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Inovace v CRM A%
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Zakaznici tvori cenna aktiva kazdé firmy a organizace. PARDITA Y KASYINE

Silny tlak konkurence a dynamické zmény v pozadavcich zakazniki
vyzaduji aplikaci sofistikovanych FeSeni s vysokou mirou automatizace.

Je samoziejmosti, Ze informacni technologie podporuji procesy
zabyvajici se vztahy se zakazniky.

Na trhu je nepreberné mnozstvi CRM (Customer Relationship
Management) systémiu

od jednodussich aplikaci az po komplikované systémy

a inovace jsou soucasti zajmu i pro tato reseni.




Inovace v CRM

Soucasné evropské trhy jsou nasycené a neni jednoduché udrzet,
Ci ziskat nové zakazniky.

Tyto aktivity jsou spojeny s nemalymi naklady firem a organizaci
a probiha soutéz o zdroje zakaznikii.

Uspésnost firmy se hodnoti nejen z hlediska trzniho podilu, ale také
z hlediska zakaznického podilu a kvality zakazniki.

U kvality zakazniki se posuzuje:
e vérnost,

* loajalita

« avySe celkovych vydaju.

SLEZSKA %
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Inovace v CRM

Silny a dlouhodoby vztah se zakaznikem se pozitivné odrazi:

* ve zvySeni podilu na trhu s podporou nakupii s vy$Simi cenami,

* v pozitivnich referencich souvisejicich s dobrou povésti tak, aby byla
pritazliva pro dalsi zakazniky,

* v tvorbé bariér pro vstup na trh ostatnim dodavateliim,

* ve vysSSi zivotnosti zakazniki,

» v prilezitostech kiizového prodeje pro zakaznické skupiny.
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Inovace v CRM A%
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Inovace maji nezastupitelné misto i pro rizeni vztahi se zakazniky. PARULTA Y KASTINE

Divodem je potieba stale preciznéji a rychleji realizovat procesy
souvisejici s CRM a také respektovat nové znalosti, dynamicky vyvoj
informacnich technologii a vysoce konkurenéni prostredi.

Procesy inovace CRM se promitaji do vykonnosti firem a organizaci
a podporuji jejich efektivitu, ktera je dobie méritelna pomoci ukazatelu
vykonnosti CRM.
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Ddm inovaci A.T.Kearney

Inovacni
strategie

Inovacni
organizace a kultura

Rizeni zivotniho cyklu inovaci




Pilife novych trendu: mobilita a socidlni CRM S,
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Inovace v CRM 1zce souvisi se zajmem o podporu mobilnich pristupu FARDITA Y XATVINE
a vyuziti socialnich siti.

Snad témér kazdy disponuje ti¢tem v nékterych ze znamych socialnich
siti, které jsou zdrojem nejen zabavy, ale také vytvari prostor ke sdileni
informaci, hledani inspirace a v neposledni radé k osloveni soucasnych
i budoucich zakazniki.

RovnéZz nesmime zapominat, Ze zakaznici se navzajem sdruZzuji
prostirednictvim socialnich siti s vyuzitim mobilnich pristupi.

V tomto sméru vznikaji inovace CRM systémii, které aktivnéji nabizeji
podobné moznosti komunikace pri prodeji nebo kontaktu s dodavateli.




Pilife novych trendu: mobilita a socialni CRM

Mobilni pristup se promita i do dalSich koncepti prace s CRM.
Jednim z nich tzv. BYOD (Bring Your Own Device).

Jde o mySlenku, aby zaméstnanci ve své praci vyuzivali svych zarizeni
jako napriklad tablety a chytré telefony. Jde o osobni vybaveni, které
slouzi ke komunikaci s vyuzitim chytrych telefoni, tabletii a laptopii,
kde se vice vyuziva ovladani zarizeni dotykem.

Moderni CRM systémy podporuji nejen klasicky pristup pomoci
pocitaci, ale také mobilni pristup bez omezeni na lokalitu a cas.
Vyhodou je neomezeny pristup k informacim z CRM systému a takeé
intuitivni ovladani pro zvySeni automatizace prace; nicméné je zapotrebi
dbat bezpecCnostnich opatreni, aby nedochazelo ke zneuzivani a odcizeni
dat.
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Pilife novych trendu: e-mailovy marketing S,
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Inovace v CRM jsou rovnéz spojeny s e-mailovym marketingem. FAKULTA V XARVINE

CRM systémy disponuji moduly vyuzivajici marketingové nastroje
a umoznujici vyhodnocovat uspéSnost kampani. Takovym nastrojem
je napriklad Outlook vyuzZivany pro rozesilani newsletterii.

