A B 1-9scale ~|  cm:0.000
A Directo 1.0 1.0 1.0 Directo 0.333 | | |
B Pipedrive 10 1.0 (1.0 Pipedrive 0.333 | | |
C MicrosoftDy | 1.0 1.0 1.0 Microsoft Dyn 0.333 | | |

[ Convert weights to 0-1 value scale

OK | Cancel

Joonis 13. Alternatiivide maine vordlus.

4.4.4. Lisamoodulid

Kdik kolm tarkvarapakkujad pakuvad lisamoodulite vdimalust. Directo slsteemil koik

moodulid on hinna sees, ainult lisatasu eest on tootmismoodul. Pipedrive susteemil on ka

kdik moodulid on valitud paketi sees, suurema paketi puhul suurenevad méned slsteemi

omadused. Lisatasu eest saab valida LeadBoosteri lisandmoodulit. Microsoft Dynamics 365

pakub véga palju lisamooduleid.

1. Directo vs Pipedrive — hinnang 1.

Directo ja Pipedrive tarkvaradel on k6ik lisamoodulid hinna sees, saab ainult tiht lisamoodulit

lisatasu eest. Alternatiivid Directo ja Pipedrive on vordvéarsed.

2. Dynamics 365 vs Directo — hinnang 3.
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Microsoft Dynamics 365 pakub vaga palju lisamooduleid, mida saab lisatasu eest tellida.

Alternatiiv Dynamics 365 on moddukalt eelistatud alternatiivist Directo

3. Dynamics 365 vs Pipedrive — hinnang 3.

Kuna alternatiivid Directo ja Pipedrive lisamoodulite osas on vordvaarsed, siis alternatiiv

Dynamics 365 on moddukalt eelistatud alternatiivist Pipedrive.

Alternatiivide lisamoodulite vordlus néitas, et kdige olulisem alternatiiv on Microsoft
Dynamics 365 osakaaluga 0.600. Alternatiivid Directo ja Pipedrive on vordvéérsed

osakaaludega 0.200 (Joonis 14).

Priarities - Lisamoodulid oo

Direct | SMART | SwinG | susrTER AHP | valuem | Group |

How many times more important?

e " 7 s

Directo v| < > |Directcr v|
Mext Comparison | | 1 equally preferred . | Clear All |
'a B C 1-9scale ~|  cm:0.000
A Directo 1.0 | 1.0 0.33 Directo 0.zo0 | | |
B Pipedrive 1.0 1.0 0.33 Pipedrive o200 || |
C MicrosoftDy | 3.0 3.0 1.0 Microsoft Dyn 0.600 | | |

[ Convert weights to 0-1 value scale

OK Cancel

Joonis 14. Alternatiivide losamoodulite vordlus.

4.4.5. Kasutajadigused

Pipedrive pakub 3 erinevaid rolli, mida saab kasutada. Kui votta veel kallimaks paketti, siis

seal on juba piiramatu juurdep&asudigusi. Directo siisteemis saab seadistada iga kasutaja voi
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kasutajate gruppi juurdepaasudigusi ehk saab igale kasutajale vOi grupile anda erinevaid
oigusi (moodulite vdi funktsiooni kasutamine). Microsoft Dynamics 365 annab ka vdimalust

valida igale kasutajale juurdepaasudigusi.
1. Directo vs Pipedrive — hinnang 2 ning Directo vs Dynamics 365 — hinnang 2.

Directo susteemis saab valida iga funktsiooni/mooduli kohta kasutajadigusi. Alternatiiv

Directo on minimaalselt eelistatud alternatiividest Pipedrive ja Dynamics 365.
2. Pipedrive vs Dynamics 365 — hinnang 1.
Alternatiivid Pipedrive ja Dynamics 365 on vordvaarsed.

Alternatiivide kasutajaiguste vordlus nditas, et kdige olulisem alternatiiv on Directo
osakaaluga 0.500. Alternatiivid Pipedrive ja Microsoft Dynamics 365 on vordvaarsed
osakaaluga 0.250 (Joonis 15).

