
  )Core CRM &  IAMها و پرونده يكپارچه مشتريان (مديريت هويت سازمان، دسترسي :  ١زيرسيستم 

  كند؟)توضيح كامل و آموزشي (اين زيرسيستم چه كار مي 

(مديريت هويت    IdenƟty and Access Managementمخفف    IAMافزار شماست.  نرم   فونداسيون و ستون فقرات اين زيرسيستم،  

تواند انجام دهد. از  مي  "چه كاري"در سيستم حضور دارد و    "چه كسي"و دسترسي) است. كار اين بخش اين است كه دقيقاً مشخص كند  

  درجه) از مشتريان به شما بدهد.   ٣٦٠جانبه (نماي  وظيفه دارد يك تصوير كامل و همه  Core CRMطرف ديگر، بخش  

  چرا اين بخش حياتي است؟ 

هاست. اگر بازارياب از شركت برود،  هاي اكسلِ پراكنده يا گوشي موبايل بازارياب ها، فايلهاي سنتي، اطلاعات مشتريان در دفترچه در شركت

كند. ضمن اينكه به  كند و اطلاعات را به «دارايي شركت» تبديل ميرود! اين زيرسيستم اين فاجعه را حل مي تمام اطلاعات هم با او مي

  گيرد.ها، جلوي سرقت اطلاعات مشتريان توسط رقبا (از طريق كارمندان داخلي) را مي دليل تفكيك دقيق دسترسي

  مثال كاربردي: 

  كند. فرض كنيد شركت شما در زمينه «فروش تجهيزات خورشيدي» كار مي

كند. رابط او در آن شركت  (حساب حقوقي) مذاكره مي  "نيروگاه تابان"داريد. علي با شركتي به نام    "علي"يك كارشناس فروش به نام  

  (شخص حقيقي) است.   "رضايي"مهندس  

  در اين زيرسيستم:

  بينيد.بيند، اما شما به عنوان مدير، مشتريانِ كلِ تيم را ميمحدود، فقط پرونده مشتريان خودش را مي  سطح دسترسيعلي به دليل  .  ١

بينيد كه علي ديروز با مهندس رضايي تماس گرفته، امروز  مي  لاين يكپارچهتايمشويد، در يك  وقتي وارد پرونده «نيروگاه تابان» مي.  ٢

  اپ فرستاده و براي فردا قرار جلسه تنظيم كرده است. همه چيز متمركز و شفاف است. يك كاتالوگ در واتس 

  ١هاي اصلي زيرسيستم عناوين، فيلدها و گزينه 

  ) RBACماژول مديريت چارت سازماني و سطوح دسترسي (. ١

  ها (تعريف نقشRoles:(   .مديرعامل، مدير فروش، سرپرست تيم، كارشناس فروش، حسابدار  

 ) ماتريس دسترسيPermissions:(   مثلاً كارشناس فروش مي تعيين دقيق اينكه هر نقش چه كاري مي) تواند  تواند بكند

  از ليست مشتريان را ندارد).   "خروجي اكسل گرفتن"فاكتور يا    "حذف"كند، اما حق    "ايجاد"فاكتور  

 ) سلسله مراتبHierarchy:(  .تعريف اينكه چه كسي مديرِ چه كسي است  

  ماژول مديريت پرسنل (كاربران سيستم) . ٢

 :نام، نام خانوادگي، شماره موبايل، ايميل شركتي، رمز عبور، نقش سازماني، مدير مستقيم، وضعيت (فعال/غيرفعال/تعليق).   فيلدها  

 :(ارزش افزوده) فيلد  ويژگي پنهاني كه رقبا ندارندTransfer Ownership  ؛ اگر كارمندي اخراج شد، با يك كليك تمام

  مشتريانِ او به يك كارشناس جديد منتقل شود.



  ها)مشتريان حقوقي/شركت -  Accountsها (ماژول مديريت حساب . ٣

 :كننده، رقيب)، شناسه ملي، كد اقتصادي، شماره ثبت، تلفن ثابت، آدرس  نام شركت، نوع شركت (مشتري، تامين   فيلدهاي پايه

  پستي، صنعت/زمينه فعاليت.

 :كدام كارشناس فروشِ ما مسئول اين شركت است؟   مالكيت  

 ) فيلدهاي سفارشيCustom Fields:(    امكان اضافه كردن فيلدهاي متني يا كشوييِ دلخواه توسط خود مشتري در تنظيمات

  ). "هاتعداد شعبه"(مثلاً فيلد  

  ها)هاي شركت مشتريان حقيقي يا رابط   - Contactsماژول مديريت اشخاص (. ٤

 :ايميل، تاريخ تولد (براي پيامك تبريك). ٢، موبايل  ١نام، نام خانوادگي، موبايل    فيلدهاي پايه ،  

  شخص به كدام شركت متصل است؟ و سمت او چيست؟ (مثلاً: مدير خريد).   ها:ارتباط با حساب  

  ) Timeline Viewدرجه مشتري (  ٣٦٠لاين و نماي ماژول تايم . ٥

 :دهد:يك صفحه متمركز كه تمام اتفاقات زير را به ترتيب تاريخ و ساعت نشان مي   نمايش آبشاري سوابق  

o هاي تلفني ورودي و خروجي.لاگ تماس  

o  هاي ارسال شده به مشتري. پيامك  

o هاي ضميمه شده (مثل قرارداد يا عكس كارت ملي).فايل  

o  هاي داخلي پرسنل روي پرونده مشتري. يادداشت  

  ) Tasks & Remindersها و يادآورها ( ماژول مديريت فعاليت . ٦

 :نوع فعاليت (تماس، ايميل، جلسه حضوري)، عنوان، تاريخ سررسيد، شخص ارجاع گيرنده، وضعيت (انجام شده، لغو    فيلدها

  شده، در انتظار). 

