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چیست؟ کدام ی ERP و CRM تفاوت

برای کسب و کار شما بهتر است؟

مدیریت ارتباط با مشتری (با نام مستعار CRM) و برنامهریزی منابع سازمان (معروف

به ERP) تقریباً دو روی ی سه، دو شاخه از ی درخت و برای ی قیاس زیباتر، دو

ERP متفاوت است زیرا ماشین هستند. اگرچه در این مورد، نوع لاستی چرخ در ی

CRM ،راستفاده شود. از سوی دی انتواند در هر متایر همه منظوره است که م ی

مانند ی تایر برف است که برای ی هدف خاص استفاده مشود. به این ترتیب،

سیستمهای ERP و نرم افزار CRM در واقع از بسیاری جهات کاملا مشابه هستند.

مهمترین آن این است که هدف هر دو نوع سیستم افزایش سودآوری کل کسب و کار

شما است. با این حال به تفاوت CRM و ERP هم توجه کرد.

شود، هر دو سیستم در برخهمانطور که با تشبیهات ذکر شده در بالا مشخص م

زمینهها کم همپوشان دارند و بنابراین متوانند با یدیر ادغام شوند. با این حال، با

توجه به این واقعیت که عملردهای اصل برای هر سیستم منحصربهفرد هستند، بهتر

است ابتدا آنها را به عنوان سیستمهای مستقل در نظر بیرید تا درک خود را از اینه

چونه یERP  و یCRM  متوانند هر ی به صورت جداگانه فرآیندها را برای شما

آسانتر کنند و سپس با هم در بهبود کارای و افزایش فروش نقش داشته باشند.
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سیستم ERP چیست و چونه کار مکند؟

قبل از آنه به تفاوت CRM و ERP بپردازیم، مفهوم و کارآی هر ی را برایتان شرح

کند؛ در حالروابط بین کسب و کار شما و مشتری را مدیریت م CRM دهیم. یم

که یERP  برای مدیریت کل شرکت و تمام جنبههای آن استفاده مشود.

بنابراین،ERP سیستم است که برای بهبود کارای تمام فرآیندهای تجاری از طریق

اتوماسیون و کاهش دست کاغذ ساخته شده است.

هر دو سیستم امان به اشتراکگذاری سریع اطلاعات استاندارد شده را در تمام

بخشها فراهم مکنند و در نتیجه سرعت ارتباط را بهبود مبخشند. کارمندان تمام

دادهها را با توجه به ارتباطشان به سیستم ERP وارد مکنند، و پس از آن سیستم در

سازد. از آنجایتصویر فوری م ی آن نمای کل برای ی لحظه و در سطح سازمان

که تشخیص روندها و اختلافات به طور یسان با دادههای ارائه شده به صورت بصری

همیشه آسانتر است، شما به طور خودکار قادر خواهید بود آسیب وارد شده را

شناسای، رهیری و کاهش دهید. سپس بخشهای درون سازمان متوانند پیشیرانه

ل برنامهریزی کنند. به طور خلاصه، یمش برای مسائل قبل از تبدیل شدن به ی

ERP به کسبوکار اجازه مدهد تا به جای عملیات، روی دادهها تمرکز کند و بنابراین،

روش را برای سادهسازی فرآیندهای تجاری ارائه مدهد.
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سیستم CRM چیست و چونه کار مکند؟

سیستم CRM چیست؟ یCRM  شامل سیستمها، سیستمهای فرع و فرآیندهای برای

CRM و همچنین بالقوه است. نرم افزار شرکت با مشتریان فعل مدیریت تعاملات ی

شامل قابلیتها و ابزارهای لازم برای سازمانده، خودکارسازی و همامسازی فروش،

بازاریاب و خدمات مشتری است.

در طول سالها، CRM به گونهای توسعه یافته است که تمام زمینههای تجربه مشتری را

شامل مشود و در نتیجه مزایای ذکر شده در بالا را به درجه بالاتری مرساند.

سیستمهای بهبودیافته مشتری را راض و به نوبه خود، آنها را وفادار نه مدارد،

احتمال بازگشت آنها را بیشتر مکند و بنابراین برای هوش تجاری پویای شما
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ارزشمندتر است. همچنین متوان گفت که CRM در اصل فرآیند شناسای سرنخها و

مشتریان بالقوه، تغذیه و هدایت آنها از طریق فرآیند فروش به سمت بسته شدن معامله

است. CRM تضمین مکند که شما رابطه خود با مشتری را حفظ کرده و تجارتتان را

با سفارشهای مرر یا ارزش بالاتر توسعه مدهید.