Pricrities - Kasutajadigused >

Direct | SMART | SwinG | svisrTER AHP | valuen | Group |

How many times more important?
(7 1.0 -
9 9

Pipedrive v| < > |Microsoﬂ Dynamics v|

Next Comparison | | equally preferred v| Clear All |

FE 1-9scale v|  cm:0.000
A Directo 1.0 2.0 2.0 Directo 0.500 | | |
B Pipedrive 0.5 1.0(1.0 Pipedrive o250 || |
C MicrosoftDy | 0.5 1.0 1.0 Microsoft Dyn 0.250 | | |
[ Convert weights to 0-1 value scale

OK Cancel

Joonis 15. Alternatiivide kasutajadiguste vordlus.
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4.4.6. Varukoopia

Pipedrive tarkvara kdik andmeid varundab reaalajas eraldi serverisse. Samuti 00siti tehakse
kogu andmebaasist koopiad. Need koopiad kripteeritakse (et tagada andmete turvalisust) ja

hoitakse.

Directo tarkvara koostab varukoopiat iga 24 tunni tagant ning sdilitab seitset viimast

varukoopiat. See tdhendab, et seitse paeva jooksul saab taastada oma andmeid.

Microsoft teeb automaatselt iga péev varukoopiaid kdigist Dynamics 365 eksemplaridest.
Varukoopiad sisaldavad téielikku ettevotte andmebaasi, vaid ei sisalda suhtluse kirjeid ning

pildifaile. Tavaliselt varukoopiaid hoitakse ainult paar paeva.

Kuna koik kolm alternatiivi pakuvad varukoopiaid, siis alternatiivid Directo, Pipedrive ja
Dynamics 365 on vordvéarsed osakaaluga 0.333 (Joonis 16).

Priorities - Varukoopia -

Direct | SuarT | Sine | cusrrer AHP | valem | Groun |

How many times more important?

s " T

Directo v| < > |Direct0 v|
MNext Comparison | | 1 equally preferred bl | Clear All |
A B C 1-9 scale ~|  cm:0.000
A Directo 1.0 1.0 1.0 Directo 0.333 | | |
B Pipedrive 10 1.0 1.0 Pipedrive 0.333 | | |
C MicrosoftDy | 1.0 1.0 1.0 Microsoft Dyn 0.333 | | |

[ Convert weights to 0-1 value scale

oK Cancel

Joonis 16. Alternatiivide varukoopiate vordlus.
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4.4.7. Vigade ennetamine

Directo stisteemis saab seadistada igale kasutajale oma juurdepéasudiguseid, et tootaja ei
kasutaks valet moodulit vdi funktsiooni. Samuti saab piirata funktsioonide valikut. Directo
iga riskantse tegevuse kinnitamiseks kisib kasutaja poolt, kas ta on néus teha muudatusi voi

mitte.

Pipedrive on 3 erinevat rolli, mida saab kasutajatele anda. Kasutajaliides on arusaadav ning
lihntne. Samuti on olemas palju kasutusjuhendeid Pipedrive kodulehel. Miinuseks on

ingliskeelne kasutajaliides ning dokumentatsioon.

Dynamics 365 rakendusel on ka arusaadav ja lihtne kasutajaliides. Palju kasutusjuhendeid
microsofti kodulehel eesti keeles. Tarkvara ise on ka eestikeelne. Samuti rakendus pakub

veakontrolli, et tuvastada voimalikud vead ja kontrollida, kas kdik on olemas ja dige.
1. Directo vs Pipedrive — hinnang 2.

Directo tarkvara pakub iga kasutajale oma juurdepadsudiguseid, mis aitab ennetada vigu.
Alternatiiv Directo on minimaalselt eelistatud alternatiivist Pipedrive.

2. Dynamics 365 vs Directo — hinnang 2.

Dynamics 365 rakenduses saab teha veakontrolli enne mingi olulise protsessi tegemist.

Alternatiiv Dynamics 365 on minimaalselt eelistatud alternatiivist Directo.
3. Dynamics 365 vs Pipedrive — hinnang 3.

Microsoft Dynamics 365 saab teha veakontrolli ning kasutajaliides on lihtsam, kdik
rakendused on eraldi. Alternatiiv Dynamics 365 on mdddukalt eelistatud alternatiivist
Pipedrive.

Alternatiivide vigade ennetamise vordlus néitas, et kdige oluline alternatiiv on Microsoft
Dynamics 365 osakaaluga 0.540. Teisel kohal on alternatiiv Directo osakaaluga 0.297 ning

viimasel kohal on Pipedrive osakaaluga 0.163 (Joonis 17).
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Priorities - Vigade ennetarmine =

Direct | SwART | G | susrTeER AHP | valuem | Group |

How many times more important?

