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بایدها و نبایدهای خودکارسازی در کسب و

کارها

اتوماسیون اداری ابزار بزرگ در تجارت است و ما شاهد استفاده از آن با نرخهای

بسابقه در کشور و حت در جهان هستیم. اهداف اتوماسیون ساده است. برای

صرفهجوی در هزینهها، ساده کردن فرآیندها، بهبود بهرهوری و کارای و آزاد کردن

کارمندان برای تمرکز بر کارهای خلاقانهتر. هنام برنامهریزی برای استفاده از

اتوماسیون اداری، مهم است که این اهداف را در ذهن داشته باشید. برای هر بخش از

کسبوکار خود که قصد دارید آن را خودکار کنید، باید در نظر بیرید که آیا این نرم

افزار اهداف را برآورده مکند و آیا متوانید این کار را با موفقیت انجام دهید یا خیر.

در حقیقت بهتر است به بایدها و نبایدهای خودکارسازی در کسب و کارها توجه شود تا

فرآیندها توسعه و بهبود یابند.

به زبان ساده، اتوماسیون در برخ زمینهها عال است و زمان که از آن استفاده

مکنید بسیار فوقالعاده است، اما باید به کارتان بیاید. ی مثال آسان برای درک

کارآمد یا ناکارآمدی اتوماسیون اداری در کسبوکار شما، نرم افزارهای پیچیده دیر

است. آیا تا به حال صفحه نرم افزار پیچیده دیری را طراح کردهاید (یا مجبور به

استفاده از آن شدهاید) که استفاده از آن برایتان سخت باشد؟ گاه اوقات ما راهحل را

برای ی مشل تصور مکنیم، اما آنطور که مخواستیم پیش نمرود، یا به ی چیز
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کاملا متفاوت دیری تبدیل مشود. در این شرایط استفاده از این نرم افزارها به نقطه

اصطاک تبدیل مشود و در واقع به بهرهوری آسیب مزند. همین امر متواند در

مورد اتوماسیون اداری نیز صادق باشد.

در ادامه 10 مورد از بایدها و نبایدهای خودکارسازی در کسب و کارها را شرح مدهیم.

10 چیزی که باید در کسبوکارتان به صورت خودکار

انجام دهید

بایدها و نبایدهای خودکارسازی در کسب و کارها متواند برای هر سازمان تفاوت

داشته باشد. اما اغلب سازمانها در 10 مورد از این بایدها و نبایدها اشتراک دارند. در

اینجا به 10 مورد از بایدهای خودکارسازی در کسب و کارها اشاره مکنیم:

پاسخ فوری به درخواست تماس با ایمیل .1

آیا مدانستید که اگر  مشتری 30 دقیقه برای برقراری تماس با شرکت و کسبوکار

شما صبر کند، شانس کسب امتیاز توسط وی چند برابر کاهش میابد؟ شما باید در

صورت درخواست مشتری فوراً با او تماس بیرید. پاسخهای ایمیل خودکار به فرمهای
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تماس، ی راه عال برای ایجاد ارتباط با مشتری در مراحل اولیه است.

یری تماسهای تلفنپی .2

این هم برای نمایندگهای خدمات مشتری و هم برای نمایندگان فروش عال است.

اغلب فرصتها از دست مروند، زیرا پس از تماس تلفن مشتری با کسبوکار شما و

در صورت پاسخو نبودنتان، تماس دیری برقرار نمشود. متوانید ایمیلهای پییری

خودکار را تنظیم کنید که برای ارسال، چند دقیقه پس از اتمام تماس برنامهریزی

شدهاند. این به مشتری نشان مدهد که شما روی خواستهها و نیازهای او سرمایهگذاری

کردهاید.
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جمعآوری دادههای ارتباط مصرفکننده .3

هر کسبوکاری بهتر است اطلاعات تماس را از افراد دریافت کند تا در آینده آنها را به

مشتری تبدیل کند. باید ی فرآیند خودکار برای دریافت این اطلاعات تماس و همچنین

انیزهای برای فرد برای تحویل دادن اطلاعات خود وجود داشته باشد. ی کتاب

الترونی یا وبینار برای این کار ایده خوب است.

