با نام و یاد خدا
سند اجرایی طراحی گزارشات نرم‌افزار خدمات MIXSERVICE
برای تیم توسعه
1) هدف پروژه
طراحی و پیاده‌سازی داشبوردهای مدیریتی و عملیاتی نرم‌افزار خدمات پس از فروش به‌گونه‌ای که:
· هر کاربر فقط گزارش‌های مرتبط با نقش خود را ببیند
· اطلاعات در کمتر از 20 ثانیه قابل فهم باشد
· صفحات سبک، سریع، ساده و بدون شلوغی باشند
· نمودارها برای تصمیم‌گیری سریع طراحی شوند
· امکان Drill-down و خروجی‌گیری وجود داشته باشد
· داشبوردها برای موبایل و دسکتاپ قابل استفاده باشند

2) اصل طراحی
قوانین ثابت برای همه داشبوردها
1. هر صفحه حداکثر 1 اسکرول
2. هر صفحه حداکثر 10 KPI اصلی
3. هر KPI باید این 4 مورد را نمایش دهد: 
· مقدار فعلی
· مقدار دوره قبل
· درصد تغییر
· وضعیت رنگی
4. رنگ‌ها: 
· سبز = مطلوب
· زرد = هشدار
· قرمز = بحرانی
· آبی = اطلاعاتی
· خاکستری = غیرفعال
5. داشبورد باید نقش‌محور باشد
6. تمام نمودارها باید قابل کلیک و Drill-down باشند
7. اطلاعات باید در کمتر از 20 ثانیه فهمیده شوند

3) ساختار صفحات داشبورد
صفحه 1: داشبورد مدیرعامل
هدف
فهم وضعیت کل خدمات شرکت در یک نگاه
KPI های اصلی
· تعداد سرویس ثبت شده
· تعداد سرویس انجام شده
· رضایت مشتری
· نرخ برگشت سرویس
· میانگین زمان انجام سرویس
· تعداد شکایات باز
نوع نمایش
· کارت KPI برای شاخص‌های اصلی
· نمودار دایره‌ای برای وضعیت سرویس‌ها
· نمودار خطی برای روند ماهانه
· نمودار میله‌ای برای عملکرد نمایندگان
· نقشه ایران برای پراکندگی جغرافیایی
موارد لازم برای پیاده‌سازی
· فیلتر بازه زمانی
· فیلتر استان / شهر
· فیلتر نماینده
· فیلتر مدل دستگاه

صفحه 2: داشبورد مدیر خدمات
هدف
کنترل عملیات روزانه خدمات
KPI های اصلی
· سرویس‌های امروز
· سرویس‌های در انتظار تخصیص
· سرویس‌های معطل قطعه
· سرویس‌های انجام شده
· سرویس‌های دارای تاخیر
· درصد انجام در SLA
نوع نمایش
· کارت KPI
· نمودار قیفی برای جریان سرویس
· نمودار میله‌ای برای عملکرد تکنسین‌ها
· نمودار خطی برای روند پاسخگویی
موارد لازم برای پیاده‌سازی
· مشاهده سرویس‌ها بر اساس وضعیت
· امکان کلیک روی هر وضعیت و دیدن لیست جزئیات
· هشدار خودکار برای سرویس‌های معوق

صفحه 3: داشبورد سرپرست فنی خدمات
هدف
تحلیل فنی و شناسایی ایرادات پرتکرار
KPI های اصلی
· ایرادهای پرتکرار
· مدل‌های دارای خرابی بالا
· قطعات دارای خرابی بالا
· نرخ تعمیر موفق
· نرخ تعویض قطعه
· سرویس‌های برگشتی
نوع نمایش
· نمودار میله‌ای
· نمودار پارتو
· نمودار روند
· جدول Top 10
موارد لازم برای پیاده‌سازی
· فیلتر بر اساس مدل
· فیلتر بر اساس شهر
· فیلتر بر اساس تکنسین
· فیلتر بر اساس بازه زمانی

صفحه 4: داشبورد واحد لجستیک خدمات
هدف
مدیریت قطعات، تامین و وضعیت موجودی
KPI های اصلی
· موجودی قطعات
· قطعات بحرانی
· قطعات کمبوددار
· زمان تامین قطعه
· قطعات مصرفی
· ارزش ریالی قطعات مصرف شده
نوع نمایش
· نمودار میله‌ای
· نمودار دایره‌ای
· نمودار روند
· جدول قطعات بحرانی
موارد لازم برای پیاده‌سازی
· مشاهده موجودی بر اساس انبار
· هشدار کمبود قطعه
· نمایش قطعات معطل سرویس