ERP و CRM چونه به هم مرتبط هستند؟

هر دو سیستم ERP و CRM تماسها، شرکتها، قیمتها، سفارشها و پیشبینها را

مدیریت مکنند. هر دو سیستم پیربندی اقلام خط، بستهها، برنامههای تحویل و

فاکتورها را مدیریت مکنند. اگرچه هنوز درجه بالای از سردرگم پیرامون هر دو

سیستم وجود دارد، زیرا کاربر معمول نمداند که چونه هر ی از سیستمها به دیری

متصل مشوند و عملردهای اصل آنها چه تفاوتهای با هم دارند.

به عنوان مثال، ی خریدار احتمال با شما تماس مگیرد و مگوید که مطمئن نیست

ی ردهای اساسجدید نیاز دارد یا خیر. آنها از عمل CRM یا ERP سیستم به ی

سیستم CRM آگاه هستند اما مطمئن نیستند که آیا یERP  قادر به ارائه همان عملرد

است یا خیر. این ی نمونه کلاسی از اطلاعات غلط به دلیل کمبود دانش است. اکثر

ادغام با ی را به همراه توانای CRM از اجزای اگر نه همه، برخ ERP سیستمهای

ERP سیستمهای CRM اجزای ،شخص ثالث دارند. اگرچه، به طور کل CRM سیستم

با ویژگهای مانند پلتفرمهای CRM مستقل و تخصص نخواهند بود.

به طور مشابه، اکثر سیستمهای ERP که دارای اجزای CRM هستند، بازاریاب و
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اتوماسیون نیروی فروش را ارائه مدهند. با این حال، این سیستمهای ERP ممن است

فاقد ویژگهای اضاف مانند پشتیبان از مرکز تماس، مدیریت جامع یا مدیریت

رسانههای اجتماع باشند. عدم وجود این اجزا برای عملرد سیستم مضر نخواهد بود،

اما تجربه کل کاربر را کاهش مدهد.

تفاوت CRM و ERP چیست؟

ردهای متفاوتاز روی این است که هر ی CRM و ERP بین سیستمهای تفاوت اصل

برای افزایش سودآوری استفاده مکنند. یERP  بر کاهش مخارج و هزینهها با وارد

کردن اتوماسیون تمرکز دارد. از طریق این فرآیند، فرآیندهای تجاری کارآمدتر مشوند و

ERP میزان سرمایه صرف شده برای این فرآیندها را به حداقل مرساند. از سوی دیر،
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یCRM  با ایجاد حجم فروش بالاتر، برای افزایش سود کار مکند. CRM مخزن از

دادههای مشتریان را فراهم مکند که به ذینفعان، اعم از مدیرعامل شرکت یا نماینده

فروش، اجازه مدهد تا به طور مؤثر از این دادهها استفاده کنند و روابط با مشتری را

بهبود بخشند و در نتیجه وفاداری و سود مشتری را افزایش دهند.

CRM هایدر مقابل ویژگ ERP هایویژگ

همانطور که قبلا ذکر شد، ویژگهای ERP در مقابل ویژگهای CRM از نظر کسب

و کار به عنوان ی کل، جامعتر است. همانطور که در ویژگهای ذکر شده در زیر هم

خواهید دید، ویژگهای ERP در چندین زمینه توزیع شده است در حال که ویژگهای

CRM در درجه اول مربوط به بازاریاب و فروش است.

ERP هایویژگ

مدیریت فرآیند توزیع

مدیریت زنجیره تأمین

پایاه دانش خدمات

بهبود دقت دادههای مال

تسهیل برنامهریزی بهتر پروژه

خودکارسازی چرخه زندگ کارکنان

استانداردسازی رویههای تجاری حیات
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کاهش کارهای اضاف

ارزیاب نیازهای کسب و کار

برنامههای حسابداری و مال

هزینههای خرید کمتر

مدیریت منابع انسان

حقوق و دستمزد

CRM هایویژگ

تلاشهای بازاریاب سازمانده

مدیریت خط لوله فروش
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محاسبه زمان صرف شده برای تبدیل سرنخها به بسته شدن معاملات