Rozesilani newsletterii ve stovkach na vice e-mailovych adres prinasi
uskali spoc€ivajici v objemu zasilanych e-maili, protoze jejich vétsi
objem by mohl vést k zarazeni odesilatele na blacklist u poskytovatele
e-mailovych sluzeb. CRM systémy dokazi postupné newslettery
davkovat, aby nebyly prekroceny limity vedouci k zablokovani.

Pro procesy marketingu je dilezita podpora znacné variability filtrace
klientii slouzici k presnému zacileni newsletteru.




Pilife novych trendu: mobilita a socialni CRM ,.....,
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Behaviordlni marketing e
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Mobilni pristup a socialni sité ovliviiuji zptiisob realizace procesii PARDITA Y KASYINE
v ramci Fizeni vztaht se zakazniky véetné marketingu; pro potieby
marketingu se zavadi pojem behavioralni marketing.

Behavioralni marketing se soustiedi na podrobnou analyzu chovani
zakazniki v prostiedi internetu a socialnich siti s naslednym vyuzitim
téchto analyz pro presnéjsi osloveni zakaznikii pomoci marketingovych
kampani.




Behavioralni marketing A%
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Behavioralni marketing se zabyva nejen sledovanim chovani uzivatele v prosﬁ%c‘ﬁf““

internetu (pocty klikii na webovych strankach, vybér prislusnych nabidek

a podnabidek, zajem o nabizené produkty a sluzby s identifikaci zakaznika podle
pouzivaného zarizeni). Soucasti behavioralniho marketingu jsou postupy,

které rozpracovavaji zpusob osloveni potencialnich zakazniki s vyuzitim poznatki
ziskanych z analyz.

Mezi znamé praktiky osloveni potencialnich zakazniki patri:
« zarazeni zakaznika do skupin,
* tvorba profilu zakaznika,

* vyuziti kliCcovych slov.




Behavioralni marketing A%
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zarazeni zakaznika do skupin - Za¥azeni potencidlniho zdkaznika do piiska$neé
skupiny se realizuje s ohledem na jeho zajem o prisluSné webové stranky, které
poskytuji informace o hledaném zboZzi a sluzbé. Nasledné se na prisluSném
zarizeni zobrazuji reklamy podobného charakteru. Prikladem je situace, kdy
zakaznik vyhledava informace o cenach vozii nebo porovnava informace ohledné
cen povinného pojiSténi. Tyto informace se zaznamenavaji a zakaznik je zarazen
do skupiny potencialnich zajemct 0 dané téma a poté se na jeho zarizeni zobrazuji
reklamy v souvislosti s nabidkami vozii a povinného pojisténi.

tvorba profilu zakaznika - Obdobné je aplikovano zobrazovani reklam podle
preferenci potencialniho ziakaznika vzhledem k jeho profilu, ktery se utvari na
zakladé dosud realizovaného vyhledavani.

vyuziti kliCcovych slov - Zde se vyuziva tzv. kontextové reklamy, ktera se zobrazuje
podle definovanych klicovych slov.




Inovace v CRM a automatizace A%
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Inovace procesii v CRM se soustiedi na modernizaci podporovanych PARDITA Y KASYINE
aktivit, které souvisi s uplatnénim co nejvyssi miry automatizace
a strojového uceni pro:

r

* Tizeni kontakta za podpory kontaktniho centra,

* Tizeni obchodu pomoci funkcionality SFA (Sales Force Automation),
* Fizeni marketingu pomoci EMA (Enterprise Marketing Automation),

* servisnich sluzeb pomoci funkcionality CSS (Customer Service and
Support).




Podpora produktivity mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

Nabizena reSeni pro kontaktni centra zabezpecuji nepretrzity zakaznicky s
servis pomoci dostupnych komunikacnich kanali.

Vyuziti téchto kanali byva razné s ohledem na probihajici marketingové
kampané, dalsi sezonni aktivity nebo mimoradné udalosti.

Kontaktni centra nejsou vysadni pouze pro velké organizace, ale jsou
k dispozici dostupna reSeni ve formé cloudu nebo pronajmu i pro malé
podnikani.