صفحه 5: داشبورد کنترل کیفیت
هدف
مهم‌ترین داشبورد برای کنترل کیفیت خدمات
KPI های اصلی
· رضایت مشتری
· نرخ برگشت سرویس
· تعداد شکایات
· زمان حل شکایت
· امتیاز تکنسین
· امتیاز نماینده
نوع نمایش
· نمودار دایره‌ای برای دلایل نارضایتی
· نمودار میله‌ای برای مقایسه نمایندگان و تکنسین‌ها
· نمودار خطی برای روند کیفیت
· جدول شکایات بحرانی
موارد لازم برای پیاده‌سازی
· تفکیک شکایت بر اساس علت
· تفکیک شکایت بر اساس تکنسین
· تفکیک شکایت بر اساس نماینده
· ثبت و پیگیری شکایات باز

صفحه 6: داشبورد واحد فروش
هدف
تحلیل ارتباط بین فروش و خدمات
KPI های اصلی
· تعداد خرابی محصولات فروخته شده
· نرخ خرابی در دوره گارانتی
· رضایت مشتری بر اساس محصول
· مدل‌های با خرابی بالا
· نمایندگان فروش با بیشترین شکایت
نوع نمایش
· نمودار میله‌ای
· نمودار خطی
· نمودار دایره‌ای
موارد لازم برای پیاده‌سازی
· فیلتر بر اساس نماینده فروش
· فیلتر بر اساس مدل
· فیلتر بر اساس تاریخ فروش

صفحه 7: داشبورد مهندسی
هدف
تحلیل ریشه خرابی و کمک به بهبود محصول
KPI های اصلی
· خرابی بر اساس مدل
· خرابی بر اساس سری تولید
· خرابی بر اساس قطعه
· تحلیل علت ریشه‌ای
· پرتکرارترین ایرادات
نوع نمایش
· نمودار پارتو
· نمودار روند
· نمودار میله‌ای
· جدول تحلیل علت
موارد لازم برای پیاده‌سازی
· امکان Drill-down تا سطح مدل و سری
· فیلتر بازه زمانی
· فیلتر شهر
· فیلتر محصول

صفحه 8: داشبورد آنالیز شبکه نمایندگان خدمات
هدف
ارزیابی عملکرد نمایندگان خدمات
KPI های اصلی
· تعداد سرویس
· رضایت مشتری
· نرخ برگشت
· سرعت انجام سرویس
· درصد رعایت SLA
· امتیاز کل نماینده
نوع نمایش
· نمودار میله‌ای رتبه‌بندی نمایندگان
· نقشه جغرافیایی
· جدول رتبه‌بندی
امتیازدهی پیشنهادی
برای هر نماینده یک Score از 100 نمایش داده شود.

صفحه 9: داشبورد آنالیز شبکه نمایندگان فروش
هدف
تحلیل کیفیت عملکرد نمایندگان فروش در ارتباط با خدمات
KPI های اصلی
· تعداد فروش
· نرخ خرابی محصولات فروخته شده
· شکایات مرتبط با نماینده
· رضایت مشتری از خرید
· نرخ گارانتی مصرفی
نوع نمایش
· نمودار میله‌ای
· نمودار روند
· جدول رتبه‌بندی

صفحه 10: داشبورد صدای مشتری
هدف
تحلیل تجربه و احساس مشتری
KPI های اصلی
· رضایت مشتری
· NPS
· تعداد شکایات
· تعداد تماس مجدد
· میانگین زمان پاسخگویی
· احساس مشتری
نوع نمایش
· نمودار دایره‌ای برای احساس مشتری
· نمودار میله‌ای برای دلایل تماس
· نمودار خطی برای روند رضایت
موارد لازم برای پیاده‌سازی
· ثبت نظر مشتری
· تحلیل متنی نظرات
· دسته‌بندی مثبت / منفی / خنثی

صفحه 11: داشبورد تدارکات میکس پلاس
هدف
ارزیابی عملکرد پیمانکاران و کیفیت قطعات
KPI های اصلی
· کیفیت قطعات
· نرخ خرابی قطعات
· زمان تحویل
· عملکرد پیمانکار
· قطعات برگشتی
· قطعات معیوب
نوع نمایش
· نمودار میله‌ای
· جدول رتبه‌بندی پیمانکاران
· نمودار دایره‌ای

