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Sammendrag

Pipelife Norge gnsket & se pa mulighetene til & benytte SAP C/4HANA til en salgsportal. Vi
skulle se pa bade muligheter og begrensninger ved SAP C/4HANA for & svare pa kravene
som ble satt for prosjektet. Hovedfokuset i oppgaven har veert SAP Commerce Cloud, som er
en av modulene i SAP C/4HANA. Hensikten med en salgsportal vil veere a forenkle
handelsprosessen bade for kundene og salgsrepresentanter i Pipelife Norge. Malet var a
dokumentere et produkt som bade tilfredsstiller kunden og funksjonaliteten de trenger, samt
de ansatte hos Pipelife Norge som skal benytte seg av systemet. Dokumentasjonen vi har
kommet med skal bidra med a redusere motstanden for endring, ved a belyse fordelene med
SAP C/4HANA. Prosjektet ble gjennomfart som en bacheloroppgave pa studiet

«Informatikk, drift av datasystemer».

Abstract

Pipelife Norway wanted to look at the possibilities of using SAP C/4HANA for a sales portal.
We were to look at both the possibilities and limitations of SAP C/4HANA to respond to the
requirements set for the project. The main focus of the thesis has been SAP Commerce
Cloud, which is one of the modules in SAP C/4AHANA. The purpose of a sales portal will be
to simplify the trading process for both customers and sales representatives in Pipelife
Norway. The goal was to document a product that satisfies both the customer and the
functionality they need, as well as the employees at Pipelife Norway. The documentation we
have provided will help reduce the resistance to change, by highlighting the benefits of SAP
C/4HANA. The project was carried out as a bachelor 's thesis in the study «Informatics,

operation of computer systems».
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Forord

Prosjektperioden er nd over, og vi er fgler vi har leert mye bade om det tekniske bak SAP,
men ogsa hvordan et slikt system kan bidra med a forbedre forretningsprosessene til en
bedrift. Det har veert en veldig interessant periode, hvor mye eksisterende kunnskap har blitt
kombinert med nye erfaringer og kunnskap. Dette er noe vi far bruk for videre, enten det er

studiet eller i arbeidslivet.

Vi vil rette en stor takk til Pipelife Norge, som gav oss muligheten til & jobbe med denne
oppgaven. Takk til veilederne fra Pipelife Norge, Bjgrnar Mogstad og Stig Halvorsen, som
har hjulpet oss med oppgaven og spgrsmal vi har hatt underveis i prosjektperioden. Vi har
ogsa intervjuet flere ansatte i lgpet av prosjektperioden, noe som har vert til stor hjelp for a fa
en bedre innsikt pa hvordan en salgsportal kan hjelpe med a styrke Pipelife sitt kundeforhold.
Vi vil ogsa takke veilederen var fra NTNU, Jostein Lund. Gode tilbakemeldinger har gitt oss

motivasjon gjennom hele prosjektperioden og bidratt til et bedre resultat.
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1. Oppgavebeskrivelse

Oppgaven gikk ut pa & dokumentere og finne funksjonaliteter i SAP C/4HANA som kunne
bli brukt til & utvikle en salgsportal for Pipelife Norge. Hovedfokuset i oppgaven har vaert
SAP Commerce Cloud, som er en av modulene i SAP C/4HANA. Hensikten med en
salgsportal vil vaere a forenkle handelsprosessen bade for kundene og salgsrepresentanter i
Pipelife Norge. Pipelife selger mange produkter som er spesifikt til prosjekter, og det var
derfor viktig at vi kunne dokumentere at SAP C/4HANA hadde funksjonalitetene som statter
Pipelife sin verdikjede. Problemstillingen ble utarbeidet av oppdragsgiver, Pipelife, og er
falgende:

“Utforske hvilke muligheter og begrensninger som finnes med SAP C/4AHANA og Commerce
Cloud for Pipelife sin verdikjede*

Kontaktpersoner fra Pipelife Norge:
« Bjgrnar Mogstad, Leder Kundeservice

o Stig Halvorsen, SAP Prosjektleder

Kontaktpersoner fra NTNU:
e Jostein Lund, veileder
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2. Hvordan ble oppgaven lgst?

2.1 Bruk av referanser

Til informasjonshenting til prosjekter har vi brukt flere forskjellige nettsider. Den mest brukte
kilden er SAP sine offesielle nettsider, som inneholder dokumentasjon til alle de forskjellige
modulene og funksjonaliteter. Alle kilder er referert i referanselister. Vi har ogsa fatt rad fra

veiledere, og innspill fra andre Pipelife ansatte.

2.2 Standardprogrammer som ble brukt

Gjennom prosjektperioden ble falgende programmer brukt for dokumentasjon og andre

prosjektrelaterte oppgaver:

e Microsoft Teams - For mgteinnkallinger, veiledningsmater, og deling av dokumenter.

e Microsoft Word

e Microsoft Excel - For timefaring.

« Microsoft Project - For a planlegge prosjektet, sette milepaler og estimere tidsbruk pa
de ulike aktivitetene i prosjektet.

e Google Docs - For samskrivning.

o Balsamiq - For illustrering av SAP-systemet, til presentasjon.

e Prezi - For presentasjon av oppgaven.
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3. Gjennomfgring av prosjektet

Gjennomfaringen av prosjektet har gatt som forventet, selv om det ble noen endringer i
oppgaven i lgpet av prosjektperioden. Vi hadde lite erfaring med SAP far prosjektstart, og
dette krevde at vi brukt mye tid pa informasjonsinnhenting og planlegging. SAP var et
omrade vi sa pa som interessant og spennende. Vi kontaktet derfor Pipelife i oktober 2020, og
spurte om det var mulig a skrive en bacheloroppgave for dem. | Januar startet vi
planleggingen og utarbeidet en forstudierapport. | forstudierapporten ble det definert en
problemstilling, og mal vi skulle nad i lgpet av prosjektperioden. Prosjektmalene vi satt i
forstudierapporten er nadd, noe vi er meget forngyde med.

Etter vi var ferdige med forstudierapporten begynte vi a se pa hvordan vi skulle ga videre
med 4 utarbeide en designrapport. I mellomtiden matte vi vente pa lisenser vi skulle ta i bruk
videre i prosjektet. Etter et nytt mgte med oppdragsgiver ble det endring i oppgaven.
Endringen var at vi ikke skulle utvikle noe i lgpet av prosjektet, men dokumentere hvilke
funksjonaliteter SAP C/4HANA kunne tilby, og om dette ville dekket behovet Pipelife Norge
har for en salgsportal. Dette gjorde at vi matte gjere om pa mye av arbeidet vi hadde gjort, og
vi mistet en del tid. Som et resultat av oppgaveendringen endte vi med a bruke lenger tid pa
designrapporten enn vi hadde planlagt fra start.

Etter vi hadde gjort endringer i forstudierapporten, var det tid for & finne en lgsning til
problemstillingen. Dette innebar a finne ut mer om teknologien som skulle bli tatt i bruk, og
hvilke kilder vi kunne bruke til dokumentering. Vi brukte mye tid pa a lese igjennom SAP
sine offisielle nettsider, hvor vi fant mye dokumentasjon om SAP C/4HANA og de
forskjellige modulene. Etter vi hadde fatt mye kunnskap om SAP C/4HANA, begynte vi &
skrive designrapporten. Denne rapporten skulle vaere med a gi forstaelse til leseren om

hvordan systemet er bygd opp.
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| lapet av prosjektperioden ble det ogsa gjennomfart intervjuer med ansatte fra flere
forskjellige avdelinger i Pipelife Norge. Dette gav oss god innsikt til hvilke funksjonaliteter
de trengte, og andre utfordringer som kan oppsta nar en bedrift skal ta i bruk et helt nytt
system. Intervjuene hjalp oss mye nar vi skulle starte pa utformingen av driftsrapporten. Vi
lagde en kravliste ut ifra svarene vi hadde fatt i intervjurunden, og tok det som utgangspunkt i
driftsrapporten. | driftsrapporten ble det beskrevet hvilke funksjonaliteter en salgsportal ville
hatt, og vi hadde fokus pa a fa med behovene til de ansatte, men ogsa komme med forslag til
andre funksjonaliteter som kan veere nyttige. | driftsrapporten ble funksjonalitetene beskrevet
med tekst og skjermbilder, som skal gi svar pa hvordan det fungerer i praksis. | rapporten ble
det ogsa beskrevet ulike utfordringer som kan oppsta under implementering av et nytt system.
Vi hadde ikke tilgang til selve systemet, men vi fikk kontakt med Pipelife @sterrike som
allerede hadde tatt i bruk en salgsportal som var bygget pa SAP Commerce. Derfra satt vi opp
et mate, hvor vi fikk ta skjermbilder, og det ble da lettere & visualisere hvordan en salgsportal

for Pipelife Norge ville sett ut.

Arbeidet med prosjektet har veert jevnt, og vi har vart produktive. Vi har greid dette ved a
sette kortsiktige mal i lgpet av arbeidet, ofte satt vi ukesmal for a sgrge for at vi ikke fikk for
darlig tid. Vi har hatt kontakt med arbeidsgiver og veileder i lgpet av prosjektperioden ved
hjelp av veiledningsmater og e-post. Med tanke pa hvor lite vi kunne om temaet og hvor stort
system SAP er, er vi forngyde med innsatsen. Vi har lert veldig mye innenfor SAP, og

hvordan et slikt system kan hjelpe effektivisere bedrifter.
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4. Videre arbeid

SAP C/4HANA bestar av fem forskjellige moduler, Customer Data Cloud, Marketing Cloud,
Commerce Cloud, Sales Cloud, og Service Cloud. Alle har blitt beskrevet i designrapporten,
hvor vi ogsa gikk dypere inn pd Commerce, Marketing, og Customer Data. | driftsrapporten

var hovedfokuset Commerce, men vi sa ogsa pa fordelene som kommer ved & benytte seg av

Sales Cloud sammen med Commerce Cloud.

Hvis vi hadde hatt mer tid, ville vi gatt dypere inn pa hvordan de ulike modulene kunne
hjulpet Pipelife med & forbedre en potensiell salgsportal. Endringen i oppgaven kan ogsa
regnes med som en faktor som pavirket at vi ikke fikk gatt mer i dybden pa de andre
modulene. Selv om Commerce Cloud var hovedfokuset i problemstillingen og casen, kan de

andre modulene hjelpe Pipelife med a forbedre sitt forhold til kundene
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Revisjonshistorie

Versjon Dato Beskrivelse Forfatter
1.0 28.01.2021 | - Ferdigstilt fersteutkast av Torkel Nilsen
forstudierapport og sendt inn for
S &
veiledning.
Kjetil Selander
1.1 10.02.2021 | - Fjernet effektmal angaende
automatisering og rettet opp i definisjon
. Torkel Nilsen
av programvare fra SAP C/4 til SAP
C/AHANA. &
- Endret pd resultatmal til at Kjetil Selander
kundeplattformen skal veere pa plass
internt.
1.2 12.03.2021 | - Omgjort de fleste resultat- og

effektmal og tilpasset malene etter den
nye problemstillingen. Ikke lenger

utvikling, men teoretisk.

- Lagt til Bjgrnar Mogstad under
prosjektorganisering og

interessentanalyse.

- Endret pa risikoanalyse og tilpasset
den etter ny problemstilling.

- Lagt til intervjuer under kritiske

suksessfaktorer og resultatmal.

Torkel Nilsen
&

Kjetil Selander
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1.3 06.04.2021 | - Fjernet utvikling som en del av Torkel Nilsen
oppgaven gjennomgaende i teksten. Har
. . . . &
korrigert til teoretisk dokumentasjon og
belysning av muligheter. Kjetil Selander
2.0 14.05.2021 | - Endret forholdet til sluttbruker fra a

opprettholde kommunikasjon til &

gjennomfgre intervjuer.

- Tilpasset «produktets funksjonalitet»
som er mer i samsvar med intervjuene

og @nsket behov.

- Lagt til enkel beskrivelse av Design-
og Driftsrapport under 8.1 Krav til

dokumentasjon.

- Korrekturlest teksten og rettet opp i

sma skrivefeil og formuleringer.

Torkel Nilsen
&

Kjetil Selander
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1. Introduksjon

Forstudierapporten vil gi en innledning til bachelorprosjektet, og sette et rammeverk for
videre arbeid. Prosjektet gar ut pa & dokumentere og beskrive fremtidig behov for en
salgsportal i Pipelife Norge ved bruk av SAP C/4HANA. Vi skal i tillegg utforske hvilke
muligheter og begrensninger som finnes med Commerce Cloud for Pipelife sin verdikjede.
Denne lgsningen vil basere seg pa SAP C/4HANA. Ved a lese forstudierapporten vil
prosjektgruppen og oppdragsgiver fa en oppfatning av hva prosjektet dreier seg om, hva som

er dagens lgsning, og hva som er planen videre.

Dokumentet vil gi svar pa prosjektets mal basert pa oppdragsgiveren sitt behov og problemer
med dagens system. Videre blir det presentert en interessentanalyse for a fa frem aktgrene
som har interesse i prosjektet og sluttresultatet. Etter dette vil vi se en omfattende
risikoanalyse, som skal fortelle oss hvilke hendelser som kan hindre prosjektet i & lykkes, og
hvilke konsekvenser disse risikoene kan medfgre. Det neste som blir gjennomgatt er
retningslinjer og standarder. Her beskrives krav til dokumentasjon, standarder, og metoder.
Dokumentet inneholder ogsa en oversikt over hvordan prosjektet er organisert, hvem som
skal gjere hva, og hvem som gjer de endelige avgjarelsene. Til slutt vil det veere en

anbefaling til videre arbeid.
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2. Bakgrunn
Dette kapitlet tar for seg bakgrunnen for oppgaven. Her tar vi for oss en beskrivelse av

problemer og behov, samt kort om dagens systemer og rutiner.

2.1 Beskrivelse av problemer og behov

Problemene Pipelife har med dagens lgsning er at kundene ikke har en digital plattform.
Dette farer til at kundene ma gjennom salgsavdelingen for a fa tilgang til informasjon knyttet
til deres ordre. Det skaper ungdvendige arbeid hos selgerne, som heller kunne brukt tiden sin

pa a skaffe flere kunder og prosjekter.

Pipelife har behov for en digital lgsning som vil gi kundene muligheten til & logge inn, og fa
en oversikt over kundespesifikke priser, ordre, og en oversikt over status pa pagaende
prosjekter. Det er ogsa et behov for en produktkonfigurator hvor kundene vil ha mulighet for
a ettersparre tilbud pa spesifikke produkter. Salgsportalen skal bli utviklet basert pa SAP
C/4HANA, og skal ogsa bli koblet opp mot navarende SAP ECC lgsning. Den nye lgsningen

vil ogsa hjelpe Pipelife til & bli mer attraktive hos navaerende, og potensielle kunder.

2.2 Kort om dagens systemer og rutiner

Pipelife Norge har i dag ingen digital lgsning som tilbyr kundene en oversikt over pagaende
prosjekter, eller kundespesifiserte priser. Kundene ma gjennom salgsavdelingen for & fa tak i

informasjonen de trenger.

Pipelife bruker i dag SAP ERP Central Component (SAP ECC). Dette er en
forretningsapplikasjon som integrerer informasjon som er opprettet i ett forretningsomrade
med data fra andre omrader i samme virksomhet i sanntid®. Dette betyr at nar det er en
oppdatering i ett omrade av virksomheten, for eksempel salg, vil en utlgser oppdatere
informasjon i andre relevante omrader av virksomheten, for eksempel varelager. Dette hjelper
Pipelife med a fa full oversikt over virksomhetens ressurser. Salgsportalen skal bli koblet opp
mot SAP ECC.

L https://searchsap.techtarget.com/definition/SAP-C-4HANA
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3. Prosjektmal

Under vil ulike prosjektmal bli beskrevet. Vi vil fortelle hvilke effektmal, resultatmal og
prosessmal som er satt for prosjektperioden. | tillegg vil vi kortfattet ta med prosjektets
omfang. Videre kommer en beskrivelse av produktets funksjonelle egenskaper, og til slutt

prosjektets milepzler.

