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تهیه و تدوین: شرکت سامانه‌های مدیریت
راهنمای نگارش نیازمندی‌های حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان

Request For Proposal (RFP)
     


ملاحظات مستند
عنوان: راهنمای نگارش نیازمندی های حوزه سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان
مالکیت معنوی: این مستند پیرو تشخیص نیاز سازمانهای متقاضی سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان به یک راهنما جهت نگارش و تشریح فرآیندها و نیازمندی‌های سازمان خود، تهیه‌شده و انتشار مجدد و یا استفاده از آن به هر شکلی بدون کسب اجازه از شرکت سامانه‌های مدیریت مجاز نیست.
























مقدمه


[bookmark: _Toc520387619][image: ]  مقدمه
امروزه با پیشرفت تکنولوژی و افزایش نیاز به سیستماتیک کردن فرآیندهای تجاری، پروژههای نرم‌افزاری بسیاری در سازمانها و شرکتها تعریف میشوند. یکی از نکات تعیین کننده در موفقیت این پروژهها، تطابق با نیازمندیها و فرآیندهای سازمان متقاضی است و این مهم نیازمند شناخت آن سازمان، فرآیندها و زیرساختهایش است. از جمله مهمترین پروژههای نرم‌افزاری مشتری محور، پیاده‌سازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان است. از همین رو شرکت سامانههای مدیریت اقدام به تهیه یک راهنما برای سازمانهای متقاضی پیاده‌سازی پروژه مدیریت ارتباط با مشتریان (CRM) نموده که در آن نیازمندیها و فرآیندهای خود را برای تهیه پروپوزال اجرای پروژه، شرح نمایند و درقالب RFP در اختیار سامانههای مدیریت قرار دهند.
فرآیند شناخت در این مستند به چند بخش تقسیم گشته که با قراردادن زیربخشها و سوالهای مقتضی در هر یک، سازمانها را در تشریح فرآیندها و لایههای کسب و کار خود کمک مینماید همچنین درجهت راهنمایی بیشتر در برخی قسمتها مثالهایی آورده شده تا رابطین ارسال RFP با آگهی بیشتری اقدام به پر نمودن جداول نمایند. لازم به توضیح است که این مستند برای همه طیف های متقاضی CRM تهیه شده و با توجه به مفهمومی بودن CRM و تفاوت رویه ها و فرآیندها در شرکت های مختلف، سعی شده تا نوع سؤالات و بخش بندی ها به گونه ای صورت گیرد که بیشترین درصد تطابق با همه سازمان ها را داشته باشد بنابراین درصورتی که مواردی از فرآیندها، محصولات و یا هرنوعی از درخواست های شما در پرسش های این مستند پوشش داده نشده است، می توانید در قسمت توضیحات تکمیلی خاص سازمان که در انتهای هر فصل تعبیه شده است، تکمیل نمایید.
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	در این بخش اطلاعاتی از سازمان شما قرار می گیرد که ما را در آشنایی مقدماتی یاری خواهد داد:

	نام کامل شرکت:
سال تأسیس:
تعداد کارکنان فعال:
حوزه فعالیت و بازار محل فعالیت:
پراکندگی دفاتر و شعب فیزیکی سازمان (در صورت وجود):
پراکندگی دفاتر و شعب بهره بردار(در صورت وجود):
موقعیت مکانی سایت  محل اجرای پروژه:
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	لطفاً در این بخش شرحی از رسالت،  چشمانداز، اهداف و ارزشهای سازمان خود را درج نمایید:

	رسالت:

	چشمانداز:

	اهداف (بلندمدت، میان‌مدت و کوتاه‌مدت):

	ارزشها:
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در این بخش شرح کلی از نیازمندی‌های خود را ارائه فرمایید:
[bookmark: _Toc520387625]عنوان پروژه
	لطفاً عنوان پروژه مورد تقاضای خود را در این قسمت درج نمایید:

	

	به‌طور مثال: پروژه پیاده‌سازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان – پروژه یکپارچه‌سازی راه‌های ارتباطی و پروفایل مشتریان-راه اندازی باشگاه مشتریان



