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 قهیدق 9 مطالعه: یبیتقر  زمان

 هر از استفاده و هستند متفاوت ییابزارها ،یادار ونیاتوماس افزارنرم و CRM افزارنرم
 و CRM فرق با ییآشنا یبرا است. یضرور موفق کار و کسب کی یبرا آنها یدو

 .دیباش همراه فراگستر وبلاگ با آنها از کدام هر یایمزا و کار نحوه و یادار ونیاتوماس

 CRM انیم تفاوت هستند، آن پاسخ دنبال به رانیمد از یادیز  اریبس تعداد که یسوال

 نقش ،یرادا ونیاتوماس و CRM یافزارهانرم از کدام هر است. یادار ونیاتوماس و
 خدمات تیر یمد عنوان با که CRM افزارنرم .کنندیم فایا کارها و کسب بهبود در یمتفاوت
 قرار استفاده مورد انیمشتر  خدمات واحد در شتریب شود،یم شناخته زین انیمشتر 

 در دارد. کاربرد سازمان یهابخش سرتاسر در یادار ونیاتوماس افزارنرم اما رد،یگیم
 .میکنیم صحبت یادار ونیاتوماس و CRM فرق درباره مقاله نیا

 

 ؟ستیچ یادار ونیو اتوماس CRM فرق -1
از راهکارها و  کیهر  فیتعر  ،یادار ونیو اتوماس CRM نیفرق ب حیراه توض نیتر ساده

 .میکنیدو شروع م نیاز ا کیهر  فیآنهاست. در ابتدا با تعر  یهاتفاوت انیو ب

1-1- CRM ؟ستیچ 
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افزاری است که به کسب است، نرم "مدیریت ارتباط با مشتری" که مخفف CRM نرم افزار
کند تا رابطه خود با مشتریان فعلی یا بالقوه را مدیریت، ردیابی و و کارها کمک می

دهد تا اطلاعاتی مانند مدت زمانی که هر به شما اجازه می CRM سازماندهی کنند. یک
های مربوط به فرد مشتری کسب و کار شما بوده است، سوابق خرید و یادداشت

سازی فرآیندهای فروش و بازاریابی و عاملات فروش را ذخیره کنید و از آنها برای بهینهت
 .بهبود خدمات مشتری در سراسر سازمان خود استفاده کنید

هایی است که برای ها و تکنیکگروهی از ابزارها، فناوری CRM به بیان دیگر یک راهکار
شود تا مشتریان خود را بهتر درک فاده میکمک به متخصصان فروش و بازاریابی است

سایت، افزار رفتار و اقدامات مشتریان فعلی یا بالقوه شما را از طریق وبکنند. این نرم
های بازاریابی ایمیلی متعلق به کسب و کار شما ردیابی های اجتماعی یا کمپینرسانه

به کارشناسان فروش  رسانیکند و سپس با ارسال یک ایمیل به مشتری و یا اطلاعمی
 .کنددر مورد علاقه مشتری، آنها را به سمت قیف فروش راهنمایی می

 ؟ستیچ یادار ونیاتوماس -1-2

ه توان آن را راهکاری دانست کمی اتوماسیون اداری چیست در پاسخ به این سوال که
شود. این و اتوماسیون فرآیندهای کسب و کار می سیستم مدیریت مستندات شامل

سازی فرآیندهای سازمانی پرداخته و افزارهایی هستند که به اتوماتیکراهکارها، نرم
ها، ایجاد یادآوری، بر باشند مانند ورود دادهتوانند زمانکارهای دستی را که می

د. هدف این راهکارها کننروزرسانی وظایف و ارسال ایمیل به مشتریان، خودکار میبه
بهبود و سرعت بخشیدن به کارهای روزمره کسب و کار شما و همچنین به حداقل 

وکارها مجموعا سالانه دهد که کسبرساندن احتمال خطا است. تحقیقات نشان می
 .دهندیک تریلیون دلار سود را در نتیجه خطا در انجام وظایف از دست می

آیندها که با عنوان اتوماسیون کسب و کار نیز شناخته اتوماسیون اداری و مدیریت فر 
اتوماسیون ساده: که کارهای ساده و ابتدایی را  -1شود، دارای سه نوع اصلی است: می

و اتوماسیون فرآیند  (Office Automation) کند. اتوماسیون اداریخودکارسازی می
ار بدون نیاز به کدنویسی یا هایی از اتوماسیون ساده هستند که ابز نمونه  (RPA)رباتیک

اتوماسیون فرآیند یا  -2کنند. با کدنویسی اندک، کارهای تکراری را دیجیتالی می
سازی سازی و شفافاتوماسیون مدیریت فرآیندهای کسب و کار: که به یکنواخت