3.1 Effektmal

e Tilby Pipelife en lgsning som viser til god og relevant funksjonalitet for en
salgsportal.

e Lgsningen som blir presentert skal veere brukervennlig og tilpasset etter
fremtidige behov.

e Dokumentere og beskrive fremtidig behov for en salgsportal i Pipelife Norge
ved bruk av SAP C/4HANA.

e Utforske/belyse hvilke muligheter og begrensninger som finnes med

Commerce Cloud for Pipelife sin verdikjede.

3.2 Resultatmal

e Lgsningen skal vise til kundetilpasset funksjonalitet som skal skape en bedre
kundeopplevelse.

e Fremtidige behov for en salgsportal skal vaere godt dokumentert og detaljert
beskrevet innen planlagt tid.

e Lgsningen skal veere innenfor planlagt kostnadsramme ved prosjektslutt i form
av tid.

e Gjort en grundig analyse av mulighetene med Commerce Cloud for a kunne
presentere best mulig lgsning.

e Gjennomfare intervjuer internt i Pipelife for & avdekke behov.
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3.3

3.4

Prosessmal

Vi som prosjektgruppe skal fa bedre fagkunnskap og kjennskap til SAP
C/4HANA og funksjonaliteten det tilbyr. Vi gnsker a fa mer erfaring gjennom
tett samarbeid med Pipelife som kan anvendes senere i arbeidslivet.
Opprettholde god kommunikasjon og jobbe som en enhet slik at vi leverer et
best mulig resultat.

Oppna et godt samarbeid med veiledere fra Pipelife og NTNU.

Ferdigstille forstudierapporten innen fire uker.

Ferdigstille designrapport de to pafalgende ukene.

Ferdigstille driftsrapport innen de pafglgende ti ukene.

Ferdigstille sluttrapporten uken etter.

Oppna karakter B eller bedre i emnet.

Jobbe jevnt og systematisk gjennom hele prosjektet.

Prosjektets omfang

| dette prosjektet skal vi belyse hvilke muligheter som finnes med Commerce Cloud

for Pipelife sin verdikjede. Vi skal ogsa kartlegge fremtidige behov for en salgsportal.
Prosjektet skal vere basert pa SAP C/4HANA og bli koblet opp mot Pipelife sin

navaerende ERP lgsning.

Prosjektet skal ta for seg:

Dokumentering og beskrivelse av fremtidige behov.

Systemet skal fungere sammen med Pipelife sin ndveerende SAP-Igsning.

Prosjektet skal ikke ta for seg:

Utvikling av salgsportalen.
Brukeropplering.
Kost/nytte-analyse
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35 Produktets funksjonelle egenskaper

Funksjon Beskrivelse

Innlogging Kundene skal kunne logge seg inn pa

salgsportalen.

Oppetid 24/7 Salgsportalen skal ha en oppetid 24/7 slik
at kundene kan benytte seg av portalen hele
degnet.

Seke-funksjon Kunden skal kunne gjennomfare enkle

eller avanserte sgk pa produkter.

Kontoradministrasjon Det skal veere mulig a administrere egen

brukerkonto for kundene, og for Pipelife.

Oversikt over priser Kundene skal kunne fa en oversikt over
kundespesifikke priser.

Oversikt over ordre Kundene vil fa en oversikt over bestilte
produkter.

Oversikt over status Kundene vil fd muligheten til & se statusen

pa deres ordre.

Produktkonfigurator Kundene skal kunne etterspgarre tilbud pa
prosjektspesifikke produkter via en

produktkonfigurator.

3.6 Prosjektets milepeeler

Se vedlegg Gantt-diagram.
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4. Interessenter og rammebetingelser
Kapittel 4 tar for seg en interessentanalyse for prosjektet, samt hvilke rammebetingelser som

er satt.
4.1 Interessentanalyse
A
,§ Tilfredsstilles:
vl
Sluttbruker
Bjgrnar Mogstad
o
e
Y
=
E Minimal innsats Hold informert:
Jostein Lund
c
g

A\

Liten Stor

Interesse

Figuren over viser involverte parter plassert i en interessentmatrise. Her har vi satt sluttbruker
som er salgspersonale til Pipelife, samt Bjgrnar Mogstad, under ‘Tilfredsstilles’. Dette er pa
bakgrunn av at de har hatt stor innflytelse angaende gnsket om en salgsportal, da det er disse
som avlastes nar det nye systemet implementeres. Som matrisen viser er sluttbruker ogsa
under liten interesse, i form av at de har lite & interesse for hvordan vi som prosjektgruppe

arbeider.

Videre har vi oppdragsgiver Stig Halvorsen under ‘Tett oppfelging’. Stig har bade stor
innflytelse og stor interesse i prosjektet. Stig har ansvaret for alt det tekniske og skal veere
med pa a ta viktige beslutninger, samt bidra med veiledning og kunnskap om

problemstillingen.
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Til slutt har vi veileder Jostein Lund fra NTNU under ‘Hold informert’. Han er blitt plassert

under stor interesse da han er var veileder gjennom prosjektet. Jostein skal hjelpe til med a ta

enkle beslutninger og serge for en god flyt i prosjektperioden. Jostein er i tillegg under liten

innflytelse, ettersom det er Pipelife og oppdragsgiver Stig Halvorsen som stiller med

problemstilling og lgsningsalternativ.

Interessent

Interne
Veileder (Jostein Lund)

Prosjektgruppen (Kjetil og
Torkel)

Eksterne
Oppdragsgiver (Stig

Halvorsen)

Sluttbruker (Salgspersonale)

Veileder (Bjegrnar Mogstad)

Suksesskriterier

Et godt gjennomfart prosjekt
som tilfredsstiller veileders
krav og forventning av
prosjektgruppen.
Opprettholde tidsfrister, ha
god lgsning pa gitt
problemstilling og produsere

gode prosjektrapporter.

En tilfredsstillende lgsning.

Tilfredsstiller sluttbrukers
forventning av lgsning pa
problemstilling.

Tilfredsstiller veileder sin
forventning av lgsning pa

problemstilling.

Bidrag til prosjekt

Bidra med beslutninger og
veiledning, opprettholde en

god flyt i prosjektperioden.

Utfarelse, ansvar.

Beslutninger, veiledning og
kunnskap rundt
problemstillingen.

Innspill.

Bidra med veiledning,
beslutninger, og vart
kontaktledd med

salgsavdelingen.
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4.2 Rammebetingelser

Her beskrives absolutte krav som stilles til prosjektets gjennomfgring og til resultatet og
som vil ha avgjerende innflytelse pa planer og valg i prosjektet.

e Prosjektet skal ferdigstilles senest 20.05.2021.

e Prosjektet skal ikke overga 525 arbeidstimer.

e Prosjektet skal dokumenteres i form av fire rapporter:
1. Forstudierapport
2. Designrapport
3. Driftsrapport

4. Sluttrapport

o Milepaler i prosjektplanen skal godkjennes underveis av oppdragsgiver.
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5. Kritiske suksessfaktorer

| dette kapitlet tar vi for oss hvilke suksessfaktorer som gir et vellykket prosjekt, og

informasjonsbehov til hver enkelt interessent.

51 Suksessfaktorer

Suksessfaktor

Innfri rammebetingelser

God kommunikasjon

Jobbe systematisk og jevnt

God dokumentasjon

Minimalt arbeidsfraveer

Hjelp fra veiledere

Mgte med veiledere

God planlegging

Ha rikelig med intervjuer

Beskrivelse

Det er viktig a innfri alle rammebetingelser
som er satt for & unnga ugnskede hendelser.
God kommunikasjon mellom alle parter,
ogsa innad i prosjektgruppen, er kritisk for
prosjektsuksess.

Systematisk og jevnt arbeid med prosjekt
hjelper med a holde motivasjonen oppe. Det
blir ogsa bedre tid til problemlgsning.

God dokumentasjon gir et mer oversiktlig
arbeid. Dette hjelper veiledere i prosjektet
med & holde seg oppdatert.

Arbeidsfraveer vil pavirke resultatet i
negativ forstand. Vi ma derfor ha minimalt
med arbeidsfraveer sa langt det lar seg gjere.
Veiledere er ressurser som bidrar med gkt
faglig kompetanse.

For & sgrge for at alle involverte parter har
samme forstaelse og forventning til enhver
tid, er det viktig med jevnlige mater.

God planlegging hjelper oss med & holde en
god struktur i arbeidet.

Intervjuer med sluttbrukere i Pipelife vil
hjelpe oss med a kartlegge behov for

salgsportalen.

Page 13 of 27



5.2 Informasjonsbehov

Under dette prosjektet vil vi benytte oss av Microsoft Teams som en kommunikasjons- og
delingsplattform. Her vil veiledere og prosjektgruppen ha tilgang til alle dokumenter som
skal hjelpe med a holde seg oppdatert underveis i perioden. Veiledere vil ha mulighet til &
falge med pa fremgangen i prosjektet og bli oppmerksomme pa endringer som blir gjort.
Teams vil i tillegg bli benyttet til & avholde mater mellom prosjektgruppen, veiledere og

sluttbrukere.

5.2.1 Oppdragsgiver

Oppdragsgiver er Stig Halvorsen, og under prosjektet er det viktig 4 ha god og jevnlig dialog
med oppdragsgiver. God kommunikasjon er en viktig ngkkel til suksess, og det bidrar til &
avklare og justere forventninger til prosjektet i trad med progresjon og tilgjengelig ressurser.
Jevnlig dialog og tett samarbeid med oppdragsgiver gjer det lettere a levere et produkt som
begge parter kan vere tilfreds med. I tillegg er det viktig a bruke oppdragsgiver som den
verdifulle ressursen han er. Det er oppdragsgiver som har best kjennskap til dagens problem
og det gamle systemet, og kan derfor komme med verdifulle innspill som hjelper oss med &
levere best mulig lgsning. Det er i tillegg viktig & inkludere oppdragsgiver nar det skal tas
beslutninger som kan fa konsekvenser for prosjektet, eller om produktet vil ha avvik fra den

tiltenkte lgsningen som er satt.

5.2.2 Sluttbruker

Sluttbruker i dette prosjektet anser vi som salgspersonale i Pipelife. Det er disse sluttbrukerne
som skal benytte seg av lgsningen, og derfor blir det viktig & gjennomfare intervjuer. Dette
gir muligheten til 4 gi tilbakemeldinger angaende behov, og fa eventuelle innspill pa hva som
kan forbedres. Intervjuene med sluttbruker vil resultere til et godt tilpasset og optimalisert

produkt.
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5.2.3 Veileder

Samarbeidet med veileder Jostein Lund er en viktig del i prosjektet. Jostein har erfaring med
tidligere bacheloroppgaver, og har derfor verdifull informasjon som kan brukes til 8 omforme
dette prosjektet til en suksess. Det vil derfor veere viktig & holde veileder oppdatert og utnytte
han for ressursen han er under prosjektet. Vi gnsker a opprettholde en god og jevnlig dialog

med Jostein.

5.2.4 Prosjektgruppen

| tillegg til god kommunikasjon med veileder og oppdragsgiver, er det essensielt at vi som
prosjektgruppe har fremragende kommunikasjon oss imellom. Vi skal veere lgsningsorienterte
og skal fort kunne lgse problemer gjennom godt samarbeid. Vi ma vere flinke til & oppdatere
hverandre pa hva som er gjort, bade i form av korrekt faring i timeliste og gjennom dialog.
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6. Risikoanalyse
| dette kapitlet skal vi presentere en omfattende risikoanalyse. Dette dokumenterer forhold
som skal hindre prosjektet i a lykkes. Vi skal bruke denne analysen til dette:

e Avdekke og forhindre ugnskede hendelser.

e Vurdere sannsynligheten for at slike hendelser skal inntreffe.

e Analysere hvilke konsekvenser disse hendelsene eventuelt kan medbringe.

e Vurdere tiltak og virkemidler for & minimere risikoen og konsekvensene.
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6.1 Ugnskede hendelser

Nr. Ugnsket hendelse Beskrivelse

1 Uforutsett Et medlem av prosjektgruppen har
korttidsfraveer ikke mulighet til & arbeide med

prosjektet over en kort periode som
folge av sykdom eller andre
hendelser. Dette forer til redusert
produktivitet og mindre fremgang.

2 Uforutsett Et medlem av prosjektgruppen har
langtidsfraveer ikke mulighet til & arbeide med

prosjektet over en lenger periode som
falge av sykdom eller andre
hendelser. Dette forer til redusert
produktivitet og mindre fremgang.

3 Utilgjengelig Veiledere er ikke tilgjengelig og vil
veiledere dermed ikke kunne bidra med

kompetanse og tilbakemeldinger.
Skaper starre usikkerhet og mindre
fremgang for prosjektgruppen.

4 Mangel pa Resulterer i manglende kunnskap om
intervjuer gnsket behov og krav. Vi far ikke

levert en lgsning som er godt tilpasset
Pipelife og deres verdikjede.

5 Mangel pa research Resulterer i manglende kunnskap om
og darlig mulighetene og begrensningene med
gjennomfart Commerce Cloud
analyse

6 Darlig planlegging Det blir ikke satt av god nok tid til &

lage en detaljert plan for arbeidet som
skal bli gjennomfart. Medfarer ikke
store konsekvenser, men kan resultere
i misforstaelser og kan vaere

tidkrevende.
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Darlig
dokumentasjon av

arbeid

Arbeid blir ikke dokumentert pa
korrekt mate, samt ikke lagret pa rett
plass til riktig tid. Dette kan medfgre
misforstaelser og gjer det
vanskeligere for veiledere a holde seg
oppdatert pa fremgangen i prosjektet.
Darlig dokumentering vil ikke
tilfredsstille oppdragsgivers behov.

Manglende
kunnskap innenfor
SAP C/4HANA

Manglende kunnskap innenfor SAP
kan gjere det vanskeligere a utfare
arbeidsoppgavene vare.

Lasningsforslaget
vi leverer dekker
ikke oppdragsgivers
behov

Lasningsforslaget dekker ikke angitte
behov. Pipelife vil ikke kunne ta i
bruk vart lgsningsforslag til videre
utvikling av salgsportal.
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6.2 Risikomatrise

Ugnskede hendelser plassert i en risikomatrise. Nummer 1 tilsvarer hendelse nummer 1 i

tabellen overfor.

5
Sveert stor (Daglig)
4
Stor (Ukentlig)
3
Middels
(Manedlig)
2
Liten

(Semester)
1
Sveert liten

(Arlig)

1
Sannsynlighet Ikke

alvorlig

Konsekvens

Mindre

alvorlig

3
Alvorlig

4
Kritisk

Meget
kritisk
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6.3

Tiltak

Tiltak

Planlegge og avtale intervjuer i god tid slik at alle tiltenkte
intervjuer blir gjennomfart. Gjere klart sparsmal pa forhand
slik at vi far best mulig utbytte av intervjuene. Dette skal

oppklare eventuelle uklarheter.

Benytte oss av veiledere dersom noe er uklart, eventuelt ha
flere mgter med veiledere. Bruke god tid og ha god

forstaelse for problemstillingen.

Ha god struktur og gode rutiner pa hva som skal
dokumenteres og hvor det skal lagres. Ha detaljerte

beskrivelser og gode analyser.

Kontakte personer i Pipelife med kompetanse innenfor SAP.

Flere egenundersgkelser og egenlaring av systemet pa
fritiden.

Opprettholde god arbeidsmoral, og jobbe systematisk og
jevnt gjennom hele prosjektperioden. Benytte 0ss av
veiledere dersom vi star fast, samt vere lgsningsorienterte.

Viktig & ha jevnlig dialog med veiledere.
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7. Retningslinjer og dokumentasjon
| dette kapitlet skal vi kortfattet ta med de retningslinjene og standardene som prosjektet ma

forholde seg til.