9 g ’17 g 9

Directo v| < > |Directo v|
Next Comparison | | 1 equally preferred d | Clear All |
A B 1.9 scale ~|  cm:0.061
A Directo 10|20 05 Directo 0.297 | | |
B Pipedrive 0.5 1.0 0.33 Pipedrive 0.163 | | |
C MicrosoftDy | 20 3.0 1.0 Microsoft Dyn 0.540 | | |

[ Convert weights to 0-1 value scale

OK Cancel

Joonis 17. Alternatiivide vigade ennetamise vordlus.

4.4.8. Paindlikkus

Directo tarkvara on kasutajas6bralik ning toetab erinevate kogemustega kasutajat. Slisteem
pakub vdimalust igale kasutajale ise otsustada, mis mooduleid ning funktsiooni kasutada.
Need seadistused salvestatakse ning jadvad slsteemis. Kasutaja saab sisse logida ning

kasutada susteemi Ukskdik mis seadmetega.

Pipedrive kasutajaliides on samuti seadistatav. Pipedrive annab kasutajale ise luua nii palju
erinevaid tegevuste liike kui vaja ja kohandada need oma miiligiprotsessile vastavaks. Samuti

ststeem toetab kasutajat, mis aitab tehingu edukalt I1Gpule viia.

Nagu Directo ja Pipedrive tarkvaradel, Dynamics 365 on ka vaga kasutajasdbralik tarkvara.
Saab muuta, hallata ning seadistada slisteemi vaateid, et kasutajal oleks mugavalt kasutada

tarkvara ning kergelt saavutada oma eesmarke.
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Kuna koéik kolm alternatiivi paindlikud, siis alternatiivid Directo, Pipedrive ja Dynamics 365
on vOrdvaarsed osakaaluga 0.333 (Joonis 18).
Priorities - Paindlikkus o

Direct | SMART | SviniG | svisrTER AP | valuetn | Group |

How many times more important?

s " 9

Directo v| < > |Direct0 v|
Next Comparison | | 1 equally preferred . | Clear All |
A B C 1-9 scale ~|  cm:0.000
A Directo 1.0 1.0 1.0 Directo 0.333 | | |
B Pipedrive 1.0 1.0 1.0 Pipedrive 0.333 | | |
C MicrosoftDy | 1.0 1.0 1.0 Microsoft Dyn 0.333 | | |

[ Convert weights to 0-1 value scale

OK Cancel

Joonis 18. Alternatiivide paindlikkuse vordlus.

4.4.9. Minimalistlik kasutajaliides

Directo stisteem on lihtne ning kasutajas6bralik. Saab valida teemat, mis rohkem meeldib (on
olemas minimalistlik disain). K&ik moodulid on eraldatud ning neid saab seadistada.
Seadistused on keerulised, vaid tuleb tiks kord seadistada enda soovidele siisteemi. Peale
seda tarkvara salvestab kasutaja seadistusi ning pole vahet mis seadmega sisse logida.

Pipedrive kdik vajalikud funktsioonid on kohe to6laual. Kasutajaliides on minimalistlik ning

saab valida tarkvara teemat ehk varvitooni.

51



Dynamics 365 annab vdimalust teha ettevotte sobilikku kasutajaliides, saab valida mis toonis
taust on, mis moodulid ja funktsioonid kasutatakse. Kdike saab seadistada. Ettevotte saab

teha niimoodi, kuidas enda t66tajatele mugavalt.
1. Directo vs Pipedrive — hinnang 1.

Directo ja Pipedrive pakuvad sama v@imalust kasutajaliides seadistuseks. Alternatiivid

Directo ja Pipedrive on vordvaarsed.
2. Dynamics 365 vs Directo — hinnang 3 ning Dynamics 365 vs Pipedrive — hinnang 3.

Dynamics 365 pakub rohkem vdimalust seadistada oma kasutajaliides. Ettevote saab ise
otsustada mida vajalik, mida mitte. Alternatiiv Dynamics 365 on mdddukalt eelistatud

alternatiividest Directo ja Pipedrive.

Alternatiivide Minimalistlik kasutajaliides vordlus naitas, et kdige oluline alternatiiv on
Microsoft Dynamics 365 osakaaluga 0.600. Teisel ja kolmandal kohal on alternatiivid

Directo ja Pipedrive osakaaludega 0.200 (Joonis 19).
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Pricrities - Minimalistlik kasutajaliides >

Direct | SuART | svinG | suarTeER AHP | vaem | Group |

How many times more important?