 پذیرد.افزارهای اختصاصی صورت میپردازند و اغلب توسط نرمفرآیندهای سازمانی می
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 ؟ستیچ CRM و یادار ونیتفاوت نحوه کار اتوماس -2
از  یاریبس یخودکارساز یبرا شدهنییتع شیاز پ نیاز قوان یادار ونیار اتوماسافز نرم
و  یمال یهاموجود در بخش یندهایدر سطح سازمان، از جمله فرآ جیرا یندهایفرآ

در بهبود  یادار ونیتمرکز اتوماس نیتر . اما مهمکندیاستفاده م یمنابع انسان
به شما امکان  یادار ونیمکاتبات است. اتوماس یزو مستندسا یسازمان یهاینگارنامه

را  یکرده و مستندات سازمان یکار مکاتبات سازمان را خودکارسازگردش دهدیم
 .دیکن تیر یو مد یبندطبقه ،یسازرهیذخ

تواند اطلاعات می مدیریت فرآیندهای کسب و کار افزاردر واحد منابع انسانی نیز، نرم
یت های حقوق و دستمزد، صدور حق بیمه، مدیر کارکنان را در اختیار سیستم

های تنخواه و هر سیستم رسمی دیگری که برای وظایف منابع انسانی مورد حساب
افزار اتوماسیون اداری، زمان زیادی را برای انجام گیرد، وارد کند. نرماستفاده قرار می
کند و احتمال خطا در ورود اطلاعات حساس را نیز از بین جویی میاین کارها صرفه

گذاری اطلاعات بین اعضای تیم تواند اشتراکدها همچنین میبرد. اتوماسیون فرآینمی
تر کند، از انطباق فرآیندها با قوانین و مقررات مربوطه اطمینان حاصل کند و را آسان

تر کرده و آنها را فرآیندهای مهمی مانند استخدام و استقرار نیروهای جدید را ساده
 .تر و کارآمدتر کندسریع

سایت های اجتماعی، ایمیل و وبقدامات یک مشتری بالقوه را در رسانها CRM افزارنرم
کند ها اطلاعات جذب میکند. این سیستم تا حد امکان در مورد سرنخشرکت دنبال می

ریزی و در نهایت با استفاده از این اطلاعات، آنها را به سوی یک مسیر فروش برنامه
کند. به عنوان مثال صاحب کند، هدایت میشده که تمام نیازهای آنها را برآورده می

آمیزی کند. اش را رنگیک خانه مسکونی را فرض کنید که به دنبال کسی است تا خانه
گیرد و آنها دلیل وی با یک کسب و کار مربوط به بازسازی و تعمیر منازل تماس می

امی این اطلاعات پرسند. تمآمیزی، بودجه در نظر گرفته شده و محل کار را از او میرنگ
شود. به عبارت دیگر، در حالی که اتوماسیون اداری، سوابق این شرکت می CRM وارد

سازی به ذخیره CRM افزارکند، نرمسازی میمکاتبات اداری و اسناد سازمانی را ذخیره
 .پردازدسوابق مشتریان می
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  ؟ستیچ CRM افزارو نرم یادار ونیاتوماس یایتفاوت مزا -3
 یایمزا یآنهاست. در ادامه به بررس یایمزا ،یادار ونیو اتوماس CRMاز موارد فرق  یکی

 .میپرداز یاز آنها م کیهر 

 ؟ستیچ CRMافزار نرم یایمزا -1-3

 انیبهبود خدمات به مشتر  -1-1-3

آنها همواره بهبود روابط  یدارند، اما هدف اصل یادیز  یکارکردها CRMمدرن  یافزارهانرم
افزارها محسوب نرم نیا یاصل تیهنوز مز  نیبوده است و ا انیسازمان و مشتر 

است.  یادار ونیو اتوماس CRMفرق  یاز موارد اصل یکی ت،یمز  نی. در واقع اشودیم
مانند  یو اطلاعات مهم مشتر کندیم تیر یشما را مد نیتمام مخاطب CRMافزار نرم

و به  کندیم یآنها را جمع آور یقبل یهاامیو پ دیسوابق خر  ،یشناختتیاطلاعات جمع
. دهدیدارد، قرار م اجیدر سازمان شما که به آن احت یهر کس اریآن را در اخت یراحت

بدانند  ید درباره مشتریبا که کارکنان شما همه آنچه را که کندیم نیمساله تضم نیا
 شیباعث افزا تیرا به آنها ارائه دهند که در نها یتجربه بهتر توانندیدارند و م اریدر اخت