	این قسمت اهداف سازمان را از انجام پروژه شفاف نمایید. در صورتی که حتی شاخصی نیز برای این موضوع مد نظر دارید حتماً ذکر نمایید.
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	لطفاً شرح افرادی درخواست دهنده استقرار مدیریت ارتباط با مشتریان در سازمان شما هستند و همچنین افرادی که درگیر این پروژه بوده و به‌عنوان رابط عمل خواهند کرد در جدول ذیل قرار دهید:

	ردیف
	نام و نام خانوادگی
	سمت سازمانی
	درخواست‌دهنده/ تصمیم گیرنده
	پست الکترونیکی
	شماره تماس

	1
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	

	3
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	خواهشمند است چارت سازمانی مجموعه خود را در کادر ذیل تصویر نمائید، همچنین در صورتی که در حال حاضر چارت مدونی وجود دارد ، لطفا به پیوست ارسال کنید.

	





















فصل دوم
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دسته‌بندی مشتریان و نوع ارتباطاتی که می‌خواهید با آن‌ها داشته باشید و نوع اطلاعات دریافتی و موردنیاز شما از مشتریان (چه اطلاعاتی از مشتری را می‌خواهید حفظ کنید و آیا در حال حاضر این اطلاعات از دست می‌روند)
	پرسش
	پاسخ

	 تنوع مشتریان و ذینفعان سازمان خود را تشریح نمایید. (B2B,B2C…)
	

	آیا اطلاعات مشتریان را نگهداری مینمایید؟ چه نوع اطلاعاتی از آن‌ها اهمیت دارند؟
	

	آیا مشتریان را دستهبندی مینمایید؟ به چه منظور دسته بندی انجام می‌شود و بر اساس چه معیاری؟
	

	آیا نواحی جغرافیایی مشتریان مهم هستند؟
	

	با چه روشهایی با مشتریان تماس حاصل مینمایید؟
	

	در حال حاضر اطلاعات مشتریان چگونه نگهداری میشود؟ (نرم افزاری، کاغذی...)
	

	آیا نماینده یا عاملیت فروشی دارید؟ آیا از شما حقوق دیافت می کنند یا مانند مشتری شما هستند؟ پراکندگی جغرافیایی آنها به چه صورت است؟
	

	 آیا به اطلاعات مشتریان هایی که از طریق نمایندگان شما خرید کرده اند، دسترسی دارید؟ (مصرف کننده نهایی)
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در این بخش توضیحاتی در مورد محصول (محصولاتی)/خدمت (خدماتی) که شرکت شما ارائه می‌کند برای ما قرار دهید و در صورت داشتن فرمی از محصولات آن را ضمیمه این مستند نمایید، همچنین با پر نمودن جدول صفحه بعد اطلاعات تکمیلی را جهت شناخت  بیشتر در اختیار ما قرار دهید:
	لطفاً شرحی از نوع و ساختار محصولات خود قرار دهید

	

	به طور مثال: توضیح دهید که شما تولید کننده، نمایندگی، خدمات دهنده هستید یا نوع متفاوت دیگری از ارائه محصول دارید. محصولات و خدمات شما چه جزئیاتی دارند و چگونه به مشتری ارائه می‌شوند.




	پرسش
	پاسخ

	توضیحی در مورد تعداد و ساختار محصولات شامل واحدهای فروش محصول، گروه محصول، دسته‌بندی محصولات، کدگذاری محصولات
	

	نحوه قیمت‌گذاری محصولات چگونه است؟ (به‌عنوان مثال بر اساس قیمت تمام‌شده محصول و یا موارد دیگر)
	

	سیاست‌های فروش و فهرست‌های قیمت مبتنی بر این سیاست‌ها چگونه هستند؟
	

	بازه‌های زمانی تغییر لیست قیمت‌ها
	

	فهرست‌های تخفیف مدون و از قبل تعریف شده ای وجود دارد؟
	

	نحوه نگه‌داری اطلاعات محصولات در حال حاضر به چه صورتی است؟
	

	نوع گارانتی یا وارانتی محصولات چگونه است؟ مدت زمان آن چقدر است؟
	

	بازه‌های زمانی تعریف محصول جدید یا خروج محصول از فروش
	

	شاخص‌ها و ویژگی‌های محصولات (به‌طور مثال انواع ویژگی هایی که یک محصول و یا یک خدمت دارد و ترکیبات مختلف آن‌ها پیشنهادهای فروش متفاوتی ایجاد می‌کنند)
	

