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 مقدمه .1

( شركت CRMعنوان یکی از راهکارهای مدیریت ارتباط با مشتری )به callSysهای راهکار در این مستند با ویژگی

 شوید.آشنا میهای مدیریت سامانه

های مختلفی كه تولیدشده است و قابلیت  Microsoft Dynamics CRMاین راهکار برای استفاده بر روی بستر 

 نماید. تفصیل بیان خواهد شد را ارائه میبه

  



 

 ساختار .2

 Microsoft Dynamicsهای بالقوه فروش و كاربران در بستر های شركت، شخص، فرصتاین راهکار از موجودیت

CRM  گیری از سرویس نماید. همچنین لازم به ذكر است این راهکار، با بهرهپشتیبانی میTelephony API ،

 های تلفنیدهندگان تماسهای مربوط به سرویسهای تلفنی ورودی و خروجی را از طریق یکپارچگی با سرویستماس

زمان و لایسنس آن بر اساس تعداد كاربر هم بوده Client-Serverصورت كند. معماری این راهکار بهمدیریت می

 شده است.طراحی

 

 

 

 

  



 

 

 

 های ورودیتماس

ها (، شركتContacts) های تلفنی ورودی انواع مخاطبین از قبیل مشتریان شامل اشخاصمدیریت تماس الفـ

(Accountsكاربرها ،) (Usersو فرصت )( های بالقوهLeads ) 
 

  Microsoft Dynamics CRM شده دریسفارشفرض و انطباق با ساختارهای پیشبــ 

 

رخ دادن یك تماس تلفنی قبل از پاسخگویی  محضبهصورت خودكار و یرنده بهگتماسامکان مشاهده اطلاعات  پــ

  POP-UPبه تماس از طریق 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های مربوط به مخاطباع موجودیتهای موجود بر روی انوپشتیبانی از تمامی شماره تلفن تــ

 

 

 

 

 

 در پشت خط قرارگرفتههای برای تماس POP-UPمشاهده ثــ 

 

 

 

 

 

 

  POP-UPروی  شدهمشاهدهی و با كلیك بر روی شماره سادگبهامکان پاسخگویی به تماس   جــ

به خاطر سپردن تمامی اطلاعات مربوط به یك شخص ساده نیست حتی اگر تعداد مخاطبین  مسلماً

اند، اما سازمان شما محدود باشد. تصور نمایید كه یکی از مخاطبین با سازمان شما تماس گرفته

ای مجبور هستید به تلفـن پاسخ زمینهیشپیرنده كیست و بدون هیچ گتماسدانید كه نمی

 صورتبهرخ دادن یك تماس تلفنی  محضبه( كه POP-UPگر به كمـك یك راهنـما )دهیـد. حال ا

دهد و با كلیك بر روی یرنده را در اختیار شما قرار میگتماسخودكار اطلاعات مربوط به شخص 

ید( در سیستم راداری اطلاعات موجود )كه مجوز دسترسی آن تمامبهنام فرد یا شركت 

 ید.عمل كن مؤثرترهای تلفنی زمینه مناسب قادر خواهید بود در تماسیشپیابید، با یك دست

نده را یرگتماس، نام فرد "الو"ی گفتن جابهبرقراری تماس  محضبهعلاوه بر آن تجسم كنید كه 

 .  "سلام، آقای ...."صدا بزنید. 

های تماس متفاوتی داشته باشد و در هر بار تماس با یکی از این هر مخاطب ممکن است شماره

های مربوط به های تماس بر روی انواع موجودیتكه شمارهیدرصورتها تماس بگیرد. شماره

 كند.ها پشتیبانی میاز تمامی این شماره callSysباشد  شدهدرجمخاطب و در فیلد مناسب 

شخص یا اشخاص دیگری پشت خط باشند، شما قادر خواهید  زمانهماگر در حال مکالمه باشید و 

انی پشت خط یابید چه كسی و یا چه كسعلاوه بر آنکه اطلاع می بازشده POP-UPبود به كمك 

هیچ  callSysیابید. دستها نیز یرندهگتماسیاز برای آن موردنهستند، حین مکالمه به اطلاعات 

 برای هر تعداد تماس پشت خط ندارد. POP-UPمحدودیتی در نمایش 



 

 

 

 

 برقراری تماس محضبهامکان ایجاد یك فعالیت تماس تلفنی چــ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 در صورت عدم پاسخگویی و یا رد تماس  "پاسخبی"ایجاد یك فعالیت تماس تلفنی با عنوان  حــ

 

و فرم  callSys مکالمه در محیط  زمانمدتها از قبیل نام، شماره تماس، زمان تماس و مشاهده اطلاعات تماسخــ 

 CRMیجادشده در اتماس تلفنی 

 

 

 

 

 

 

گیری از یکپـارچگی ها و داشبوردهای ارزشمنـد با بهـرهها و طراحی انواع گزارشدستیـابی به اطلاعات تماسد 