4) Service Health Index
تعریف
یک شاخص ترکیبی از وضعیت کل خدمات که برای مدیرعامل و مدیر خدمات بسیار مهم است.
فرمول پیشنهادی
این شاخص از ترکیب موارد زیر ساخته شود:
· رضایت مشتری
· زمان تعمیر
· نرخ برگشت
· تعداد شکایات
خروجی
عدد نهایی بین 0 تا 100
کاربرد
· نمایش وضعیت کلی سلامت خدمات
· مقایسه ماهانه
· مقایسه بین شهرها، نمایندگان و مدل‌ها

5) نیازمندی‌های فنی الزامی
5.1 فیلترهای سراسری
تمام داشبوردها باید این فیلترها را داشته باشند:
· بازه زمانی
· استان
· شهر
· نماینده
· تکنسین
· مدل دستگاه
· نوع محصول

5.2 Drill-down
روی هر نمودار یا کارت باید امکان ورود به جزئیات وجود داشته باشد.
مثال:
· کلیک روی «نماینده تهران» → نمایش همه سرویس‌های همان نماینده
· کلیک روی «مدل X» → نمایش خرابی‌های همان مدل

5.3 Export
خروجی‌گیری باید فعال باشد:
· PDF
· Excel
· تصویر

5.4 Auto Refresh
اطلاعات داشبورد باید به‌صورت خودکار هر 1 دقیقه یا بازه قابل تنظیم به‌روزرسانی شوند.

5.5 Permission System
هر نقش فقط داشبوردهای مجاز خود را ببیند.
نقش‌ها
· مدیرعامل
· مدیر خدمات
· سرپرست فنی
· لجستیک
· کنترل کیفیت
· فروش
· مهندسی
· تدارکات
· نماینده خدمات
· نماینده فروش

5.6 Mobile Dashboard
نسخه موبایل برای مدیران الزامی است.

6) الزامات طراحی ظاهری
· داشبورد خلوت و مینیمال باشد
· از رنگ زیاد و غیرضروری استفاده نشود
· KPIها در کارت‌های بزرگ و خوانا نمایش داده شوند
· فونت‌ها واضح و استاندارد باشند
· هر صفحه در کمتر از 20 ثانیه قابل فهم باشد

7) اولویت پیاده‌سازی
اگر بخواهیم فازبندی کنیم، ترتیب اجرا این‌گونه باشد:
فاز 1
· داشبورد مدیرعامل
· داشبورد مدیر خدمات
· داشبورد QC
فاز 2
· لجستیک
· فروش
· مهندسی
فاز 3
· شبکه نمایندگان
· صدای مشتری
· تدارکات

8) خروجی مورد انتظار از برنامه‌نویس
برنامه‌نویس باید این موارد را تحویل دهد:
1. داشبوردهای نقش‌محور
2. KPI Cards
3. نمودارهای اصلی
4. فیلترهای سراسری
5. Drill-down
6. Export
7. Alert Center
8. Service Health Index
9. نسخه موبایل
10. سطح دسترسی

9) متن بسیار کوتاه برای ارسال به برنامه‌نویس
اگر بخواهید، این متن را هم می‌توانید مستقیم ارسال کنید:
لطفاً داشبورد گزارشات نرم‌افزار خدمات را به‌صورت نقش‌محور طراحی کنید. هر صفحه حداکثر 10 KPI و حداکثر 1 اسکرول داشته باشد. اطلاعات باید در کمتر از 20 ثانیه قابل فهم باشند. برای هر داشبورد، کارت‌های KPI، نمودارهای دایره‌ای، میله‌ای و روند زمانی، فیلترهای سراسری، Drill-down، خروجی PDF/Excel، و سطح دسترسی مجزا پیاده‌سازی شود. داشبوردهای اصلی شامل مدیرعامل، مدیر خدمات، کنترل کیفیت، لجستیک، فروش، مهندسی، شبکه نمایندگان خدمات، شبکه نمایندگان فروش، صدای مشتری و تدارکات می‌باشد. همچنین یک شاخص ترکیبی Service Health Index بین 0 تا 100 برای نمایش سلامت کلی خدمات طراحی شود.