Podpora produktivity mm%
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Funkcionalita SFA (Sales Force Automation) se soustiedi na rizeni FAKULTA Y KAVNE
obchodu tak, aby byly obsazeny vSechny faze obchodniho cyklu
s podporou skladového hospodarstvi a logistiky.

Predmétem automatizace je sprava zakaznickych kontakti s naslednymi
analyzami a predikcemi.

V dal$im jde o konfiguraci a generovani nabidek v souvislosti se sbérem
obchodnich a marketingovych informaci, sledovani konkurence na trhu.




Podpora produktivity mm%
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Funkcionalita EMA (Enterprise Marketing Automation) se soustredi na FAKLLTA Y XASYINE
podporu analyz klientskych dat za ucelem precizni segmentace,
sledovani zmén v souvislosti s Zivotni urovni a nakupnimi preferencemi.

Tyto informace nasledné slouzi k rozvoji dlouhodobych marketingovych
aktivit.

Funkcionalita CSS (Customer Service and Support) se zabyva Fizenim
servisnich sluzeb.

Nepretrzité servisni sluzby jsou spojovany s kontaktnimi centry
a podporou pristupu na webové stranky tak, aby bylo mozné vybrat
vhodny komunikac¢ni kanal podle preferenci zakaznikii.




Um¢éla inteligence a strojove uceni -
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Pro CRM systémy se predpoklada vyrazné zapojeni umélé inteligence PARULTA Y KASTINE
a strojového uceni do implementovanych systémi tak, aby bylo mozné

vice zautomatizovat realizované aktivity a snizit neuspésnost

realizovanych procesii za soucasného zvySeni pravdépodobnosti aspéchu

prodeje a obchodu v co nejkratSim cCase.

V nejbliz§im obdobi se predpokladaji inovace v nasledujicich oblastech
CRM:

* vySSi automatizace pracovnich postupii,

« aplikace chatbotii a pruzné prizptusobovani konverzac¢niho rozhrani,
e automatizace zadavani dat,

e precizni individualizace a prizpusobeni zakaznikim,

* integrace internetu véci IoT.




Um¢éla inteligence a strojove uceni -
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Na téma inovace a CRM je napsano a bude napsano mnoho stati a analyz, v

K ocCekavanym inovacim CRM systémii patri:
e zaclenéni vysSi automatizace do pracovnich postupt

Potize v CRM zpusobuji procesy, které jsou malo efektivni a zdlouhavé vlivem
nespravného nastaveni a prijatych vychodisek.

VyS$Si mira automatizace, implementace doporucenych Sablon a podpora
strojového uceni prinese i pro CRM systémy FeSeni s vySSim uzZitkem a navratnosti
investic.

Uméla inteligence monitorovanim a vyhodnocovanim realizovanych aktivit za¢ne

ménit vZité postupy prostrednictvim optimalizace CRM systému tak, aby lépe
vyhovovaly uzivatelskym vzorim.




Um¢éla inteligence a strojove uceni -
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« aplikace chatbotii a pruzné prizptusobovani konverza¢niho rozhrani

Pro konverzaci s prirozenym jazykem se bude vice prosazovat rozvoj
konverzac¢niho rozhrani, které se dokaze automaticky prizptisobovat
individualnim pozadavkiim zakazniki (ale také i zaméstnancu).

Uméla inteligence dokazZe upravit konverzaci napri¢ komunika¢nimi
kanaly za podpory vizualizace a texti. V centru zajmu bude webovy
chat, hlasové sluzby, i telefon.




Um¢éla inteligence a strojove uceni -
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* automatizace zadavani dat PARIILTA Y XARVINE

Stale vice aktivit souvisejicich s CRM bude automatizovano, aby byl
vytvoren prostor na individualizaci strategie a uzavreni prodeje.

Centrem zajmu bude rozvoj vztahi se zakazniky (nikoli pouze sbér dat
s naslednym uloZenim v databazich).

UloZena data bude nutno provazat s dalSimi demografickymi daty pro
ucelené analyzy a predikce.

Nové moduly CRM budou zaméreny na celozivotni vztahy se zakazniky
v prubéhu ¢asu.

I zde ma misto uméla inteligence, ktera bude nabizet optimalizované
pohledy na zakazniky a jejich moznosti; bude vice minimalizovan
neuspéch v prodeji a zvySena pravdépodobnost aspéSnosti uzavieni
obchodu v kratSim case.




