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第1章 登录 

 登录 

PC端打开“智能客户服务平台-登录页”，可以通过账号+密码登录智能客户服务平

台，如下图所示： 

 

【操作说明】 

1、输入用户账号（手机号）； 

2、输入正确的登录密码； 

3、点击【登录】按钮，当密码与账号匹配时即可登录成功。 

 

1、客服账号： 

由管理员创建并提供给客服成员使用，详见 3.3.1。 

 修改密码 

路径：“智能客户服务平台”-右上角个人菜单-“修改密码” 
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【操作说明】 

1、输入原密码； 

2、输入新密码后并进行二次确认； 

3、点击【提交】按钮，当原密码输入正确且新密码两次输入相同的情况下，即可修

改成功。 

4、修改成功后，请使用新密码重新登录智能客服平台。 

 

第2章 智能客服平台功能简介 

登录智能客服平台后，所见界面如下图。 

 

点击左侧功能菜单可以进入对应的页面。 

【功能简介】 

1、当前会话：即在线客服工作台，客服使用此页面接待用户咨询。 

2、历史会话：保存所有被智能客服或人工客服接起的会话记录。 

3、客户管理：保存所有发起过咨询的客户信息。 

4、客服管理：管理客服组织、系统角色和客服账号 

5、配置管理：配置客服业务的相关设定和用户体验优化设置。 

6、服务大脑：提供个性化的数据统计和工作报表。 

 



产品说明书 

产品介绍                                        第 6 页 共 43 页 

 
第3章 构建客服团队 

 设置组织架构 

路径：“智能客户服务平台”-“客服管理”-“组织管理” 。 

 新增组织 

 

【操作说明】 

1、新增一级组织：点击【添加根目录】，输入组织名称后，点击【保存】按钮。 

2、新增下级组织：选中某个一级组织后，点击【添加子目录】可以增加下一级组织。 

【注意】 

组织名称不可重复。 
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 修改组织信息 

 

【操作说明】 

1、选中某一组织，在右侧【部门信息】中修改部门名称和部门说明； 

2、点击【保存】按钮。 

 删除组织 

 

【操作说明】 

1、 鼠标移到某个组织上，点击【删除】按钮。 
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2、 点击【确定】后，即可删除该组织及其下属所有组织。 

 

 设置系统角色 

路径： “智能客户服务平台”-“客服管理”-“角色管理”。 

 新增角色 

 

 

【操作说明】 

1、点击右上角【新增】按钮，进入角色新增页面； 
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2、输入角色编号、角色名称和描述； 

3、勾选该角色对应的资源权限； 

4、点击底部【保存】按钮，角色新增成功。 

【注意】 

角色编号和角色名称不可重复。 

 查看、编辑角色 

 

 

【操作说明】 
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1、角色管理页面默认显示已创建的全部角色；顶部搜索栏可按角色编号、角色名称、

启用状态查询筛选相应的角色。 

2、点击某个角色的【编辑】按钮，进入该角色的编辑页面； 

3、修改角色编号、角色名称、描述或资源权限后，需要点击页面底部的【保存】

按钮保存改动。 

 启用、禁用、删除角色 

 

【操作步骤】 

1、禁用角色：点击某角色的【禁用】按钮即可禁用该角色。 

2、启用角色：点击某角色的【启用】按钮即可重新启用该角色。 

3、删除角色；点击某个角色的【删除】按钮；点击【确认】按钮，即可删除该角

色。 

 管理客服成员 

路径： “智能客户服务平台”“客服管理”-“客服列表”。 
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 新增客服 

 

 

【操作步骤】 

1、点击【新增】按钮，进入客服新增页面； 

2、输入账号（手机号）、密码、姓名、工号； 

3、选择所属部门和账号状态； 

4、设定该客服的接待量； 

5、选择该客服具备的角色身份； 

6、点击【保存】，新增客服账号成功，。 
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【注意】 

1、新增客服成功后，该客服即可通过所填写的账号（手机号）和密码登录智能客

户服务平台开始工作。建议客服本人登录系统后自行修改新密码（详见 1.2）。 

2、工号是统计客服业务数据的重要标识，每位客服的工号唯一且不可重复。 

3、接待量是指客服进行在线服务时可同时接待的客户人数。当客服同时服务人数

＜设定接待量时，系统会自动向该客服分配新客户；当客服同时服务人数≥设定接待量

时，系统不会自动分配客户给该客服。 

4、客服角色可从已设置的角色中选择，选择后，该客服获得该角色对应的功能权

限。一位客服可以同时具备多个角色，所获得的角色权限相应叠加。 

 查看、编辑客服信息 

 