 :آلارم داخل سيستم و ارسال پيامك به كارشناس پيش از سررسيد تسك.   نوتيفيكيشن  

  جزئياتي كه از چشم شما پنهان بوده (پيشنهادات من به عنوان مدير محصول) 

  ام:اي و بدون باگ باشد، من اين موارد را هم در نظر گرفتهبراي اينكه اين زيرسيستم كاملاً حرفه

ها اين است كه دو كارشناس، يك مشتري را با  CRMبزرگترين معضل    ):Duplicate Mergeادغام ركوردهاي تكراري (  .١

ها را تشخيص دهد كنند. سيستم بايد به صورت هوشمند مشابهت ) ثبت مي"گروه تابان"و    "شركت تابان"دو اسم مختلف (مثلاً  

  را در اختيار مدير بگذارد.   "ادغام اين دو پرونده"و دكمه  

هاي سازماني، هرگز نبايد چيزي از ديتابيس پاك شود. اگر كاربري مشتري را پاك كرد،  در سيستم  ):SoŌ Deleteحذف نرم ( .٢

  ) كند. Restoreشود تا در صورت خطاي عمدي پرسنل، مدير بتواند آن را بازيابي (مشتري فقط پنهان مي



افزار شما مهاجرت كنند. بايد  هايشان به نرمخواهند از سيستم قبلي يا اكسلها ميشركت پيشرفته:  Import/Exportابزار   .٣

  هاي اكسل با فيلدهاي سيستم وجود داشته باشد. ) ستون Mapو مپ كردن (  CSVيك ماژول براي آپلود فايل  

كاربر  "كاربر، زمان ورود به سيستم و هرگونه تغييرات (مثلاً ثبت اينكه:    IPثبت دقيقِ    ):Audit Trailلاگ حسابرسي امنيتي (  .٤

  ). اين خط قرمز امنيت اطلاعات است. "تغيير داد  ١٠:١٢را در ساعت    Xعلي، شماره موبايل مشتريِ  

  هاارتباط اين زيرسيستم با ساير بخش

   فاكتورها و فاكتورها به نام همين  پيش   ):٢ارتباط با زيرسيستم فروش (بخشAccounts    وContacts  شوند و  صادر مي

  نشينند. ها ميلاين آندر تايم

  دهد، سيستم از روي شماره موبايل يا آيدي، او  وقتي مشتري در تلگرام يا بله پيام مي   ):٣هاي ارتباطي (بخش  ارتباط با كانال

  كند.اش ميها را مستقيماً وارد پرونده كند و پيام پيدا مي  Contactsرا در بخش  

   هاي پشتيباني و شكايات ثبت شده به پروفايل شخص/شركت لينك  تمام تيكت  ):٤ارتباط با خدمات پس از فروش (بخش

  شوند تا بازارياب قبل از تماس جديد بداند مشتري الان شاكي است يا راضي.مي

شويم. اين زيرسيستم  وكارها ميافزار و نقطه اصلي ايجاد درآمد براي كسب بسيار عالي. با همان رويكرد مديريتي و فني، وارد قلب تپنده نرم 

 ) نسبت به همكاران سيستم و ديدار در آن بدرخشد. Killer Featureدقيقاً همان جايي است كه قرار است مزيت رقابتي اصلي شما (

  ) Sales Pipeline  & ConversaƟonal Invoicingاي (مديريت فروش، كاريز و موتور فاكتور محاوره :  ٢زيرسيستم 

  كند؟)توضيح كامل و آموزشي (اين زيرسيستم چه كار مي 

افزار است. هدف اصلي اين بخش، رديابي مسير مشتري از لحظه اولين تماس تا لحظه واريز پول به  اين زيرسيستم موتور خلق ثروت نرم 

يك نماي بصري (معمولاً   ):Sales Pipelineكاريز يا قيف فروش ( .١حساب شركت است. اين بخش از دو قسمت اصلي تشكيل شده: 

گيري است. اين ابزار به مدير فروش كمك  اي از تصميمدهد هر مشتري در چه مرحله ) كه نشان ميTrelloهاي كانبان مثل  به شكل ستون 

  ): ConversaƟonal Invoicingاي (موتور صدور فاكتور محاوره   .٢هاي شركت كجاي مسير گير كرده است.  كند بفهمد پول مي

فاكتور را دقيقاً در همان كنند براي ديدن فاكتور وارد يك سايت شود، اين موتور پيش هاي سنتي كه مشتري را مجبور مي CRMبرخلاف  

  كند.  كند (تلگرام يا بله) توليد و ارسال مي پلتفرمي كه مشتري با شما چت مي

  مثال كاربردي: 

) به يك  BESSساز انرژي ( ها براي يك پروژه نيروگاه خورشيدي يا سيستم ذخيرهفرض كنيد شركت شما در حال فروش تجهيزات و پنل 

در سيستم   تومانميليارد    ٥به ارزش مثلاً    "فرصت فروش"پيچيده است. كارشناس فروش ابتدا يك    B2Bكارفرماست. اين يك فروش  

عدد    ٣٠فاكتور  لطفاً پيش "دهد:  دهد. پس از چند جلسه، كارفرما در تلگرام پيام مي قرار مي  "مذاكره اوليه"كند و آن را در ستون  ايجاد مي

ثانيه    ٣٠كند. سيستم در  كارشناس شما از داخل سيستم يا حتي با يك دستور متني، اقلام را انتخاب مي  "اينورتر خورشيدي را بفرستيد.