9 - ’17 - 9

Directo v| < > |Direct|:- v|
Next Comparison | |1 equally preferred bl | Clear All |
A B C 1-9 scale v cm:0.000
A Directo 1.0 | 1.0 0.33 Directo o200 | | |
B Pipedrive 1.0 1.0 0.33 Pipedrive o200 | | |
C MicrosoftDy | 3.0 3.0 1.0 Microsoft Dyn 0.600 | | |

[ Convert weights to 0-1 value scale

OK Cancel

Joonis 19. Alternatiivide Minimalistlik kasutajaliides vordlus.

4.4.10. Vigade parandamine

Directo tarkvara pakub vdimalust seadistada palju funktsioone ning kui midagi laheb valesti,
siis kohe teavitab kasutajat, et tuleb muuta voi parandada antud sisend. Mdénikord need
veateated on kirjutatud koodidega voi arusaamatult ning kliendile tuleb rohkem aega raisata

probleemi leidmiseks.

Pipedrive annab vdimalust vaadata kogu tegevuste nimekirja thel Glevaatlikul lehel. Stisteem
ise suunab kasutajat, mida tuleb teha ning vead saab ilmuda ainult vale sisendi tottu.

Veateated ilmuvad ilma koodideta

Dynamics 365 rakendus pakub veakontrolli, et tuvastada voimalikud vead ja kontrollida, kas
kdik on olemas ja dige. Samuti pakub probleemi lahendust ning parandab tekkinud

probleemi.
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1. Pipedrive vs Directo — hinnang 3.

Directo susteem mdnikord annab veateadet koodidega. Alternatiiv Pipedrive on mdddukalt

eelistatud alternatiivist Directo.
2. Dynamics 365 vs Directo — hinnang 6.

Dynamics 365 suisteemis saab teha veakontrolli ning kohe parandada tekkinud probleemi.
Directo monikord annab veateateid koodidega. Alternatiiv Dynamics 365 on tugevalt

eelistatud alternatiivist Directo.
3. Dynamics 365 vs Pipedrive — hinnang 3.

Dynamics 365 siisteemis saab teha veakontrolli ning kohe parandada tekkinud probleemi.

Alternatiiv Dynamics 365 on mdddukalt eelistatud alternatiivist Pipedrive.

Alternatiivide Vigade parandamise vdrdlus nditas, et kbige oluline alternatiiv on Microsoft
Dynamics 365 osakaaluga 0.655. Teisel kohal on alternatiiv Pipedrive osakaaluga 0.250 ning

viimasel kohal on alternatiiv Directo osakaaluga 0.095 (Joonis 20).
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Pricrities - Vigade parandamine >

Direst | SuART | svinG | suarTeER AHP | valem | Group |

How many times more important?

9 - ’T - 9

Directo v| < > |Pipedrive v|
Next Comparison | | 3 slightly preferred . | Clear All |
A B C 1-9 scale v|  cmo070
A Directo 1.0 |0.33(0.17 Directo 0.005 || |
B Pipedrive 3.0 1.0 0.33 Pipedrive 0250 || |
C MicrosoftDy | 6.0 3.0 1.0 Microsoft Dyn 0.655 | | |

[ Convert weights to 0-1 value scale

OK Cancel

Joonis 20. Alternatiivide Vigade parandamise vordlus.

4.4.11. Alternatiivide vordluse tulemused

Alternatiivide vordluse anallils néitas, et esimesel kohal on alternatiiv Dynamics 365
osakaaluga 0.480, mis on 49,53% vGrra rohkem kui alternatiiv Directo ja 141% vdrra rohkem
kui alternatiivil Pipedrive. Teisel kohal on alternatiiv Directo osakaaluga 0.321 ning viimasel
kohal on alternatiiv Pipedrive osakaaluga 0.199.

Kdige rohkem on mdjutanud tulemusi pdhikriteerium Kasutatavus osakaaluga 0.300, mis on
62,5% Dynamics 365 alternatiivi I6pptulemusest. Teisel kohal on pdhikriteerium Susteemi

pakkuja osakaaluga 0.145, mis on 30,21% Dynamics 365 alternatiivi 1dpptulemusest.

Alternatiiv Dynamics 365 on eelistatud teistest alternatiividest jargmistes alamkriteeriumites
Hind, Lisamoodulid, Vigade ennetamine, Minimalistlik kasutajaliides ja Vigade parandus.