 .شودیم یمشتر تیرضا

 یمهم است که برا اریبس د،یکرد لیتبد یو آنها را به مشتر هیها را تهکه سرنخ یهنگام
 یمشتر یبالا زشی. ر دیآنها تلاش کن یوفادار یو ارتقا یحفظ آنها به عنوان مشتر

اختلال در  ایکاهش درآمد  کسب و کار شما مانند یبرا یاریبس یاثرات منف تواندیم
که در مورد  یخود و اطلاعات CRMاز  دیتوانیم نیداشته باشد. بنابرا  ینگینقد انیجر 
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 CRMافزار . نرمدیاستفاده کن دیمجدد آنها به خر  قیتشو یدارد، برا انیمشتر 
 ،یبانیپشت طیصدور بل یخودکارساز ان،یاحساسات مشتر  لیمانند تحل ییهاتیقابل

 نییکمک به شما در تع یرفتار کاربر را برا یابیو رد یمشتر یبانیپشت ونیاتوماس
 .دهدیآنها ارائه م عیمشکلات و رفع سر 

 افزایش فروش -2-1-3

تواند به شما کمک کند فرآیند فروش خود را ساده کنید، مسیر فروش می CRM یک ابزار
های فروش خود را در یک تعریف کنید، وظایف کلیدی را خودکارسازی کنید و تمام داده

وری را افزایش دهید. مکان متمرکز تجزیه و تحلیل کنید و به این ترتیب فروش و بهره
دهد تا یک فرآیند فروش گام به گام را ایجاد کنید کان میهمچنین به شما ام CRM یک

توانید تا کارکنان شما بتوانند هر بار که نیاز داشتند به آن مراجعه کنند و به راحتی می
 .در صورت نیاز آن را تغییر دهید

 یآمار یهالیمتمرکز و تحل یبانک اطلاعات -3-1-3

دهد این است که با ترین نحو انجام میبه به CRM افزاریکی دیگر از کارهایی که نرم
آوری تمام اطلاعات مربوط به مشتریان شما، یک پایگاه اطلاعاتی متمرکز ایجاد جمع
کند که به راحتی قابل دسترسی توسط هر یک از کارکنانی است که به آن نیاز دارند. می

 .ی کنیدبندکند تا مشتریان خود را بهتر طبقهاین مزیت همچنین به شما کمک می

ها، تبدیل معمولا دارای قابلیت ارائه آمارهای مرتبط برای توصیف داده CRM افزارهاینرم
ها به اقدامات اجرایی و معیارهای تحلیل عملکرد نیز است. معیارهایی مانند نرخ آن

دهد که موفقیت شناختی به شما این امکان را میکلیک، نرخ پرش و اطلاعات جمعیت
های ن بازاریابی را ارزیابی کرده و در صورت نیاز آنها را بهینه سازی کنید. بانکیک کمپی

های خودکار فروش و افزایش دقت آنها اطلاعاتی متمرکز، همچنین به ارائه گزارش
 .کنندکمک می
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 یورو بهره ییکارا شیافزا -3-1-4

 یاساده یکه کارها کندیم یبانیپشت زین یابیبازار  ونیاتوماس یاز فناور CRMافزار نرم
 ییکارها یتمرکز رو یکرده و زمان کارکنان را برا عیرا تسر  یاقطره یهانیمانند کمپ
افزار نرم نی. اکندیها قادر به انجام آن هستند، آزاد ممحتوا که فقط انسان دیمانند تول

. به عنوان مثال، افتدیاز قلم نم یکار چیحاصل کند که ه نانیتواند اطمیم نیهمچن
. علاوه بر شوندیارسال م حیمخاطبان صح یهستند، برا یکه ضرور ییهالیمیهمه ا

از  ییهاوکارتان و بخشکسب یندهایاز نحوه عملکرد فرآ یداشبورد تواندیم CRM ن،یا
 .به شما نشان دهد دارد،گردش کار سازمان شما را که امکان بهبود 

 یارتباطات سازمان یسازساده -3-1-5

ارتباط  تواندیم CRMافزار آن، نرم انیسازمان شما و مشتر  نیارتباط ب لیعلاوه بر تسه
تا نحوه  کندیامکان را فراهم م نیا CRM کیتر کند. آسان گریکدیکارکنان شما را با 

شما  میکه به نوبه خود به ت دیبالقوه را مشاهده کن یمشتر کیکارکنان با  ریصحبت سا
واحد خدمات  میت یبه اعضا نیبرند را حفظ کنند. همچن یصدا یکپارچگی کندیکمک م