  Microsoft Dynamics CRMو بستـر  callSysكامـل راهکـار 

 

 

 

 

 

 

 

 

است كه در طول یك مکالمه تلفنی نیاز به ثبت  دادهرخمطمئناً موارد بسیار زیادی برای شما 

برداری باشید. علاوه بر اطلاعات مورد مکالمه داشته و به دنبال پیدا كردن جایی برای یادداشت

یك از مکالمات شما بوده و یا مربوط كدام آن ممکن است فراموش كنید كه آن یادداشت مربوط به

این   Microsoft Dynamics CRMطریق یکپارچگی با  از callSysشود.  راهکار به چه تاریخی می

برقـراری تمـاس، یك فعالیت تمـاس تلفنـی  محضبهآورد كه امکان را برای شما فراهم می

یرنده بر روی این گتماسكه تمامی اطلاعات مربوط به یدرحالخودكار ایجاد گردیده و   صورتبه

مربوط به مکالمه خود را در این فرم ثبت نمایید. های توانید یادداشتاست، می شدهدرجفعالیت 

 صورتهبمکالمه  زمانمدتبلافاصله بعد از قطع ارتباط و ذخیره فرم فعالیت تماس تلفنی،  ضمناً

 گردد.خودكار روی فرم درج می

بدین ترتیب تمامی اطلاعات مهم و ارزشمند شما از یك مکالمه تلفنی برای همیشه در سیستم 

 اهد شد. شما ذخیره خو

 

یاز موردنی اطلاعات تمامبه  Microsoft Dynamics CRMتوانید از طریق بستر علاوه بر آنکه می

ها اعم آورد كه تمامی تماساین امکان را برای شما فراهم می callSysیابید، محیط راهکار دست

 اجرای برنامه مشاهده نمایید. زمانمدتپاسخ را در از دریافتی، خروجی و بی

شود، لذا با توجه به اینکه به ازای هر تماس تلفنی یك فعالیت تماس تلفنی در سیستم ایجاد می

یاز، نمودارها و یا ساختن انواع داشبوردها بر روی هر یك از موردنانواع گزارشات امکان گرفتن 

 یر است. برای مثال:پذامکانفیلدهای تماس تلفنی 

  مکالمات زمانمدتمیانگین 

 پاسخ و ... ، بیشدهدادهپاسخهای درصد تماس 

 های مربوط به هر یك از كاربرانتعداد تماس 

دارد و بر روی برخی از مراكز  شدهاستفادههای یگوشاین قابلیت بستگی به نوع مركز تماس و 

 تماس این قابلیت وجود ندارد.



 

(، فرصت بالقوه Caseهای مورد )به موجودیت callSysپاسخ از طریق محیط های ورودی و بیامکان تبدیل تماسذ 

 Microsoft Dynamics( در Phone Call( و تماس تلفنی )Account(، شركت )Contact(، شخص )Leadفروش )

CRM  صورت جداگانهو همچنین قابلیت ذخیره شماره تماس به 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قابلیت تشخیص خط دریافت كننده تماس مشتریانر 

 

 

 

 یك مقدار خاصتماس ها ی دریافتی از شماره های با اعداد كمتر از  LOGقابلیت فعال یا غیر فعال كردن ثبت ز 

 

 

  

تواند نقطه آغاز یك فرایند فروش، خدمات و ... باشد. یك تماس تلفنی در یك سازمان می

تواند گام مهمی در عملکرد یك سازمان داشته باشد. های تلفنی میاستفاده هوشمندانه از تماس

آورد كه از طریق فعالیت تماس تلفنی و یا از طریق محیط این امکان را فراهم می callSysراهکار 

ها را مدیریت نمایید. فرض كنید یك تماس تلفنی به سازمان شما صورت این تماس افزارنرمود خ

گیرد و به دنبال اطلاعاتی است تا در صورت پذیرد كه مخاطب برای اولین بار با شما تماس می

یك فرصت بالقوه فروش برای سازمان شما خواهد بود، یناصلاحدید، مشتری شما گردد بنابراین 

توانید بلافاصله تماس تلفنی پارچگی و سرعت عمل در این مرحله نقش كلیدی دارد. شما مییک

د توانیبه یك فرصت بالقوه فروش تبدیل كنید، علاوه بر آن می callSysخود را به كمك قابلیت 

تماس تلفنی را به شخص و شركت نیز تبدیل نمایید. همچنین ممکن است یکی از مشتریان، نیاز 

 توانید از گزینه تبدیلاز طریق تماس تلفنی با شما در میان بگذارد در این حالت شما می خود را

 نمایید. مورداستفادهبه مورد برای تبدیل تماس تلفنی به یك 

كه در سازمان شما چندین خط تلفن مختلف وجود داشته باشد و مشتریان شما با همه یدرصورت

به هنگام دریافت یك تماس تلفنی خط دریافت كننده  callSysخطوط با شما تماس بگیرند، 

 تماس را تشخیص خواهد داد.