كند. اگر كارفرما تأييد كرد،  ازد و آن را مستقيماً در همان چت تلگرام براي كارفرما ارسال ميسبا قالب رسمي شركت مي   PDFيك فايل  

  شود.  تبديل شده و فايل به حسابداري ارجاع داده مي   "قطعي"وضعيت فاكتور با يك كليك به  

  ٢هاي اصلي زيرسيستم عناوين، فيلدها و گزينه 

  ) OpportuniƟes & Dealsهاي فروش (ماژول مديريت فرصت . ١



 :تاريخ  تومان، مبلغ تخميني (به  )١عنوان فرصت (مثلاً: قرارداد تامين پنل خورشيدي)، مشتري مرتبط (از زيرسيستم    فيلدها ،(

  بيني بسته شدن قرارداد، كارشناس مسئول. پيش 

 ) احتمال موفقيتWin Probability:(    ًمثلا) دهد چقدر احتمال دارد اين قرارداد امضا  كه نشان مي)  ٪٦٠يك فيلد درصدي

  بيني درآمد آينده شركت). شود. (بسيار مهم براي پيش 

  ) Pipeline & Stagesماژول مديريت كاريز (. ٢

 ) نماي كانبانDrag  &  Drop:(   ارسال  "به ستون    "سرنخ"تواند كارتِ فرصت فروش را با موس بگيرد و از ستون  كارشناس مي

  بكشد.   "پروپوزال

  گذاري كند (مثلاً براي يك شركت  وكار خودش نام ها را بر اساس مدل كسبمدير بايد بتواند ستون   سازي مراحل:سفارشي

  عقد قرارداد باشد).   >-فاكتور  پيش   >-طراحي نقشه    >-تواند: بازديد سايت  پيمانكاري مراحل مي 

  ) Products & Servicesماژول مديريت كاتالوگ محصولات و خدمات (. ٣

 :فيلدها  ) كالا  (به  SKUكد  پايه  قيمت  پروژه)،  كيلوگرم،  متر،  (عدد،  سنجش  واحد  محصول،  نام  ماليات  تومان )،  درصد   ،(

  فرض، وضعيت موجودي. پيش 

  هاي چندگانه (ليست قيمتPrice Lists:(   كننده.امكان تعريف ليست قيمت متفاوت براي همكار، نماينده و مشتري مصرف  

  ) Invoicing Engineفاكتور (ماژول صدور فاكتور و پيش . ٤

 :فاكتور قطعي"و سپس    "فاكتورپيش "به    "فرصت فروش"تبديل يك كليكيِ    تبديل سريع"  .  

 :انتخاب كالاها از كاتالوگ، محاسبه اتوماتيك قيمت كل سطر، اعمال تخفيف (درصدي يا ريالي/توماني) روي هر    اقلام فاكتور

  سطر يا كل فاكتور.  

 :(مزيت رقابتي ما) صدور فاكتور از پنل و ارسال مستقيم    ارسال در چتPDF    .در تلگرام و بله بدون باز كردن برنامه مجزا  

  ساز چاپ ( قالبPrint Templates:(    امكان تنظيم هدر و فوتر شركت (لوگو، شماره ثبت، شرايط گارانتي) روي خروجي

PDF .  

  ) Paymentsها (ماژول مالي و پرداخت . ٥

 :استعلام مانده حساب در چت و يادآوري مطالبات براي مشتري.    پيگيري مانده  

 :كند تا مشتري با كليك روي آن در اگر خريدار خرد باشد، سيستم يك دكمه يا لينك پرداخت توليد مي لينك پرداخت آني

  تلگرام، مستقيماً به درگاه بانكي وصل شود. 

  جزئياتي كه از چشم شما پنهان بوده (پيشنهادات من به عنوان مدير محصول) 

  ام: رقيب شود، اين موارد را در معماري گنجانده براي اينكه اين زيرسيستم در بازار ايران بي



كند، سيستم بايد  ) اعلام مي Lost(  "ناموفق"وقتي كارشناس يك فرصت فروش را    ):Lost Reasonsدلايل شكست معامله ( .١

آپ باز كند و او را مجبور كند دليل شكست را از يك ليست كشويي انتخاب كند (مثلاً: قيمت بالا، خريد از رقيب، انصراف  يك پاپ

  گيري حكم طلا را دارد. مشتري). اين داده براي مديران در گزارش 

انقضاي پيش  .٢ نوسانات قيمت، پيش   ):Validity Dateفاكتور (تاريخ  با توجه به  فاكتورها بايد تاريخ انقضا  در اقتصاد ايران 

ساعت است). سيستم بايد پس از اين زمان، فاكتور را به صورت خودكار قفل يا    ٤٨داشته باشند (مثلاً اعتبار اين قيمت فقط  

  باطل كند تا مشتري نتواند با قيمت قبلي ادعايي داشته باشد. 

هم  .٣ كاريز  (چندين  دپارتمان    ):MulƟ-Pipelinesزمان  مثلاً  باشد؛  داشته  دپارتمان  دو  است  ممكن  شركت  فروش  "يك 

برد. سيستم بايد اجازه  ماه زمان مي  ٦كه مسيرش  "هاي سازمانيپروژه "كشد و دپارتمان روز طول مي ٣كه مسيرش  "محصول

  ساخت چندين بوم كانبان مجزا را بدهد.

