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בס"ד
	

	אפיון מערכת טלפונית לניהול מועדון לקוחות
בחירת מערכת מלאי + הנח"ש + 
ניהול מועדון לקוחות + נתב שיחות 



גנזיאן                  אלפרד   
yesnet  שירותי   מחשוב
נייד         054-5378080
מערכת טלפונית לניהול מועדון לקוחות
כללי
· רשת שיעורי תורה
· גיבוש
· פעילות חסד
מטרת המערכת

· מכירת מוצרים : תוי קניה + מוצרים מקטלוג 
· ניהול מועדון לקוחות
· רשת חרדית ולכן המערכת תהיה אתר אינטרנט ומערכת לזיהוי קולי.
אופן תשלום

· כרטיסי אשראי  
הטבות
· לפי הזמנות שהלקוח מבצע הוא צובר נקודות
· אופן חישוב הנקודות יוחלט
· מתן פרסים על צבירת נקודות
מסירת מידע למתקשר

· מיד לאחר זיהוי יימסר מידע על מצב הלקוח : 
נקודות שצבר, נקודות מכירה קרובות אליו

אילוצים
· ניהול דיוור בטלפון
· משלוח SMS אוטומטיים
· 80% מלקוחות אין להם תא קולי, סמארטפונים. רק הודעות קוליות.
אפיון מערכת החדשה
· נתב שיחות 
· מערכת לניהול מלאי, מועדון לקוחות הזמנות 
נתב שיחות  לניהול מועדון לקוחות
1. ממשק לקוח 
הקשר של הלקוח למערכת אך ורק באמצעות נתב שיחות. 
הלקוח מתקשר ללקוח להוספה/עדכון נתונים / רכישה ותשלום עבור מוצרים.
הלקוח מקבל מהמערכת דוא"ל והודעות SMS, בלבד.
2. נתב שיחות 
- מספר טלפון ייעודי להתקשרות לקוחות 
- 10 שיחות בו זמנית (יש להיערך לגידול משמעותי)
- קישור on-line לבסיס נתונים מערכת ניהול מלאי, מועדון לקוחות, הנהלת חשבונות ומשלוחים.

3. זיהוי לקוח חדש / ותיק

>> שיחה נכנסת
1> שאילתא האם מספר הטלפון קיים בבסיס נתונים
· לקוח חדש
1.1> לא קיים >> חדש 
· מבוא פתיחה
למה כדאי להצטרף למועדון הלקוחות

· הרשמה 
הלקוח מתבקש להזין למערכת באמצעות הטלפון את הפרטים הבאים :
· ת.ז : משמש לקוד סודי זיהוי לכניסה למערכות 
(בנוסף לטלפון המזוהה)
· מתבקש להזין פרטי אב : 
פרטי לקוח : שם מלא, אימייל, נייד, נייח, תאריך לידה, 
· כתובת לקוח : שם רחוב, מספר בית , עיר, מיקוד

· במידה והלקוח לא מזין את כל המידע – "מתייאש", מספר הטלפון של הלקוח+ ת.ז יישלחו למנהל המערכת במייל והוא יוכל לחזור ללקוח ולקבל את המידע ולהזין במערכת ניהול באופן ידני, כולל שיבוץ סוכן.
1.1.1> הוספה/עדכון - לקוח חדש
1.1.2> הוספה/עדכון פרטי לקוח
1.1.3> הוספה/עדכון כתובת לקוח  
מתבקש לבחור סוכן : 
האם מעונין לקבל סוכן באיזור מגוריך ?
כן >> שאילתא מי גר בעיר של הלקוח ולהקריא: 
אופציה 1 : "שם מלא סוכן, עיר, שכונה"
אופציה 2 : "יעקב, ירושלים, גילה"
....


>>לאחר בחירת האופציה המתאימה >> 
הוספת פרטי סוכן לכרטיס לקוח : "שם סוכן + עיר + שכונה + נייד"



לא בחר סוכן או לא מעונים בסוכן של המערכת>> 
נא להקיש מספר טלפון של סוכן שברצונך להיות שייך אליו  לביטול הקש 9
>> 9 >> המערכת תשבץ עבורך סוכן ופרטיו יישלחו במייל.
>> יישלח מייל למנהל המערכת והוא ישבץ סוכן ללקוח במערכת ניהול.
>> נייד של סוכן >> שאילתא אם קיים כזה מספר :
>> כן >> 
הוספת פרטי סוכן ללקוח : "שם סוכן + עיר + שכונה + נייד"
>> לא >>
הקשה חוזרת   [image: image1.png]


    או 9 לביטול  

· תודה על הרשמתך. לכל מידע נוסף ניתן להתקשר ל:
שם מלא סוכן, כתובת  מייל, טלפון נייד 

