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CRM & ERP

e Zakaznik & Prodejce — komunikacni rozhrani
— WWW
— Telefon
— E-mail
— Socialni sité
— Tisténé dokumenty



CRM & ERP

 Webovy server
— Struktura internetovéeho obchodu
— Drzeni se osvedcenych postupu

— RozSirovat moznosti (typy zobrazeni, efektivni
odkazy, intuitivnost, 3D, apod)

— Dodrzovat zasady World Wide Web Consortium
(W3C) — tvorba webovych standard(



CRM & ERP

* Registrace — pri pruvodci objednavkou
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e Registrace — pred spusténim pruvodce objednavkou
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* Registrace — pred vkladanim zbozi do kose

CRM & ERP
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e Registrace — pri vstupu na www (napr internetova
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CRM & ERP

* CRM (Customer Relationship Management)
— Technologie
— Filosofie
— Psychologie
— Socialni citéni
— atd.



CRM & ERP

* CRM — Kooperativni
— Komunikace se zakazniky
— Spoluprace s okolim podniku

— Zdrojem dat jsou produkcni databaze, informace z
webovych aplikaci, informace z kontaktnich center,
marketingovych pruzkumu apod.

— Vyuzivaji se ve sluzbach a marketingu

— Patri zde napriklad i problematika struktury www,
napriklad aby uzivatelé nasli sami odpoveédi na
otazky (instalace, manual, technické dotazy apod.).



CRM & ERP
* CRM — Operativni

— Automatizace a rizeni podnikovych procesu

— podpora prodejnich aktivit SFA (sales force
automation) — nastroje rizeni kontaktu, podpora
prodejni Cinnosti, jako napriklad rizeni obchodnich
pripadu, predpovéedi obratu;

— podpora marketingovych aktivit EMA (enterprice
marketing automation) — segmentace, vytvareni
marketingoveho planu, sledovani vyznamnych
obchodnich pripadu, analyza trendu a dalsi
funkcionalita vyuzivajici analytickou ¢ast CRM;



CRM & ERP

* CRM — Operativni

— podpora servisnich aktivit CSS (customer service
and support) — organizace servisu, podpora
servisnich zasahu u zdkaznika, informace o
produktech a jejich opravach, integrace s
obchodnimi a marketingovymi aplikacemi.
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* CRM — Analytické
— Analyza dat v databazich
— Hledani vztahu a souvislosti

— Rozsirujici informace o zakaznicich, jejich historii,
vyvoji obchodnich podminek, udaje o zakaznicke
spokojenosti, o zpracovanych objednavkach, o
instalovanych produktech, konkurenci atd.

— Vyuziti Business intelligence



CRM & ERP
» SCRM

— CRM s vyuzivanim socialnich siti

— V klasickém CRM je ziskavani spise predmeéetem
otazek iniciovanych podnikem, ale u sCRM prinasi
informace a potreby zakaznici sami o sobé v
konverzacich



CRM & ERP

* ERP
— Systém, jimz podnik (nebo jina organizace) za
pomoci pocitace fridi a integruje vSechny nebo
vetsinu oblasti své cinnosti, jako jsou planovani,
zasoby, nakup, prodej, marketing, finance,
personalistika, atd.
— Modularni systém

— Podporuje vsechny urovne rizeni



CRM & ERP

e https://www.systemonline.cz/erp/

e https://www.systemonline.cz/crm/
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