ساده کردن فرآیندهای فروش

خودکارسازی خدمات مشتری

پییری تعاملات مشتری با کسب و کار

اشتراکگذاری موازی بازاریاب و فروش

ایجاد گزارش داده

بیاموزید که کدام محصولات و چه زمان بهترین فروش را دارند

اولویتبندی سرنخها

مدیریت موجودی بر اساس دادههای فروش تاریخ

اری برای فروش به صورت تیمهم

مدیریت مخاطبین تجاری خود

مدیریت سرنخهای کسب و کار

اشتراکگذاری نمایههای مشتری با هماران

ببینید سرنخها از کجا مآیند

قیمت ERP مناسبتر است یا قیمت CRM؟

بعد از بحث در مورد تفاوت CRM و ERP، مسئله قیمت هر ی از این دو نرم افزار به

میان مآید. در بیشتر موارد، سیستمهای ERP صرفاً به دلیل تفاوت در دامنه خدمات

ارائه شده توسط هر دو نوع سیستم، هزینه بیشتری نسبت به سیستمهای CRM دارند.
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این به این دلیل است که ی سیستم ERP معمولا بسیار سفارش شده است و بنابراین

نیاز به تخصص فن قابل توجه برای برنامهریزی، طراح، یپارچهسازی و پیادهسازی

دارد. به طور مشابه، زیرساخت مورد نیاز برای میزبان بسیاری از خدمات در فضای

ابری نیز متواند ی تلاش پرهزینه باشد. کار، نرم افزار و سخت افزار متواند تا

میلیونها تومان هزینه داشته باشد.

از سوی دیر، هزینههای نرم افزار CRM مستقل متواند از رایان تا هزاران تومان در

سال متغیر باشد، که بست به عوامل متعددی از جمله تعداد کاربر، انواع ویژگها،

انعطافپذیری در سفارشسازی دارد و اینه آیا نرمافزار قابل نصب یا مبتن بر ابر

است. علاوه بر این، برخلاف هزینههای ERP، هزینههای CRM مقرونبهصرفهتر است،

زیرا کسبوکارهای کوچ اغلب متوانند CRMهای غن از ویژگها و سطح

غیرسازمان را با قیمتهای مناسب برای هر کاربر پیدا کنند.
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کسب و کار شما به سیستم ERP نیاز دارد یا CRM؟

بحث در مورد اینه آیا شما به یERP  یا یCRM  نیاز دارید کاملا به نحوه عملرد

نرم افزار بست دارد. یعن اگر فقط به دنبال بهبود فرآیند فروش و بازاریاب در کسب و

مانند حسابداری و منابع انسان کار خود هستید و از نرم افزاری که برای عملیات

استفاده مکنید راض هستید، احتمالا فقط به ی سیستم CRM جدید نیاز دارید. از

طرف دیر، اگر مخواهید همه انواع مختلف نرمافزاری که کسبوکارتان از آن استفاده

ری کنید، یا در حال رشد هستید، باید سرمایهگذاری در یکند، به طور کامل بازنم

سیستم ERP کامل جدید را در نظر بیرید.

هر دو سیستم افزایش بهرهوری سودآوری (البته با رویردهای متفاوت) را برای شرکت
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شما فراهم مکنند. بنابراین، چندین جنبه از نرم افزار وجود دارد که باید قبل از انتخاب

نرم افزاری که برای شرکت شما بهترین است، در نظر بیرید. در حالت ایدهآل، داشتن

ی سیستم ERP برای مدیریت کسب و کار و ی سیستم CRM برای مدیریت دادههای

مشتری ضروری است. با این حال، لازم نیست.

بهعنوان ی کسبوکار کوچ و متوسط (SMB)، قطعاً به ی نرم افزار CRM نیاز

خواهید داشت، اما تا زمان که آماده رشد و گسترش به افقهای جدید نباشید، به

مجموعه کامل نرم افزار ERP نیاز نخواهید داشت. اگرچه، حت اگر به آن نقطه برسید،

این امان وجود دارد نرم افزار ERP که احساس مکنید با سازمان شما مطابقت

دارد، در واقع ی مشل آشار دارد و سیستم CRM نیز از کار افتاده است. در این

صورت، نران نباشید، زیرا فناوری موجود امروز، ادغام سیستمهای CRM شخص

ثالث را با سیستم ERP شما آسانتر از همیشه مکند.

در هر صورت ممن است مجبور شوید ترکیب از هر دو نوع نرم افزار را اجرا کنید.