حضور مشتری .4

در آینده، باید مشتریان جدید جذب کنید. گاه برای جلوگیری از تضادهای احتمال

اوقات مشتریان به دلیل عدم درک محصول یا نحوه تعامل با آن به سمت رقیبتان

کشیده مشوند. آنها ممن است به اشتباه فر کنند که محصول شما هر کاری را که

نیاز دارند برآورده نمکند، حت با اینه شما واقعاً این نیاز را برطرف مکنید. ورود

درست و بهموقع در این نقطه بسیار کلیدی است.

درخواست برای تشویق مشتریان به بازگشت .5

شما باید در مورد رفتار مشتری اطلاعات جمعآوری کنید. چند وقت یبار خرید

مکنند؟ آیا افرادی که محصول X را مخرند، محصول Y را نیز مخرند؟ با استفاده از

این دادهها، متوانید درخواستهای را که برای مشتری ارسال مشوند خودکار کنید تا
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آنها را به سوی خودتان بازگردانید. شما متوانید به کم این اطلاعات وقت به زمان

خرید مشتریتان نزدی شدید، ی یادآوری برای او ارسال کنید.

یادآوری سبد خرید رها شده .6

اگر در کسبوکار شما تعداد زیادی سبد خرید رها شده است، نران نباشید. این اتفاق

بسیار معمول و رایج است، حت برای مشاغل بسیار موفق. گاه اوقات ی مشتری

هرگز برای خرید برنمگردد، اما گاه اوقات فقط به کم فشار و انیزه نیاز دارد.

شاید حواسش پرت شده یا مجبور شده در حین ایجاد سبد خرید، کار دیری را انجام

دهد، اما بعد آن را فراموش کرده است. از طریق ی ایمیل خودکار یا پیام متن به آنها

یادآوری کنید و فروش بالاتری را به دست آورید.

پستهای رسانههای اجتماع .7

شما متوانید ی زمانبندی برای ارسال خودکار محتوا در رسانههای اجتماع ایجاد

کنید. هر پلتفرم به شما اجازه انجام این کار را نمدهد، اما بسیاری از آنها این کار را

مکنند. شما باید ارسال محتوا را به صورت خودکار درآورید تا در بالاترین ترافی روز

انجام شود. همچنین متوانید پست کردن را خودکار کنید تا بتوانید در خارج از ساعات

کاری همچنان مطالب را ارسال کنید.
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چت رباتها .8

چت باتها در پر کردن شافهای ارتباط عال هستند و همیشه در دسترس

مشتریاند. رباتهای چت چه برای فروش، چه برای خدمات مشتری یا پشتیبان فن، به

بهبود تجربه مشتری و افزایش فروش کم مکنند.

نظرسنج رضایت مشتری و سایر نظرسنجها .9

نظرسنجها روش عال برای دریافت دادههای با کیفیت بالا از مشتریان شما هستند.

،خط بعدی محصولات شما، بهبود فرآیندهای داخل توانند در طراحاین دادهها م
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تعیین خط لوله فروش و موارد دیر نقش مهم داشته باشند. متوانید فرآیند ارسال

نظرسنجهای مشتریان را خودکار کنید تا بتوانید روی جریان منظم پاسخها حساب

کنید. شما متوانید معیارهای را برای اینه چه کس و چه زمان باید این نظرسنجها

را دریافت کند تعیین کنید. هنام که ی مشتری این معیارها را بهطور کامل دارد،

نظرسنج بهطور خودکار برای او ارسال مشود.

فرآیندهای کسب و کار .10

فرآیندهای ساده و تراری مانند ورود دادهها باید خودکار شوند. کسبوکارها اغلب

صدها مورد از این فرآیندها را دارند و تمیل این وظایف متواند زمان زیادی را به خود

اختصاص دهد. در تجارت، زمان طلا است، بنابراین اگر زمان صرف شده برای این

وظایف را کاهش دهید، در هزینه خود صرفهجوی خواهید کرد. هنام که این

خودکارسازی با پلتفرمهای چند کاناله یپارچه شود، متوان از اتوماسیون اداری برای

کپ خودکار دادههای مشتری و کاهش بار کاری بر روی کارکنان استفاده کرد.

10 چیزی که در تجارت نباید خودکارسازی کنید

بایدها و نبایدهای خودکارسازی از اهمیت بسیار زیادی برخوردارند. به طوری که

رد کارکنان تأثیر بهسزایتوانند در موفقیت و عدم موفقیت فرآیندهای کار و عملم

بذارند. این بخش بر روی نبایدهای خودکارسازی در کسب و کارها یا بهطور گستردهتر

در زمینههای که باید در مورد خودکارسازی بسیار مراقب باشید، تمرکز دارد.
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تلفن گویای چندلایه .1

تلفن گویا ویژه مشتری، زمان که ضعیف انجام شود، متواند اثر معوس داشته باشد.