【操作步骤】： 

1、客服列表页面默认显示已全部客服列表；顶部搜索栏可按工号、姓名、启用状态

查询筛选相应的客服； 

2、点击某个客服的【编辑】按钮，进入该客服的信息修改页面； 

3、修改客服信息后，需要点击页面底部的【保存】按钮保存改动。 
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 禁用、启用、删除客服账号 

 

【操作说明】 

1、禁用客服账号：点击某个客服的【禁用】按钮，点击【确定】，该客服账号即被

禁用。 

1、启用客服账号：点击某个客服的【启用】按钮，点击【确定】，该客服账号即被

重新启用。 

2、删除客服账号：点击某个客服的【删除】按钮，该客服账号即永久从系统中删

除。 

【注意】 

禁用客服账号后，该客服会被强制下线。被禁用的账号在重新启用前将无法登录系

统。 

 

第4章 作为客服管理者 

 客服相关业务设置 

 在线技能组设置 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“在线技能组”。 

技能组与组织管理中的部门概念不同，技能组代表了业务层面的服务单元，同一个
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客服可以处于多个技能组之下。技能组主要用于客户分配，如在线路由设置、工单分配

等。 

 

【操作说明】 

1、添加技能组：点击【添加】按钮，输入技能组名称后点击【保存】。 

2、修改、删除技能组：点击【编辑】按钮修改技能组名称；点击【删除】按钮删

除技能组。 

3、批量添加技能组成员：选中一个技能组后，右侧【技能组信息】页会显示该技

能组的成员列表。点击右上角【添加组成员】按钮，在弹出页面可以看到所有客服列表，

勾选一个或多个客服后点击【确定】按钮，即可将选中的客服批量添加到该技能组。 

 

4、批量删除技能组成员：选中一个技能组后，在右侧【技能组信息】页成员列表

中勾选需要移除的客服，点击【批量删除】-【确定】，即可批量将多个客服移出该技能

组。 

 

【注意】 

1、技能组名称不可重复。 
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2、在会话路由中被设置分配规则的技能组无法被删除，需要先到“配置管理”-“会

话路由”中删除其对应的路由规则（详见 4.1.3）。 

 咨询导航设置 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“咨询导航”。 

 咨询导航可设置客户接入人工客服时系统显示的咨询引导。 

 

开启了咨询导航且至少有一个启用状态的导航选项时，客户接入人工客服前

需要先选择咨询的问题类型，效果参考下图： 

  

【操作说明】 

1、开启/关闭咨询导航：勾选【开启】选项开启咨询导航功能，取消勾选则关闭咨

询导航功能。更改设置后需要点击【保存】按钮方可生效。 

2、修改咨询引导语：在输入框内修改咨询引导语，修改后需要点击【保存】按钮

方可生效。 

3、添加导航选项：点击【添加】按钮，在弹出对话框中输入导航选项的标题、描

述（非必要）和状态，点击【确定】后新增该导航选项。 
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4、编辑导航选项：点击【编辑】，在弹出对话框中修改该选项的信息。点击【确定】

后修改生效。 

 

5、调整选项显示顺序：点击【上移】【下移】可调整导航选项的显示顺序。 
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6、禁用、启用、删除导航选项：点击【禁用】【启用】【删除】按钮，并在确认对

话框中选择【确定】，即可禁用、启用或删除某个导航选项。 

 

【注意】 

1、咨询导航标题不可重复。 

2、如需设置每个咨询导航选项对应的受理技能组，需要到“会话路由”中设置（详

见 4.1.3）。如果客户所选的咨询类型没有设置受理对象，系统将按客服空闲度自动分配。 

3、在会话路由中被设置路由规则的导航选项无法被删除，需要先到“配置管理”-

“会话路由”中删除其对应的路由规则（详见 4.1.3）。 

 会话路由设置 

通过设置会话路由，可实现指定条件下的客户定向分流。 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“会话路由”。 