Viies alamkriteeriumis Dynamics 365 on saanud tugeva eelistuse.
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Alternatiivide vordluse tulemuste pdhjal saab jareldada, et Dynamics 365 on saanud esimese
koha eelkdige vigade ennetamise ja hinna abil. Dynamics 365 rakendus pakub veakontrolli
vOimalust, et tuvastada vdimalikud vead ja kontrollida, kas kdik on olemas ja Gige. Samuti
vaga palju kasutusjuhendeid Microsofti kodulehel eesti keeles. Dynamics 365 rakenduse

hind on kdige odavam, vaatamata sellele, et vordluseks kasutati ka uhekordset tasu.

Tabelis 4 on naidatud alternatiivide vordluse tulemused. Samuti Joonis 21 nditab CRM
siisteemi valiku analtitisi. CRM susteemi valiku analliUsi tekstiline tulemus on toodud Lisas
5.
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Tabel 4. Alternatiivide vordluse tulemused.

Pipedrive Directo Microsoft Dynamics 365
Susteemi pakkuja
Hind 0.012 0.073 0.126
Kasutajatugi 0.021 0.037 0.008
Maine 0.011 0.011 0.011
Kokku susteemi pakkuja 0.044 0.121 0.145
Lisafunktsionaalsus
Lisamoodulid 0.003 0.003 0.010
Kasutajadigused 0.018 0.036 0.018
Varukoopia 0.007 0.007 0.007
Kokku lisafunktsionaalsus 0.028 0.046 0.035
Kasutatavus
Vigade ennetamine 0.043 0.079 0.143
Paindlikkus 0.045 0.045 0.045
Minimalistlik kasutajaliides 0.024 0.024 0.073
Vigade parandamine 0.015 0.006 0.039
Kokku kasutatavus 0.127 0.154 0.300
Kokku 0.199 0.321 0.480
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Joonis 21. CRM siisteemi valiku analis.

4.5.AnalliUsitav protsess

Juurutavaks protsessiks on valitud ettevotte valjakutsete registreerimise protsess. Praegune
protsess on hetkel aja kulukas ning nduab Uleliigseid tegevusi. Ei ole Gihist andmebaasi ja

slisteemi, kus saab vaadata kliendi poérdumisi, tellimusi ning véljakutseid.

45.1. Olemasoleva protsessi simulatsioon

AS-IS protsessi simulatsiooni viidi 1abi 350 instantsiga ehk kliendiga kuna see on keskmine
arv klienti kuus, kes helistavad ettevottele. Samuti selle kliendi arvuga saab juba teha
jareldusi. Olemasoleva protsessi simulatsiooni viidi 1abi the stsenaariumiga. Simulatsiooni
jooksul ei jd&nud Ukski protsessi instants poolikuks. Ko&ik instantsid on edukalt I6puni

joudnud. Joonis 24 (Lisa 3) nditab olemasoleva protsessi simulatsiooni tulemusi.

Olemasoleva protsessi simulatsioon nditas, et:
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350st kdnedest saab vastatud ning oma probleemi lahendatud 309 klienti ning 41
Kliendi konet katkenud.

Keskmiselt kulub thele kliendile 1min 37s (kdne saabumisest kuni probleemi
lahendamiseni).

Kokku 350 kdnede vastamisele kulub 9h 23min 25s aega (kGne saabumisest kuni
probleemi lahendamiseni)

Kdige ronkem ehk 2h 52min 39s kulub .andmete kirjutamise Excel tabelisse (ehk
véljakutse registreerimine) protsessile ning teisel kohal on andmete kirjutamine
paberile (hinnapakkumise soovi registreerimine) protsess, millele kulub 1h 25min
17s.

Protsessi tugevused:

Vdimalus lahendada oma probleemi telefoni teel. Kohe saab helistada ning tellida
valjakutset vOi kisida hinnapakkumist.
Kdige kiirem viis tellida véljakutset voi kiisida hinnapakkumist. Klient ei pea emaili

Kirjutada, telefoni teel saab kohe lahendada oma probleemi.

Protsessi nérkused:

45.2.

Sekretéril on suur tédhdivatus. Ta vastab kdnedele, emailidele, teenindab letis kliente.
Uhe kdnele laheb keskmiselt 1min 37s aega ning maksimaalselt 2min 34s aega.
Madnikord tdotaja ei ole kéttesaadav telefoni teel. Klient v6ib tulla kontorisse ning
sekretar peab teenindama teda. VGib tekkida jarjekord liinil. Kuna ettevottel vastab
kdnedele ainult ks to6taja ehk sekretar.

Samuti saab juhtuda, et t66taja juba réagib kliendiga telefoni teel ning sel ajal tuleb
klient kontorisse. Sellisel juhul klient peab ootama kui sekretér I10petab kdne teise
kliendiga.