7.1 Krav til dokumentasjon

Dette er dokumentasjonen som skal produseres i lgpet av prosjektperioden:

e Forstudierapport: Denne rapporten skal veere ferdig innen 03.02.2021.

e Designrapport: Gir en detaljert beskrivelse av tekniske detaljer rundt SAP C/4AHANA.
Denne rapporten skal vaere ferdig innen 08.03.2021.

e Driftsrapport: Gi svar pa om SAP C/4AHANA mgter Pipelife sine krav til en
salgsportal, og hvilke muligheter, samt begrensninger det er med systemet.
Driftsrapporten skal veere ferdig innen 18.05.2021.

e Sluttrapport: En oppsummerende rapport som evaluerer prosjektarbeidet.

e Prosjekthandbok: Innleveringsfrist 19.05.2021

o Timelister: Daglig timefgring i excel-dokument, delt i Microsoft Teams.

o Statusrapport: Ukentlige statusrapporter som oppsummerer hvordan
prosjektarbeidet har gatt for hver uke.

o Magteinnkallinger og metereferat.

e Prosjektplanlegging: Gantt-diagram med jevnlige revisjoner.

e Innlevering i Inspera:

o Oppgaverapporten skal leveres som ett PDF-dokument med klikkbar
innholdsfortegnelse.

o Vedlegg: Presentasjon, prosjekthandbok, kildekode eller lignende.
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7.2 Krav til kvalitetsgjennomganger

Her beskrives rutiner for kvalitetsgjennomgang, slik at prosjektgruppen, oppdragsgiver og

veileder ved NTNU har samme forstaelse av hvilke resultater som skal leveres gjennom

prosjektet.

e Prosjektmgter med oppdragsgiver: Det er planlagt ukentlige mgter med oppdragsgiver

for & opprettholde jevn flyt med prosjektarbeidet.

e Veiledningsmgte med fagleerer: Holde veiledningsmgater med statusoppdatering hver

2-3. uke.

e Revidering: Det er planlagt jevnlig revidering av prosjektplanen.

7.3 Krav til standarder og metoder

Her referer vi til de konkrete standarder, metoder og verktay som vi benytter oss av i

prosjektet.

e Vi har benyttet oss av diverse dokumentmaler for disse dokumentene:

o

O O O

Forstudierapport
Designrapport
Driftsrapport
Sluttrapport

e Vi har benyttet oss av ulik programvare og verktgy:

o

o O O O

Microsoft Word
Microsoft Project
Microsoft Teams
Microsoft Excel
Google Docs

e Metode for arbeid:

©)
@)

Hentet maler fra til & skrive dokumentasjon fra NTNU.
Bruker Office-365 gjennom NTNU.
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7.4 Endringshandtering

Ved endringsgnsker fra interessenter vil det benyttes denne fremgangsmaten for handtering:
1. Dokumentere endringens innhold

2. Analysere konsekvensene for prosjektet

3. Beregne eventuell kost/nytte

4. Godkjennelse og aksept

5. Logge endringen

6. Justere planene

7. Informere interessentene

8. Gjennomfgare endringen
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8. Prosjektorganisering

| dette kapitlet skal vi vise hvem som er med i prosjektet og hvordan arbeidet er fordelt
mellom dem.

Rolle Rolleinnehaver Beskrivelse

Veileder fra NTNU Jostein Lund Jostein er i dette prosjektet
veileder for prosjektgruppen,
og skal bidra med
kvalitetskontroll og
oppfelging.

Oppdragsgiver Stig Halvorsen Stig Halvorsen er
oppdragsgiver og bidrar med
faglig kompetanse og
utforming av oppgave.

Veileder fra Pipelife Bjgrnar Mogstad Bjegrnar Mogstad er veileder
0g bidrar med faglig
kompetanse, samt innsikt i
hvilke behov Pipelife har

angaende salgsportalen.

Prosjektgruppe Kjetil Egedahl Selander Prosjektgruppen bestar av
& Kjetil og Torkel, og har
Torkel Nilsen dermed et delt ansvar for alt

av dokumentasjon.
Prosjektgruppen har ogsa
ansvar for mgteinnkallinger
0g statusoppdateringer

underveis i prosjektet.
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Oppdragsgiver

Stig Halvorsen
Pipslife

Velleder

Bjemar Mogstad
(Veileder)

Kalitetskontroll

Jostein Lund
(Veileder)

Prosjektgruppe

Kjetil E. Selander
Torkel Nilsen
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9. Anbefaling om videre arbeid

Pipelife har i dag kun manuell kundelgsning over telefon. Dette er tidkrevende, og lite
produktiv bruk av ressurser. Pa bakgrunn av denne problemstillingen, anbefales prosjektet
viderefgrt med de rammene og planene som er lagt frem i forstudierapporten. Planen som er
satt er en realistisk plan og har stor sannsynlighet for suksess. Risikoanalysen tilsier at det
ikke er store risikoer som kommer til a forhindre prosjektgruppen i a fullfere pastartet
prosjekt. Det vil veere muligheter for tilpasning hvis det viser seg at systemet er mer krevende
enn antatt, men dette vil kommuniseres med oppdragsgiver og veere i trad med forventninger.
Det har og blitt presentert interessentenes rolle under prosjektet, samt informasjonsbehovet
deres. Dette skal oppklare hver enkelt sin rolle, og hva som forventes til prosjektet. Videre er
det satt opp hvilke suksessfaktorer som gir et vellykket prosjekt, og dette er realistiske
kriterier som blir oppfylt.

Veien videre blir som beskrevet under punkt 8. Krav til retningslinjer og dokumentasjon.
Etter forstudierapporten vil det bli utarbeidet en designrapport, driftsrapport, sluttrapport og

prosjekthandbok.
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10. Kilder

[1] https://searchsap.techtarget.com/definition/SAP-C-4HANA
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1. Introduksjon

Dette kapitlet introduserer oppgaven. Her tar vi for oss hensikten, kort om kunden og deres
behov, hvorfor benytte seg av SAP C/4HANA, og til slutt en oversikt over innholdet i

dokumentet.

1.1 Hensikt

Hensikten med dokumentet er a gi en detaljert beskrivelse av tekniske detaljer rundt SAP
C/4HANA. Rapporten skal gi innblikk i hvordan de ulike modulene og sammenhengen
mellom disse. Dette skal skape en forstaelse for hvordan SAP C/4HANA kan brukes til &

utvikle en salgsportallgsning for Pipelife Norge.

1.2 Kunden og behov

Pipelife Norge er Norges starste produsent og leverander av rersystem i plast. Bedriften er en
del av Pipelife-konsernet som er blant Europas ledende produsenter av plastrar og tilhgrende

deler. Rarene benyttes til vann, avlgp, kabelbeskyttelse og elektriske husinstallasjoner.

Pipelife leverer i dag produktene til kommuner, grossister, og prosjekter, men de har ingen
plattform for disse kundene. Derfor skal vi finne ut av om SAP C/4HANA kan bli brukt til &
utvikle en kundeplattform som dekker behovene som Pipelife har. P& kundeplattformen skal
kundene kunne logge seg inn, se ordreoversikt, produktkonfigurasjon, kundespesifikke priser,
bestilling og muligheten til & laste dokumenter. Vi vil fokusere pa dette i driftsrapporten.
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1.3 Hvorfor benytte seg av SAP C/AHANA

Kundens forventninger er i endring og forventer den samme kundeorienterte tilneermingen og
opplevelsen under alle aspekter av kundereisen, enten det er pre-sales eller after-sales. Det er
viktig at kundene kan komme i kontakt med Pipelife og ha en god oversikt over produkter

uavhengig av hvilke kanaler de bruker, enten det er mobile enheter eller en datamaskin.

SAP C/4HANA er en kundeopplevelse suite designet for @ endre CRM. Med SAP
C/4HANA-pakken kan Pipelife forene markedsfaring, handel, salg og kundeservice for a
levere raske intelligente, og palitelige kundeopplevelser. Dette vil gjgre det enklere & ha en
oversikt over kundenes preferanser og interesser, for a lettere tilpasse seg etter kundens behov

og gnsker. Videre i rapporten vil det bli forklart neermere hvordan dette fungerer.

SAP C/4HANA integreres med SAP og ikke-SAP-systemer.

1.4 Oversikt over innhold

Forste del av rapporten er en introduksjon som beskriver hensikten med dokumentet, kunden
og deres behov, og hvorfor benytte seg av SAP C/4AHANA. Videre i punkt to 2 vil
bakgrunnen for rapporten bli presentert. Her finner du en avgrensning av oppgaven, sammen
med en beskrivelse av begreper som du vil mgte pa videre i dokumentet. Neste punkt
inneholder en generell og teknisk beskrivelse av SAP C/4AHANA. Her beskrives systemets
fem sgyler sammen med sju kvaliteter som utgjar systemet. Punkt 4, 5 og 6 inneholder en
mer detaljert beskrivelse og funksjonalitet for sgylene SAP Commerce Cloud, SAP Sales
Cloud, og SAP Costumer Data Cloud
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2. Bakgrunn

2.1 Avgrensning

Dette dokumentet er avgrenset til SAP C/4AHANA og vil teoretisk beskrive funksjonaliteten
av systemet og relevante delsystemer. Det vil vaere i sammenheng med Pipelife Norge sine
krav og behov til en salgsportallgsning. Rapporten beskriver de ulike komponentene i SAP
C/4HANA som gjer det mulig a lage en komplett salgsportal. Dokumentet vil ikke ta for seg
utvikling.

2.2 Hvem er SAP?

SAP er markedsleder innen applikasjonsprogramvare for bedrifter, og hjelper selskaper i alle
starrelser og i alle bransjer a kjgre pa sitt beste: 77% av verdens transaksjonsinntekter bergrer
et SAP-system. SAP er fortsatt verdens tredje stgrste programvare-distributgr og driver mer

eller mindre globalt. Selv om SAP er mest kjent for sitt arbeid med starre selskaper, tilbyr de

ogsa produktsett spesielt designet og utviklet for sma og mellomstore bedrifter.

SAP er spesielt kjent for sine forretningsapplikasjoner for ERP (Enterprise Resource
Planning), som dekker ting fra CRM (Customer Relationship Management) til SCM (Supply
Chain Management) til HCM (Human Capital Mangement) - de forskjellige

forretningsprosessene i et selskap.
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2.3 Definisjoner og forkortelser

Forkortelse / Begrep Beskrivelse

CRM Customer Relationship Management
(CRM) er en prosess/system der en bedrift
administrerer sine interaksjoner med
kunder, vanligvis ved bruk av dataanalyse

for & studere store mengder informasjon.

CRM-systemer samler data fra forskjellige
kommunikasjonskanaler, nettsider, telefon,
e-post, live chat. De tillater bedrifter a leere
mer om malgruppene sine og hvordan de

best kan dekke deres behov

SaaS Software-as-a-Service (SaaS) er en
programvare-lisensieringsmodell der
tilgang til programvaren gis pa
abonnement, med programvaren som ligger
pa eksterne servere. Software-as-a-Service
er vanligvis tilgjengelig via en nettleser,
med brukere som logger pa systemet ved

hjelp av et brukernavn og passord.

ERP Enterprise Resource Planning er en
programvare for administrasjon av
forretningsprosesser hvor selskapets
gkonomi, forsyningskjede, operasjoner,
rapportering, produksjon og HR er

integrert
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SAP S/AHANA SAP S/AHANA er det siste ERP-systemet
fra SAPs ERP-produktlinje. Programvaren
er basert pa den innovative SAP Hana-
databaseteknologien og ble lansert som den

fjerde produktgenerasjonen i 2015.

Lead Routing Prosessen med a distribuere innkommende
potensielle kunder blant selgere. Ogsa
kjent som lead-oppgave, er lead routing
vanligvis automatisert. En ruting prosess
for en lead kan veere sa enkel som a lage en
alfabetisk liste over alle dine
salgsrepresentanter og tildele hver nye

kunde til den neste i kaen.

Omnichannel Omnichannel-handel er en flerkanals
tilneerming til salg som fokuserer pa a gi
sgmlgs kundeopplevelse enten klienten
handler online fra en mobil enhet, en
baerbar datamaskin eller i en fysisk butikk.
KPIler er indikatorer som hjelper selgere og

KPI deres ledere med & male hvor effektiv deres
innsats er. KPI-er for salg er beregningene
du vil evaluere teamets ytelse opp mot

salgs- og organisasjonsmalene dine.

Ved & male de riktige KPI-ene for salg, kan
du optimalisere salgsprosessen din og sikre
at du og teamet ditt prioriterer de riktige

aktivitetene for starst suksess.
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3. Teknisk beskrivelse av SAP C/4AHANA

SAP C/4HANA er en kundeopplevelse suite designet for @ endre CRM. Med SAP
C/4HANA-pakken kan Pipelife forene markedsfering, handel, salg og kundeservice for a

levere raske intelligente, og palitelige kundeopplevelser.

SAP ——

..................

SAP Customer Data

3.1 Systemets 5 sgyler
SAP Marketing Cloud

SAP Marketing Cloud er en SaaS-automatiseringsapplikasjon som gjar det mulig for
organisasjoner a forsta hva kundene deres gnsker og nar, og deretter utvikle omnichannel-
kampanjer for a svare pa disse behovene. SAP Marketing Cloud henter data fra en rekke
kilder til en enkelt kunde. Den bruker avansert analyse som maskinlaeringsalgoritmer for &
prave a forstd kundenes hensikter og behov nar de skjer. Bedrifter kan ogsa bruke den til &
analysere kundeinteraksjoner for a finne ut hvilke kunder som er mest lannsomme og

fokusere markedsfgringsarbeidet der.
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SAP Commerce Cloud

SAP Commerce Cloud er en e-handelsapplikasjon som lar bedrifter utvikle og levere e-
handelslgsninger til kundene. SAP Commerce Cloud gir en full oversikt over hver kunde,
som gjer det mulig for bedrifter & presentere personlige handelsopplevelser. Den inkluderer
konfigurerbare dashboards som lar brukerne administrere handelsoperasjonene sine, inkludert

produktinnhold pa et handelssted, og sanntidsdata om lagerstatus.

SAP Sales Cloud

SAP Sales Cloud er et CRM-system som gjar at selgere kan handle raskere pa
salgsmuligheter og skal forbedre forholdet til kunder. Et salgs-dashboard gir en oversikt over
ytelsen fra flere dimensjoner, og bruker prediktiv analyse for & oppdage potensielle
muligheter i eksisterende kundekontoer, samt en kartfunksjon som viser kolleger eller
kontakter som kan hjelpe med & sikre avtaler mens de pagar. SAP Sales Cloud bruker et
flisebasert brukergrensesnitt som lar brukerne organisere salgsaktivitetene som er viktigst for

dem og ga ned til den mest relevante informasjonen, som KPler.

SAP Service Cloud

SAP Service Cloud er en plattform for & administrere felttjenesteoperasjoner. Feltteknikere
kan bruke SAP Service Cloud pa en mobil enhet til & planlegge og administrere tjenesteanrop
mens systemet holder ledere oppdatert pa aktiviteter. Eksempelvis kan feltserviceteknikeren
planlegge avtaler, finne ngdvendige deler, fa informasjon om hvordan du installerer delene,

fa veibeskrivelse til avtalestedet og beholde reisedata og behandle betalinger.
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SAP Customer Data Cloud

SAP Customer Data Cloud er en applikasjon som bedrifter kan bruke for & tillate kunder &
kontrollere bruken av deres personlige data i online- eller e-handelsforhold. Applikasjonen er
ment & hjelpe bedrifter med & oppfylle GDPR-kravene for innsyn og kontroll av

personopplysninger pa nettet.

3.2 Syv kvaliteter med C/4AHANA

Dette er syv kvaliteter som dekker alle fasene for kundeopplevelsen. Helt fra farste mgte med
produktet eller tjenesten, og fram til kjgp. Dette er elementeere attributter som til sammen
utgjer C/4AHANA.