 

【操作说明】 

1、添加路由规则：点击【添加路由规则】，在弹出对话框中编辑详细内容，点击【确

定】后保存生效。 
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设置触发条件：目前只支持以选择某个咨询导航选项作为触发条件。 

设置执行动作：将满足触发条件的客户分派给某个技能组或某个指定客服。 

设置溢出规则：当满足溢出条件（该技能组或该客服排队人数＞N）时，将满足触

发条件的客户分派给另一技能组或另一客服。选择【不溢出】则不设溢出规则。 

2、编辑路由规则：路由规则列表中，点击某条规则的【编辑】按钮，在弹出对话

框中修改规则详情，点击【确定】后保存生效。 

3、禁用、启用、删除路由规则：路由规则列表中，点击某条规则的【禁用】【启用】

【删除】按钮，并在确认对话框中选择【确定】，即可禁用、启用或删除该路由规则。 

4、修改路由规则优先级：路由规则列表中，点击某条规则的【上移】【下移】按钮，

可以调整该规则的优先级。当有客户接入人工服务时，按路由规则列表从上到下的顺序

匹配，满足某条规则条件后不再匹配下面顺序规则。 

 机器人模式设置 

机器人模式设置决定了客户发起新的咨询时人工客服接待还是由机器人客

服接待。 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“机器人模式”。 
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【操作说明】 

1、选择仅机器人模式：客户打开咨询窗口发起会话时，只由机器人客服接待客户，

后续不能转接人工客服。 

2、选择机器人优先模式：客户打开咨询窗口发起会话时，先由机器人客服接待客

户，建立会话后可以转接人工客服。 

3、选择仅人工模式：客户打开咨询窗口发起会话时，只由人工客服接待客户，机

器人客服处于关闭状态。 

4、选择人工优先模式：客户打开咨询窗口发起会话时，如果有客户处于排队状态，

则由机器人客服接待新进的客户；如果没有客户处于排队状态，则由人工客服接待新进

客户。 

【注意】 

更改选项后，需要点击【保存】按钮方可生效。 

 会话整理配置 

配置客服整理会话时将会话归类的问题类型。 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“会话整理配置”。 
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【操作说明】 

1、新增分类：在【一级分类】中点击【添加分类项】，输入分类项名称，点击【确

定】后可新增一级分类项。选中某条分类项作为父级分类，再点击下级分类列表中的【添

加分类项】，可以新增一条子分类。最多支持四级分类。 

 

2、编辑分类：点击某条分类项的【编辑】按钮可以修改该分类项的名称，点击【确

定】后保存 。 

3、移动分类：点击某条分类项的【上移】【下移】按钮以改变该分类项在下拉列表

中的显示顺序。 

4、删除分类：点击某条分类项的【删除】按钮以删除该分类项及其所有子分类项。 

 附加信息配置 

附加信息是指客户发起会话时，由第三方系统抓取提供的其他重要信息。通

过接口和配置，可在在线客服工作台中显示，以供在线客服参考。 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“附加信息配置”。 
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【操作说明】 

1、开启/关闭附加信息页：勾选【开启】选项以开启附加信息页；附加信息页开启

后，在客服工作台的右侧扩展功能区，会新增一个标签页用于显示附加信息。参考效果

如下图： 

 

2、设置页面标题：输入附加信息页的页面标题，最多 6个字。 

3、设置页面显示内容：勾选附加信息页需要显示的字段，点击输入框可修改该字

段的显示名称。 

 

【注意】 

1、所有改动需要点击页面底部“保存”按钮后方可保存生效。 

2、目前附加信息最多支持显示 10个字段。 

 快捷回复库配置 

快捷回复库用于汇总常用回复，以供客服快速发送消息。通过快捷回复配置

页面可设置公共库和个人库的快捷回复内容。 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“快捷回复”。 

 