	برندها و مدل‌های موجود محصولات (در صورت وجود محصولات با برندها و مدل‌های مختلف)
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 لطفاً توضیحاتی کلی در مورد بخش‌بندی‌های موجود در شرکت خود به همراه چارت اداری در این قسمت وارد کنید و بخش‌های درگیر در این پروژه را مشخص کنید. اگر برای هریک از بخش‌ها فرآیند مدونی دارید لطفاً آن را در بخش آخر این فصل ( توضیحات تکمیلی) تصویر کنید.
[bookmark: _Toc520387633]تشریح بخش بازاریابی

فرآیند بازاریابی خود را با پاسخ به سؤالات زیر برای ما تشریح کنید.
	پرسش
	پاسخ

	تشریح ساختار بازاريابي  (ساختار سازمانی، تیم های بازاریابی)
	

	آیا در نمایشگاه ها یا رویدادهای مشابه شرکت می کنید؟ چند بار در سال؟ متولی برگزاری در سازمان چه واحد یا شخصی است؟
	

	نحوه تبليغات؟ (راديو، بيلبورد، اينترنت، ايميل، ...) و کانال‌های ورود به بازار
	

	آيا از نرمافزاري براي فرستادن ايميلهاي بازاريابي استفاده مينماييد؟ چه نرم‌افزاری؟
	

	کمپین های بازاریابی مدونی صورت می پذیرد؟
	

	در واحد بازاریابی چه مسائلی در حال حاضر برای شما ایجاد دغدغه یا مشکل کرده است ؟
	

	چه نوع گزارش‌هایی در حوزه بازاریابی برای ایشان اهمیت دارد؟
	

	لطفا یک مثال از چگونگی انجام یک کمپین بازاریابی شرح دهید؟




· خواهشمند است در صورتی که مستندی از فرآِیند بازاریابی شرکت تدوین کرده اید، به پیوست برای ما ارسال کنید.
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لطفاً توضیحاتی کلی در مورد دسته‌بندی مشتریان، فرآیند فروش خود، روند دریافت سفارش محصول/خدمت، نحوه ترخیص کالا از انبار/تخصیص نیروی خدماتی، نحوه انجام سفارش و .... ارائه دهید و اسناد و فرم‌های مورداستفاده در این بخش را پیوست کنید؛ توجه نمایید که فرم زیر به‌صورت نمونه بوده و اگر شما ارائه‌دهنده کالا یا خدمت هستید هریک از پرسش‌ها را متناسب با نوع محصول خود پاسخ دهید.
	پرسش
	پاسخ

	تشریح ساختار فروش  (ساختار سازمانی، تیم‌های فروش، تعداد افراد و تشریح کانال‌های فروش)
	

	روال فروش محصولات و خدمات شامل نحوه ارائه اطلاعات به مشتری، ارائه پیش فاکتور، ایجاد سفارش مشتری، تکمیل سفارش و صدور فاکتور را توضیح دهید.
	

	قالب‌ها و فرمت‌های ارائه پیش فاکتور و فاکتور به چه صورت است؟ (در صورت وجود پیوست نمایید.)
	

	در واحد فروش چه مسائلی در حال حاضر برای شما ایجاد دغدغه یا مشکل کرده است ؟ 
	

	چه گزارش‌هایی در مورد فرایندهای فروش نیاز دارید؟
	

	لطفا یک مثال از لحظوه ثبت یک مشتری تا زمان تکمیل خرید و تحویل محصولات به وی شرح دهید؟




· خواهشمند است در صورتی که مستندی از فرآِیند فروش شرکت تدوین کرده اید، به پیوست برای ما ارسال کنید.
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بخش خدمات نیز یکی از بخش‌های اصلی تحت پوشش MS CRM می‌باشد؛ لطفاً با پاسخ‌گویی به سؤالات ذیل شناخت بیشتری از واحد خدماتی سازمان خود ارائه نمایید
	پرسش
	پاسخ

	تشریح ساختار خدمات  (ساختار سازمانی، تیم‌های خدمات، تعداد افراد)
	

	نحوه ارائه خدمت به مشتریان چگونه است؟ برنامهریزی خدمات برای انجام یک درخواست به چه صورت انجام می‌شود؟
	

	یک «درخواست خدمت» توسط چه افرادی ایجاد میشود؟ (مشتری، مسئول مشتری، مسئول فروش، ...)
	