Harmonized user experience

Det forste attributtet er ‘Harmonized user experience’. Her settes grensesnittet sammen pé en
brukervennlig og oversiktlig mate. Designet er basert pa SAP Fiori som er en ny
brukeropplevelse for SAP-programvare og applikasjoner. Dette gir et sett med applikasjoner
som kan brukes som vanlig forretningsapplikasjoner. SAP Fiori brukeropplevelse (UX)
brukes til & gi en personlig og rollebasert brukeropplevelse for virksomhetsdekkende

engasjement pa tvers av bransjer.

Dette handler om & hente deler fra de ulike lgsningene og sette det samme til ett og samme
grensesnitt. Det kan for eksempel vare & hente informasjon fra SAP Analytics Cloud som
skal implementeres i grensesnittet for & skape den beste kundeopplevelsen. Det handler ogsa
om & ha en konsekvent rolle-definisjon slik at alle roller far tilgangen den trenger uavhengig
av hvilke produkt kunden bruker.
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End-to-end processes

Dette handler om alt fra starten av implementeringen av prosessen, og helt til prosessen er
fullfert. Et eksempel pa en ‘end-to-end process’ er en prosess som heter ‘lead-to-cash’.
Denne prosessen starter & identifisere kunder. Her vil for eksempel en markedsfgringsekspert
opprette en kampanje for a skape muligheter som retter seg mot eksisterende eller nye
kunder. Basert pa kunden sin respons i form av samtykke og interaksjon, vil de bli identifisert
som en potensiell kunde. Videre vil markedsfgringseksperten oppmuntre disse potensielle
kundene til & fortsette med tilbudet som har blitt skapt. Etter dette vil kunden vurdere
muligheten og lage et tilbud i nettbutikken, eller fa selger til & opprette et tilbud. Tilbudet blir
presentert i form av et salgsdokument, og nar dette tiloudet blir akseptert av kunden blir det
til en ordre. Prosessen avsluttes med at salget blir fullfgrt, og alt av tilbakemeldinger er
samlet. Tilbakemeldingene vil bli brukt til a forbedre fremtidige tilbud og
bestillingsopplevelser. Denne prosessen forbeholder seg ikke bare innenfor C/4AHANA, men

strekker seg ogsa utover S/4AHANA.

Identifisere kunde Skape muligheter Fremlegge et tilbud
\

Opprette salgsdokument Gjennomfgre salg
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Business and Master Data Services

Dette starter med en potensiell business partner som vi gnsker a bygge et personlig og
tillitsfullt forhold til. Det hele kan starte med at denne personen deler epost-adressen sin for &
samhandle eller bare for & f4 nyhetsbrev. Informasjon om kunden lagres i ‘Costumer Data
Cloud’. Informasjonen om kunden vil etter hvert bli mer detaljert etter mer interaksjon.
Informasjonen er na en representant for en potensiell business partner som du kan samhandle

med.

Marketing
Cloud

E-post ? Telefon Marketing: Personinfo

=) )

Marketing
Cloud

Commerce-
Cloud

Service
Cloud

Costumer
Data Cloud

Figuren viser hvordan en kunde som deler mer om seg selv etter hvert som han tilegner seg

mer informasjon og kunnskap. Til slutt utgjer dette en potensiell business-partner.

Suite Intelligence and Analytics

Kvaliteten «Suite intelligence and analytics» inneberer at alle deler av SAP-systemet har
implementert intelligens for & hjelpe til med analyser og forstaelse. Dette kan for eksempel
bidra med a kunne tilby en kunde et kundespesifikt tilbud basert pa analyser som er gjort.
Intelligensen er med pa a styrke systemet og skal blant annet hjelpe med & gke salg og forutse
kunders behov.

Page 12 of 23



Platform Services

Den neste kvaliteten med C/4HANA er den konsekvente bruken av plattformtjenester.
Plattformene skal bidra med & skape en sammenheng mellom alle aspektene innenfor SAP
C/4AHANA, samt tillate integrasjon av tredjepart lgsninger.

Extensibility and Integration

Gir muligheten til & utvide applikasjonen pa fleksibelt vis. Dette hjelper med a skape nye
opplevelser og erfaringer for kunder. Det er derfor viktig a ha en fleksibel og
tilpasningsdyktig kundeplattform. Dette gir nye muligheter for hvordan man kan samhandle

med kunder.

Open Ecosystem

Dette er en form for ‘open source’ hvor det er enskelig & finne partnere 4 samarbeide med.
SAP har lansert ‘Open Data Initiative’ sammen med Adobe og Microsoft. Dette apner for
data fra de ulike applikasjonene, og sammen skal de komme frem til en modell som gjar at
man kan operere sgmlgst imellom applikasjonene. | tillegg er det et open source prosjekt som
kalles Kyma. Dette apner for individuelle utviklere og partnere til arbeide og bidra med
prosjektet. Alle har muligheten til & laste ned Kyma, og malet er 8 komme med nye

innovasjoner med hjelp fra miljget og partnere.
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4. SAP Commerce Cloud

4.1 Detaljert beskrivelse

Uansett din bransje eller forretningsmodell, gir SAP Commerce Cloud bedrifter muligheten
til & spore hvert trinn i kundereisen, og skape relevante og personlige kundeopplevelser.

SAP Commerce Cloud er en e-handelsapplikasjon som lar bedrifter utvikle og levere e-
handelslgsninger til kundene. SAP Commerce Cloud gir en full oversikt over hver kunde,
som gjar det mulig for bedrifter a presentere personlige handelsopplevelser. Den inkluderer
konfigurerbare dashboards som lar brukerne administrere handelsoperasjonene sine, inkludert

produktinnhold pa et sted, og sanntidsdata om lagerstatus.

4.2 Funksjonaliteter

Commerce Cloud er basert pa et fleksibelt modulsystem. Bedrifter kan enten implementere
innebygde moduler med brukervennlig funksjonalitet eller tilpasse disse modulene ved &
legge til utvidelser for a skreddersy dem til kravene til ulike bransjer.

Product Content Management

Denne lgsningen fokuserer pa presentasjon og behandling av store mengder
produktinformasjon. Det muliggjer effektiv lagring og administrering av produktinnhold i
flere kataloger fra et sted, noe som er ekstremt praktisk, siden du kan ha konsistent

informasjon pa tvers av mange digitale og fysiske salgskanaler.

o Opprett og administrer flere kataloger

o Lag beskrivelser pa flere sprak

e Legg til bilder og videoer

o Stat komplekse produktspesifikasjoner med flere dimensjoner og individuelt
tilpassede prislister

« Rediger innhold i sanntid
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Customer Experience Management

Customer Experience Management er basert pa personalisering og kontekstdrevne tjenester
med malet 4 tilpasse innhold til brukeradferd. Et enkelt programvareprodukt er en enkel og

kostnadseffektiv mate for bedriften a tolke personlig informasjon kundene gir i en personlig
konto og spore brukeraktiviteter. Pa tvers av alle kanaler, og informasjonen bruker denne

informasjonen til falgende:

o Personlige anbefalinger
o Kampanjer
o Markedsstrategier

« Tilpasning av butikkfront

Order Management

Denne lgsningen lar deg se og administrere kundeordrer fra start til slutt, effektivisere ordre-
oppfyllelsen. Du kan kontrollere lager- og innkjgpsprosesser fra ett sted, uansett hvor mange

butikker, lagre og digitale systemer som er involvert.
Commerce Cloud dekker fglgende funksjoner under Order Management Module:

« Kunder kan velge a hente kjgpene i butikken eller fa dem levert, med samme
fleksibilitet for retur.

« Viser lager-tilgjengelighet pa tvers av alle kanaler i sanntid.

« Etintuitivt brukergrensesnitt gjer det enkelt for brukere a administrere oppfyllelse-
prosessen.

« Faen oversikt over varelageret i hele organisasjonen, og optimaliser regler for lager,

innkjep og tildeling.
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Hele denne prosessen fungerer som fglgende:

1. En kunde bestiller et produkt og velger en av de mulige leveringsalternativene

2. Ansatt ser bestillingen i Order Management Cockpit, far gyeblikkelig en oversikt over
lagerbeholdningen for a finne denne varen pa lager og forbereder denne bestillingen.

3. En lageransatt ser bestillingen i Cockpit, og sender, mens en ansatt i ordreavdelingen
0gsa kan se ordrestatusen.

4. Nar ordren blir sendt, markerer en ansatt den som fullfgrt, og lagerbeholdningen
oppdateres automatisk.

5. Hvis en kunde gnsker a returnere et produkt, bruker personalet Order Management
Cockpit til & markere produktet som returnert. lgjen oppdateres beholdningen

automatisk.

SAP Commerce Cloud Accelerators

| tillegg til fullt integrerte moduler, tiloyr Commerce Cloud mer spesialiserte bruksklare
lgsninger - akseleratorer. De inneholder best-practice og unike funksjoner som trengs for

visse virksomheter eller sektorer.

- B2B

e B2C

o Det kinesiske markedet

o Finansielle-tjenester

e Telekommunikasjons- og medieindustrien
e Reise-sektor

o Offentlig-sektor
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B2B

Denne akseleratoren tilbyr klare maler, innhold og automatiserte arbeidsflyter som kan
skreddersys etter behovene til spesifikke B2B-bedrifter og organisasjoner. Akseleratoren
automatiserer ordrebehandling og lar brukerne administrere flere kontoer via en enkelt
plattform. Avanserte funksjoner for selvbetjening inkluderer administrasjon av brukere og

brukergrupper, tillatelses- og kostnadssentre, og budsjetter.

SAP Commerce B2B Accelerator statter komplekse B2B-prismodeller fra et bredt spekter av
interne SAP-databaser eller backend-systemmodeller. Prislister kan bli tilpasset for hver

enkelt kunde, og kan administreres i SAP Commerce eller i et tilkoblet ERP-system.

Flerdimensjonale produkter kan beskrives med flere attributter, for eksempel bredde, hgyde
og vekt. Administratorer kan definere dimensjoner og attributter som trengs for en
produktbeskrivelse. For & beskrive produkter som bruker denne funksjonen, kan

administratorer bruke en, to eller tre dimensjoner.

Selgere kan tildele forskjellige kredittgrenser med valutaen og datoen som er spesifikk for
bestemte kunder. Det er mulig a sette opp varsler som vil varsle kontoadministratorer nar
kunden neermer seg den individuelle grensen. Varsler utlgses ogsa automatisk nar belgpet for

brukt kreditt overstiger satt grense.
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5. SAP Sales Cloud

51 Detaljert beskrivelse

SAP Sales Cloud er et CRM-system som gjar det mulig for bedrifter a effektivisere prosesser
knyttet til prognoser, fakturering, kontrakter, fakturering, provisjoner og mer. Ansatte kan
konfigurere produkter, fa informasjon om salgsytelse i sanntid, og automatisere
ordrehandteringsprosesser pa en sentralisert plattform.

Ved hjelp av SAP Sales Cloud kan administratorer konfigurere rollebaserte tilgangstillatelser
for ansatte og automatisere inntektsgjenkjennings-prosesser. Ledere kan handtere engangs-
og bruksbasert fakturering. I tillegg kan man skaffe potensielle kunder, oppdage avvik og
bruke analyse for & bestemme salgsomrader man burde ha et starre fokus pa.

5.2 Funksjonaliteter
Kontoadministrasjon:

o Gir en 360-graders oversikt over kunder og kontakter, i tillegg til en omfattende
oversikt over engasjement, service og transaksjonshistorikk. Tilbyr et grafisk

overblikk over kunder der den viktigste beslutningstakeren er involvert.

Lead Routing:

o Maskinlaringsfunksjoner muliggjer lead routing, og sgrger for at passende leads blir
tildelt til de aktuelle salgsrepresentantene.

Besgksadministrasjon:

o Besgksplanlegging, ruting og utferelse av besgk er kombinert med aktivitets- og
oppgavebehandling. Inkluderer ogsa undersgkelser og revisjonsfunksjoner.
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Tilbuds- og kontraktstyring:

« Tillater administrering av tilbud og kontrakter fra en sentralisert plattformen, og
forhandling av kontrakter i en samarbeidsportal.

o Girtilgang til tilbud og bestillinger i frakoblet modus.

o Produktpriser og lagerinformasjon i sanntid gjennom SAP ERP.

o Gjar det mulig & utnytte SAP CPQ (Configure-Price-Quote) -lgsningen.

Fakturering og inntektsadministrasjon:

« Administrerer hele ordrene sin livssyklus. Statter fakturering og fakturering for
abonnementer, engangsfakturering og bruksbaserte faktureringsscenarioer.

Automatiserer inntektsfagring for samsvar med IFRS 15 og ASC 606.

Interaktive dashboards:

« Tilbyr salgsteamet innsikt i sanntid og analyse for & levere dypere intelligens.

SAP JAM:

« Innebygde sosiale og samarbeids-feeder gjer at salgsrepresentanter kan fa nyheter om
relevante kontoer eller potensielle kunder, noe som gjgr kommunikasjon om viktige

avtaler eller rundt strategiske kontoer enklere.

Produktivitet:

o Brukergrensesnittet tilbyr produktivitets-funksjonaliteter som merking, flagging,

muliggjer oppretting av potensielle kunder, muligheter, kontakter og mer.
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6. SAP Customer Data Cloud

6.1 Detaljert beskrivelse

SAP Customer Data Cloud er designet for & hjelpe bedriften din med & bygge bedre forhold
til kundene dine gjennom apenhet og tillit. Identitetsbehandlingssystemet til SAP kan bidra til
a forandre virksomheten din til en ekte customer-first bedrift, og forbedre og tilpasse
kundenes opplevelse samtidig som de respekterer deres preferanser og personvern.

Med tre tett integrerte produkter kan SAP Customer Data Cloud hjelpe bedriften din med &
identifisere forbrukere pa tvers av enheter og kanaler. Driv registreringer og engasjement,
administrer tillatelser og samtykke pa tvers av hele kundens livssyklus, og transformer data til

enhetlige kundeprofiler som styres og analyseres fra et sentralt og sikkert miljg.

6.2 Funksjonaliteter

SAP Customer ldentity

« Med SAP Customer Identity beskytter du kundenes data ved a sgrge for at
informasjonen som sendes av brukere via nettverket alltid er sikret. Na trenger du ikke
opprette nye kontoer. Du kan gjgre dette ved a bruke sikre registreringsskjemaer eller
ved hjelp av single sign-on
Du kan ogsa engasjere kundene dine pa tvers av forskjellige kommunikasjonskanaler

uansett hvilke enheter de bruker.

SAP Customer Consent
« Denne lgsningen er tilpasset de nye europeiske reglene som GDPR, og gjer at
virksomheten din kan fglge gjeldende lov uten bekymringer. Pa denne maten viser du
fullstendig apenhet for kundene dine, og du gir dem kontroll over deres personlige
data slik at de kan se, fryse eller slette informasjonen. SAP Customer Consent hjelper

deg med a bygge tillit og lojalitet blant kundene dine.
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SAP Customer Profile
« Virksomheten din far samlet inn brukerdata fra flere kilder som nyhetsbrev, annonser
og kampanjer. Med dette verktayet kan Pipelife samle all daten i en enkel
kundeprofil, og samle dem for & fa en full 360° oversikt over hver kunde.
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7. Microsoft Project

Se vedlegg MS-Project
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1. Introduksjon
1.1 Hensikt

Hensikten med dokumentet er & besvare problemstillingen som er satt for prosjektet.
Rapporten skal dermed beskrive om SAP C/4AHANA magater Pipelife sine krav til en

salgsportal, og hvilke muligheter, samt begrensninger det er med systemet.