تبديل شد، كالاها بايد به   "فاكتور فروش قطعي"فاكتور به به محض اينكه پيش  ):Auto-Reserveكسر خودكار موجودي ( .٤

  ) جلوگيري شود.  Oversellingصورت خودكار از موجودي انبار كسر شوند تا از فروش بيش از حد ( 

  هاارتباط اين زيرسيستم با ساير بخش

   لاين نشده او مستقيماً در تايممبلغ كل خريدهاي يك مشتري و فاكتورهاي پرداخت   پروفايل مشتري):(  ١ارتباط با زيرسيستم

  شود. اش نمايش داده مي پرونده 

   ارسال لينك پرداخت پيامكي و فايل    ارتباطات):(  ٣ارتباط با زيرسيستمPDF   هاي اجتماعي مستقيماً از طريق  در چت شبكه

APIشود. هاي زيرسيستم ارتباطات انجام مي  

   با زيرسيستم اين بخش تغذيهداده   ساز):گزارش (  ٥ارتباط  به هاي  (نرخ تبديل سرنخ  كننده اصلي داشبورد مديران است 

  بيني درآمد ماه آينده، عملكرد ريالي/توماني پرسنل). مشتري، پيش 

   



 ) Telecom & Omnichannel Engineكاناله ( يكپارچگي ارتباطات مخابراتي و همه : ٣زيرسيستم 

  كند؟)توضيح كامل و آموزشي (اين زيرسيستم چه كار مي 

كنند. ممكن است امروز در چت سايت  ها را استفاده ميها تركيبي از رسانه گيرند؛ آن در دنياي مدرن فروش، مشتريان ديگر فقط تماس نمي 

  پيام بدهند، فردا تماس تلفني بگيرند و هفته آينده در تلگرام يا بله پيگير سفارش خود باشند.  

هاي سنتي (چندكاناله)، تلگرام روي يك  (چندكاناله) فرق دارد. در سيستم   MulƟchannelبا    كاناله)(همه   Omnichannelمفهوم  

از يك پنل وب جداگانه ارسال مي) روي سيستم ديگري است و پيامك VoIPگوشي است، خطوط تلفن ( اما در يك معماري  ها  شوند. 

شوند. هدف اين زيرسيستم اين  ) متصل مي Unified Inboxها به يك صندوق ورودي واحد ()، تمام اين كانال Omnichannelيكپارچه (

  است كه كارشناس فروش هرگز جمله آماتورِ «من پيام شما را نديدم» يا «لطفاً مجدداً شماره خود را بفرماييد» را به كار نبرد. تيم فروش 

  لاين ببيند. بايد قبل از پاسخ دادن به تماس يا پيام بعدي، كل زمينه تعاملات قبلي را روي يك تايم

  مثال كاربردي: 

سرمايه پيگيريِ  و  مديريت  حال  در  كنيد  خورشيدي  فرض  نيروگاه  يك  احداث  پروژه  براي  ارشد    ٢٠٠گذاران  مدير  هستيد.  مگاواتي 

متصل است؛ به محض زنگ خوردن تلفن (قبل از برداشتن    CRMافزار  به نرم   VoIPگيرد. سيستم  گذاري با خط شركت تماس ميسرمايه

اي از احترام  العاده كنيد كه حس فوق ). شما با نام او را خطاب ميCaller ID(  شودآپ مي پرونده مشتري روي مانيتور پاپ گوشي)،  

B2B   ساز انرژي ( هاي ذخيره دهد. او در تماس درخواست پروپوزال فني سيستمبه او ميBESS فايل را در تلگرام  "گويد:  كند و مي) را مي

صورت خودكار  فرستيد و پس از پايان مكالمه، سيستم به، فايل را به تلگرام او مي CRM. شما با يك كليك در همان پنل  "برايم بفرستيد

  شوند.  ها در يك پرونده واحد ثبت ميهاي تلگرام و پيامك كند. تمام اين مكالمات صوتي، پيام يك پيامك تشكر از تماس براي او ارسال مي

  ٣هاي اصلي زيرسيستم عناوين، فيلدها و گزينه 

  (اتصال به ايزابل/استريسك)  VoIPماژول مركز تماس و . ١

 :آپ اطلاعات مشتري هنگام تماس ورودي (كالرآيدي)، كليك براي تماس (پاپ   امكانات اصليClick-to-Call  از داخل پنل (

  گيري دستي، و ثبت خودكار لاگ مكالمات. بدون شماره 

 :گيرنده، شماره مقصد (كدام داخلي پاسخ داده)، تاريخ و زمان دقيق، مدت زمان مكالمه (به  شماره تماس   فيلدهاي لاگ تماس

  شده مكالمه. رفته، اشغال)، و لينك فايل صوتي ضبطشده، ازدستداده ثانيه)، وضعيت (پاسخ

  ) Social Boxها (رسان ماژول يكپارچگي پيام . ٢

 :هوك و  اتصال رسمي از طريق وب   امكانات اصليAPI   هاي تلگرام، بله،  به رباتAPI   اپ و دايركت اينستاگرام. مشتري  واتس

  كند.  هاي محبوب خود تعامل ميرسان براي تعامل با شما نيازي به نصب اپليكيشن جديد يا ورود به پنل ندارد و در همان پيام 

 :هاي اجتماعي (آيدي يكتاي كاربر در شبكه  فيلدها و عملكردهاChat ID) وضعيت خوانده شدن پيام ،(Seen  قابليت ارسال ،(

  فاكتور، عكس، كاتالوگ).   PDFفايل (

  )SMS & Email AutomaƟonماژول پيامك و ايميل هوشمند (. ٣

 :هاي خدماتي (سفيد)  تك) براي ارسال پيامك نگار يا پيام دهنده پيامك (مثل كاوه هاي ارائه سرويس اتصال به وب  امكانات اصلي

  سرورها براي ايميل.  SMTPو تبليغاتي، و اتصال به  



 :شوند. مثلاً: سلام { هايي كه با متغيرها پر مي تعريف قالب  الگوهاي دايناميكfirst_name فاكتور شما به مبلغ  } عزيز، پيش

}net_amount .تومان صادر شد {  

 ) رهگيريTracking:(  ) ثبت وضعيت تحويل پيامكDeliver/Failedها () و باز شدن ايميلOpen Rate / Click Rate .(  

  ) Live Web Chatسايت (ماژول چت وب . ٤

 :شود. بازديدكننده سايت همان لحظه يك ويجت چت كه با يك قطعه كد جاوااسكريپت روي سايت نصب مي  امكانات اصلي