Um¢éla inteligence a strojove uceni -
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* vysoka individualizace a prizpusobeni zakaznikim

Hromadné rozesilani sdéleni a nabidek bude nahrazeno velice precizni
diferenciaci a segmentaci zakaznikii.

ZkuSenosti zakazniki budou vyuzity pro prizpusobeni vstupnich
kontaktii, webovych stranek a dalSich komunikacnich kanali.

Znacky budou stale ve stifedu pozornosti a do jejich budovani budou
zapojeni i samotni zakaznici.




Um¢éla inteligence a strojove uceni -
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* integrace internetu véci (IoT)

IoT bude vice vyuzivat CRM systémy s ohledem na nutnost pracovat

s daty ze vstupii jako napriklad domaci spotiebice, mobilni telefony

a zarizeni pro monitorovani spotieby energii, Zivotnich navykii, stylu
jizdy a adrzby vozu.

Zajem se bude soustredit na podrobné informace o zakaznikovi véetné
preferenci; nicméné pujde také o citlivé informace vyzadujici
odpovidajici zabezpeceni.

V této souvislosti se hovori o tvorbé dynamického automatizovaného
profilu zakaznika.




Um¢éla inteligence a strojove uceni -
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Aspekty bezpecnosti -
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Odpovédna implementace CRM systému vyZaduje uplatinovat pravidla FAEILTAY KhavInE
bezpecnosti,

které se tykaji provozu informacniho systému (hardware, software,
siové komunika¢ni vybaveni, zpracovavana data a lidské zdroje).

Pojem bezpecnost CRM systémii souvisi se zabezpecenim dat pied
moZznou ztratou, ochranou pred moznym zneuZzitim dat a také priinikem
nepovolanych osob (hackeru).

Uvedené skutecnosti vyZaduji odpovédné zabezpecit provoz
implementovanych CRM systémii, pravidelné zalohovat data na externi
médium a nastavit takové technické a organizacni zajisténi, aby nebylo
mozno data zneuzit.




Aspekty bezpecnosti -
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Oblast bezpecnosti CRM systémii je rozsahla s mnoha dimenzemi FARGLTA  XATVONE
(s vyuzitim standardi a certifikaci) na tuto tématiku.

Pojem bezpecnosti je definovan jako mira ochrany proti sabotazi,
kriminalité, utokiim nebo jinym zasahovanim.

Bezpecnost slouzi:

e pro ochranu hodnot v podobé dat,

* pro zajiSténi spravnosti dat,

* pro zvySeni divéry uzivateli k CRM systémim.




Aspekty bezpecnosti -
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K vlastnostem charakterizujici bezpe¢nost CRM systému patii FARDLTA Y EARVINE
divérnost, vybérové rizeni pristupu, integrita dat, autorizace,
nepopiratelnost a dostupnost sluzeb.

Duvérnost spociva ve skute¢nosti, Ze komunikace mezi zacastnénymi
stranami je dostupna opravnénym stranam. Je dilezité zachovat
soukromi a zabezpecit informace pred zcizenim.

Vybérové rizeni pristupu je vyZadovano v situaci, kdy ¢ast transakce ma
byt neviditelna. Dobrym prikladem jsou transakce, které umozni
zakaznikovi skryt svoje citlivé informace do elektronické obalky, kterou
miuZe otevrit pouze adresat (napriklad banka).




Aspekty bezpecnosti -
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Integrita dat je spojovana s poZadavkem dostupnosti aktivit pouze FAKLLTA Y XASYINE
autorizovanym uZzivatelim, aby data nebylo mozZné zménit pri prenosu,

v paméti nebo v databazi uzivatelem, ktery nema dostate¢na opravnéni

pristupovat k témto datiim. S vyhodou se zde pouzivaji kryptografické

kontrolni soucty, elektronické podpisy a certifikaty.

Autorizace zabezpecuje, Ze zac¢astnéné strany divéruji komunikaci

s opravnénymi partnery na zakladé prokazani identity.
Nepopiratelnost spociva v tom, Ze komunikujici strany nemohou popfrit
svoji ucast v transakci napriklad s vyuzitim elektronického podpisu.

A v neposledni radé trvala dostupnost sluzeb brani nechténému
vyCerpani hardwarovych a softwarovych zdroju. Pfredmétem zajmu je

sledovani kapacity paméti, diskového tlozného prostoru, propustnosti
sitového pripojeni nebo vykonu procesoru.