1.2 Oversikt over innhold

Forste del av rapporten er en introduksjon som beskriver hensikten med dokumentet, gir en
oversikt over innholdet og forteller oppgavens avgrensning. Videre i punkt 2 vil forkortelser
og definisjoner som er relevant for dette dokumentet bli beskrevet. Dette er ord og begreper
som blir brukt gjennomgaende i teksten. Neste punkt inneholder funksjonalitet og behov, og
her vil Pipelife Norge sine krav og behov bli presentert som en kravliste. Kravlisten er laget
ut ifra svar vi har fatt gjennom intervjuer, samt dokumenter med krav vi har fatt tildelt av
Pipelife Norge. Punkt 4 vil ta for seg utfordringene som er knyttet til implementeringen av
den nye salgsportalen. Dette er bade utfordringer personell i Pipelife selv har kommet med, i
tillegg til noen utfordringer vi som prosjektgruppe mener er relevant i forhold til
implementeringen. Til slutt skal vi beskrive SAP Sales Cloud og formidle hvorfor dette er

relevant i henhold til en salgsportal.

1.3 Avgrensning

SAP C/4HANA er et veldig stort og komplekst system, og vi har derfor har hovedfokus pa a
finne funksjonaliteter som vil dekke Pipelife sitt behov. C/4HANA er ogsa veldig fleksibelt,
noe som gjer at funksjonaliteter som mangler fra start, kan dette bli utviklet for a tilpasse
mgte bedriftens krav. Dette fikk vi bekreftet under et mgte med produkteier av Pipelife

@sterrike sin implementasjon av en salgsportal.

Ettersom vi ikke har hatt tilgang til lisenser for SAP C/4AHANA har vi benyttet oss av SAP
sine offisielle sider og Pipelife @sterrike for skjermbilder og andre illustrasjoner. All sensitiv
informasjon fra skjermbilder av Pipelife @sterrike sin salgsportal har blitt sensurert.
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2.

Definisjoner og forkortelser

Begrep / Forkortelse

B2B

Backoffice Administration Cockpit

CRM

Beskrivelse / Definisjon

B2B er en salgsmodell der en bedrift selger
sine produkter og tjenester til en annen
bedrift.

Backoffice Administration Cockpit bestar av
widgets, hver med en bestemt funksjon. Dette
lar deg administrere forskjellige datatyper. De
primare dataene som brukes av SAP
Commerce er tilgjengelig i administrasjons
perspektivet. Herfra kan du vise, liste opp,
legge inn og redigere katalog- og produktdata,
brukerdata inkludert roller og tillatelser,
prisinnstillinger, eller grunnleggende

systemkonfigurasjoner.

Customer Relationship Management (CRM)
er en prosess/system der en bedrift
administrerer sine interaksjoner med kunder,
vanligvis ved bruk av dataanalyse for &

studere store mengder informasjon.

CRM-systemer samler data fra forskjellige

kommunikasjonskanaler, nettsider, telefon, e-
post, live chat. De tillater bedrifter a laere mer
om malgruppene sine og hvordan de best kan

dekke deres behov.
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ERP

NRF-nummer

SAP C/4HANA

SAP Commerce Cloud

SAP Sales Cloud

CcC

SSO

Enterprise Resource Planning er en
programvare for administrasjon av
forretningsprosesser hvor selskapets gkonomi,
forsyningskjede, operasjoner, rapportering,

produksjon og HR er integrert.

Norske Rgrgrossisters Forening har en egen
database og nummerstruktur over alle rar,

dette er standarden som Pipelife ma falge.

SAP C/4HANA er en programvare-suite som
bestar av 5 forskjellige moduler. Dette er en
suite for programvare som skal hjelpe

bedrifter med kundeforhold og salg.

SAP Commerce er en av modulene SAP
C/4HANA bestar av. Denne modulen skal
hjelpe bedrifter med & organisere data som
produktinformasjon, og gjare det mulig for
bedrifter a selge produkter pa tvers av flere

kanaler.

SAP Sales Cloud er en del av SAP C/4HANA
og er SAP sitt CRM-system.

Commerce Cloud

Single sign-on lar brukeren logge pa med en
enkelt ID og passord til et av flere relaterte,
men uavhengige systemer. Dette lar brukeren
logge pa en gang og fa tilgang til tjenester

uten & matte logge inn flere ganger.

Page 5 of 54



SC

Sales Cloud
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3. Funksjonalitet og behov

Ved implementeringen av en salgsportal forekommer det en del krav fra Pipelife Norge. For &
avdekke hvilke krav og behov Pipelife Norge har til en slik salgsportal, har vi gjennomfart en
intervjurunde med personell fra ulike avdelinger. Intervjusvarene vil sammen med tidligere
krav vi har fatt opplyst, utgjere kravlisten som blir presentert under. Til slutt i dette avsnittet
vil vi ta for oss hvert krav, utdype hva som ligger bak gnsket krav, og beskrive om dette er
mulig & gjennomfare ved bruk av SAP C/4HANA.

3.1 Kravliste

e Systemet
o Oppetid 24/7
o Smidig og tilpasningsdyktig
o Tilstrekkelig med informasjon
o Innlogging

e Oversikt
o Produktkatalog

o Lagerstatus

e Handel
o Bestilling
= Kundetilpasset pris
= Pris basert pa mengde
= Ta for seg store bestillinger
o NRF-sgk
e Tilbud
o Salgstilbud

o Mulighet til & velge mellom PDF eller Excel ved tilbud
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e Kontoadministrasjon
o Organisering av roller
o Administrering av egen brukerkonto
o Administrering av grupper
= For Pipelife

» For kunder

e Ordrehandtering
o Ansatte
= Opplastning av tegninger for godkjennelse (spesialprodukter)
= Mulighet til & laste opp ulike filer (AutoCAD, DVG, XML)
o Kunder

Bakgrunn:

Intervjuobjektene er fra flere forskjellige avdelinger og stillinger i Pipelife Norge,
spgrsmalene ble utarbeidet ssmmen med veileder Bjgrnar Mogstad. Intervjurunden startet
med 4 fa svar pa hvilke tanker de ansatte hadde om en salgsportal, og hvordan det kunne
hjulpet bedriften. De ansatte var opptatt av at kommunikasjon med kunden matte
opprettholdes, men de kunne klart se fordelene med en sentralisert plattform for kunder og
ansatte. Under krav var det fokus pa at portalen skulle vaere tilpasningsdyktig, slik at kunder
kan kunne finne all informasjonen de trenger uten & matte ringe selgerne/kundeservice. Vi
stilte sparsmal om endringsviljen kom til & bli et problem, enten i bedriften eller hos kunden.
De ansatte svarte at det ikke matte bli en ny silo, og det var derfor viktig at systemet ma
kunne fungere sammen med navaerende systemer. Dette er essensielt for effektiviteten til de
ansatte. Malgruppen for salgsportalen var splittet, men grossisten var en felles faktor. Ut ifra
alle intervjuene kom vi frem til at alle kunder kan fa nytte av en salgsportal. Kravlisten har

blitt laget pa bakgrunn av svarene fra intervjuene.
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3.1.1 Systemet

For at dette systemet skal veere levedyktig i bransjen og veere tilfredsstillende for Pipelife
Norge som verdikjeden de er, ma det mgte visse krav. For det farste ma systemet kunne
opprettholde en oppetid pa tilnsermet 100%, alle dager i aret. Dette er for & kunne tilby
kundene en plattform de kan bruke til enhver tid, uten a veaere avhengig av svar pa telefon
eller epost. Videre ma systemet vaere smidig og tilpasningsdyktig, slik at det kan mgte alle
krav som bade Pipelife og kunder har. Det skal veere relativt lett a lere, slik at handelen og
informasjonssgking blir lettere. Dette systemet skal kunne tilby tilstrekkelig med informasjon
om produktene og annen relevant informasjon, slik at det er lett & fa svar pa enkle sparsmal.
Det skal ogsa veere mulig for kunder & opprette en bruker hvor de skal kunne logge inn og
administrere egen konto. Det er ogsa en rekke funksjonaliteter som krever innlogging fra
kunden, som blant annet bestilling av produkter. Det vil ikke vare et krav for en kunde a
logge inn, som betyr at det vil vaere mulig a blant annet sgke og se pa produkter uten a

opprette bruker.

3.1.2 Oversikt

Her kan vi se hvordan en salgsportal ville sett ut, dette er et eksempel tatt fra Pipelife
Dsterrike.

PIPELIFE ©

Willkommen im Produkt-Katalog und
Online-Shop von Pipelife Austria

Emprivium S AGE f BAG
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Produktkatalog:
En digital produktkatalog i salgsportalen vil hjelpe kundene med a fa en god oversikt over

produkter de kan bestille. Her vil kundene kunne se alle attributtene til produktene som
Pipelife tilbyr. Her vil man kunne laste opp bilder og tegninger av produkter. Det er ogsa
mulig a legge til vedlegg. Dette kan for eksempel bli brukt av grossister og andre kunder som
vil ha bilder av Pipelife sine produkter i sin egen katalog. Det gjer at Pipelife har kontroll pa

hvilke bilder og vedlegg som blir brukt til & representere deres produkter.

Ondine Shop W . il oA ™ ~ £ A NT v ’ AEANY v

PIPELIFE © @ WP

M3+30/150 [masten £ ZT0

PRINT DATASHEIET

A M3 v + EAV
‘ B +0° ¢ [ worocwr |

Sl

SAP Commerce Catalog Module gjer det mulig & importere produkter og deres attributter fra
et ERP-system, fil-importering, eller manuelt. Nar man har importert produktene kan Pipelife
lage en katalog til salgsportalen og en fysisk katalog dersom det er gnskelig. Pipelife har i
dag en produktkatalog, denne kan bli integrert inn i salgsportalen. Dette gjer Pipelife ikke

trenger a bygge opp en helt ny katalog.
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Lagerstatus:
Nar kundene skal legge til produkter i handlekurven vil de kunne se hvor mange Pipelife har

pa lager. Pa eksempelet under har kunden lagt inn 8000 av produktet, og far da et varsel

“Quantity not available”.

PIPELIFE © ~Ta 7P

M3+30/150 (masten € LT

v - + EAV

EEE o0

v

Kundene vil kunne se lagerstatus pa alle produkter i kundeportalen. B2B Inventory Display-
funksjonen gjar at Pipelife kan sette en terskelverdi i stedet for det reelle antallet som er

tilgjengelig for hvert produkt.

Hensikten med denne funksjonen er & hjelpe Pipelife & forhindre at noen fa kunder kjgper
hele produktets lager. Dette vil gjere at alle kunder har like muligheter til & bestille dette
produktet, slik at en stor kunde ikke tammer hele varelageret. Det vil gi en bedre kontroll
over distribusjonen av etterspurte produkter. Dette vil hjelpe med a forhindre en
monopolsituasjon og bidrar til en bedre samlet kundeopplevelse.

Pipelife kan ogsa ta i bruk funksjonen «Future Stock Availability». Denne funksjonen lar
kundene se fremtidig tilgjengelighet pa produkter eller flerdimensjonale produkter. Dette gjar
at man kan vise datoen da lageret skal fylles opp, og mengden for hver dato. En slik funksjon

vil hjelpe kundene med planlegging av fremtidige bestillinger.
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3.1.3 Handel

Bestilling:

| salgsportalen vil kundene kunne legge inn bestillinger. Hensikten med dette er at kundene

kan bruke salgsportalen akkurat nar de vil, ogsa utenfor arbeidstid. Kundene kan velge hvilke

produkter de trenger, og de vil bli lagt inn i handlekurven. I handlekurven vil man fa en

oversikt over alle varene, og det blir opprettet et salgsdokument. Disse produktene kan bli

valgt fra produktkatalogen, lastes opp fra et regneark, eller fra en tidligere bestilling.

Start bestillingsprosessen

Bestillingsprosessen starter nar kunden trykker pa handlevogn-ikonet, eller velger a bestille

en tidligere bestilling pa nytt. For a fullfgre en bestilling ma kunden vare logget inn pa

brukeren sin. Kunden ma na spesifisere hvilken betalingsmate som skal bli benyttet, og her

kan de velge a betale ved hjelp av en faktura, kreditt- / debet, eller sette det pa en konto.

Nar kunden trykker pa handlekurven gverst til hgyre i salgsportalen vil de fa opp en

minikurv. Her far kundene et sammendrag av alle varene i handlekurven, og lar kundene

fortsette til checkout eller fortsette & handle.

Cart

Showing 2 of 2 Items

‘ Direct Attach Waterproof
Insulated 8" Steel Toe
®

e Quantity: 19

E KA270K

Quantity: 10

$85.00

$80.00

BB NEXT DAY DELIVERY >

Total $2,476.99

CHECKOUT

For & vise handlekurven, klikker kundene pa checkout i minikurven.

| handlekurven kan kunden forespgrre et tilbud pa produktene som er lagt inn, som vi vil

komme videre til senere i rapporten.
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| eksempelet under kan vi se hvordan handlekurven kan se ut.

Order via UGL file

CHOOSE FILE

KCart io: 00069084

Products

150/3

RE

TOTAL COSTS

Subtotal

wokbainsioidrriid m

NEW SAVED LIST ~ SAVED LISTS (1)

+ EAV

| det eksemplet nedenfor er stgvelen et flerdimensjonalt produkt. Flerdimensjonale produkter

er gruppert i en linje i handlekurven. For eksempel vil tre par stavler i stgrrelse 9, fem par

starrelse 10,5 stgvler og 11 par stgrrelse 12 stavler, alle varianter av samme basisprodukt, se

ut som 19 stgvler i en linje, som vist nedenfor.

CONTINUE SHOPPING

EXPORT CSV

o

2items | $2,476.99

r KA270K
Y 2116266
Vel In Stock

pr—

EXPORT CsV

10% off on products from categories [1596]

Direct Attach Waterproof Insulated 8" Steel Toe
v 26002000
— In Stock

APPLY

Subtotal:
Delivery:

Order Discounts:

ORDER TOTAL

SHIP $720.00

$1,747.00

$2,467.00
$9.99
- $80.00

$2,476.99
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Utseendet pa butikkfronten kan bli tilpasset, her kan vi se et annet eksempel pa en annen
handlevogn.

Warenkorb m:ooo7s03s rarTm—" [ wms |
HEUE MERKLETE ERSTELLEN
Artikel Menge Garnarmt
. BLERITR
My - + s B
_ ssals
s : e -
= |

ekl PrTrasaTe & Palsrtle

BESTELLIUSME

fwlacharmumma

Mwal

GESARMTZURMME

Betaling
Kunden ma velge hvilken betalingsmate, hvilke kostsenter ordren skal bli satt pa,
leveringsadresse og leveringsmate. Leveringsalternativene er konfigurerbare, det vil si at man

kan integrere tredjeparts prosesser dersom det er gnskelig.

<« Secure Checkout

1. SHIFFING f
2. ADDRESS 'y

3. PAYMENT TYPE

Payment type: A

NEXT
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Engangsordre
En engangsbestilling er en ordre som kundene sender inn manuelt, i motsetning til en planlagt
pafylling, som sendes automatisk.

For & gjere en engangsbestilling, gjer kundene fglgende:

Klikk pa Checkout fra minikurven.

Oppgi betalings- og fraktinformasjon.

Merk av for vilkar og betingelser.

Klikk pa Bestill.

Etter bestillingen vises en ordrebekreftelsesside som inneholder detaljene i bestillingen.

o~ W oE

Systemet sender ogsa kunden en ordrebekreftelse pa e-post som inneholder

ordreinformasjonen.

Avhengig av den totale bestillingsverdien, kan bestillingen kreve godkjenning av kundens
egne godkjennere eller av Pipelife. Dette kan bli konfigurert av Pipelife sine

salgsrepresentanter.