  گردد.  اش ثبت مي هاي بعدي روي پرونده به عنوان سرنخ در كنار پيام 

  جزئياتي كه از چشم شما پنهان بوده (پيشنهادات من به عنوان مدير محصول) 

كننده باشد، اين موارد فني را كه الگوي ما هستند) ميخكوب   B2Bهاي  ويژه براي شركت براي اينكه اين زيرسيستم در جلسات فروش (به

  در معماري در نظر بگيريد: 

است،   "١كارشناس شماره  "اگر مشتري الف متعلق به   ):Smart RouƟngمسيريابي هوشمند تماس بر اساس مالكيت ( .١

)،  IVR) به جاي پخش منوي صوتي طولاني (APIزند، سيستم تلفني (به كمك يك اسكريپت ساده  وقتي به شركت زنگ مي 

  سازي در برندينگ! وصل كند. اين يعني اوج شخصي   "١كارشناس شماره  "تماس او را مستقيماً به داخلي  

هاي تكراري  كارشناسان فروش نبايد براي هر مشتري پيام   ):Canned Responsesها (هاي آماده و مديريت قالب پاسخ  .٢

هاي استاندارد (متن، عكس، لوكيشن دفتر) وجود داشته باشد كه با تايپ كردن يك اسلش (مثلاً  تايپ كنند. بايد ليستي از پاسخ

/address .كل متن در چت تلگرام يا بله لود شود (  

چت پيام  شب در تلگرام يا وب  ١١اگر مشتري ساعت    ):Out-of-Office Autorespondersمديريت ساعات غيركاري ( .٣

صبح پاسخگوي شما خواهند    ٨پيام شما دريافت شد. همكاران ما فردا از ساعت  "داد، سيستم بايد به صورت خودكار پيام بدهد:  

  زمان يك «وظيفه يادآوري» براي فردا صبح براي كارشناس ايجاد كند.و هم  "بود.

اگر فردي ناشناس در بله يا تلگرام پيامي داد كه در ديتابيس نبود، سيستم بايد    هاي اجتماعي:كشف خودكار سرنخ از شبكه  .٤

  بسازد تا هيچ فرصت فروشي گم نشود.    ١بلافاصله يك ركورد جديد به عنوان «سرنخ خام» در زيرسيستم  

  هاارتباط اين زيرسيستم با ساير بخش

   زيرسيستم با  مشتري):(  ١ارتباط  چت   پروفايل  پيامك تمام  فايلها،  و  تايمها  جدول  در  شده،  ضبط  صوتي  لاين  هاي 

)acƟviƟes شوند. ) كه در بخش قبل طراحي كرديم، پشت سر هم ليست مي  

   تغيير كند، اين زيرسيستم يك    "پرداخت شده"به محض اينكه وضعيت فاكتور به    فروش و فاكتور):(  ٢ارتباط با زيرسيستم

فاكتور نيز از بستر همين   PDFهاي خروجي  كند. فايلپيامك اتوماتيك تشكر همراه با لينك دانلود نسخه نهايي فاكتور ارسال مي

  شوند.  هاي اجتماعي براي مشتري ارسال مي ماژول در شبكه 

   دهد كه كدام كانال بازاريابي (تلگرام، تماس  ديتاي اين بخش به مديران نشان مي  گيري):گزارش (  ٥ارتباط با زيرسيستم

  تلفني يا سايت) بيشترين سرنخ موفق را براي شركت به همراه داشته است. 

(:  ٤زيرسيستم   مشتريان  پورتال  و  (تيكتينگ)  پشتيباني  فروش،  از  پس  خدمات    &  Support, TickeƟngمديريت 

Customer Portal ( 



  كند؟)توضيح كامل و آموزشي (اين زيرسيستم چه كار مي 

) هميشه چندين  CACوكار، فروش پايان راه نيست، بلكه آغاز يك تعهد است. هزينه جذب يك مشتري جديد (در دنياي استراتژي كسب 

) است. اين زيرسيستم دقيقاً براي حفظ مشتري، ايجاد وفاداري و جلوگيري از ريزش  RetenƟonبرابرِ هزينه نگهداري مشتري فعلي ( 

)Churn .طراحي شده است (  

هاي پراكنده  هاي تلفني يا پياملاي تماسها، شكايات و نيازهاي پشتيباني مشتريان در لابهاين بخش به جاي اينكه اجازه دهد درخواست 

كند. همچنين با ارائه يك «پورتال اختصاصي»، به مشتري  ها را در قالب يك سيستم ساختاريافته به نام «تيكت» مديريت ميگم شود، آن

ها) را انجام دهد و بار كاري تيم پشتيباني شركت  اي (مثل مشاهده سوابق مالي يا پيگيري درخواست دهد تا خودش كارهاي پايهقدرت مي

  را به شدت كاهش دهد. 

  مثال كاربردي: 

ايد و صدها شركت مهندسي در حال استفاده از پنل  را براي ارائه خدمات يكپارچه انرژي به بازار عرضه كرده   Energitoفرض كنيد پلتفرم  

  كاربري آن هستند.

خورد. او به جاي اينكه تماس بگيرد و  هاي مصرف انرژي به مشكل فني برمي داده  هاي مشتري، در دريافت گزارش يكي از مديران شركت 

نرم  بماند، وارد «پورتال مشتريان» خود در  ثبت    "هاخطا در خروجي اكسل گزارش "شود و يك تيكت با عنوان  افزار شما مي پشت خط 

  كند.مي

شود كه اين  بيند، متوجه مي شود. تيم پشتيباني فني شما تيكت را مي به پرونده همان شركت متصل مي   CRMاين تيكت بلافاصله در  

شود و مشتري  ساعت پاسخ داده شود. مشكل حل مي   ٢نامه سطح خدمات) زير  (توافق   SLAاست و بايد طبق    VIPمشتري داراي قرارداد  

اين يعني يك تجربه كاربري ( همان لحظه پيامك حل مشكل را دريافت مي باعث مي) بي UXكند.  شود مشتري سال بعد هم  نقص كه 

  قراردادش را تمديد كند. 