【操作说明】 

1、添加目录：在公共库或个人库中点击【添加】按钮以添加新目录。 

2、查询快捷回复：选中某个目录后右侧将显示该目录下所有快捷回复的列表。可

按关键字搜索相关的快捷回复内容。 

3、新增快捷回复：点击快捷回复列表的【添加】按钮，可新增一条快捷回复内容。

点击【确定】后保存生效。 

 



产品说明书 

产品介绍                                        第 22 页 共 43 页 

 
4、编辑快捷回复：点击某条快捷回复的【编辑】按钮，可编辑其内容，或更改其

所属目录。点击【确定】后保存生效。 

5、删除快捷回复：点击某条快捷回复的【删除】按钮可删除该条快捷回复内容；

在快捷回复列表中勾选多条内容后点击右上角【删除】按钮，可批量删除所选内容。 

6、更改列表顺序：点击某条快捷回复的【上移】【下移】按钮可更改其在列表中的

排列顺序。 

 用户体验优化设置 

 常用说辞和提示设置 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“常用说辞和提示”。 

 

【操作说明】 

1、设置人工客服欢迎语：客户接入人工客服会话时，系统将自动发送此说辞作为

接待欢迎语。默认开启，可手动取消勾选以关闭此功能。 

 

客户所见效果参考下图： 

 

2、设置不在线说辞：没有客服在线时，客户尝试接入人工服务时系统显示此说辞
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作为系统提示。 

 

客户所见效果参考下图： 

 

3、设置结束说辞：开启后，任一方结束咨询会话时，系统将会代替客服自动发送

该消息作为结束语。 

 

客户所见效果参考下图： 
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4、设置对话中输入提示：当客户处于与人工客服对话中时，在客户的输入框中显

示该内容。 

 

客户所见效果参考下图： 

 

5、排队中输入提示：当客户处于排队中时，在客户的输入框中显示该内容。 
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6、设置排队说辞：当客户处于排队状态时，以系统提示方式显示此说辞，排队数据

实时更新。同时可选择开启排队超限说辞，当客户前方排队人数超过设定数量时给予繁

忙提示。 

 

7、设置客户超时提示：开启后，当客户超过设定时间没有回复时，系统自动发送

此消息提示。 

 

8、客户超时下线设置：开启后，客户超过预设的时间没有回复时，系统自动结束

本次会话，并发送此消息提示。 

 

9、客服超时回复设置：开启后，客服未在预设的时间内回复客户时，系统自动推

送此提示。 
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客户所见效果参考下图： 

 

【注意】 

所有改动需要点击页面底部【保存】按钮后方可生效。 

 评价设置 

路径：“智能客户服务平台”-“配置管理”-“评价设置”。 

 

【操作说明】 

1、系统提供三种评价模式以供选择：模式一（满意、不满意）、模式二（满意、一

般、不满意）、模式三（非常满意、满意、一般、不满意、非常不满意）。 

2、每个评价选项可单独添加评价标签，最多可添加 9个。 

3、可选择是否开启填写评价意见的功能。 

客户所见效果参考下图： 
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【注意】 

所有改动需要点击页面底部“保存”按钮后方可生效。 

 

第5章 作为在线客服 

 了解在线客服工作台 

路径： “智能客户服务平台”-“当前会话”。 

 

在线客服工作台划分三个主要功能区域：客户列表区、会话区、扩展功能区。 

 客户列表区 

客户列表区可点击切换显示【咨询中】【排队中】【历史】三个列表。 
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【操作说明】 

1、【咨询中】列表：显示客服目前正在接待的全部客户。在线客服可以点击切换

不同的客户进行即时消息通讯；也可点击【X】按钮结束与该客户的会话。当一个咨询

会话结束后，系统将自动将该客户从【咨询中】列表转移到【历史】列表。 

     

2、【排队中】列表：按排队时间从长到短的顺序显示排队等候接待的客户。在线

客服可选择排队列表的某个客户进行主动接待。 

3、【历史】列表：显示该在线客服接待过的所有客户。点击选择某个历史客户时，

可以在会话区查看其消息记录，也可在扩展功能区修改客户信息或进行会话整理。 
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 会话区 