Pafyllingsordre
En pafyllingsordre er en ordre som automatisk blir lagt inn daglig, ukentlig eller manedlig.
Dette vil gi Pipelife en oversikt over fremtidige bestillinger. Pafyllingsordre kan settes til
fglgende:

e Hvert x antall dager.

e Hvert x antall uker. Kunden kan ogsa spesifisere hvilken dag bestillingen blir

behandlet.
e Hver maned. Kunden kan ogsa spesifisere hvilken dag i maneden bestillingen

behandles.
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Ordrehistorikk

Kunder kan se ordrehistorikken sin ved a ga inn pa Min konto.
Slik finner kundene sin ordrehistorikk:

1.  KIlikk Min konto i salgsportalen.

2. KiIikk pa Ordrehistorikk pa siden Min konto.

3. KIikk pa Vis for a se bestillingen.

Under ordrehistorikk vil det vaere mulig for kundene & bestille tidligere ordre. Hvis
bestillingen ble gjort med kontobetaling som betalingstype, blir alle bestillingsdetaljene fylt
ut automatisk. Hvis bestillingen ble gjort med kortbetaling som betalingstype, vises siden
Betalings- og faktureringsadresse. Nar kundene har oppgitt kredittkortbetalingsinformasjonen

pa nytt, blir de sendt til Final Review-siden, med alle bestillingsdetaljene fylt ut.

PIPELIFE © T

Order History

< JANUARY 2021 >

SU MO TU WE TH FR SA

4. 5 &

Page 16 of 54



Pris:
Priser vil bli hentet ut fra Pipelife sitt ERP-system. Det gjer at Pipelife kan sette
kundespesifikke priser, eller priser for spesifikke prosjekter. I bildet under kan man se at en

kunde kan velge hvilke bedrift og prosjekt kunden representerer.

Shopping Preferences

Customer Number

e v

Project
Shapping Method

Address information

Med Promotion Engine kan Pipelife opprette tiloudsregler ved & kombinere betingelser og
handlinger i et Rule Builder-grensesnitt, og deretter publisere dem til salgsportalen.
Promotion Engine statter mange forskjellige typer tilbudsregler: Prosentrabatter, faste

rabatter, 3-for-2, produktpakker og mer.
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Bildet under viser at en kunde for en «discount», eller en rabatt. Prisene er sensurert.

PIPELIFE © S 4

My Conditions EBEY 3 puus

Price per 1 EA
(Minimum order guantRy: 1 EA)

List price (excl, VAT)
Discounts
Descount Code ADD

v + EAV

My price (ecx. VAT)

o>

Tilbudsregler - Grupper:
| Rule Engine kan du opprette regelgrupper for & hjelpe deg med a kontrollere regelutfarelse.
Regelgrupper hjelper deg med & kontrollere hvilke tilbudsregler som gjelder for en

handlevogn. En tilbudsregel kan bare tilhgre én regelgruppe.

Use Case:

Salgsportalen til Pipelife kan tilby en rekke kampanjer samtidig. For eksempel kan du ha en
kombinasjon av faste kampanjer, kortsiktige kampanjer og kampanjer for nye kunder.
Promotion Engine gir deg full kontroll over hvilke kampanjer som kan gjelde for hver
spesifikk kunde, og i hvilken rekkefglge kampanjer gjelder for bestillingen. Spesielt
bestemmer regelgrupper hvilke kampanjer som gjelder for en kunde og deres handlevogn,

mens prioritet bestemmer rekkefglgen pa kampanjer.
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Kampanjemeldinger
Kampanjemeldingen er bekreftelse som kundene ser nar en kampanje blir brukt i
handlekurven (for eksempel "10% rabatt brukt.") Kampanjemeldingen vises nar kundene har

lagt inn sin ordre i handlevognen.

Separate produkt- og handlekurvmeldinger

For en kampanje som gjelder et bestemt produkt (for eksempel 10% avslag pa rerklammer),
vises kampanjemeldingen ved siden av det nedsatte produktet.

For en kampanje som gjelder for hele handlekurven (for eksempel 10% avslag pa hele
ordren), vises kampanjemeldingen nar handlekurven.

Den ngyaktige plasseringen og utseendet pa kampanjemeldingene avhenger av hvordan

butikkfronten i Pipelife sin salgsportal er tilpasset.

Marketing Manager

Marketing Manager er en brukerrolle i Backoffice Administration Cockpit, her kan Pipelife
velge ut en eller flere ansatte som vil ha tilgang til markedsomradet pa Backoffice
Administration Cockpit. Blant annet kan markedssjefer opprette og administrere kampanjer i

Promotion Engine.

Markedsledere er ansvarlige for & koordinere og administrere tiloudskampanjer. De utvikler
ogsa markedsfaringsstrategier for selskapet i trad med malene. Med Marketing Manager-
rollen er du i stand til & opprette og administrere kampanjer i Promotion Engine, men er

begrenset fra andre, mer tekniske operasjoner i Backoffice Administration Cockpit.
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Kundespesifikke priser

NRF-sgk:
Hvert rar har et unikt NRF-nummer, og ved sgk skal tilbehgr til respektivt rar bli presentert.

Dette skal vaere med pa a simplifisere handleprosessen og bedre kunden sine handlekar.

Med SAP C/4HANA og en salgsportal vil kunden fa muligheten til & bade sgke pa NRF-
nummer, men ogsa ngkkelord. Ngkkelord kan veere standardord som «varmekabel», og alle
typer vil bli presentert. Gjennom sgk pa produkt-ID (NRF-nummer), vil kun det produktet
med denne ID komme opp. Kunder kan spesifisere flere produkt 1D ved a skille hvert produkt
med komma. Pa denne maten vil kunden fa opp alle de spesifikke produktene som en sgker
pa. Produkt ID-sgk forutsetter at kunden vet hvilken ID gnsket produkt har, eller at de har en

liste med komma-separerte produkt ID som de kan lime inn i sgkefeltet.

—

octite55 1 Q  [EF ‘ﬁ

=

LOCTITESS
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Etter kunden har valgt sgkemetode og lagt inn sgketeksten, kan de velge hvordan resultatene
skal bli presentert. Her er det to muligheter, hvor den farste er a fa sgkeresultatet presentert i
et bestillingsskjema. Dette er et godt alternativ dersom kunden sgker pa spesifikke NRF-
nummer. | bestillingsskjema vil det vaere mulighet for a velge antall av gitte produkter. Her
kan man ogsa se fremtidig lagertilgjengelighet av produktet. I tillegg til dette er det mulig &
legge til varer med ulike attributter, for eksempel ulik lengde eller tykkelse pa rer eller
kabler. Det andre alternativet er & fa presentert en liste med sgkeresultatet og en sjekkboks
ved siden av. Dette alternativet passer godt for kunder som sgker med ngkkelord for a finne
frem til snsket produkt. Her ma kunden selv sjekke av boksene for produktene som en gnsker

a bestille, og deretter opprette et bestillingsskjema for de gitte produktene.

Bildet under er eksempel pa hvordan sgkefunksjonen kan se ut med SAP.

(¥) B2B Accelerator

O $0.00 ™

POWER DRILLS ANGLE GRINDERS SCREWDRIVERS SANDERS MEAS| ORDER FORMS
: i QUICK ORDER
Order Forms IMPORT SAVED CART

Bildet nedenfor viser en form for avansert sgk. Det er mulig & huka av for spesifikke

attributter og innsnevre sgket.

Shop by
AussendurchmesserMM

B eac

Shop by DN
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3.14 Tilbud

Salgstilbud:
Commerce Quotes gjgr det mulig for Pipelife og kundene & lage tilbud,og forhandle den

endelige prisen pa en bestilling ved bruk av SAP Commerce. Tilbudet er initiert av en kjgper
fra salgsportalen, og replikeres asynkront til Pipelife sine ansatte. Ytterligere oppdateringer

replikeres mellom de to frontene.

Salgsrepresentanter i Pipelife kan generere tiloud som en PDF for og sende det til kunden.
Kunden kan laste ned dokumentet fra salgsportalen. Hvis kunden er forngyd med tilbudt pris,
godtar han tilbudet og konverterer det til en salgsordre. Salgsordren replikeres til SAP ERP
for oppfyllelse. Hvis kjaperen ikke er forngyd med tilbudet, kan han avvise det og forhandle
videre. Hvis tilbudet ikke er relevant lenger, kan kunden eller en salgsrepresentant kansellere
tilbudet i salgsportalen, og status for tilbudet oppdateres. Prosessen mellom systemene

fungerer som falgende:

Publiser tilbudet
i salgsportalen

[ v —_
[ * ] & v —

Intern godkjenning
Pipelife av tilbud

Forberede tilbud

h

Oppdater
tilbudsstatus

T
l
]

- Be om tilbud Avsla tilbud Sjekk tilbud Aksepter tilbud Kundeordre
ERP-system a
= —

Salgsordre
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Brukere far tilgang til listen over tilbud ved a klikke pa «Min konto» og tilbud i
salgsportalen. Dette viser alle tiloud som ble opprettet, inkludert de som ble kansellert eller

bestilt. Kjgpere har flere sorteringsalternativer:

o Dato tilbudet ble oppdatert
o Tilbudskode

« Tilbudsnavn

« Tilbudsstatus

Hver brukerrolle kan gjennomga statusen for et tilbud, for a se hvor i forhandlingsprosessen
det er. Tilbudsstatusen som vises i salgsportalen, avhenger av hvem som ser pa tilbudet.
Eventuelle endringer som er gjort pa et tiloud av en ansatt, er ikke synlige kunden, til tiloudet
sendes til neste trinn i prosessen. For eksempel vil ikke kunden kunne se tilbudet som er
opprettet av en salgsrepresentant fagr det er godkjent internt av en annen Pipelife-ansatt.

Kundens perspektiv:
Under forhandlingsprosessen er det disse statusene som er synlig for kundene:
o Utkast: Tilbud opprettet av kunden, men ikke sendt til en salgsrepresentant. Kunden
kan redigere, sende inn eller avbryte tilbudet.
o Sendt: Tilbudet er sendt til salgsrepresentanten. Kunden kan ikke redigere eller
avbryte tilbudet og ma vente pa a fa et svar eller nytt tilbud fra en salgsrepresentant.
o Bestilt: Et tilbud fra Pipelife som ble akseptert og bestilt.

o Kansellert: Tilbudet kansellert av kunden.
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Ansatte sitt perspektiv:
Under forhandlingsprosessen er det disse statusene som er synlig for ansatte:

o Utkast: Tilbudet som salgsrepresentanten opprettet eller endret, men ikke har sendt
inn til godkjenning. En salgsrepresentant kan enten redigere utkastet eller sende
tilbudet til godkjenning internt.0

o Forespurt: Tilbudet som er sendt inn av kunden eller som er blitt avvist under intern
godkjenning. En salgsrepresentant kan enten redigere den eller sende inn et nytt
tilbud.

e Sendt: Et juridisk bindende tilbud sendt av salgsrepresentanten. Salgsrepresentant kan
ikke gjgre noen endringer.

« Kansellert: Tilbudet ble kansellert av kunden. Salgsrepresentanten kan ikke gjere

noen endringer.

Det er i handlevognen hvor kundene kan foresparre et tilbud pa produktene som er valgt.
Denne funksjonen gjer det mulig for kundene & lage tilbud og forhandle den endelige prisen
pa en ordre ved hjelp av salgsportalen. Det er ogsa mulig for Pipelife & gi tilbud til kundene

gjennom denne funksjonen. Prosessen er vist nedenfor:

. Ansatt sender tilbudet for intern godkjenning .
ﬁ /’/I¥ Tilbudsgodkjenner

Ansatt i Pipelife:

Tilbudet avslatt internt og blir sendt tilbake for endring
Oppretter tilbud,
legger til, fjerner
produkter, legger
til kommentarer

Tilbudet

godkjent,
Kunden avslar sendes videre
tilbudet, blir sendt til kunde

tilbake for
forhandling
. ) Kunden godtar tilbudet, gar videre til betaling
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3.1.5 Kontoadministrasjon

Organisering ved bruk av roller:

Funksjonene ved SAP Commerce B2B Accelerator muliggjer det for bedrifter med
selvbetjening gjennom et B2B accelerator nettsted. Bedrifter vil fa muligheten til & opprette
flere enheter som knyttes til brukere, brukergrupper, bestillingsgrenser, budsjetter og

kostnadssentre. Administreringsfunksjonene er delt inn i fglgende:

e Budsjett
o Kostnadssenter i ;ﬁ:t: s
B2B CO B2B Customer
e Enheter
B2B Budget
e Brukere

B2B User Group

o Brukergrupper
B2B Reporting Set
o Tillatelser
B2B Merchant Check

o Kontoovversikt

Future Stock

Brukere er tildelt en enhet, og ma ha minst en av fire roller innenfor sin respektive enhet.
Roller blir benyttet til & ha en bedre struktur innenfor enheten. De fire forskjellige rollene en

bruker kan fa tildelt er:

o B2B Administrator: En bruker med administratorrettigheter vil kunne administrere
organisasjonsstrukturen i enheten. Med denne rollen kan brukeren kun endre innenfor
sin enhet, eller for andre enheter som er under administratorens posisjon i hierarkiet.

o B2B Manager: Med denne rollen vil brukeren kunne se rapporter om organisasjonens
utgifter. Pa lik linje med administrator, gjelder dette kun for egen enhet, eller andre
som er posisjonert under i hierarkiet.

« B2B-Godkjenner: Denne rollen gir brukeren rettigheter til kundegodkjenning for en
bestilling. I tillegg ma denne brukeren fa rettigheter som definerer hva brukeren kan

godkjenne.
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« B2B Kunde: For a kunne legge inn bestillinger ma brukeren ha rollen B2B kunde.

Her kan kunden legge inn bestilling til hvilken som helst verdi, sa lenge det er

innenfor bestillingsgrensen til enheten. Dersom bestillingen overstiger grensen, vil

ordren ga via en godkjenner for gjennomgang og godkjenning.

/
|
/'_’__..

P
/
Vs

/

Pipelife Norge

/”

— & =
— g z
& =

Budsjett

Kostnadssenter

Enhet
QOO0

A . Brukergruppe

"2,
-

Tillatelser

Kontooversikt

v
[l
v

Vise
Redigere
Administrere

Vise
Redigere
Administrere

Vise
Redigere
Administrere

Vise
Redigere
Administrere

Vise
Redigere
Administrere

Vise
Redigere
Administrere

Vise
Redigere
Administrere
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Budsjett:

Bedriften kan tildele budsjetter til enheter for & begrense utgiftene. Dette gjer at bedriften far
bedre kontroll pa utgiftene sine, samtidig som de far sgrget for at enhetene ikke overstiger
budsjettet. Dersom det er ordre som overstiger det tildelte budsjettet, vil ordren bli sendt til
godkjennelse far den sende videre til selgeren. Administratorer vil kunne se, opprette, endre
og slette budsjetter. Disse budsjettene tildeles et kostnadssenter slik at kunder kan legge inn
bestillinger til grensen for det aktive budsjettet er nadd. Budsjett-siden lar administratoren

gjore falgende:

- Vise liste over budsjetter som er definert for organisasjonen
- Vis detaljer for bestemte budsjetter

- Lage budsjetter

Ved & ga inn pa detaljer for bestemte budsjetter, vil administratoren har muligheten til a se
detaljer som hvilke konstandssenter budsjettet er tildelt, og annen informasjon. I tillegg vil
det veere mulig a gjere endringer i budsjettdetaljene, samt deaktivere og aktivere budsjetter.

Kostnadssenter:

Kostnadssenter skal forenkle organisasjonens oppgave med a gjenskape ordre til avdelinger.
Administrator vil kunne se, opprette, endre og slette kostnadssentre ved a trykke seg inn pa
siden om kostnadssenter, og her vil de fa se alle kostnadssentre for organisasjonen.

Kostnadssenter-siden lar administrator gjare faglgende:

- Viser liste over kostnadssentre definert for organisasjonen
- Vis detaljer for et bestemt kostnadssenter

- Lag nytt kostnadssenter

Ved a ga inn pa detaljer for bestemt kostnadssenter, vil administratoren ha muligheten til a se
detaljer om kostnadssenteret. | tillegg til dette vil det veere mulig a gjegre endringer, tilordne

budsjetter til kostnadssenter, samt deaktivere og aktivere kostnadssentre.