  ٤هاي اصلي زيرسيستم عناوين، فيلدها و گزينه 

  )Helpdesk &  TickeƟngماژول سيستم تيكتينگ و ميز امداد (. ١

 :شناسه يكتا (مثلاً    فيلدهاي اصلي تيكت#TKT-1024  بندي (فني، مالي، شكايات،  براي پيگيري دقيق)، عنوان مشكل، دسته

  مشاوره خريد)، اولويت (پايين، عادي، بالا، بحراني)، و وضعيت (باز، در انتظار پاسخ مشتري، در حال بررسي فني، بسته شده). 

 :بين دپارتماني واحد «پشتيباني سطح    ارجاع  از  انتقال تيكت  به همراه ثبت  به واحد «برنامه »  ١امكان  يا «مالي»  نويسي» 

  بيند).ها را نميهاي داخليِ پنهان (كه مشتري آن يادداشت 

  )Customer Self-Service Portalسرويس مشتريان (ماژول پورتال سلف . ٢

 :تواند در آن وارد شود. فضايي امن (با لاگين و رمز عبور يا ورود با پيامك) كه خريدار مي  داشبورد اختصاصي مشتري  

 :ها با يك كليك، دانلود فايل  فاكتورها و امكان تاييد آن مشاهده تمام پيش   امكانات پورتالPDF    فاكتورهاي قبلي، پرداخت

  هاي قبلي.  ها، ثبت تيكت جديد و مشاهده تاريخچه تيكتحساب آنلاين مانده 

  ) SLA - Service Level Agreementنامه سطح خدمات (ماژول مديريت توافق . ٣



  ساعت پاسخ    ٤هاي با اولويت بحراني بايد زير  تيكت"كنيم كه  تعريف تايمر براي پاسخگويي. مثلاً تعريف مي   بندي:قوانين زمان

  . "داده شوند

 ) تشديدEscalaƟon:(    اگر كارشناسِ شيفت در زمان مقرر پاسخ تيكت را نداد، سيستم به صورت خودكار رنگ تيكت را قرمز

  كند.كرده و يك پيامك هشدار براي مدير پشتيباني يا مديرعامل ارسال مي 

  ) Warranty & Maintenanceاي (هاي دوره ماژول گارانتي و سرويس . ٤

  فروشند بسيار حياتي است). هاي مهندسي ميوكارهايي كه تجهيزات فيزيكي يا پروژه (اين بخش براي كسب  

 :سريال نامبر تجهيزات فروخته شده، تاريخ شروع و پايان گارانتي، آدرس دقيق محل نصب پروژه.   فيلدها  

  اي تجهيزات» يك تسك براي تيم فني ايجاد بار براي «بازديد دوره ماه يك   ٦تقويم خودكاري كه مثلاً هر    اي:هاي دوره سرويس

  فرستد. كند و به مشتري نيز پيامك يادآوري مي مي

  )CSAT & NPSماژول سنجش رضايت مشتري (. ٥

 :اينكه وضعيت يك تيكت به «بسته شده» تغيير مي  نظرسنجي اتوماتيك لينك  به محض  كند، سيستم يك پيامك حاوي 

  فرستد تا كيفيت پاسخگويي كارشناسِ مربوطه ارزيابي شود. ستاره) براي مشتري مي   ٥تا    ١نظرسنجي (از  

  جزئياتي كه از چشم شما پنهان بوده (پيشنهادات من به عنوان مدير محصول) 

پكيج ديديم كه  رقبا  تحليل  پيامدر  يا  (مثل ديدار  تيكتينگ  با قيمتهاي  فروخته ميگستر)  جداگانه  بالايي  اين  هاي  اينكه  براي  شوند. 

  نقص عمل كند، اين موارد معماري را بايد در نظر بگيريم:افزار ما بيزيرسيستم در هسته نرم

اگر    ):Omnichannel TickeƟngتبديل هوشمند پيام به تيكت (  .١ بزند.  وارد پورتال شود تا تيكت  مشتري نبايد حتماً 

به آدرس   ايميلي  نوشت،    support@yourcompany.comمشتري  متني  پيامي  پشتيباني  تلگراميِ  در ربات  يا  فرستاد، 

سيستم بايد به صورت خودكار متن او را بخواند، بر اساس آدرس ايميل يا شماره موبايل او را شناسايي كند و پيامش را به يك  

  «تيكت رسمي» در پنل تبديل كند. 

را در پورتال فشار    "ثبت تيكت"قبل از اينكه مشتري دكمه    ):Knowledge Base DeflecƟonپايگاه دانش يكپارچه ( .٢

خواهد موضوع را تايپ كند. هوش سيستم بر اساس كلمات كليدي، مقالات آموزشي (مثلاً راهنماي ريست  دهد، سيستم از او مي 

هاي ورودي  درصد از حجم تيكت  ٣٠دهد. اين كار تا  گيري) را به او پيشنهاد ميكردن دستگاه يا راهنماي رفع خطاي گزارش 

  دهد. مورد را كاهش مي بي

اي به نام  شود، دكمهفاكتوري براي كارفرما ارسال مي در پورتال مشتريان، وقتي پيش   امضاي ديجيتال يا تاييد الكترونيك: .٣

مشتري، تاريخ و ساعت دقيق ثبت شده و از نظر حقوقي به معناي پذيرش    IPوجود داشته باشد كه با زدن آن،    "تاييد نهايي"

  فاكتور تلقي گردد. 