ارسال کنند،  گریکدی یرا برا هایادآوریو  هاادداشتیتا  دهدیاجازه م انیبه مشتر 
 کپارچهی ستمیس کیرا در  شانیهالیمیو ا هاامیها تگ کنند و پرا در پروژه گریکدی

 .کنند افتیارسال و در 

 ست؟یچ یادار ونیاتوماس یایمزا -3-2
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زار اتوماسیون فرآیندهای کسب و کار به درستی استفاده شود، افهنگامی که از نرم
مزایای اتوماسیون  تواند مزایای زیادی برای کسب و کار شما داشته باشد. برخی ازمی

 :عبارتند از اداری

 یارتباطات سازمان یسازساده -3-2-1

 یقابل توجه زانیشما را به م میت یاعضا نیارتباطات ب تواندیم ندهایفرآ ونیاتوماس
 لیرا دل فیاز ارتباطات ضع یکه کارکنان اغلب استرس ناش ییبهبود ببخشد. از آنجا

در کاهش ترک کار موثر باشد.  تواندیافزار منوع نرم نیا کنند،یترک کار ذکر م
و  کندیم یادآوریرا به کارکنان  فیموعد انجام وظا دکاربه طور خو ندهایفرآ ونیاتوماس

را  ارتباطات گر،یکدیزمان انجام کارها به  یدست یادآوریبه  میت یاعضا ازیبا حذف ن
 .بخشدیبهبود م

 یورو بهره ییکارا شیافزا -3-2-2

 میت یکار اعضا دییآنها و تا یبندزمان ف،یوظا صیتخص ندها،یفرآ ونیافزار اتوماسنرم
داشتند  ازین رانیرا که قبلا به مداخله مد ییندهایامر فرآ نی. اکندیآسان م اریرا بس

تا زمان خود را  دهدیامکان را م نیبه کارکنان ا ندهایفرآ ونی. اتوماسبخشدیسرعت م
رو  یقیحق انیکه با مشتر  ییاختصاص دهند. در کسب و کارها تربا ارزش فیبه وظا

منجر به ارائه  تواندیامر م نیا مه،یو ب یامور مال ،یبه رو هستند مانند امور حقوق
 شتریسود ب هیتر و با حاشدر مدت زمان کوتاه انیاز مشتر  یشتریخدمات به تعداد ب

 .شود

 یریپذتیمسئول شیافزا -3-2-3

را به  ندیهر قسمت از فرآ تیمسئول دیتوانیسازمان خود، م یندهایبا خودکار کردن فرآ
را کاهش  فتدیاز قلم ب یزیچ نکهیاحتمال ا نیو بنابرا دیمحول کن میت یاز اعضا یکی

تا  کندینها کمک مخاص، نه ت یبه شخص ندی. اختصاص دادن هر مرحله از فرآدیده
نقاط ضعف را در گردش کار  ای هایناکارآمد تواندیم لکهتمام کارها به اتمام برسند، ب

 شما آشکار کند.
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 هانهیدر هز  ییجوصرفه -3-2-4

 یکار یندهایکردن فرآساده نه،یپرهز  یبا حذف خطاها تواندیمحل کار م ونیاتوماس
کند.  ییکسب و کار شما صرفه جو یهانهیکارکنان، در هز  ییسازمان و کمک به کارا

 یکارها رایز  د،یکن ییصرفه جو یکار ادار یرویدر ن دهدیبه شما امکان م نیهمچن
 .شوندیم جامبه طور خودکار ان ریو وقت گ یتکرار

 خرکلام آ -4
و اتوماسیون اداری چیست و با نحوه کار و مزایای  CRM در این مقاله خواندید که فرق 

افزار هستید، باید نرم 2هر کدام از آنها آشنا شدید. اگر به دنبال انتخاب میان این 
های کنند. در حالی که اکثر سازمانها نقش متفاوتی ایفا میبدانید که هر کدام از آن

کننده کنند، شرایط و نیازهای سازمان شما تعیینموفق از هر دو راهکار فوق استفاده می
، یکی از برترین نرم افزار اتوماسیون اداری فراگستر. بهترین راهکار برای شما خواهد بود

افزارهای اتوماسیون در ایران است که با ارائه راهکارهایی جامع برای اتوماسیون نرم
های ها و سازماناداری و همینطور اتوماسیون فرآیندهای کسب و کار، به تمامی شرکت

کند. برای کسب اطلاعات شان کمک میایرانی در مسیر خودکارسازی فرآیندهای کاری
توانید با تماس با کارشناسان ما از بیشتر در مورد راهکارهای اتوماسیون فراگستر، می

مشاوره رایگان استفاده کرده و راهکارهایی که متناسب کسب و کار شما هستند را پیدا 
.کنید
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