Det er viktig a bemerke seg at alle kostnadssentre ma fa tildelt et budsjett.
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Enheter:

En enhet er i denne sammenhengen en form for struktur. Det er mulig & dele opp i ulike
enheter, som for eksempel kan veere en avdeling eller et sted. Administrator vil kunne se,
opprette, endre og slette organisasjonsenheter ved a trykke seg inn pa enhet-siden. Det kan
kun vere én rotenhet, men denne kan ha mange underenheter. Disse enhetene kan tildeles
kontoadministratorer, kostnadssentre, ledere og kunder. Enhet-siden lar administrator gjgre

falgende:

- Se liste over enheter definert for organisasjonen. Her kan underenheter bade utvides
og skjules.
- Vis detaljene for en bestemt enhet

- Lage enheter.

Ved a ga inn pa detaljene for en bestemt enhet, vil administratoren kunne se flere detaljer om
enheten. Her vil de ha muligheten til a se og administrere forskjellige underenheter tilknyttet
denne enheten. Dette inkluderer kontoansvarlig, adresser, kostnadssentre, underenheter,

godkjennere, administratorer, ledere og kunder.

Brukere:

Brukere blir som nevnt tildelt en enhet, og far tildelt en av rollene som er beskrevet over. En
bruker er en person som kan logge seg inn pa systemet og benytte seg av salgsportalen og
dens funksjonalitet. Funksjonaliteten som er tilgjengelig vil vaere avhengig av hvilken rolle
brukeren har fatt tildelt. I tillegg vil brukere fa tildelt godkjenner, ordretillatelser og
brukergrupper. Administratorer vil kunne se, opprette, endre og slette brukere ved & benytte

seg siden for brukere. Bruker-siden lar administrator gjere falgende:

- Se liste over brukere som er definert for organisasjonen
- Vise detaljene for en bestemt bruker

- Opprette ny bruker
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Ved a ga inn pa detaljene for en bestemt bruker vil administratoren utfgre ulike handlinger.
Det er mulig a tilordne forskjellige roller, gjere endringer i brukeropplysningene,
administrere godkjennere, tillatelser og brukergrupper som er tilknyttet den bestemte

brukeren, deaktivere og aktivere bruker, og tilbakestille brukerens passord.

Brukergruppe:

Brukergrupper kan brukes til a tildele tillatelser til flere kunder uten a falge den hierarkiske
strukturen i organisasjonen. Administrator vil kunne se, opprette, endre og slette
brukergrupper ved a benytte seg av siden for brukergrupper. Siden for brukergrupper lar
administrator gjere fglgende:

- Se liste over brukergruppene som er definert i organisasjonen.
- Se detaljer for en bestemt brukergruppe

- Opprette ny brukergruppe

Ved & ga inn pa detaljene for en bestemt brukergrupper vil administratoren kunne utfere ulike
handlinger. Her er det mulig & gjere endringer i detaljene for brukergruppen, administrere
tillatelser og brukere som er tilknyttet gruppen, deaktivere og aktivere brukergrupper, samt

slette brukergrupper.

Tillatelser:

Ordretillatelse definerer gkonomiske grenser. Slike tillatelser kan veere satt til per bestilling
eller per tidsperiode. For & kunne godkjenne en ordre ma en bruker fa tildelt rollen som B2B-
godkjenner. Administratorer vil kunne se, opprette, endre og slette ordretillatelser ved a

benytte seg av tillatelse-siden. Tillatelse-siden lar administrator gjare fglgende:

- Se liste over ordretillatelser som er definert for organisasjonen
- Se deatljer for en bestemt ordretillatelse

- Opprette ny ordretillatelse
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Ved a ga inn pa detaljene for en bestemt ordretillatelse vil administratoren kun utfgre ulike
handlinger. Her er det mulig & gjere endringer i ordretillatelsen, og deaktivere og aktivere

tillatelser.

Kontosammendrag:

Under kontosammendrag vil administrator kunne se transaksjonshistorikken til de
forretningsenhetene som er opprettet. Nar forretningsenheten er valgt vil de kunne se detaljer
som viser en oversikt over enheten, inkludert gjeldende saldo, total apen saldo og
sammendrag av faktura. Videre i kontosammendraget finner man en liste over alle

transaksjonsdokumenter for enheten, og her vil man finne:

- Innkjgpsordre
- Faktura

- Kreditnotaer

- Debetnotaer

- Uttalelser

For & benytte seg av disse funksjonene kreves det en utvidelse.
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Administrering av egen brukerkonto:

Gjennom SAP vil brukere ha muligheten til a tilpasse disse innstilligene:

e Personlig detaljer

o E-post

o Betalingsdetaljer

e Passord

e Ordrehistorikk

e Adressebok

o Tilbudsside

« Pafyllingsordrer

o Lagrede handlevogner
e Support Tickets

e Retur-historikk

e Godkjennings Dashboard

(') B2B Accelerator WELCOME MATHEU [EVIIXGe Tl SIGN OUT

Personal Details Email Address Payment Details

Password Order History Address Book

Quotes Approval Dashboard Replenishment Orders

Saved Carts Support Tickets Returns History

Drder Hianoey e Shoppéng Preflenences

Address Bock Irmvcdor

Dol beerp asle, Sareed ILH (1)

Conditions Dt amuarem Dpwerbinad

My Contact Person

Bildene viser ulike grensesnitt pa hvordan kontoen kan se ut.
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Brukere kan ha forskjellige roller, og vil deretter fa presentert forskjellig alternativer pa
innstillinger. Det er ikke alle roller som vil fa muligheten til alle alternativene som er
presentert over. En kunde vil for eksempel ikke kunne se godkjennings Dashboard, men vil

kunne se annet som ordrehistorikk og tilpasse egne betalingsdetaljer.

Personlig detaljer:

Personlig detaljer viser navnet pa brukeren. Her vil kunden ha muligheten til & endre navn og
tittel. Under E-post blir brukerens e-postadresse presentert. Her vil brukeren ha mulighet til &
endre egen e-post, men dette krever passord. Pa siden betalingsdetaljer lagres kredittkortene
som har blitt lagt til gjennom en handel. Det er mulig a sette standardkort eller slette kort fra
brukerkontoen. For & bytte passord for innlogging til salgsportalen kan kunden benytte seg av

alternativet passord.

Ordrehistorikk:

Ordrehistorikk-siden viser alle bestillinger som er plassert av brukeren. Listen over ordre

viser falgende ordreinformasjon:

- Ordrenummer

- Innkjepsnummer
- Ordre status

- Dato plassert

- Bestillingssum

Det er ogsd mulig & sortere ordrehistorikken, for eksempel etter dato. Ved a klikke pa
ordrenummeret blir man sendt til en detaljert ordreside. Her finner man all informasjon
angaende ordren. Fra denne siden kan brukeren spore ordren hvis den har blitt sendt,

kansellere ordren dersom den ikke har blitt sendt, eller gjenskape en lik ordre.
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Adresseboken:

Adresseboken viser alle leveringsadresser som er lagret pa kontoen. Fra denne siden er det
mulig & legge til en ny adresse, redigere en eksisterende adresse, slette adresse eller angi en

adresse som standard leveringsadresse.

Tilbudssiden:

Tilbudssiden viser alle tiloud som er opprettet av brukeren, samt tilboud som er opprettet av

brukerens salgsrepresentant. Listen viser fglgende tilbudsinformasjon:

- Navnet pa tilbudet
- Tilbuds ID

- Status

- Dato oppdatert

Brukere kan sortere listen ut ifra gnsket attributt.

Pafyllingsordre:

Pafyllingsordre er en ordre som automatisk plasseres daglig, ukentlig eller manedlig, og dette
opprettes under kassen. Denne siden viser alle pafyllingsordre som er plassert av brukeren, og

listen viser fglgende informasjon:

- Pafyllingsnummer

- Nummer pa innkjgpsordre
- Dato for farste pafylling

- Pafyllingsplan

- Neste ordredato

- Dato ordren ble opprettet

- Bestillingssum
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Handlevogn:

Siden for lagrede handlevogner viser alle handlevognene som brukeren har lagret til senere

bruk. Listen over handlevogner viser fglgende informasjon:

- Navn pa handlevogn

- ID

- Dato vognen ble lagret
- Beskrivelse

- Totalt hva som er i handlevognen

Brukerne kan dra nytte av lagrede handlevogner for a forbedre sin online
shoppingopplevelse. Ved oppretting av en handlevogn vil kunden kunne navngi
handlekurven og gi den en beskrivelse. De vil blant annet kunne opprette en lagret
handlevogn for varer de kjgper med jevne mellomrom, eller opprette forskjellig vogner for
bestemte typer kjap. I tillegg til dette kan brukerne endre, slette og gjenopprette
handlevogner.

For & benytte seg av funksjonaliteten av lagrede handlevogner, ma brukeren vere innlogget
pa salgsportalen. Dersom kunden ikke er logget pa, vil de bli omdirigert til paloggingssiden
nar de gnsker a lagre handlevognen sin. Handlevognen som blir lagret er den navearende

aktive handlevognen, og det kan bare vare en aktiv handlevogn om gangen.

Nar kunden gjenoppretter en lagret handlevogn, blir dette til den aktive handlevognen. Den
handlevognen som var aktiv vil bli satt som en lagret handlevogn, slik at det er mulig &
gjenopprette den senere om kunden allerede hadde varer i den. Forelgpig er det ikke mulig &

sla sammen en lagret og en aktiv handlevogn.

Dersom vognen inneholder kuponger eller kampanjer som brukes pa ordrelinjer eller hele
bestillingen, lagres ogsa dette med handlevognen. Disse gjelder ogsa nar kunden velger a
gjenopprette handelen, forutsatt at de ikke har utlgpt og fortsatt et gjeldende. Skulle det vise
seg at en lagret handlevogn inneholder en mengde av en vare som er hgyere enn tilgjengelig
pa lager, vil antallet bli justert ned til tilgjengelig antall far kunden fullfarer i kassen.
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Support tickets:

Siden om support tickets viser alle tickets som brukeren har opprettet. Her kan man finne

fglgende informasjon:

- Ticket-ID

- Emne

- Dato opprettet
- Dato oppdatert
- Status

SAP sitt system for support tickets gjer det mulig for kunder & benytte seg av brukerstatte

gjennom et billettsystem. Kunder kan opprette billetter for & be om hjelp og danne en

kommunikasjonskanal med kundestgtten.

Retur-historikk:

Siden retur-historikk viser detaljert informasjon om returer som brukeren har bedt om.

Denne listen viser fglgende informasjon:

- RMA-nummer
- Ordrenummer relatert til returen
- Dato plassert

- Returstatus

ME / RETURNS HSTORY
Returns History

SORT BY

DATE ¢

RMA ‘ORDER NUMBER DATE PLACED

00001002 Nov 25, 2016 9:58 AM
00001002 Nov 25, 2016 9:57 AM

00001002 Nov 25, 2016 9:54 AM

SORT BY
DATE :

BRANDS DIGITAL CAMERAS FILM CAMERAS HAND HELD CAMCORDERS WEBCAMS POWER SUPPLIES FLASH MEMORY CAMERA ACCESSORIES & SUPPLIES

RETURN STATUS

Approval Pending

Approval Pending
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For & vise detaljert informasjon for en spesifikk retur, klikker man pa gnsket RMA-nummer.

Her vil detaljer om valgte retur vises. Vi finner fglgende informasjon:

RMA-nummer
Returstatus
Ordrenummer
Vare

Pris

Returnert mengde
Refusjonsbelap
Total retur

< Return Details

ITEM (STYLE NUMBER)

PLEO Silver
1981415

SD High Capacity Card 8GB
1366053

BACK TO RETURNS

1 321226
1 $20.00

Return Totals
Subtotal: $232.26

Delivery Cost:

TOTAL REFUND $232.26
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Administrering av grupper:

Pipelife vil ha muligheten til & opprette og administrere brukerkontoer som grossister og
andre kunder vil ta i bruk. Pipelife kan tildele ansatte ulike rettigheter, sette opp individuelle
kjapsgrenser og godkjenningsregler for forskjellige kunder. I administrasjons cockpiten vil

Pipelife ogsa ha tilgang til & administrere budsjetter og kostnadssentre.

Kundene kan logge seg inn og administrere sine egne brukere i sin organisasjon. Det vil gjare

at kontoadministratoren kan sette egendefinerte brukergrupper og tillatelser.

CEARCH
SEMARL

0

+ - L

1D MNarme

430999 Test WA

4305998 Test Konzern

430997 Testkunde Integration SAP

43099 TEST LEAD WGA [
S

43008 Test 25

430985 TEST CRM WGA Verknlpfung

235475

430207 DUMMY CUSTOMER ROOF
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3.1.6 Ordrehandtering
Ansatte:

Order Management Services (OMS) er bygget pa SAP Commerce. Order Management lar de
ansatte i Pipelife se og administrere kundeordrer, gjennomga og redigere fraktinformasjon,

administrere retur og refusjon, og sgke etter og se lagerinformasjon.
Order Management inkluderer falgende hovedfunksjoner:

« Lagerstyring i sanntid pa tvers av alle lagersteder
0 Mengden av et bestemt produkt som er tilgjengelig (lokalt og samlet
lagerniva)
0 Lagerstatus for ett eller flere lagre
0 Manuell administrering for bestemte produkter

o Tillat oversalg

e Sourcing
o Sourcing er & bestemme hvilken fabrikk (eller lager) som skal levere

varene til en bestilling.

« Evnetil & plukke, pakke, merke og bekrefte forsendelser gjennom Backoffice Order
Fulfillment Cockpit

1. En plukkliste skrives ut, som viser varene som ma hentes fra lagerhyllen.
2. Det skrives ut en pakkseddel som indikerer alle produktene som ma pakkes
i en forsendelse.
3. Det skrives ut en etikett som viser kundens leveringsadresse. Detaljer
varierer avhengig av frakt-leverander.
4. Bestillingen sendes og bekreftelse pa forsendelsen logges i Order

Management.

o Evne til & se kundeinformasjon og betalingsdetaljer
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Integrering av kundestatte

Backoffice Customer Support Cockpit tilbyr et grafisk brukergrensesnitt som lar Pipelife
utfare kundesupportoperasjoner. Dette vil gi Pipelife muligheten til & kommunisere med
kundene ved hjelp av tickets. Pipelifeansatte vil kunne se en oversikt over tickets i en egen

liste. Her vil man ha tilgang til fglgende informasjon:

e |ID
o Kundenavn

o Opprettingsdato

o Status
e Prioritet
o Kategori
e Emne

Hver enkelt ticket vil ha en kobling til ordren eller handlekurven det gjelder. Her vil de
ansatte kunne trykke seg inn pa ordren som er bestilt eller handlekurven til kunden. Da kan

de ansatte gjore eventuelle justeringer i handlekurven.

< New Support Ticket
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| Backoffice Customer Support Cockpit far Pipelife fglgende funksjonaliteter for ordre og

retur:

« Spgk etter og se informasjon om apne ordrer (skal sendes).
e Sgk etter og se informasjon om alle bestillinger, det vil si sendte bestillinger,
kansellerte bestillinger, bestillinger som skal sendes. | bildet har en ansatt trykket seg

inn pa en kunde, og kan na se alle ordrene som tilhgrer kunden.

QUSTIUSS Tt Actvan & Unrenamw Smotenper sonts pltadm] - Sow 20 2000 BTE AN UL - Gt

« Vis ordreinformasjon inkludert ordredetaljer, betalingsdetaljer,og ordrehistorikk.
e Avbryt en bestilling.

e Opprette og administrere returneringer.

o Utfar en manuell tilbakebetaling.

e Avbryt tilbakebetaling.
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Handtering av forskjellige filtyper:
SAP Commerce Cloud inkluderer administrasjonsverktgy for & forenkle administrasjonen av

alle aspekter av Pipelife sine digitale eiendeler.