  هاارتباط اين زيرسيستم با ساير بخش

   خواهد با شركتي براي تمديد قرارداد يا فروش مجدد  وقتي كارشناس فروش مي  مديريت مشتريان):(  ١ارتباط با زيرسيستم

)Upsellتيكت شكايتيِ باز داشته است. كارشناس   ٣بيند كه اين مشتري در ماه گذشته لاين پرونده مي) تماس بگيرد، در تايم

  شود كه الان زمان مناسبي براي فروش نيست و ابتدا بايد دلجويي كند.متوجه مي 



   توانند مستقيماً به يك فاكتور خاص متصل (ها ميتيكت  موتور فاكتور):(   ٢ارتباط با زيرسيستمLink  شوند. (مثلاً: ثبت (

  ). "١٢٤٥اشتباه در محاسبه مالياتِ فاكتور شماره  "تيكت با عنوان  

   زيرسيستم با  مخابراتي):(  ٣ارتباط  تيكت  ارتباطات  وضعيت  طريق  تغيير  از  داده شد)  پاسخ  شد،  (دريافت  هاي  APIها 

  كند.  هاي تلگرامي را براي مشتري شليك ميها و نوتيفيكيشن، پيامك ٣زيرسيستم  

 ) Dynamic Forms, Lite BPMS &  BIگيري (ساز دايناميك، اتوماسيون گردش كار و گزارش موتور فرم : ٥زيرسيستم 

  كند؟)توضيح كامل و آموزشي (اين زيرسيستم چه كار مي 

وكاري در دنيا شبيه هم نيستند؛ يك شركت تجهيزات پزشكي  افزار شماست. هيچ دو كسب نرم   مغز متفكر و منعطفاين زيرسيستم،  

نرم اگر  ماركتينگ دارد.  آژانس ديجيتال  به يك  نسبت  متفاوتي  باشد،  فيلدهاي  داشته  تلفن)  نام و  (مثل  ثابت  فيلدهاي  افزار شما فقط 

سازي  نويسي، براي خودش شخصي دهد سيستم را بدون نياز به برنامه زنند. اين بخش به مشتري اجازه مي هاي بزرگ آن را پس مي سازمان 

  ).No-Code CustomizaƟonكند (

وكار) در اينجا به شكل سبك  (سيستم مديريت فرآيندهاي كسب  BPMSوري هستند. مفهوم  از طرف ديگر، فرآيندهاي تكراري آفتِ بهره 

)Lite BPMS شود تا كارهايي كه پرسنل بايد دستي انجام دهند (مثل ارسال پيامك بعد از صدور فاكتور يا ارجاع پرونده) را به  ) پياده مي

ها را ) تمام اين داده BIگيري () انجام دهد. در نهايت، بخش گزارش If This Then Thatصورت خودكار و بر اساس قوانين مشخص (

  دهد.) ميHelicopter Viewهاي شركت، ديد مديريتي (مكد و به استراتژيست مي

  مثال كاربردي: 

هاي فعال در حوزه آب و  خواهيد اطلاعات شركتهستيد و مي )NirooOnlineنيروآنلاين ( اي فرض كنيد در حال توسعه پلتفرم رسانه 

  براي شما كافي نيست.   CRMفرض  انرژي را ثبت كنيد. فيلدهاي پيش 

  كنيد.را به پرونده مشتريان حقوقي اضافه مي   "نوع توربين"و    "ظرفيت توليد (مگاوات)"، فيلدهاي جديدي به نام  ساز»«فرم شما به كمك  

سيستم    آنگاهقرار گرفت،    'هاي تجديدپذيرانرژي 'بندي  اگر شركت ثبت شده در دسته "سازيد:  مي   )»Workflow«گردش كار (سپس يك  

براي كارشناس    'وظيفه تماس'ها بفرستد و سه روز بعد، يك  به صورت خودكار يك ايميل حاوي كاتالوگ خدمات تبليغاتي پلتفرم براي آن

) را بالا  Conversion Rateبيند كه اين اتوماسيون، چقدر نرخ تبديل (مي   ساز»«گزارشدر پايان ماه، مدير از طريق    "فروش ايجاد كند.

  برده است. 

  ٥هاي اصلي زيرسيستم عناوين، فيلدها و گزينه 

  ) Dynamic Custom Fieldsساز دايناميك ( ماژول فرم . ١

 :متن كوتاه (  انواع فيلدهاي قابل ساختText ) متن بلند ،(Textarea) ليست كشويي ،(Dropdown/Select باكس  )، چك

  شمسي)، عدد و مبلغ (با جداكننده هزارگان).  Datepickerانتخابي)، تاريخ ((چندانتخابي)، دكمه راديويي (تك

 :كند اين فيلدِ جديد، در پرونده شخص حقيقي نمايش داده شود، يا در فرم  مدير سيستم تعيين مي  مديريت جايگاه فيلدها

  سازي سريع). براي ذخيره   JSONBصدور فاكتور، يا در كارتِ فرصت فروش؟ (استفاده از معماري  

 :تعيين اينكه آيا پر كردن اين فيلد اجباري (  الزام و اعتبارسنجيRequired .است يا خير (  



  ) Workflow Engineماژول موتور اتوماسيون و گردش كار ( . ٢

  ها (محركTriggers:(   مثلاً: ثبت مشتري جديد، تغيير وضعيت فاكتور به) چه اتفاقي بايد بيفتد تا اتوماسيون شروع شود؟

  شده، رسيدن به تاريخ انقضاي قرارداد). پرداخت 

 ) شروطCondiƟons:(    :ًمثلا) .ميليون تومان بود).   ٥٠مبلغ فاكتور بيشتر از    فقط اگرفيلتر كردن اتوماسيون  