Parandatud protsessi simulatsioon

Parandatud ehk TO-BE protsessi simulatsiooni viidi labi sarnaselt AS-IS protsessi

simulatsiooniga ehk 350 instantsiga (kliendiga) kuna see on keskmine arv klienti kuus. 350

klienti on optimaalne arv, millest saab teha jareldusi. TO-BE protsessi simulatsiooni viidi
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labi he stsenaariumiga. Simulatsiooni kaigus ei jdadnud ukski protsessi instants poolikuks.
Kdik instantsid on edukalt protsessi 16puni joudnud. Joonis 25 (Lisa 4) néitab parandatud ehk

TO-BE protsessi simulatsiooni tulemusi.
Parandatud protsessi simulatsioon néitas, et:

e 350st kdnedest saab vastatud ning oma probleemi lahendatud 339 klienti ning 11
Kliendi kdnet katkenud, sest liin oli hdivatud.

o Keskmiselt kulub Ghele kliendile 1min 7s aega (kdne saabumisest kuni probleemi
lahendamiseni).

e Kokku 350 instantsi viimiseks kulub 6h 29min 40s aega.

e Kadige rohkem ehk 1h 5min 2s aega kulub Kliendi hinnapakkumise soovide
utlemisele. Teisel ja kolmandal kohal on hinnapakkumise soovi registreerimise ja

valjakutse registreerimise protsess ehk 45min 20s ja 41min 23s aega.
Protsessi tugevused:

o Kui helistab registreeritud klient, siis CRM suisteem kohe avab selle kliendikaarti.

e Kui on registreeritud klient, siis todtaja kohe naeb kliendi muugi ajalugu, viimaseid
poordumisi.

e To0taja saab CRM silisteemi kaudu regitreerida hinnapakkumise soovi ja véljakutset.

e Uhele kliendile kulub keskmiselt 1min 7s aega, mis on vaga hea tulemus.

e Katkenud kdnede arv vaheneb ehk 350st kdnedest ainult 11 ei jéudnud to6tajateni
ning katkenud kone.

o KOdik tegevused salvestatakse kliendikaardil ehk todtaja saab vaadata, mis kliendile

paigaldati, mis tehti jne.

Protsessi norkused:

e Tehniliste probleemide korral stisteem vdib minna katki.

4.5.3. Tulemuste anallils

Olemasoleva (AS-IS) ja parandatud (TO-BE) protsessi simulatsiooni viidi labi 350
instantsiga (kliendiga) kuna see on keskmine arv klienti kuus. 350 klienti on optimaalne arv,
millest saab teha jareldusi. M6lemad protsessi simulatsioonid viisin labi the stsenaariumiga.
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Tulemuste pohjal saab teha jargmiseid jareldusi:

e Uus TO-BE protsess saab vahendada keskmise aega kliendi teenindamiseks telefoni
teel. Simulatsiooni kéigus tuli vélja, et parandatud protsessis todtaja kulub klienti
peale 1 minut ja 7 sekundit aega, mis on kiirem 30 sekundi vGrra AS-IS protsessist
ehk parandatud protsess 31% kiirem, kui olemasolev protsess. CRM silisteem
lihtsustab sekretéri tood.

e Parandatud protsess aitab vahendada katkenud kdnede mahtu, kuna tédtaja CRM
stisteemi abil saab teenindada klienti kiirem. Kui on registreeritud klient, siis t06taja
saab kohe ndha, mis kliendil on paigaldatud, millal ta viimati helistanud, mis
probleemiga helistanud ja palju muid informatsiooni.

e Uue susteemiga kui helistab uus klient, siis teda kohe registreeritakse CRM sisteemis
ning luuakse kliendikaarti, kuhu kirjutatakse kommentaare ning tellimusi. Kui sama
klient helistab uuesti, siis to6taja juba néeb teda andmeid ning kliendi teenindamiseks
l&heb vdhem aega. TO0taja saab kohe vaadata, mis mure kliendil oli ning kuidas seda

lahendati.

4.6. Lopptulemused

Analidsi kaigus vorreldi CRM siisteemi valimisel pdhi-, alamkriteeriume ja alternatiive
paarikaupa anallutilise hierarhiate meetodi abil. Samuti kasutati grupiotsus, kuna
kasutatavus ja kasutajakogemus on alati subjektiivne ning alamkriteeriumite hindamine voib
erineda. Kasutatavuse alamkriteeriumite hindamisel osalesid kolm eksperti: ettevotte
tegevjuht, &risuuna juht ja 16putdo autor ehk projektijuht.