En eiendel er alt som tilfgrer verdi til en vare som administreres i Pipelife sin salgsportal. For
eksempel, for et produkt, kan eiendelen vare produktattributter som beskrivelse, navn, kode,
eller godkjenning. Typiske medieverdier for et produkt er bilder, logoer, illustrasjoner,
videofiler, presentasjoner, Office-dokumenter og regneark, CAD-filer og andre digitale filer i
forskjellige formater. Alle disse type filene kan handteres med SAP Commerce Clouds

mediehandteringsverktay.

Returhandtering gjennom Backoffice Customer Support Cockpit
Gjennom Backoffice Customer Support Cockpit vil ansatte kunne se hvilken status de ulike
returene har. Dette innebarer statuser som fullfert, avbrutt eller venter pa godkjenning.

Denne modulen lar deg:

- Soke etter bestillinger som kunder gnsker a returnere
- Godkjenne eller avbryte en retur
- Utfare en manuell refusjon for retur

- Avbryte en refusjon og utfgre manuell tiloakefaring
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Bildet under viser et enkelt sgk pa returer. Her kan du sgke pa ordrenummer er ved bruk

av tekst. Dersom bruker sgkefeltet til ordrenummer eller tekst, vil ikke avansert sgk
fungere.

(¥) Commerce

3 Customer Support
Tickes:

SEARCH

RMA Order Number Customer ted DaterTime

00000000 00000011 Ven K - ven@hotmail com May 2, 2017 £:43:48 PM

Way 2, 2017 4:44:36 P Completed

...... m Ven K - ven@hotmail com May 2, 2017 £:48:26 PM

00000000

RMA INFORMATION

Det vil ogsa veere mulig a gjennomfare avanserte sgk pa bestillinger som kunder gnsker a
returnere, basert pa valgte parametere. Denne funksjonen lar deg spesifisere et sgk gjennom a
sette ulike kriterier for sgket. Avansert sgk ser du pa bildet nedenfor:

Type selector Global Operator Options for a new search entry
1 |
Iil -1 Lock/Unlock
E button
Fype Global Operator Add criteria
Category or

Identifier contains
[ | |Name contains en
—Delete button
Catalog version equals

A

¥ Include subtypes I

t— Search button

c t
Include Subtypes checkbox omparators Sort order

Values
— Attributes
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o Type: Her kan brukeren velge type eller undertype for sgket.

o Global operator: Dersom du velger alternativet ‘eller’, vil en type bli inkludert i
sokeresultatet hvis en av sekekriteriene gjelder. Velger du ‘og’ vil kun typen som alle
kriteriene gjelder for, bli presentert.

« Options for a new search entry: Du kan bruke denne til & legge til mer enn en
forekomst av det samme feltet for & begrense saket.

« Attributes: Viser navnet pa attributtet.

o Comparator: Du kan velge komparatoren som skal brukes for attributtet.

e Values: Du kan definere verdien som brukes av komparatoren for dette attributtet

o Sort Order: Her kan du endre sorteringsrekkefglgen pa resultatet.

o Delete: Du kan fjerne sgkefeltet fra listen.

« Include Subtypes: Hvis du velger denne, vil undertyper til sgket bli inkludert.

o Search: Sgket starter.

o Lock/Unlock: Denne knappen brukes til & deaktivere endringsmuligheten for en gitt

seksjon.

Kunder:
Selvbetjeningsfunksjonen i SAP Commerce Accelerator B2C og B2B lar deg kansellere en
returordre som du har opprettet. Dette er en mate 8 omga & matte ringe en kundeserviceagent

for & kansellere en retur som ble utstedt.

For & avbryte en retur kan du sgke etter returen som du selv gnsker a avbryte. Videre velger

du returnummeret, og klikker pd ‘Cancel return’.

BRANDS DIGITAL CAMERAS FLM CAMERAS HAND HELD CAMCORDERS WEBCAMS POWER SUPPLIES FLASH MEMORY CAMERA ACCESSORIES & SUPPLIES
(]

¢ RETURN REQUEST 00003001

<« Return Details

RMA NUMBER RETURN STATUS ORDER MUMBER

00003001 Approval Pending 00005002
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Det neste som vises er returvindu med detaljer om returen du gnsker a kansellere. For &

fullfore kansellering trykker man pd ‘Submit Request’.

< Cancel Return #: 00003001

ITEM (STYLE NUMBER)

EOS450D + 18-55 IS Kit
1382080

R Cyber-shot W55
qj 816802

PowerShot A480
1934793

PRICE

$574.88

$260.87

$99.85

RETURNED QTY REFUND AMOUNT

$574.88
$260.87

$99.85

Til slutt blir brukeren sendt tilbake til returhistorikk-siden med en suksessmelding som

forteller brukeren at returen har blitt kansellert. Returen har na status som kansellert.
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4, Utfordringer

Ved implementering av et nytt system kommer det utfordringer. Vi har hatt en intervjurunde
med personell i Pipelife for & avdekke hvilke behov Pipelife Norge har, samt hvilke
utfordringer det nye systemet kommer til & by pa. Under er det satt opp en liste over
utfordringer som har blitt nevnt gjennomgaende i intervjuene. Til slutt i dette avsnittet vil vi

ta for oss hver utfordring og utdype hva som ligger bak.

4.1 Liste over utfordringer

e @nsker fortsatt tett kundedialog

« Endringsviljen kan veere et problem, flere har darlig erfaring med SAP.

« Endringsvilje hos kunder, Pipelife ma tilpasse seg kundene og trenger flere ledd for
a se fordelene.

« | dag ma de ansatte ofte korrigere ordre og informere kunden om hva som ma fikses.

« Var forngyde med tidligere systemet Monitor, hvilke funksjonaliteter hadde monitor
som hadde veert nyttig a ha i kundeportalen?
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4.1.1 Tett kundedialog

Pipelife Norge som verdikjede gnsker & opprettholde en tett kundedialog med sine kunder.
Dette foregar oftest over telefon og e-post etter hvert som de far henvendelser. En salgsportal
vil tilby kunden muligheten til & logge inn og selv finne informasjon kunden sgker. Dette vil
fare til feerre henvendelser over telefon og e-post, og dermed blir det feerre person-til-person
dialoger med kunden. Dette kan gi en fglelse av et mindre personlig forhold til sine kunder,
men pa en annen side vil det forenkle informasjonssgkingen til kunden. En slik kundeportal
vil i motsetning til henvendelser over telefon veere tilgjengelig degnet rundt. Salgsportalen

fjerner ikke muligheten for kunden til & ringe inn, men gir dem alternativer.

4.1.2 Intern endringsvilje

For at prosjektet og implementeringen av en ny salgsportal skal bli en suksess, er
endringsviljen innad i Pipelife Norge en viktig faktor. Det er viktig at Pipelife er villige og

evner det a gi slipp pa et gammelt system, for sa a tilpasse seg et nytt.

Gjennom intervjurunden med personell i Pipelife Norge har vi fatt vite at endringsviljen er til
stede, men det er usikkerhet om dette er en endring for det bedre. Flere har hatt darlig
erfaring og mye trabbel med dagens SAP-system, og er dermed skeptiske til en slik
salgsportal basert pa SAP C/4HANA. Det er viktig for Pipelife Norge at utvikling og endring
gar riktig vei, og derfor er det viktig a belyse fordelene ved slik kundeportal. Alt som

forbedrer det gamle systemet, vil bli satt pris pa.

Page 46 of 54



4.1.3 Ekstern endringsvilje

Endringsviljen blant kunder er essensielt for utviklingen av en kundeportal. Det ligger i
navnet at en slik portal hovedsakelig er ment for kunden, og derfor er man avhengig av at
kunden har evnen og viljen til  ta i bruk et nytt system. Det vil her veere viktig a belyse
fordelene ved systemet, og serge for at det er brukervennlig og overkommelig a ta i bruk. Her
ma vi ta hensyn til at ikke alle liker endring, men dersom oppgaver gar raskere og smidigere

vil alle sette pris pa dette.

4.1.4 Korrigering og henvendelser

En av Pipelife Norge sine utfordringer i dag er alle ordre som krever korrigering, og
henvendelser de far som lett kunne vert unngatt. Dette problemet er tidkrevende og avhenger
av god kommunikasjon for a kunne dele tilstrekkelig med informasjon for & unnga feil ved
ordrebestilling. Salgsportalen skal tilby kunder denne informasjonen degnet rundt, i tillegg til
muligheten for support tickets som kan benyttes til kundehjelp. Dette er en mate & danne en
kommunikasjonskanal med kundehjelp, for a fa den ngdvendige hjelpen. Dette skal
forebygge feilbestillinger og fare til ferre korrigeringer og henvendelser, som sparer Pipelife

for tid og ressurser.
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4.2 Plug and Play

Vi har sett litt pa hva personell i Pipelife Norge ser pa som utfordringer rundt denne
salgsportalen. I tillegg til endringsvilje, kundedialog og korrigering er det viktig & se pa hva
som kreves for at systemet skal falle pa plass. Implementeringen av systemet er bare en liten
del av endringsprosessen. Dette systemet er nemlig ikke bare ‘Plug and play’, og det er derfor
ulike faktorer som spiller inn for at dette skal bli en suksess. For det farste er det viktig med
god og tilstrekkelig opplaering i bruk og handtering av den nye lgsningen. Lgsningen skal
veaere et positivt tilskudd til Pipelife som verdikjede, og det blir derfor viktig at det blir
anvendt pa korrekt mate for a unytte salgsportalen til det ytterste. I tillegg til opplaring av
personell over de ulike avdelingene, er det viktig med testing. Vi har som nevnt tidligere hatt
intervjuer med personell fra disse avdelingene, og bruksomradet til salgsportalen kan variere
fra avdeling til avdeling. Det blir derfor essensielt & gjennomfare nok testing slik at det kan
tilfredsstille alle avdelinger som skal ta i bruk en slik salgsportal. | starten av avsnittet
poengterte vi at systemet ikke bare er ‘Plug and Play’, og dette betyr at systemet ma tilpasses
etter egen business og dine kunder. Det kan ha et utgangspunkt og funksjonaliteter som er

mulig & implementere, men det er fortsatt viktig a tilpasse det etter den enkelte bedrift.

Det er som sagt flere organisatoriske forhold som ma tilfredsstilles for at implementeringen
skal bli et vellykket prosjekt. Det kan fort vise seg a veaere motstand i organisasjonen, da noen
tidligere har hatt et brukervennlig system som Monitor. Dette var et system som var
brukervennlig og enkelt a ta i bruk, men problemet var at det ble for lite. Det funket veldig
godt til enkelte oppgaver, men leverte ikke godt nok totalt sett. Med SAP C/4AHANA gir vi
litt avkall pa brukervennlighet, for & fa bedre struktur og mer korrekt datagrunnlag. Dette er

verdier som vi anser som viktig for Pipelife Norge.
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5. SAP Sales Cloud

Ved integrering av de tre SAP-systemene (Commerce, Sales Cloud og SAP ERP), kan du
dele kunde- og produktsdata pa tvers av systemene. Dette resulterer i fglgende fordeler:

e Utvidelse av den tradisjonelle CRM og la salgsagenter bla i kataloger, sla opp
produktinformasjon, konfigurere produkter og opprette ordrer direkte fra Sales Cloud
for ekte interaktivt salg.

e Gi god kundeservice pa tvers av alle kanaler

e Forbedre kundeopplevelsen

Kunden ringer en Pipelife ansatt for & opprette en salgsordre

1. Kunden ringer til kundeservice.

2. SC: Live Activity viser den ansatte hvilke kunde som ringer og annen relevant
informasjon.

3. SC: Pipelife ansatt kan trykke seg inn pa salgsportalen.

4. CC: Commerce Cloud vil logge inn den ansatte automatisk ved hjelp av SSO.

5. CC: Pipelife ansatt finner produktene kunden trenger ved hjelp av produktkatalogen i
kundeportalen, og legger inn ordren for kunden.

6. ERP: Ordren blir registrert i SAP ERP.

7. SC: Ordren blir replikert fra SAP ERP til Sales Cloud.

8. CC: Kunden kan se sin ordre i kundeportalen.

™
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Kunden trenger hjelp i kundeportalen

N o gk~ o hoe

CC: Kunden skriver det han trenger hjelp til og trykker send.

SC: Oppdatering blir sendt pa epost til kunden.

CC: Kunden kan finne svaret i kundeportalen.

CC: Kunden logger seg inn pa kundeportalen og trykker pa «hjelp».

SC: Forespgrselen som kunden sendte inn blir konvertert til en ticket.

SC: Kunden vil motta en epost om at forespgrselen har blitt sendt inn.

SC: Pipelife ansatt behandler forespgrselen og oppdaterer status pa ticket.

MY ACCOUNT

rofile
Address Book
ayment Detalls
rder History
Support Tickets

SUPPORT TICKETS

Manage your support fickets

Subject Date Created Date Updated

Whats the the right memory o Octlober &, 2015 Oclober 8, 2015

my shopping card?

Status

VIEW DETAILS

REQUEST SUPPORT

Pipelife ansatt kan modifisere handlevognen til en kunde i salgsportalen:

CC: Kunden legger til produkter i handlekurven.

CC: Kunden Klikker «hjelp» og sender inn et spgrsmal.
SC: Foresparsel konverteres til en ticket.

SC: Ansatt klikker «Commerce Cloud» og kontakter kunden.

© 0o N o g bk~ wDhdPE

ERP: Bestilling mottas i SAP ERP.
SC: Ordren replikeres fra ERP til Sales Cloud
SC: Ticket-status oppdateres til fullfart.

SC: Sales Cloud apner logger inn den ansatte automatisk ved hjelp av SSO.
CC: Ansatt kan na legge til/fjerne produkter, og fullfgrer handlekurven til kunden.
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https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/8ac27d4d86691014a47588e9126fdf21.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/8ac27d4d86691014a47588e9126fdf21.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/3e895493355d4b7b97dd243d6f35667b.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/3e895493355d4b7b97dd243d6f35667b.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/d510b34ee7394eb3989514da9959c3ae.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/d510b34ee7394eb3989514da9959c3ae.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/291bea53ac0040b7bef87f065b4bb1c9.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/291bea53ac0040b7bef87f065b4bb1c9.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/f263b40dadd947668bfd7c5eae818cec.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/f263b40dadd947668bfd7c5eae818cec.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/525b1e0e86d04990931a1fabdf10eef8.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/525b1e0e86d04990931a1fabdf10eef8.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/a085d1b128e74ad0bad58415ef3224f1.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/a085d1b128e74ad0bad58415ef3224f1.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/0075e2910fc64079bc1baa4a5b0e510a.html
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c36d96e/1808/en-US/0075e2910fc64079bc1baa4a5b0e510a.html

[23] B2B Multi-Dimensional Products, Help.SAP:
https://help.sap.com/viewer/9d346683b0084da2938be8a285c0c27a/1808/en-
US/8b6010418669101493e8e0f2ffcfbb89.html

[24] B2B Order Forms, Help.SAP:
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295¢36d96e/1808/en-
US/8ac1a3d586691014911dd58c04389cc3.html

[25] Using Order Forms, Help.SAP:
https://help.sap.com/viewer/4c33bf189ab9409e84e589295c¢36d96e/1808/en-
US/8ae5e43b866910148279ee3ddc79b5e4.html

[26] Returns History and Return Details, Help.SAP:
https://help.sap.com/viewer/9442091906534fbf837f9f3155ea7h41/1808/en-
US/d7481878ec474752bfe6326f30bc5e03.html

[27] B2B Multi-Dimensional Products, Help.SAP:
https://help.sap.com/viewer/9d346683b0084da2938bhe8a285c0c27a/1808/en-
US/8b6010418669101493e8e0f2ffcfbb89.html

[28] Returns, Help.SAP:
https://help.sap.com/viewer/9442091906534fbf837f9f3155ea7b4f/1808/en-
US/8c449daa86691014beea96d98da9769b.html
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Utforske hvilke muligheter og begrensninger som finnes med SAP C/4HANA og

Commerce Cloud for Pipelife sin verdikjede
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