پایان گیر کردهاید؟ یا حتراری تلفن چندلایه به ظاهر بحلقه ت آیا تا به حال در ی

بدتر از آن، به دلیل اینه نتوانستید گزینهای مطابق با نیازهای خود پیدا کنید، تلفن را

قطع کردهاید؟

این اتفاق به چند دلیل مشلساز هستند:

مشتریان مخواهند مشلشان به سرعت حل شود و گوش دادن به 10 گزینه تلفن

گویا بسیار زمانبر است.

شما مشتریان را مجبور مکنید به گزینههای گوش دهند که به کارشان نمآید. به

همین دلیل است که گزینههای خودکار باید ساده و کوتاه باشند و فقط چند مورد

برای انتخاب به مشتری ارائه شود.

اگر مشتری به دلیل انتخاب نردن ی گزینه مجبور به قطع تلفن شود، سطح

ناامیدی او افزایش میابد.
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بازاریاب هدفمند بیش از حد .2

هنام که ی مصرفکننده جزئیات تماس خود را به اشتراک مگذارد، خواه آدرس

ایمیل یا شماره تلفن باشد، باید با احتیاط با آن برخورد کرد. این شخص با دادن

اطلاعات به شرکت اجازه داده است که با او تماس بیرند اما هر فرد انتظار سطح

مشخص از تماسها را دارد.

اگر در ی رویداد یا در حین انجام ی بازی آنلاین با فرد جدیدی آشنا شدید، انتظار

ندارید که هر روز یا بدتر از آن، چندین بار در روز به شما پیام بدهد. در تجارت هم همین

طور است. اگر فقط ی مخاطب جدید را به لیست ایمیل خود اضافه مکنید و هر روز
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ایمیلهای عموم آنها را اسپم مکنید، منتظر باشید که درهای ارتباط خود با شرکت

شما را ببندند.

اتوماسیون صدا و ترجمه .3

در این مورد فقط عبارت “این کار را ننید” را استفاده نمکنیم، بله مگوییم “فقط در

صورت این کار را انجام دهید که فناوری پیشرفته دارید”. ممن است شروع به استفاده

از خدمات اتوماسیون صوت که بر اساس گفتار مشتری در هنام تعامل با شرکت

یادداشتبرداری مکند وسوسهانیز باشد. مزایا واضح است:

نمایندگان نیازی به یادداشتبرداری ندارند و متوانند فعالانه گوش دهند.

ممن است به هیچوجه به نمایندگان نیاز نباشد (در هزینههای نیروی کار برای

تماس اولیه صرفهجوی کنید).

ی رکورد متن دائم از تعاملات روی تلفن وجود دارد.

با این حال، مشلات در مورد نرم افزار اتوماسیون صوت و به ویژه برای نرم افزارهای

سطح پایین یا غیرپیشرفته وجود دارد که عبارتند از:

عوامل محیط: نرم افزار باید بتواند نویز پسزمینه را برطرف کند.

لهجهها و گویشها: معمولا در مورد اینه نرم افزار کدام لهجه و گویش را مفهمد،

اختلاف وجود دارد. بهطور مثال نرم افزار تشخیص صدای اپل، سیری، در بیشتر

عمر خود، در درک لهجههای غیرآمریای با مشل مواجه بوده است. حت خارج
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از لهجههای غیرآمریای هم تبعیض محسوس وجود داشت. نرم افزار اپل اساساً

لهجههای آمریای را بهتر از لهجههای بریتانیای درک مکند، اما باز هم درک

لهجههای انلیس جنوب برایش آسانتر از لهجههای انلیس شمال بود و نرم

ه این افراد هماتلندی را درک کند. با اینتوانست لهجه اسافزار اپل اساساً نم

انلیس صحبت مکردند.