Pdhikriteeriumite vOrdlus naitas, et kbige tahtsaim pd&hikriteerium on CRM susteemi
kasutatavus, mis on kdige rohkem mdjutanud I6pptulemusele. Alternatiiv Dynamics 365

kasutatavuse pohikriteeriumis on saanud kdige suurema eelistuse teistest alternatiivist.

Alamkriteeriumite vordlus nditas, et kdige tdhtsamaid alamkriteeriumid on vigade
ennetamine ja hind. Alternatiiv Dynamics 365 vigade ennetamise ja hinna alamkriteeriumites
on saanud kdige suurema eelistuse teistest alternatiivist. Dynamics 365 rakendus pakub

veakontrolli vdimalust, et tuvastada vdimalikud vead ja kontrollida, kas kdik on olemas ja
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dige. Samuti Dynamics 365 rakendus on kdige odavama aastamaksega, mis on véga oluline,
kuna tegemist on véikeettevottega.

Tulemuste valideerimiseks tehti &riprotsessi modelleerimist. Juurutavaks protsessiks oli

valitud ettevotte véljakutsete registreerimise protsess.

Protsessi analiitisi kdigus modelleeriti ja kirjeldati olemasoleva ja parandatud protsessi. Tehti
protsessi simulatsioone, mille kdigus tuli vélja, et CRM silsteemi kasutusele votmine
vahendab kliendi teenindamise aega ning vdhendab katkenud kdnede arvu. Tarkvara aitab
tootajat saavutada eesmarki kiirem ja mugavam. Ariprotsessi kirjeldamiseks kasutati Bizagi

Process Management tarkvara ja Business Process Modeling Notation meetodit.
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5. Kokkuvotte

Kiesoleva magistritdd ,,Kliendihalduse stisteemi valimine AHP abil Fagel Automaatika OU
naitel“ uldiseks eesmérgiks oli valida CRM susteemi, mis voimaldaks hoida kdike vajalikku
informatsiooni kliendi kohta (nimi, telefon, e-meil, mis oli ostetud/paigaldatud, millal ta
viimati podrdus ettevotte poole jne). Tulemuse valideerimiseks teha AS-IS ja TO-BE

protsessi ning simulatsioone.

Analidsi kaigus vorreldi CRM sisteemi valimisel pdhi-, alamkriteeriume ja alternatiive
paarikaupa analudtilise hierarhiate meetodi abil. Esiteks defineeriti ranged ndéuded
potentsiaalsele siisteemile. Ranged nduded valiti tegevjuhi, drisuuna juhi ja sekretériga
koosoleku kéigus. Valiti kbige olulisemad nduded, millele peab vastama CRM susteem.

Rangete nduete pdhjal valiti potentsiaalseid alternatiive: Directo, Pipedrive ja Dynamics 365.

Pohikriteeriumite vordlus néitas, et kdige tahtsaim pdhikriteerium on CRM sisteemi
kasutatavus, mis on kdige rohkem mdjutanud I8pptulemusele. Alamkriteeriumite vordlus
naitas, et kdige tdhtsamaid alamkriteeriumid on vigade ennetamine (pdhikriteerium
kasutatavus) ja hind (pdhikriteerium CRM slsteemi pakkuja). Alternatiiv Dynamics 365
vigade ennetamise ja hinna alamkriteeriumites on saanud kdige suurema eelistuse teistest
alternatiivist. Dynamics 365 rakendus pakub veakontrolli vimalust, et tuvastada véimalikud
vead ja kontrollida, kas kdik on olemas ja 6ige. Samuti Dynamics 365 rakendus on kdige

odavama aastamaksega, mis on véga oluline, kuna tegemist on véikeettevottega.

Tulemuste valideerimiseks tehti &riprotsessi modelleerimist. Juurutavaks protsessiks oli
valitud ettevotte véljakutsete registreerimise protsess. Protsessi anallisi kdigus modelleeriti
ja kirjeldati olemasoleva ja parandatud protsessi. Tehti protsessi simulatsioone, mille kéigus
tuli vélja, et CRM susteemi kasutusele votmine vdhendab kliendi teenindamise aega ning
vahendab katkenud koénede arvu. Tarkvara aitab tdotajat saavutada eesmarki kiirem ja

mugavam.