Trendy v CRM v roce 2022 -
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CRM systémy vyuzivaji vyhody integrace: PARDITA Y KASYINE
* umélé inteligence

* hlasovych a chatovacich technologii

* sofistikovanéjSich funkci pro spravu kontakti, planovani, sledovani

zakaznickych interakci, automatizace, podrobnych analyz, centralni
databaze a e-mailovy marketing

* s marketingem, faktura¢nim oddélenim a dalSimi systémy (analytické
zalezitosti) v€etné pozadavkii na synchronizaci ve vybéru softwaru.

Stale vice se prosazuje vyuzivani CRM ve velmi malych firmach, kde je
vétsi tlak na digitalizaci procesi. Diilezita je podpora zakaznické
zkuSenosti, ktera rozhoduje o koupi (az 84 % zakaznikii deklaruje stejnou
diilezitost sluzby v pribéhu nakupniho procesu jako poptavaného zbozi).




Uplatnéni inovace v podnikani -
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Inovace v CRM jsou orientovany na zakazniky s potfebami. FARLTA Y KATTINE

Inovace tvori prunik prizkumu a vyvoje, nedilnou soucasti je
marketingova podpora (hleda se mySlenka k prodeji, nasledné se vytvari
prototyp a poté finalni produkt):

* technologické trendy

* inovacni projekty

* marketing

e prototypovani

* sdilena ekonomika (smart systémy)

* partnerstvi




/Zmeény v technologiich podporujici inovace e

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* SirSi uplatnéni umélé inteligence PARDITA Y KASYINE

Chytry telefon (televize, vozy) a dalSi smart zarizeni vyuzZivaji umélou
inteligenci zaloZenou na algoritmech strojového uceni. Technologie
instalované ve vozech dokazi vyhodnotit pozornost ridice. Chytré telefony
vyuzivaji umélou inteligenci k zabezpeceni kvality hovoru nebo porizovani
obrazka pomoci fotoaparatu.

* revoluce bez kodi

Nastroje potiebné pro technologické inovace jsou zpristupnény svym
uzivatelim bez ohledu na odbornost nebo zkusenost. Rozhrani bez kodu
odstranuji pozadavky na znalost programovaciho jazyka. Prikladem je
programovaci model Codex generujici kod z mluveného jazyka.




/Zmeény v technologiich podporujici inovace e
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e digitalizace a virtualizace FAULTA Y KAVINE

V obdobi 2020 - 2021 se FeSila virtualizace pracovist’ a kancelari spojena
s pozadavky zptuisobené pandemii. Standardem je prace na dalku. Rok
2022 je spojen s konceptem ,,metaverse* v podobé trvalych a pocitacem
rizenych svéti (3D virtualnich prostori) umoziujici pokracovat

v ¢innostech z realného svéta (business, zabava, setkavani).

e autonomni marketing

Rok 2023 bude spojen s autonomnimi marketingovymi systémy.

Je odhadovana distribuce az 55 % marketingovych sdéleni podle
nastavenych Kritérii a chovani zakaznikii, které bude monitorovano
v realném cCase. Bude preferovan kratsi format video reklam.




Prakticka feSeni CRM systémi

Integrace socialnich siti je jednim z piliri inovaci pro CRM systémy.
Vyberte CRM systémy podle VaSich preferenci a zmapujte integraci socialnich siti v prijatych
reSenich. Podle zjiSténych rozdilii zvazte mozné inovace u jednotlivych CRM systémii.

Vybrané CRM systémy Popis prijatého reSeni

Freshsales odkazy na Google Calendar, integrace Google
a LinkedIn za ucelem vyhledavani informaci,
podpora Twilio,

Hubspot CRM vyuziti LinkedIn, Facebook and Twitter
ke sdileni informaci, dalSi odkazy na Google+,
Xing, YouTube a Pinterest,

Insightly evidence e-mailu a website pro zaznamy
VIP ziakazniki (leads),
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Prakticka feSeni CRM systémi

NetSuite CRM

Nimble

Pipedrive

rovnéz v tomto systému jsou dostupné polozky e-mail
a website pro zaznamy VIP zakazniki (leads),

pro zaznamy kontakti se eviduje Skype ID, Twitter,
Facebook, LinkedIn, Google+, Foursquare

a ucty na dalSich socialnich siti podle specifikace

a je podporovana evidence standardnich adaji
jako e-mail a telefon,

odkazy na Google Apps, Google Drive, Google Maps,
MailChimps, Trello a Yesware,
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Prakticka feSeni CRM systémi

