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咨询接待 

一、整体布局 

 

图 1 整体布局 

• 标签切换：客服可自行切换标签，主要包含我的咨询、最近联系人、同事会话 

• 会话列表：展示当前所有会话列表 

• 工作统计：主要展示当前客服的工作统计概况 

• 待总结咨询提示：展示当前需要待总结的咨询，提醒客服进行总结 

• 用户信息概况：展示用户及会话的基本信息，包含地域、会话时长等 

• 会话内容：展示当天会话的聊天内容 

• 消息预知：展示客人聊窗中的消息内容，客服可提前预知客人消息 

• 工具条：客服所使用的操作工具 

• 消息输入区：客服消息输入区 

• 详细信息：展示客人的相关详细信息  
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二、左侧页签 

主要包含我的咨询、最近联系人、同事会话 

普通客服有两个标签：我的咨询和最近联系，如下图所示： 

 

图 2 普通客服页签 

管理员和组长有三个标签：我的咨询、最近联系、同事会话。如下图所示：

 

图 3 管理员 组长页签 

1、我的咨询 

一个会话标签主要由 7 部分组成，分别为用户来源、用户消息、用户名称、访客等待时

间、地域、小标记提醒 、会话底色。 

客户基本信息说明 
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 图 4 客户信息 

 

会话底色说明 

 

图 5 底色说明 

小标记提醒说明 
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图 6 标记提醒 

快捷关闭 

 

图 7 快捷关闭 

一键关闭已经结束或者半结束的会话 

还有一个快捷关闭当前会话按键：Esc 

注：一键关闭会话后，如果客人继续来咨询，客服依然可以正常接待，无需担心关闭后无法

收到客人消息的问题。 

系统自动断开，或者访客关闭聊窗 
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1.1、智能切换 

方式：切换快捷键：【ctrl+tab】 

逻辑：第 1 步，先找 VIP 访客，如果只有 1 个 VIP 访客则直接切换到该 VIP 访客与之对话 

      第 2 步，如果有多个，则找到等待时间最长的访客与之对话 

      第 3 步，如果有多个，则找到未回复消息数最多的访客与之对话 

      第 4 步，如果有多个，则随机找一个访客与之对话 

2、最近联系人 

显示最近联系的 30 个咨询用户，彩色为当前在线用户，灰色为当前离线用户 

 

图 8 最近联系 
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3、同事会话 

只有管理员和组长有这个模块，管理员可以看见所有客服的会话状况，组长可以看到本

组的会话状况。便于随时监控客服咨询情况，在客服解决用户问题出现失误时，管理员可以

随时插入会话 

 

图 9 同事会话 

三、中间信息栏 
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图 10 中间信息栏 

3.1、工作统计：  

排队：1）管理员显示所有的排队数据，普通客服显示本接待组的排队数据 

      2）进入排队的情况：a.接待组客服都达到接待上限 

                          b.所在接待组客服处于忙碌状态 

在线时长：在线状态和忙碌状态时间之和 

登陆时长：在线、忙碌和离开状态时间之和 

3.2 客户信息：  

咨询入口：访客进入咨询的接待组名称 
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平均回应时间：在本次会话中客服回应访客时间的平均数 

消息预知：对于访客正在输入还没有发出的信息预先浏览 

3.3 工具栏   

3.3.1 字体： 

  

客服可以设置客服和访客的字体颜色，便于客服在绘画过程中进行识别 

3.3.2 表情 ：     

预制两款表情，管理员可以进行添加，访客和客服可以同时使用 

3.3.3  图片： ：最大上限 10M 

3.3.4  文件： ：最大上限 20M；格式：TXT，压缩包；特点：访客下载自动解压 

3.3.5  截图： ：  可以选择截客户端，或者截图隐藏客户端 

3.3.6  转接：  单对单会话，最后咨询数量和评价结果算给被转接人 

转接给一个接待组 
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1) 点击【转接】后弹出默认显示行政组客服列表，点击【切换至接待组】，显示接待组

客服列表。此列表根据后台的配置显示在线且非忙碌状态在接待时间内的接待组和客

服。接待组客服列表支持显示接待组和接待组中客服的当前负载。 

2) 接待组列表数据的更新同行政组客服列表的更新。 

3)客服列表显示哪些客服的配置，同【转接给行政组中的 1 个客服】。 

4)选择某一个接待组，双击则系统自动将会话转出（按照分配逻辑，分配一个客服），

转接成功后提示： 

a) 转接客服：”在转接客服右下角弹出提示“客人 xx 的会话已转接给 xx 接待组中的

客服 xx”。转接失败后提示：“当前无可转接的客服，请稍后再试。” 

b) 被转接客服：咨询列表显示转接标识。 
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图 11 转接给接待组 

  转接给某个客服 

点击【转接】后在接待组列表中选择一个客服，双击被选中的客服发出转接申请，

被转接客服同意后，则将会话转接至被转接客服。转接成功后提示原客服转接成

功。具体的转接过程同转接至行政组中的指定客服。 

 

转接给某个商户 

显示接待组和客服的当前负载值。 
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图 12 转接给客服 

3.3.7 邀请 ：邀请 群对话，最后的咨询数量和评价结果，每个参与客服都算一次 

3.3.8 咨询总结 ：咨询总结， ，会话类型归类，可细分 5 级 

3.3.9 评价   ：访客主动发起评价，客服主动邀请评价，强制评价 

             访客只能主动发起一次，邀请评价可以多次邀请，多次评价取最好一次 

3.3.10 黑名单  添加之后，访客再次咨询直接进入留言界面 

输入框 

智能输入：客服在输入的时候会自动匹配到常用话术里面的内容 
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图 13 输入框 

 

四、 右侧详细信息  

右侧信息是根据实际使用情况，需要系统开发接口配置的。 

   

 1、商品信息：只有访客在商品详情页发起会话才会显示商品信息 
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2、客户信息：保存之后进入用户资源库 

 

图 14 客户信息 

3、互动记录：显示最近的 5 次会话记录，进行轮替 

 

图 15 互动记录 

4、用户轨迹：显示客户来源、ip 地址、浏览页面、停留时间 
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图 16 用户轨迹 

5、 常用话术：显示企业和个人，企业的所有人可以使用，个人的智能自己看见和使用 

 

图 17 常用话术 
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五、 访客可发送商品信息、订单信息 

a) 访客发送商品信息 

1. 访客可通过聊窗顶部商品卡片直接发送商品信息，或者通过加号扩展栏中选择某个商品

进行发送，之后商品以卡片形式展现在聊窗，内容包括：商品简介、商品图片、商品价

格（红色）。 

 

图 18 商品信息 

2、 点击发送到聊窗的卡片链接可跳转到商品详情页 
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图 19 商品详情 

3、 客服端可收到此商品信息，在聊窗内展示成文本形式，内容包括：商品链接、

商品简介、商品价格。 

 

图 20 信息显示 

b）访客发送订单信息 

1、 访客可通过聊窗顶部订单卡片直接发送商品信息，或者通过加号扩展栏中选择某个

商品进行发送（操作同发送商品信息）。 

2、 点击发送到聊窗的卡片链接可跳转到订单详情页。 
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3、 客服端可收到此订单信息，在聊窗内展示成文本形式，内容包括：订单号、订单商

品数、订单时间、订单价格。 

 

图 21 订单信息 