· לקוח ותיק 
1.2> מס טלפון קיים במערכת >> 

· זיהוי נוסף:  נא להקיש ת.ז. 
1.2.1> שאילתא מספר ת.ז. והטלפון קיימים במערכת?
1.2.1.1> לא נכון >> 
· [image: image6.jpg]שלום מספר הזהות לא תואמת למספר הרשום במערכת. 
נא להקיש מחדש או לסיים השיחה. [image: image2.png]



1.2.1.2>נכון >>
1.2.1.3>> שאילתא  סה"כ נקודות צבירה של הלקוח , מבצע קרוב לנקודות צבירה

· שלום "פלוני שלום", מצב הנקודות שלך "Y" מסופר "XX"
1.2.1.4> שאילתא טבלת מתנות לפי סופר

1.2.1.5> ב- Y*(כמה) + תיאור המתנה 
(אם הלקוח לא מימש וממשיך לצבור נקודות יש לבדוק איזו הטבה מגיעה לו)
1.2.1.6> ב- Y100 + תיאור המתנה 
· מבצע החודש "בהגיע ך ל- 2Y נקודות, ניתן לקבל  "מתנה X"
מבצע השנה "בהגיעך ל- Y100 נקודות, ניתן לקבל  "מתנה X100"
· לכל רשת נוסחה לניקוד מתאים לתקופה מסוימת – צריך להוסיף בטבלה של הסופרים.
4. מימוש הטבות 
· אם מצב הנקודות מאפשר מימוש 100Y :
· מימוש הטבה גדולה:
השמעת הקלטה "זכית בגדול"
האם מעונין לממש הטבה זו?
>>  כן >> 1.3  

· אם מצב הנקודות מאפשר מימוש 2Y :
· מימוש הטבה קטנה:
האם הנך מעונין לממש ההטבה של 2Y?
1.3> האם מעונין לממש הטבה 
1.3.1> כן >>
1.3.2> לשלוח הטבה X לכתובת : שם רחוב, מספר בית , עיר, מיקוד?
        1.3.3> נכון
        1.3.4> תודה ההטבה בדרך אליך / הועברה לחשבונך: 
                    קוד הטבה : XXXXX
        1.3.5> משלוח מייל / SMS ללקוח על "מימוש" + עדכון נקודות
        1.3.6> יצירת הזמנה במע' : הורדה מהמלאי ועדכון נקודות                  
        1.3.7> משלוח מייל למנהל המע' על מימוש הטבה של הלקוח 
        1.3.8> יצירת הזמנה לספק : 
                   הורדה מהמלאי + עדכון מצ"ח לקוח + 
                   רישום קוד חח"ע  ללקוח על ההטבה וחשבון הספק.
                   
        1.3.9> ספק ההטבה לא חייב להיות נותן ההטבה. יכול להיות נקודת שירות שמגיעים לקחת את תוי הקניה.
· הספק יתקשר למספר (אופציונלי)

        >> לא נכון >> עדכון/שינוי כתובת >> 1.1.1
                       >> לאחר עדכון כתובת >> 1.3.3
5. קניית מוצרים (תוי קניה) במערכת
3> שאילתא טבלת סוגי מוצרים >> הקראת האופציות הקיימות : 
· לתוי קניה פעילים מאושר עד הקש 1
· יש מצב שתוים מסכום מסוים נגמרים. לכן, צריך לבדוק אילו תוים קיימים/פעילים.
· תו קניה ע"ס 50 הקש 1
· תו קניה ע"ס 300 הקש 6
· ....
· לתוי קניה מנתיב חסד הקש 2
· תו קניה ע"ס 50 הקש 1
· תו קניה ע"ס 300 הקש 6
· לתו קניה  מסופר אחר הקש 3
· תו קניה ע"ס 50 הקש 1
· תו קניה ע"ס 300 הקש 6
· ....
· להזמנת מוצרים לפי קטלוג הקש 1
>>1 >> הקש מספר קטלוגי של המוצר לפי קטלוג קיים בידך :
>> מס' קיים >> אפשר להוסיף עוד פריטים לפי מספר קטלוגי [image: image3.png]




>> לא קיים >> לבחיר מוצר אחר  [image: image4.png]


 ליציאה להקיש 9
3.1> הוספת הזמנה : ע"ס המוצר & סופר/חברה X & מלקוח & סוכן & תאריך  
· נא להקיש פרטי כרטיס אשראי : מספר כרטיס + שם המופיע על הכרטיס + 3 ספרות מאחורה + ת.ז
3.2> תשלום : כרטיס אשראי
        3.2.1> שידור ובדיקה שהכרטיס תקין
        3.2.2> תקין >
· התשלום בוצע. מספר אישור לעסקה XXXX
 3.2.3> לא תקין >
· פרטי הכרטיס לא תקינים חזרה לפרטי הכרטיס או סיום תהליך. [image: image5.png]