كم است  هاآنكه تعداد ارقام  اندشدهی تماسی در سیستم شما ثبت هاشمارهدر برخی موارد 

 LOGتوانید با غیر فعال كردن ثبت یمشده( در این گونه موارد یفتعری داخلی هاشماره)مانند 

 یید.نماهای تلفنی سیستم جلوگیری یتفعالاز شلوغ شدن فضای  هاشمارهاین 



 

 

 عدم وابستگی محصول به در دسترس بودن شبکه و یا روشن بودن سیستم كاربرژ 

 

  

، عدم وابستگی به فعال بودن سیستم كاربر است، به این callSysقابلیت بسیار مهم محصول 

معنا كه در صورت تماس مشتری با یکی از كاربران كه سیستم وی خاموش بوده و یا به هر دلیلی 

خارج از شبکه باشد، تماس مشتری از دست نرفته و ثبت خواهد شد و یك فعالیت تلفنی باز هم 

 ایجاد خواهد شد. موردنظردر پروفایل شخص و هم در كارتابل كاربر 



 

 های خروجیتماس

ها (، شركتContacts) های تلفنی خروجی انواع مخاطبین از قبیل مشتریان شامل اشخاصمدیریت تماس الفـ

(Accountsكاربرها ،) (Usersو فرصت )( های بالقوهLeads ) 
 

  Microsoft Dynamics CRM شده دریسفارشفـرض و انطبـاق بـا ساختـارهـای پیشبــ 

 روی بر رمیانب كلید روی بر كلیك طریق از تنها و تلفن با گیریشماره به نیاز بدون خروجی هایتماس برقراری امکان پــ

 مخاطب فرم موجودیت مربوط به

 

  گیریشماره برایموردنظر  شماره انتخاب و مخاطب هایتلفن شماره تمامی مشاهده امکان تــ

 

 تماس برقراریمحض به خودكار صورتبه تلفنی تماس ثبت امکان ثــ
 

 

 

 

 

 

(، فرصت بالقوه فروش Caseهای مورد )تبه موجودی callSysهای خروجی از طریق محیط امکان تبدیل تماسجــ 

(Lead( شخص ،)Contact( شركت ،)Account( و تماس تلفنی )Phone Call در )Microsoft Dynamics CRM   و

 صورت جداگانههمچنین قابلیت ذخیره شماره تماس به

 

  Microsoft Dynamics CRMها به تفکیك ورودی و خروجی در بستر یری از كلیه تماسگگزارشامکان  چــ

 

  

های ورودی ذكر گردید فرم فعالیت تماس های خروجی نیز چنانکه در مورد تماسبرای تماس

گذاری بر روی این فرم وجود خواهد داشت. گردد و امکان یادداشتیبازمخودكار  صورتبهتلفنی 

شود كه این تماس یك تماس تلفنی خروجی است كه خودكار تشخیص داده می صورتبه ضمناً

 های آتی مفید خواهد بود. گیریاین امر در گزارش

 



 

 

 تنظیمات 

 

صورت و ...به AVAYA ،Panasonic ،Asteriskهای تلفنی )سیستم دهندگانارائهقابلیت پشتیبانی از انواع  الفـ

 پشتیبانی نماید( TAPI پروتکلكلی هر مركز تماسی كه از 

 

 ی مختلف هامؤلفهبر اساس  POP-UPقابلیت یکپارچگی سیستم با منوهای تلفنی و نمایش   بــ

 

 های پیشوندقابلیت اضافه نمودن شماره پــ

 

 

 

 

 

 

 قابلیت تعریف خط های مختلف جهت تماس و انتخاب از بین خط ها جهت برقراری تماس ــت

 

 

 

 

 قابلیت به روز رسانی خودكار نسخه های كاربری نرم افزار  ثــ

 واحد. CRMقابلیت پشتیبانی چندین شعبه فیزیکی و اتصال همه شعب به یك سیستم    جــ

 

 

یك شماره  واردكردنگیری، نیاز به شاید در سازمان شما برای آزاد شدن خطوط و امکان شماره

یك شماره پیشوند، در هر بار استفاده  عنوانبه 9باشد برای این منظور با تعریف عدد  9عدد  مثلاً

و  شدهاضافهنیز به ابتدای شماره  9نمایید كه عدد مشاهده می، callSysهای خروجی از تماس

 توانند بدون مشکل تماس خروجی داشته باشند. كاربران می

 

در صورتی كه در سازمان شما چندین خط تلفن وجود داشته باشد این قابلیت وجود دارد كه همه 

توانند در هر یموصل كنید، همچنین كاربران شما  CRMبه سیستم  callSysرا با كمك  هاآن

تماس تلفنی خط برقراری تماس را انتخاب كنند و یا یکی از خطوط را به عنوان خط پیش فرض 

 .ییدنماتماس انتخاب ی برقرار

 