CRM در مقابل ERP مزایا و معایب

اکنون بهتر است از مزایا و معایب هر ی ،ERP و CRM بعد از مطرح کردن تفاوت

بوییم. گاه اوقات، تصمیمگیری در مورد اینه کدام سیستم برای کسب و کار شما

مهمتر است، مانند انتخاب بین ی منبع نیرو و ی نیروی هدایتکننده در خودرو است.

در بحث ERP در مقابل CRM ،CRM قلب شرکت یا موتوری است که به کسب و کار

(در هر اندازهای) قدرت مبخشد و هدایت مکند، در درجه اول به این دلیل که فروش و
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سود را افزایش مدهد. از سوی دیر، یERP  برای ی شرکت نقش همان فرمان

برای ی ماشین را دارد. این سیستم به کسب و کار شما اجازه مدهد تا با دقت عمل

کند و متوانید به طور فعال از موانع عبور کنید.

مدیریت مشتری کم کسب و کار یعن به منبع درآمد اولیه ی CRM که از آنجای

مکند، اولین قدم مهم است. اگر کسب و کار شما جدید است، CRM احتمالا بهترین

گزینه برای اولین سرمایهگذاری کسب و کار شما است. حت بزرگترین شرکتهای

جهان بدون فروش ورشست مشوند زیرا تولید و حفظ فروش اغلب چیزی است که

همه چیز را ممن مکند. اگر نرم افزار کار خود را انجام مدهد و شما به درست از

به ی ERP برسید که کند تا به جایم به شما کم CRM ،کنیدآن استفاده م

ضرورت تبدیل شود. با افزایش مقیاس عملیات، ی نرم افزار دیر آن را قطع نمکند.

برای مدیریت افزایش تعداد تراکنشها در خرید، تولید، افزایش تعداد کارکنان و

هزینههای مرتبط، به نرم افزار نیاز دارید.

چارگون

https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 27 خرداد 1405 چارگون نویسنده: فاطمه جوادیفرد

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 13 از 17

CRM یا ERP؟ کدام بهتر است؟

این همان جای است که یERP  وارد مشود. ERP به شما این امان را مدهد که

به طور سیستماتی منابع شرکت خود را مدیریت کنید و آنها را بهطور مؤثر و کارآمد

تخصیص دهید. همانطور که در بخشهای قبل مورد بحث قرار گرفت، ERP مدیریت

جامع کسب و کار شما است که تمام بخشها و فرآیندها را پوشش مدهد. اگرچه، اگر

شما و کارکنانتان تجربه کم در زمینه اتوماسیون دارید، یERP  برای درک،

پیربندی و پیادهسازی زمان مبرد. اکثر ERPها به آموزش گسترده نیاز دارند تا

مطمئن شوند که طبق برنامه عمل مکنند.

با این وجود، استفاده از ERP و CRM به ی کسب و کار اجازه مدهد تا مزایای هر
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دو را دنبال کند و در عین حال تأثیر معایب را کاهش دهد. سیستم CRM از طریق ارقام

فروش بالاتر درآمد بیشتری به دست مآورد، در حال که سیستم ERP هزینههای

عملیات کل را کاهش مدهد. این سیستمها متوانند به ی کسبوکار کم کنند تا

CRM و ERP و توسعه به طور همزمان دنبال کنند. سیستمهای رشد را از طریق کارآی

حت اگر به طور جداگانه استفاده شوند هنوز متوانند مفید باشند، اما به طور بالقوه

شرکت را به مسیر باریتری از رشد محدود مکنند.

بنابراین، بهترین اقدام برای شما این است که به وضعیت نه به عنوان ERP در مقابل

CRM، بله به عنوان سیستمهای ERP و CRM که با هم کار مکنند تا حداکثر پتانسیل

هر دو نوع نرم افزار را به نمایش بذارند، ناه کنید. سیستمهای یپارچه ی از

راهحلهای موجود است که متواند کم کند.

چه کس باید از ERP استفاده کند؟

ERP ی ابزار منحصربهفرد برای سادهسازی فرآیندهای پیچیده تجاری است. هرچه

تجارت بزرگتر باشد، فرآیندهای تجاری پیچیدهتر مشود.

با گسترش کسب و کار، نیاز و مزایای ERP واضحتر مشود. اگر در هر نقطهای از

زمان در حین انجام تجارت، مدیر یا مدیر اجرای از وضعیت فعل کسب و کار، آنچه

در بخشهای که مسئولیت آنها را بر عهده دارند اطلاع ندارد، باید بدانید که اکنون

زمان یERP.In  است. به عبارت دیر، هرچه کسب و کار شما بزرگتر و پیچیدهتر

باشد، احتمال بیشتری وجود دارد که به یERP  نیاز داشته باشید، به خصوص در
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مورد MNCها.