	کانال‌های ایجاد درخواستها چیست؟ (اینترنت، تلفن، ایمیل و ...)
	

	مسئول انجام درخواستها  و نحوه ارجاع چگونه مشخص میشود؟
	

	دانش‌های موجود در سازمان چگونه نگهداری می‌شوند و روال ایجاد و انتشار یک دانش در سازمان به چه صورت است؟
	

	چه مراحلی برای بستن یک درخواست بایستی طی شوند؟ بستن درخواست توسط چه کسی انجام می‌شود؟
	

	آیا تعهداتی به مشتریان در مورد زمان، نحوه و کیفیت خدمات ارائه‌شده درازای درخواستها وجود دارند؟ تشریح کنید.
	

	آیا مسئول درخواستها از اطلاعات سیستم‌های دیگری جهت بررسی درخواست‌ها استفاده مینماید؟ تشریح کنید.
	

	آیا افرادی متخصصتر از مسئولین درخواست برای پاسخگویی وجود دارند؟ درخواستها چگونه منتقل میشوند؟
	

	آیا سازمان فروش خدمت هم دارد؟ (برای خدمات خود هزینه ای از مشتری دریافت میکند)
	

	آیا ارائه خدمات صرفا به خریداران محصولات شما خواهد بود و یا خدمات در قبال پرداخت وجه به دارندگان محصولات غیر خریداری شده از شما هم ارائه خواهد شد؟
	

	متولی ارائه پیش فاکتور خدمات به مشتری چه واحدی است؟ (توسط نیروی خدمات داده میشود؟  پیش فاکتور خدمت هم توسط کارشناس فروش صادر میشود؟)
	

	آیا برای ارائه خدمات قراردادی تنظیم میگردد؟ در صورت تنظیم SLA (توافق سطح خدمات) خاصی در قرارداد اعمال میگردد؟
	

	آیا برای ارائه خدمت کد گارانتی چک میشود؟ این کد چگونه به محصول اختصاص داده می شود؟ آیا نرم افزار خاصی آن را ایجاد میکند؟
	

	در واحد خدمات چه مسائلی در حال حاضر برای شما ایجاد دغدغه یا مشکل کرده است ؟
	

	چه نوع گزارش‌هایی در حوزه خدمات برای ایشان اهمیت دارد؟
	

	لطفا یک مثال از چگونگی ثبت، پیگیری و انجام یک خدمت شرح دهید؟



· خواهشمند است در صورتی که مستندی از فرآِیند خدمات و پشتیبانی شرکت تدوین کرده اید، به پیوست برای ما ارسال کنید.



[bookmark: _Toc515807240][bookmark: _Toc520387636]
تشریح بخش انبار

لطفا در صورتی که سازمان شما دارای انبار است جدول ذیل را تکمیل نمایید.
	
پرسش
	پاسخ

	تشریح ساختار انبار (تعداد انبار ، تنوع انبار ، فاصله فیزیکی انبار ها...)
	

	آیا  نوع کالاهایی که انبار می شوند دسته بندی خاصی دارند؟ لطفا نوع دسته بندی را توضیح دهید.
	