Salesbox CRM

Salesforce CRM

SugarCRM

Zoho

vazby na Facebook a LinkedIn pro evidenci kontaktii
(leads), podpora MailChimps,

podpora Chatter, dale e-mailu pro kontakty a odkazy
na Google Search a Google Maps,

evidence e-mailu a website pro VIP zakazniky (leads),
odkazy na Skype ID a Twitter pro evidenci

VIP zakazniki (leads), odkazy na Twitter, Facebook
Google+ profily zakazniki (leads a kontakty).
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Soucasnost je charakterizovana zvySujici se slozitosti CRM procesu tak, aby byly podporeny PAKULTA V KARVINE
dlouhodobé a silné vztahy se zakazniky.

Realizované inovace méni zpusob prace s CRM systémy a je zapotiebi ohodnotit jejich
uspésnost. Pro tyto ucely navrhnéte zptisoby monitorovani uzitku realizovanych aktivit
a klicové indikatory vykonnosti pro procesy realizované s podporou CRM.

Rovnéz stanovte kompetence, které jsou obvykle vyZzadovany v souvislosti s CRM systémy,
a nasledné zjistéte, zda jsou integrovany do CRM systémii za ucelem vyhledavani prostoru
pro dalSi inovace. Pro reSeni tikolu vyberte CRM systémy podle preferenci.
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Mezi obvykle vysoce oceniované kompetence v souvislosti s CRM systémy patri: PAKULTA V KARVINE

*  Fizeni kontakti se zakazniky,

*  Fizeni kontakta VIP zakaznika (leads),

*  Tizeni obchodnich prilezitosti,

*  dostupnost analyz v podobé dashboardii,
e analyza trendi s vyuZzitim statistik,

*  podpora importu a exportu dat,

* integrace s dalSim softwarem,

* integrace socialnich siti.




Prakticka feSeni CRM systémi e

UNIVERZITA
Nasledujici seznam vypovida o moznostech vyuZiti vybranych kli¢ovych kompetenci ve tfech PAKULTAY KARTINE
sledovanych CRM systémech — NetSuite, Salesbox a Salesforce:
Kli¢ova kompetence NetSuite Salesbox Salesforce
Fizeni kontakti se zakazniky X X X
dostupnost analyz v podobé X - X
dashboardii
analyza trendui X - -
rizeni kontakti VIP X - X
zakazniku (leads)
fizeni obchodnich X X X
prilezitosti

integrace socialnich - X X
siti




Shrnuti prednasky D
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Cilem prednasSky bylo vysvétlit ilohu inovace a novych trendi ve vyvoji PARDITA Y KASYINE
CRM.

PrisluSny zajem byl orientovan na potiebu poskytovat kvalitnéjsi sluzby
a na zvySujici se slozitost podporovanych procesi. Soucasti vykladu bylo
objasnéni koncepce ValueSpace, uplatnéni mobilnich pristupii

v konceptu prace BYOD a socialnich siti s vyuzitim behavioralniho,
popripadé e-mailového marketingu.

V neposledni radé byly zprehlednény inovace CRM souvisejici

s automatizaci pro procesy tykajici se rizeni kontaktii, obchodu,
marketingu a servisnich sluzeb.

Nebyly opominuty ani aspekty bezpecnosti.
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Inovace v CRM podporuji silny a dlouhodoby vztah se zakaznikem, PAKULTAV KARvINE
ktery se pozitivné odrazi: v pozitivnich referencich.

Procesy inovace CRM se promitaji do vykonnosti firem a podporuji
efektivitu, ktera je dobre méritelna pomoci: ukazatelii vykonnosti.

Inovace v CRM souviseji se zajmem o podporu: mobilnich pFristupii.
Vyznam zkratky BYOD je Bring Your Own Device.

Vyzvy v inovacich souviseji také s behavioralnim marketingem, ktery
rozpracovava: zpusob osloveni zakaznikii s vyuZitim poznatki z analyz.

Mezi vyznamné trendy v CRM patri integrace: umélé inteligence.




Vyukove materialy A%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Vyukové materialy k prednasce a seminari jsou uloZeny
na L:\mija\public\CRM Inovace V_ICT

Praktické pace s vybranymi CRM systémy vyuzivaji
* open source produkty

* nebo dostupnost aplikaci v podobé trial a demo verzi.
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