چه کس باید از CRM استفاده کند؟

اگر در عوض، ی سیستم CRM مستقل را در کنار سیستم ERP خود دنبال کنید،

یپارچ در اینجا اهمیت بسیاری پیدا مکند. خبر خوب این است که ادغام بین این

دو آسانتر شده است، زیرا سیستمهای CRM مستقل اغلب برای ادغام ساخته و

طراح مشوند. راهحل CRM ممن است چیزی باشد که برای رسیدن به آن نیاز

دارید.

یCRM  متواند با خودکار کردن فرآیندهای کسبوکارتان، بار مدیریت فناوری

اطلاعات را از دوش کارکنان شما بردارد تا بتوانید روی آنچه ضروری است تمرکز

کنید: هدایت کسبوکارتان به سوی موفقیت. ارتباط با مشتری به هیچوجه بخش کوچ

از تجارت شما نیست. رابطهای که ایجاد مکنید مایه حیات کسبوکار شما است و

هدف از وجود یCRM  این است که آن را به طور کامل حفظ کند. و به همین دلیل

است که رهبران صنایع خواهان راهحلهای در مقیاس بزرگ هستند. فقط به یاد داشته

باشید که مطمئن شوید راهحلهای که تهیه مکنید (یا اگر تأمینکننده هستید) راحتتر

قابل درک باشند. در نتیجه حت پیچیدهترین موقعیتهای تعامل با مشتری را با طیف
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وسیع از ابزارهای CRM که متناسب با نیازهای شما هستند، بهبود مبخشند.

آیا CRM بخش از ERP است؟

هر چند باید به تفاوت CRM و ERP توجه کرد اما در بیشتر موارد، بله، متوان گفت

است. اما باید در نظر داشته باشید که این فقط در صورت ERP از ی بخش CRM که

است که بخواهید. این بدان معن است که شما متوانید ی بسته کامل یا دو سیستم

مستقل یا دو سیستم مجزا اما یپارچه خریداری کنید. بنابراین، بسیاری از سیستمهای

ادغام ERP از همان ابتدا شامل ی جزء CRM هستند.

این گزینه به شما امان مدهد ی سیستم داشته باشید که همه چیز را در ی مان

مدیریت کند. اگرچه نقطه ضعف احتمال آشار این واقعیت است که جزء خاص

CRM ممن است به اندازه ی سیستم CRM مستقل پیشرفته یا کارآمد نباشد. در

بسیاری از موارد نرم افزار ساده کفایت مکند،. اما همانطور که قبلا ذکر شد، به

خصوص در مواقع رشد باید به دنبال نرم افزارهای پیشرفتهتر و بیشتری باشید تا قدرت

مورد نیاز برای اداره محیط کسب و کار پویای امروزی را به شما بدهد.

سخن پایان

حال که تفاوت CRM و ERP را درک کردید، بد نیست بدانید اگر شرکت شما واقعاً به

اندازهای بزرگ است که به نرمافزاری برای مدیریت تراکنشهای حسابداری نیاز داشته

باشد، احتمالا به اندازهای بزرگ است که نیاز به یپارچ اولیه با سیستم CRM شما
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داشته باشد، حت اگر فقط برای مدیریت مخاطبان و هر داده دیر نیاز باشد. در این

دوره از محاسبات ابری و دادههای درخواست، فضای زیادی برای استفاده از صفحات

گسترده ورود دست باق نمماند، اما با توجه به مشلات خاص نسبت به اینترنت و

فضای ابری به دلیل مسائل مربوط به حریم خصوص، هنوز هم از آنها استفاده مشود.

از سوی دیر، با وجود این مسائل، وضعیت در شرکتهای بزرگتر ناش از دو نیاز

مهم است:

زنجیره تأمین

مدیریت تحویل و خدمات

هر دو جنبه از کسب و کار شما نیاز به تعامل ERP-CRM در زمان واقع، انبار داده،

نوبت به پیادهسازی ی تجزیه و تحلیل و سایر الزامات مشابه دارد. بنابراین، وقت

اه کنید که به راحترسد، به فروشندگان مهم مجموعههای نرمافزاری نم ERP سیستم

با CRM که از قبل داشتید یا مخواهید داشته باشید، یپارچه مشوند.
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