	کنترل موجودی انبار از چه طریقی و چه زمانی انجام میشود؟
	

	کدگذاری کالاهای انبار به چه صورتی انجام میگیرد ؟
	

	آیا کالاها شماره سریال دارند و دسته بندی مشخصی دارند؟اگر خیر سریال پذیر هستند؟
	

	آیا جانمای انبار در حال حاضر وجود دارد و یا پیدا کردن جای کالا اهمیت دارد؟
	

	آیا در حال حاضر زمان ورود و خروج کالا از انبار اهمیت دارد؟(FIFO / LIFO)  و یا آیا تاریخ مصرف کالا اهمیت دارد؟
	

	آیا رزرو موجودی انبار انجام میشود؟ معمولا چه زمانی این کارانجام میشود؟
	










	
در حال حاضر چه مسائلی برای بخش انبار ایجاد دغدغه کرده است؟

	

	برای حوزه انبار چه گزارش هایی مورد نیاز است؟
	

	لطفا یک مثال از مراحل ورود کالا به انبار ، فروش و خروج آن شرح دهید.





[bookmark: _Toc517095721][bookmark: _Toc520387637]تشریح بخش باشگاه مشتریان

لطفا در صورتی که  در حال حاضر باشگاه مشتریان دارید و یا راه اندازی آن در اهداف پیاده سازی CRM برای شما هست، این بخش را شرح دهید.
	پرسش
	پاسخ

	هدف خود از راه اندازی باشگاه را شرح دهید.
	

	آیا در باشگاه قصد امتیازدهی به مشتریان را دارید؟ در این صورت براساس چه مواردی امتیاز به مشتری داده میشود؟
	

	مشتریان امتیازات دریافت شده خود را برای چه مواردی میتوانند استفاده کنند؟
	

	آیا در باشگاه و به واسطه آن قصد رتبه بندی مشتریان را دارید؟ لطفا نحوه این رتبه بندی را شرح دهید؟ عناوین رتبهها چه خواهد بود؟
	

	رتبه بندی مشتریان بر اساس چه شاخصهای مختلفی انجام خواهد گرفت؟
	

	آیا برای ردههای مختلف مشتریان، ارائه خدمات و سرویس خاصی را در باشگاه متصور هستید؟ لطفا شرح دهید (در صورت امکان شرح دهید برای هر رتبه چه خدماتی قابل دریافت است)
	

	پس از راه اندازی باشگاه، چه برنامه ای برای تبلیغ و اطلاع رسانی به مشتریان خود دارید؟
	

	پس از راه اندازی باشگاه و مشارکت مشتریان، آیا برنامه ای برای توسعه سرویس های باشگاه خود به منظور چسبندگی مشتریان دارید؟
	

	تمایل دارید فعالیت در باشگاه از طریق چه کانال های ارتباطی صورت پذیرد؟ به طور مثال پورتال، اپلیکیشن موبایل، تلگرام، اس ام اس، تلفن ...
	






[bookmark: _Toc520387638]سایر بخش‌ها
بخش‌های گفته‌شده در واحدهای پیش‌فرض بوده که حد قابل قبولی از نیازمندی‌های سازمان‌ها در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان را پوشش می‌دهد؛ لطفاً در صورت وجود یا افزوده شدن واحد/واحدهایی که مرتبط با این پروژه خواهند بود، در این قسمت آن‌ها را معرفی کنید و شرح مناسبی از فرآیند در جریان درآن‌واحد به ما ارائه دهید.
	شرح بخشهای احتمالی را در کادر زیر قرار دهید

	


	به‌طور مثال: واحد پشتیبانی و رسیدگی به شکایات، واحد نرم‌افزاری پشتیبان فروش و تولید ...






[bookmark: _Toc520387639][image: ] توضیحات تکمیلی فصل دوم (فرآیندها و محدوده سازمان)
	با توجه به توضیح آورده شده در مقدمه در صورت وجود هر نوع توضیح تکمیلی در این فصل، لطفاً آن را در این قسمت وارد نمایید

	





















فصل سوم
[bookmark: _Toc520387640]زیرساختهای سازمان



[bookmark: _Toc520387641][image: ] تشریح زیرساخت‌ها:

[bookmark: _Toc520387642]شرح تجهیزات و زیرساخت‌های فنی و سخت‌افزاری

	پرسش
	پاسخ

	آیا سروری در سازمان خود دارید؟ مشخصات فنی آن چگونه است؟
	

	سرور فیزیکی در کجا قرار گرفته است؟ ( محل جغرافیایی )
	

	ساختار شبکه و Domain Controller کل سازمان
	




[bookmark: _Toc515807246][bookmark: _Toc520387643]
شرح امکانات ارتباطی 

در جدول زیر توضیح دهید که در حال حاضر از چه کانال‌های ارتباطی با چه زیرساختی استفاده میکنید، کاربردهای آن برای شما چیست و اینکه آیا در صورت نبود کانال موردنظر آیا تمایل به استقرار و استفاده از آن دارید.