 ) اقداماتAcƟons:(    ،مثلاً: ارسال پيامك، ارسال ايميل، تغيير مالكيت پرونده به يك كارشناس ديگر) .كارِ خودكار سيستم

  براي ارسال ديتا به سايت).   Webhookايجاد تيكت، فراخواني يك  

  ) Approval Processماژول فرآيند دريافت تأييديه (. ٣

 :هاي سنگين بدهد. تواند سرخود تخفيفهاي بزرگ، كارشناس فروش نميدر سازمان   قوانين شرطي مالي  

 :اگر بله، فاكتور در وضعيت    >-است؟    ٪٥كند آيا تخفيف بيش از  سيستم چك مي  >-سازد  كارشناس فاكتور را مي  روند كار

) يا رد  Approveمدير با يك كليك تاييد (   >-رود  يك نوتيفيكيشن براي مدير فروش مي  >-شود  قفل مي   "در انتظار تاييد"

)Rejectكند. ) مي  

  ) BI  & AnalyƟcsساز و داشبورد مديريتي ( ماژول گزارش . ٤

  ) داشبورد گرافيكيCharts:(  اي و خطي از روند فروش ماهانه، سهم فروش هر محصول، و تعداد  اي، دايره نمودارهاي ميله

  هاي بسته شده. تيكت

  ساز جدولي (گزارشReport Builder:(  مثلاً نام مشتري + مبلغ تواند ستونابزاري كه مدير مي) هاي دلخواه را انتخاب كند

  ) بگيرد. Exportها فيلتر بگذارد و خروجي اكسل (خريد + آخرين تاريخ تماس) و روي آن

  دهنده)جزئياتي كه از چشم شما پنهان بوده (پيشنهادات من به عنوان مدير محصول و توسعه

ميليون توماني عمل كند اما رابط كاربريِ چابكي داشته باشد، اين ظرايف معماري    ١٥٠افزار  براي اينكه اين زيرسيستم دقيقاً مانند يك نرم 

  را بايد رعايت كنيم: 

آيا  "ها بايد هوشمند باشند. اگر در يك ليست كشويي سوال كرديد  فرم   ):CondiƟonal Logicها (منطق شرطي در فرم  .١

مساحت  "فيلد بعدي با نام    تنها در اين صورترا انتخاب كرد،    "بله"، و كاربر  "شركت شما نياز به نصب پنل خورشيدي دارد؟

  برد.) را به شدت بالا ميUXكند و تجربه كاربري (ها جلوگيري مي ظاهر شود. اين كار از شلوغي فرم   "سقف (متر مربع)

، بزرگترين خطر فني  Workflowدر طراحي موتور    ):Infinite Loop PrevenƟonنهايت (هاي بي پيشگيري از حلقه  .٢

شود) و سرور لاراول را بخوابانند.   Aباعث  Bشود،  Bباعث  Aاين است كه كاربر دو اتوماسيون بسازد كه همديگر را صدا بزنند (

  اند تعريف شود. ) براي هر اتوماسيون روي بك Rate LimiƟng(  "محدوديت اجرا در دقيقه"بايد يك مكانيزم  

اگر يك پيامكِ اتوماتيك براي مشتري نرفت، كارشناس بايد بتواند دليل   ):Workflow Logsتاريخچه اجراي اتوماسيون ( .٣

كمبود  "كار در ساعت فلان اجرا شد، اما به دليل  آن را بفهمد. سيستم بايد لاگ دقيقي داشته باشد كه نشان دهد فلان گردش 

  آن ناموفق بود.   AcƟon،  "شارژ پنل پيامكي



به كاربر اجازه دهيم فيلدي بسازد كه حاصلِ ضربِ دو فيلد ديگر   ):Calculated Fieldsنويسي ساده در فيلدها (فرمول  .٤

وكارهاي  . اين قابليت براي كسب C(قيمت پايه كالا) مساوي با مبلغ نهايي در فيلد    B(قيمت دلار) ضربدر فيلد    Aاست. مثلاً فيلد  

  بازرگاني به شدت جذاب است. 

  هاارتباط اين زيرسيستم با ساير بخش

  كند:زيرسيستم قبلي را به هم متصل مي  ٤اين زيرسيستم دقيقاً مانند «چسب»،  

   شوند، مستقيماً به كارت ويزيت و  ساز ساخته مي فيلدهاي جديدي كه در فرم   پروفايل مشتري):(  ١ارتباط با زيرسيستم

  شوند. پروفايل مشتريان اضافه مي 

   شوند.  هاي فروش اعمال مي فاكتورها و فرصت هاي مديريتي مستقيماً روي پيش تأييديه  موتور فروش):(  ٢ارتباط با زيرسيستم

  شود. ها خوانده مي) توسط اتوماسيون Pipelineتغيير مراحل كاريز ( 

   هاي پيامكي و ايميلي در بستر شبكه تلفني و  ارسال   ارتباطات):(  ٣ارتباط با زيرسيستمAPI شود كه در ماژول  هايي انجام مي

  اند. ارتباطات كانفيگ شده 

   بماند، موتور اتوماسيون متوجه    "باز"ساعت    ٢٤اگر يك تيكت در پورتال مشتريان بيش از    پشتيباني):(  ٤ارتباط با زيرسيستم

  دهد.تغيير مي  "بحراني"شده و سطح اولويت آن را خودكار به  

زيرسيستم، با همين عمق و جزئياتي كه بررسي كرديم، دقيقاً همان هسته قدرتمندي است كه با معماري يكپارچه و هوشمندانه،    ٥اين  

ميليوني، رقباي سنتي را از ميدان به در    ٨٩ميليون تومان است، اما شما با استراتژي    ٢٠٠تا    ١٥٠ارزش آن در بازار ايران به راحتي بالغ بر  

  خواهيد كرد. 

   