Antud 16putdo antakse Fagel Automaatika OU tilemustele kinnitamiseks edasi. Kokkuvotvalt
vOib oelda, et magistritoos pustitatud eesmérk sai taidetud. T66s on vélja toodud CRM

stisteem, mis on kdige rohkem sobib ettevdttele.
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Lisa 1 — Praeguse valjakutsete/hinnapakkumiste registreerimise protsessi kirjeldus BizAgi
diagrammina (AS-1S)

Viljakutsete registreerimine AS-IS
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Joonis 22. Praeguse véljakutsete/hinnapakkumiste registreerimise protsessi kirjeldus (AS-1S).
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Lisa 2. Parandatud valjakutsete/hinnapakkumiste registreerimise protsessi kirjeldus BizAgi
diagrammina (TO-BE)
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Joonis 23. Parandatud valjakutsete/hinnapakkumiste registreerimise protsessi kirjeldus (TO-BE).



Lisa 3. Olemasoleva protsessi simulatsiooni tulemused
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Joonis 24. Olemasoleva protsessi simulatsiooni tulemused.
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Lisa 4. Parandatud protsessi simulatsiooni tulemused
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Lisa 5. Susteemi valiku analitsi tekstilised tulemused

Value Tree
0 Susteemi valik
1 Siisteemi pakkuja 0.309
3 Hind 0.682
6 Directo 0.346
6 Pipedrive 0.057
6 Microsoft Dynamics 0.597
3 Kasutajatugi 0.216
6 Directo 0.558
6 Pipedrive 0.320
6 Microsoft Dynamics 0.122
3 Maine 0.103
6 Directo 0.333
6 Pipedrive 0.333
6 Microsoft Dynamics 0.333
1 Lisafunktsionaalsus 0.109
3 Lisamoodulid 0.156
6 Directo 0.200

6 Pipedrive 0.200
6 Microsoft Dynamics 0.600
3 Kasutajadigused 0.659
6 Directo 0.500
6 Pipedrive 0.250
6 Microsoft Dynamics 0.250
3 Varukoopia 0.185
6 Directo 0.333
6 Pipedrive 0.333
6 Microsoft Dynamics 0.333
1 Kasutatavus 0.582
2 Tegevjuht 0.582
3 Vigade ennetamine 0.539
6 Directo 0.297
6 Pipedrive 0.163
6 Microsoft Dynamics 0.540
3 Paindlikkus 0.291
6 Directo 0.333

6 Pipedrive 0.333

6 Microsoft Dynamics 0.333
3 Minimalistlik kasutajaliides 0.052

6 Directo 0.200

6 Pipedrive 0.200

6 Microsoft Dynamics 0.600
3 Vigade parandamine 0.118

6 Directo 0.095

6 Pipedrive 0.250

6 Microsoft Dynamics 0.655

2 Arisuuna juht 0.309

3 Vigade ennetamine 0.283

6 Directo 0.297

6 Pipedrive 0.163

6 Microsoft Dynamics 0.540
3 Paindlikkus 0.111

6 Directo 0.333

6 Pipedrive 0.333
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6 Microsoft Dynamics 0.333
3 Minimalistlik kasutajaliides 0.554
6 Directo 0.200
6 Pipedrive 0.200
6 Microsoft Dynamics 0.600
3 Vigade parandamine 0.051
6 Directo 0.095
6 Pipedrive 0.250
6 Microsoft Dynamics 0.655
2 Projektijuht 0.109
3 Vigade ennetamine 0.495
6 Directo 0.297
6 Pipedrive 0.163
6 Microsoft Dynamics 0.540
3 Paindlikkus 0.276
6 Directo 0.333
6 Pipedrive 0.333
6 Microsoft Dynamics 0.333

3 Minimalistlik kasutajaliides 0.064

6 Directo 0.200

6 Pipedrive 0.200

6 Microsoft Dynamics 0.600
3 Vigade parandamine 0.164

6 Directo 0.095

6 Pipedrive 0.250

6 Microsoft Dynamics 0.655

Composite Priorities

Pipedrive Directo Microsoft
Hind 0.012 0.0/73 0.126
Kasutajatu 0.021  0.037  0.008
Maine 0.011 0.011 0.011
Lisamoodul 0.003  0.003  0.010
Kasutaja6i 0.018 0.036  0.018
Varukoopia 0.007  0.007  0.007
Vigade enn 0.043  0.079  0.143
Paindlikku 0.045  0.045 0.045
Minimalist 0.024  0.024  0.073
Vigade par 0.015 0.006 0.039
Overall 0.200 0.321 0.479
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