3.3> מייל למנהל מערכת: לשלוח תוי קניה / מוצר  ללקוח + כל זיכוי X ₪ נקודת זכות 
               (נוסחה לחישוב נקודות זכות ללקוח)
3.4> משלוח מייל ללקוח חשבונית קבלה + העתק למנהל המערכת +העתק לסוכן + העתק לספק
      3.4.1> זיכוי חשבון הסוכן ב- X אחוז מהעיסקה 
               (תשלום חודשי לסוכנים)

      3.4.2> רישום בכרטסת הלקוח אצל הספק על תוספת X ₪ 

6. מימוש השימוש בתוי קניה שנרכשו

· תוי קניה נשלחים ע"י מנהל המערכת ללקוחות בדואר ישראל או אמצעי שמנהל יחליט.

או אופציונלי לפי הספק :

· הלקוח מגיע לסופר לעמדת תשלום מבקש לרכוש ב- Y ₪ מוצרים
       4> הקופאי מתקשר למערכת 
           (מספר טלפון ספקים – אפשרי זיהוי לפי קוי טלפון רשומים במערכת המזהה קוד ספק) 

· שלום נא להקיש קוד ספק
4.1> בדיקת תקינות. (אם לא תקין חזרה אם לא לסיים תהליך
· נא להקיש ת.ז לקוח
4.2> בדיקת תקינות. (אם לא תקין חזרה אם לא לסיים תהליך
· המערכת מודיע ע"ס העומד לרשות הלקוח : זכאי לקנות ב- X ₪
· נא להקיש סכום הקניה : 
4.3> בדיקת סכום קניה : 
4.3.1 > אם קטן שווה לסכום שעומד לרשות הלקוח 
· העסקה מאושרת ומודיע מה הסכום שעומד לרשות הלקוח ומסתיימת השיחה.
       4.3.2> אם גדול מהסכום שעומד לרשות הלקוח
· העסקה לא מאושרת נא לתקן הסכום או לסיים השיחה. 
· הוספת שורת זיכוי לחשבון הלקוח מהסכום בכרטיס לקוח

7. ממשק שיחות מנהל מערכת/לסוכנים/סוכני משנה/ספקים
ממשק סוכן (זיהוי לפי מספר טלפון - סוכן)



הסוכנים יוקמו במערכת ע"י מנהל.



סוכן מוסיף / מעדכן / מוחק לקוחות וקובע שהוא הסוכן שלהם.


(בשונה מלקוח שהמערכת בוחרת סוכן עבורו) :
· זיהוי סוכן לפי מספר הטלפון. 
(אין צורך באימות נוסף.)

· הוספת לקוח : 
פרטים אישיים של לקוח, נייד, נייח, כתובת דוא"ל, כתובת, ת.ז., שם סוכן, טלפון סוכן
>> בדיקה מספר ת.ז. והטלפון קיימים במערכת ב- DB
>> קיים >> הלקוח קיים במערכת. יש לשלוח מייל בקשה לשינוי. מעונין?
>> לא קיים >> להוסיף לבסיס נתונים

· המערכת מודיעה  : 
תודה על הרשמת הלקוח. הלקוח נוסף למערכת.
· אפשרות הוספת סוכן משנה : 
פרטים אישיים של סוכן משנה, נייד, נייח, כתובת דוא"ל, כתובת, ת.ז., שיבוץ סוכן ראשי לפי מספר הטלפון של המתקשר.
>> בדיקה מספר ת.ז. והטלפון קיימים במערכת ב- DB
>> קיים >> הסוכן קיים במערכת. יש לשלוח מייל בקשה לשינוי. מעונין?
>> לא קיים >> להוסיף לבסיס נתונים 

3. ממשק מנהל (זיהוי מספר טלפון והכנסה לממשק מנהל)


מנהל מערכת יוכל להוסיף לקוח חדש ולקבוע מי הסוכן לפי בחירה מרשימת סוכנים : 



· זיהוי מנהל 
לפי מספר הטלפון, מנהל בלבד. אין צורך באימות נוסף.
· הוספת לקוח 
פרטים אישיים של לקוח, נייד, נייח, כתובת דוא"ל, כתובת, ת.ז.
>> בדיקה אם קיים
>> קיים >> הלקוח קיים במערכת. יש לשלוח מייל בקשה לשינוי. מעונין?
>> לא קיים>> רישום ל DB וקבלת מידע מי הסוכן הקרוב למקום מגורים של הלקוח