	کانال ارتباطی
	سیستم های فعلی
	در چه واحد ها یا بخش هایی سازمانی استفاده می شود؟
	آیا تمایل به یکپارچگی با CRM در این بخش دارید؟

	مرکز تماس
	
	
	

	
	مثال : پاناسونیک TDA100
	
	

	تامین کننده پنل پیامکی
	
	
	

	
	مثال: پنل آسانک
	
	

	پورتال
	
	
	

	
	مثال: پورتال فروش به آدرس :www.aaa.com
	
	

	وب‌سایت
	
	
	

	
	مثال : www.aaaa.com
	
	

	باشگاه مشتریان
	
	
	

	
	مثال : www.aaaa.com
	
	

	فکس
	
	
	

	
	مثال : Hylafax
	
	

	تلگرام
	
	
	

	
	مثال : تلگرام فروش ، خدمات و ..
	
	

	Email
	
	
	

	
	مثال: اوت لوک، Mail Server، Mail Chimp
	
	

	Mobile App
	
	
	

	
	اپلیکیشن فروش و ...
	
	


[bookmark: _Toc515807247][bookmark: _Toc520387644]شرح زیرساخت‌های نرم‌افزاری

نرم‌افزارهای اداری که در حال استفاده از آن‌ها هستید.
	حوزه
	نام نرم افزار
	در حال حاضر در چه واحد ها یا بخش هایی سازمانی استفاده می شود؟
	نام پایگاه داده
	امکان خروجی اکسل دارد؟
	امکان ارتباط وب سرویسی دارد؟ مستند ارتباط وب سرویس آماده ای دارد؟

	اتوماسیون اداری
	
	
	
	
	

	حسابداری
	
	
	
	
	

	انبار
	
	
	
	
	

	پشتیبانی
	
	
	
	
	

	فروش
	
	
	
	
	

	بازاریابی
	
	
	
	
	

	office
	
	
	
	
	

	مستندات
	
	
	
	
	




[bookmark: _Toc520387645]سطح دانش IT و فرهنگ سازمان

	پرسش
	پاسخ

	دانش عمومی کارکنان سازمان و تحصیلات مرتبط با IT در سازمان شما در چه سطحی است؟
	

	میزان انطباق کارکنان با استقرار سیستم‌های جدید را چگونه ارزیابی می‌کنید؟
	

	میزان مشارکت و حمایت مدیران سازمان را چگونه می‌دانید؟
	





[bookmark: _Toc520387646]نحوه انتقال داده های سازمان:

	در صورتی که قسمتی از اطلاعات حوزه ارتباط با مشتریان مانند اطلاعات مشتریان، پیش فاکتور ها، فاکتور ها، محصولات ، خدمات، دانش ها... در سیستم دیگری ذخیره شده است چه بخش ها و چه فیلدهای از این داده ها جهت انتقال به سیستم جدید برای شما دارای اهمیت است؟ به تفکیک شرح دهید 

	


	در صورت وجود نمونه اکسلی با سر فیلد های مشخص لطفا آن را ضمیمه نمایید.


[bookmark: _Toc520387647]شناسایی مخاطرات و محدودیت‌ها

	شرح محدودیت‌های فیزیکی (به علت خاص بودن منطقه جغرافیایی) محدودیت‌های امنیتی و اطلاعاتی و ...

	

	به‌طور مثال: عدم دسترسی به برخی اطلاعات خاص، عدم امکان دسترسی همیشگی به اینترنت یا مواردی ازاین‌دست.




[bookmark: _Toc520387648][image: ]توضیحات تکمیلی فصل سوم (زیرساخت‌های سازمان)
	با توجه به توضیح آورده شده در مقدمه در صورت وجود هر نوع توضیح تکمیلی لطفاً آن را در این قسمت وارد نمایید
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