 
【操作说明】 

1、客服通过输入框编辑聊天内容并发送消息给客户，目前支持发送文本、表情、

图片和文件内容。聊天框内可见每条客服消息用户是否已读。客服发出的消息 2分钟内

可以撤回（详见 5.4.3）。 

2、客服可点击 向客户发送评价邀请（详见 5.4.5），点击 将该客户移

交给其他技能组或其他客服（详见 5.4.6），点击右上角 结束本次会话（详见
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5.4.7）。 

 扩展功能区 

扩展功能区目前提供客户信息、会话整理、快捷回复、附件信息四个功能页。 

 
【操作说明】 

1、【客户信息】页：显示客户的基本信息和咨询历史。客服可在此页面修改客户

信息，或查看该客户的历史会话详情。 
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2、【会话整理】页：显示客户的基本信息和咨询历史。客服可在此页面修改客户

信息，或查看该客户的历史会话详情。 

 
3、【快捷回复】页：显示快捷回复公共库和个人库。客服可在此页面向客户快速

发送预设好的回复内容（详见 5.4.2）。 

4、【附加信息】页：如果在“配置管理”-“附加信息”中开启了附加信息页功能，

扩展功能区会额外显示一个标签页。页面标题和显示字段的配置见 4.1.6。字段对应的内

容由第三方系统提供。 
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 修改个人信息 

路径：“智能客户服务平台”-右上角个人菜单-“客服资料”。 

 

【操作说明】 

1、修改昵称和姓名：点击输入框修改昵称和姓名，点击“保存”后修改生效。 

2、修改头像：点击头像图标，选择本地图片上传，点击“保存”后修改生效。 

【注意】 

头像和昵称客户可见，请谨慎修改。 

 

 切换工作状态 

路径：“智能客户服务平台”-右上角状态菜单 

 

【操作说明】 

1、客服登录系统后默认为“离线”状态。离线状态下不可接待客户。 

2、切换到“在线”状态后，系统会自动分派客户，请打开“当前会话”进行接待。 

3、从“在线”状态切换成“忙碌”、“小休”状态后，系统不再自动分派客户。但

客服可以继续与已接待的客户会话，也可选取排队列表的客户进行主动接待。 

【注意】 
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从“在线”状态切换成“离线”状态时，咨询中的会话会被系统强制断开。离线客

服无法进行任何会话。建议客服下班时，先切换成“忙碌”“小休”状态，把咨询中的

会话处理完毕后再行离线。 

 接待客户 

在线客服进入“在线会话”页面接待客户。 

路径“智能客户服务平台”-“在线会话”。 

 

 给客户发送消息 

 
【操作说明】 

1、点击一个咨询中的客户 

2、在聊天框编辑文本消息内容，点击【发送】按钮或使用键盘快捷键【Enter】发

送消息。 

3、点击 图标，开始屏幕截图。截图成功后点击对话框的【发送】按钮将截图

发送给客户。 



产品说明书 

产品介绍                                        第 34 页 共 43 页 

 

 

4、点击 图标，选取本地图片后点击【打开】，发送本地图片给客户。 

 

5、点击 图标，选择本地文件后点击【打开】，发送本地文件给客户。 
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 使用快捷回复 

 
【操作说明】 

1、点开扩展功能区的【快捷回复】页，找到需要发送的快捷回复。 

2、点击快捷回复的文字内容，系统自动复制此条文字到消息编辑框，客服编辑完

善后发送给客户。 

3、点击某条快捷回复右侧的 图标，直接发送此条内容给客户。 
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 撤回消息 

在线客服可以手动撤回 2分钟内发出的文本消息。 

 

【操作说明】 

1、鼠标移到到某条消息时，如果满足撤回条件，消息气泡左侧出现“撤回”字样。 

2、点击“撤回”字样，可撤回该消息。消息撤回后，对话框出现相应的系统提示。 
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3、点击“重新编辑”，可以把原消息内容复制到输入框。 

 查看历史消息 

客服接待客户后，可翻看该客户与其他客服的历史对话消息。 

 
【操作说明】 

1、对话框的消息翻到顶部，点击文字【点击加载更多】，可以加载更早的历史消息。 

2、如果没有更早历史消息，系统会出现提示 。 
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 邀请评价 

客服可以主动邀请客户对本次服务作出评价。 

 