>> האם להוסיף סוכן X או מעונין לשנות ?
>> להוסיף >> לרשום ב DB 
· ולהודיע על "לקוח נוסף. תודה"
· נא לבחור סוכן המערכת משבצת את הסוכן, לפי שם או מספר נייד ללקוח " ומודיעה : תודה על הרשמת הלקוח. 
>> להחליף >> נא להקיש שם סוכן או טלפון ולרשום ב DB 
· הוספת סוכן
· פרטים אישיים של סוכן, נייד, נייח, כתובת דוא"ל, כתובת, ת.ז.
>> בדיקה אם קיים
>> קיים >> הסוכן קיים במערכת. 
>> לא קיים>> רישום ל DB 
· ולהודיע על "סוכן נוסף למערכת. תודה"
· אפשרות הוספת סוכן משנה לסוכן
פרטים אישיים של סוכן משנה, נייד, נייח, כתובת דוא"ל, כתובת, ת.ז.
>> בדיקה אם קיים
>> קיים >> סוכן משנה קיים לסוכן במערכת. 
>> לא קיים>> רישום ל DB 
· ולהודיע על "סוכן משנה נוסף למערכת. תודה"
8. ניהול כרטיס ספקים
· רכישה של כמות תוי קניה
· כל קניה המתבצעת באחד הסניפים נרשמת למערכת
· דו"ח מצב חשבון ספק (בדשבורד ניהול – מידע למנהל המערכת)
9. ניהול כרטיס סוכנים
· ניהול כרטיס סוכן
· כל קניה שמתבצע, נרשמת שורה על זיכוי חשבון הסוכן ב-% מהעיסקה.
· כאשר מתבצע תשלום לסוכן, תהיה שורת חיוב והכרטיס יעודכן בהתאם.
· דוח מצב עדכני של סוכנים (בדשבורד ניהול  - הסוכן הפעיל ביותר)
10. ניהול הנהלת חשבונות + דוחות
· מערכת ניהול חשבונות
· דוחות כספיים : יומי/שבועי/חודשי/שנתי
· רכישת מלאי – מצב מלאי
· דשבורד ניהול 
11. ניהול משימות
· מערכת ניהול דיוור ללקוחות כולל קבצי תמונות + קבצי קול
· מערכת לניהול SMS 
12. ניהול הטבות
· כמה מימשו כמה נשאר ועוד לפי ספקים/סוגי מוצרים/ועוד
13. טבלאות
· מנהל מערכת
פרטים אישיים : ת.ז., שם מלא, מייל, כתובת מלאה (רחוב, מספר בית, דירה, עיר, מיקוד), מספר טל' נייח, נייד
סוכנים : שם מלא, טלפון נייד, מייל, מספר לקוחות, מס' סוכני משנה (ניתן לראות פרטים), צבירת כסף
ספקים : שם ספק, מס' ספק, פרטי מנהלה : איש קשר, טלפון, כתובת מלאה, מייל,
           רשימת סניפים(נפתח פירוט) , מספר לקוחות, סה"כ סכום קניות, סה"כ נקודות צבירה
· לקוחות
ת.ז., שם מלא, מייל, ת.לידה, כתובת מלאה (רחוב, מספר בית, דירה, עיר, מיקוד), מספר טלפון נייח, נייד, שם סוכן, טלפון סוכן, מייל סוכן, נק' זכות
· סוכנים
ת.ז., שם מלא, מייל, כתובת מלאה (רחוב, מספר בית, דירה, עיר, מיקוד), מספר טלפון נייח, נייד, מספר לקוחות, מספר תתי סוכנים
סוכני משנה : שם מלא, טלפון נייד, מייל, מספר לקוחות, צבירת כסף
· ספקים
· שם ספק, מס' ספק, פרטי מנהלה : איש קשר, טלפון, כתובת מלאה, מייל,
· רשימת סניפים(נפתח פירוט) , מספר לקוחות, סה"כ סכום קניות, סה"כ נקודות צבירה
· עץ מוצרים
· תוים :
מוצר ראשי (תוי קניה אושר עד)
· סכום , נקודות (דוגמא : 50 ₪ > X נקודות)
· ...


· מוצרים לפי קטלוג שנשלח במייל
· דגמים, נתונים, סכום, נקודות
· הטבות
· תאור ההטבה, נקודות, 

· סל קניות
· לקוח, שם מלא, סטטוס הזמנה, סוכן, עדיפות, מייל, כתובת
מידע נוסף :
1. נוסחה לחישוב נקודות זכות ללקוח פר ספק

2. תשלום חודשי לסוכנים :
אחוז שווה לכל הסוכנים.  
סוכן משנה מקבל את אותו האחוז. 
עד סכום מסוים בהתנדבות ואחרי זה יקבל כסף. 
יש להזין סכום שמועבר מחשבון בנק הדואר לחשבון הסוכן. 
פעם בחודש מתבצעת העברה לחשבון הבנק
Fin
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