بازیاب بلایا .4

برخ از تصمیمات در کسبوکار آنقدر تأثیرگذار هستند که نمتوان آنها را صرفاً

توسط اتوماسیون اداری مدیریت کرد. بازیاب فاجعه و خراب مراکز داده ی از

اینهاست. بسیاری از کسبوکارها این فرآیند را خودکار مکنند، اما همچنان ی “دکمه

قرمز” دارند که باید توسط ی انسان فعال شود تا فرآیند تمیل شود. مزیت نیاز به

کارمندان سرکش یا ی ،توانید فرآیند را در برابر هاین است که م نیروی انسان

مشل فاجعهبار مقاومتر کنید.
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فرآیندهای غیرمعمول .5

ی از مهمترین موارد بایدها و نبایدهای خودکارسازی، در بخش فرآیندهای غیرمعمول

است. به عبارت اتوماسیون اداری برای فعالیتهای تراری و بسیار وقتگیر بهترین

است. چند دهه پیش، اغلب وظیفه ی کارمند این بود که دادهها را به صورت دست در

سیستمهای مختلف تایپ کند. سپس برنامههای شل گرفتند که متوانستند همه این

کارها را در چند ساعت انجام دهند. اینجاست که اتوماسیون اداری مدرخشد. با این

حال، اتوماسیون برای کارهای غیرمعمول و غیرتراری کاربرد کمتری دارد. اگر این

برد، پس خودکار کردن آنها منطقنیستند و انجام آنها زمان زیادی نم کارها معمول

نیست یا حداقل، خودکار کردن این وظایف باید کمترین اولویت شما باشد.
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زمان که ROI پایین را پیشبین مکنید .6

ی از مزایای اصل نرم افزار اتوماسیون اداری این است که متواند در هزینهها

صرفهجوی کند و منجر به بازگشت سرمایه (ROI) بالا شود. با این حال، این در تمام

تخمین (ROI (Return on investment کند. شما بایدزمینههای اتوماسیون صدق نم

اتوماسیون را در بخشهای مختلف محاسبه کنید.

فرآیندهای بسیار پیچیده .7

این در مورد استفاده از اتوماسیون اداری برای کم به کارکنان به جای جایزین آنها

است. همیشه منطق نیست که ی فرآیند بسیار پیچیده را که دارای قطعات متحرک

زیادی است و به تصمیمات انسان مت است، به صورت خودکار درآورید. قطعات

ساده و تراری را خودکار کنید و تصمیمگیری را به انسان بسپارید.

فرآیندهای ناکارآمد .8

گاه اوقات ی کار بسیار وقتگیر است زیرا اساساً ناکارآمد و زیانبار است. قبل از

اینه این نوع کارها را خودکار کنید، از خود بپرسید که آیا آنها را به بهترین شل انجام

مدهید یا خیر. شاید این فرآیند به جای خودکار شدن نیاز به ی تغییر اساس داشته

باشد.
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وقت فناوری اتوماسیون هنوز وجود ندارد .9

این مسئله به راهحلهای اتوماسیون صوت مربوط مشود، اما به خودی خود بسیار

گستردهتر است. گاه اوقات این فناوری هنوز به اندازه کاف قوی نیست که اتوماسیون

را دوام بیاورد و بهتر است انسانها این کار را انجام دهند. کسبوکار صرفاً

صرفهجوی در هزینهها نیست، بله در مورد ارائه کیفیت بالا نیز هست و اتوماسیون

اداری باید هر دوی این اهداف را برآورده کند.

همه چیز .10

همه چیز را فقط به خاطر سادهسازی و آسانسازی خودکار ننید. به این فر کنید که

ابتدا چه چیزی باید خودکار شود و چه چیزی برای خودکارسازی منطقتر است.

جمعبندی

بر اساس یافتههای این مقاله، اتوماسیون زمان بیشترین ارزش را ایجاد مکند که

جایزین فعالیتهای تراری و وقتگیر شود و به بهبود تجربه مشتری و کاهش بار

کاری کارکنان کم کند، نه اینه فرآیندها را پیچیدهتر و ناکارآمدتر کند. در مقابل،

استفاده از اتوماسیون در بخشهای که نیازمند منابع انسان، انعطافپذیری بالا، ارتباط

تواند موجب کاهش کیفیت خدمات و نارضایتمستقیم یا فناوری پیشرفته هستند م

مشتری شود. بنابراین، کلید موفقیت در استقرار اتوماسیون، شناسای دقیق فرآیندهای
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مناسب، پرهیز از خودکارسازی افراط و اطمینان از این است که فناوری انتخابشده

واقعاً به حل مسئله کم مکند، نه اینه خود به مانع بر سر راه بهرهوری تبدیل شود.
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