客户所见效果参考下图： 

 

【操作说明】 

1、客服点击 图标向客户发起评价邀请。 
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2、客服主动结束会话后，如客户尚未评价的，系统自动向客户发送评价邀请。 

【注意】 

每次会话只能被评价一次。如果客户已对本次会话作出评价，客服无法再发起评价

邀请。 

 转接会话 

客服可将咨询中的会话转接给其他客服或某个技能组。 

 

【操作说明】 

1、点击会话区右上角 图标。 

2、转接给其他客服：在弹出的对话框中选择需要转接的客服。如果对方确认接收，

会话转接成功。在对方未同意接收前，当前会话依然继续。 

3、转接给某个技能组：在弹出的对话框中选择需要转接的技能组，点击【确定】

后会话转接成功。 
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 结束会话 

客服完成对某客户的服务时，可选择主动结束会话。 

【操作说明】 

1、点击会话区右上角 图标结束当前会话。 

2、点击咨询列表中某客户左侧的【x】按钮，结束与该客户的会话。 

 

 进行会话整理 

客服可以对进行中的会话或历史会话进行会话整理。 

 

【操作说明】 

1、 选择该次会话用户咨询的问题类型。可选项由客服管理员配置（详见 4.1.5）。 

2、 选择该次会话用户问题的处理结果（已解决/未解决）。 

3、 选择填写问题详情和回复内容。 

4、 点击【暂存】可暂时保存填选内容。 

5、 点击【提交】完成会话整理。 

【注意】 

1、 问题类型和处理结果是必选内容，必选不完整时只可暂存不可提交。 
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2、 会话整理成功提交后，无法再次修改。 

 查看历史会话 

路径：“智能客户服务平台”-“历史会话”。 

 

【操作说明】 

1、 按条件筛选历史会话：可按会话编号、会话时间、话务状态、评价类型、问题

类型进行搜索。 

2、 导出历史会话到本地：点击【导出】按钮，将符合条件的历史会话记录以.xlsx

格式导出到本地。 

3、 查看会话详情：针对某条历史会话，点击【查看】按钮查看会话详情。会话详

情包括会话的基本信息、客户信息、会话摘要、客户评价和消息历史。 

 

 

第6章 客户管理 

只要是发起过咨询的客户，不管是否被智能客服或人工客服接起都会记录到客户管

理中。客服团队可使用客户管理功能快速查找定位到目标客户。 

路径：“智能客户服务平台”-“客户管理”。 
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 客户列表 

【操作说明】 

1、查看客户列表：客户列表记录了所有发起过咨询的客户信息。 

2、搜索客户：目前可通过客户名、手机号、邮箱三类条件进行搜索。 

 客户详情 

 

 

【操作说明】 

1、查看客户详情：点击某位客户的【查看】按钮，可查看该客户的基本信息、咨

询历史和历史会话详情。 

2、修改客户信息：在客户详情页可填写或修改客户的相关信息，点击【提交】后

保存修改。 

3、查看客户咨询历史：在客户详情页按时间顺序从近到远显示该客户的所有咨询

记录。 

4、查看历史会话详情：在客户咨询历史中，点击某条咨询历史的【详情】按钮，

页面左侧将显示对应的会话详情，包括会话信息、客户信息、会话摘要、聊天记录。 

 

第7章 服务大脑 

 服务概况 

服务概况提供今日大盘、会话趋势、问题分析三大部分的统计数据。 

路径：“智能客户服务平台”-“服务大脑”-“服务概况”。 
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【操作说明】 

1、查看今日大盘：【今日大盘】模块显示实时的咨询中人数和排队人数，并统计显

示当天 0 点 0 分到目前为止的总访问量、总访客量、会话接入总量、会话接入人数、排

队放弃量、人均接待量、平均首次响应时间、平均会话时长、好评率。 

 

2、查看会话趋势：【会话趋势】模块默认显示最近 2 周内总访问量、会话接入总量、

未接入会话量、排队放弃量、会话接入总量的走势图。 

 

 数据日报 

按自然日汇总重要数据形成数据日报。 

路径：“智能客户服务平台”-“服务大脑”-“数据日报”。 


