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1 设置中心

1.1 字段设置

字段设置包含“客户字段”“公司字段”“工单属性字段”设置，界面如图 1。

图 1

1.1.1 客户字段设置

客户字段设置，即客户的名片字段设置，点击“设置客户字段”，打开界面如图 2。



图 2

a、添加字段

A）点击“添加字段”，打开界面如图 3，点击“字段类型”对应操作栏的“选择此类型”，显示如图 4（“添

加字段类型”为所选字段类型，不可更改），填写字段名称，字段描述，选择字段是否必填，点击保存，即添

加字段成功（当选择的字段类型为“单选/下拉/复选/下拉复选”时，显示如图 5，还需至少填写一个选项值）。



图 3



图 4



图 5

B）最多只能添加 9 个字段，若已经添加了 9个字段，则不可再添加，显示如图 6



图 6

b、排序

鼠标拖动对应字段“排序”列的图标，可更换字段显示的先后顺序，如图 7。



图 7

c、字段显示与否

点击对应字段操作栏的开启/关闭按钮，设置字段在访客名片中显示与否，如图 8。姓名字段默认显示且必填，

不可编辑。



图 8

d、编辑

点击操作栏的“编辑”图标，显示如图 9，“系统默认字段”除名称不可编辑外，其他属性均可编辑；“用

户自定义字段”所有属性可编辑。



图 9

e、删除

点击操作栏的“删除”图标，显示如图 10，“系统默认字段”不可删除，只可删除自定义字段，字段删除

后访客名片中将无法查看到该字段信息，删除后不可恢复。



图 10

1.1.2 公司字段设置

公司字段设置，即客户的公司相关字段设置，点击“设置公司字段”，打开界面如图 11。



图 11

a、系统默认字段：公司/地址/网址/地区，公司字段默认显示且必填，不可编辑。

b、其余操作同“客户字段设置”。

1.1.3 工单属性设置

工单属性字段设置，即提交工单需记录的信息字段设置，点击“设置工单属性字段”，打开界面如图 12。



图 12

a、添加字段，操作同“客户字段设置”。无系统默认字段，添加字段成功后显示如图 13



图 13

b、排序

鼠标拖动对应字段“排序”列的图标，可更换字段显示的先后顺序，如图 14。



图 14

c、编辑

点击操作栏的“编辑”图标，显示如图 15，若“编辑字段类型”为“下拉框/单选框/复选框/下拉复选”时，

删除选项设置，则工单中此字段值为对应选择值的，此字段值均为空，不可恢复。



图 15

d、删除

点击操作栏的“删除”图标，显示如图 16，，字段删除后工单中将无法查看到该字段信息，删除后不可恢复。



图 16

1.2 工单设置

工单设置包含“工单分类”“预设回复”设置，界面如图 17。



图 17

1.2.1 工单分类设置

设置工单分类用于工单分类管理，企业可设置特定的条件将工单进行分类，客服再依此分类快速

查找所需工单；同时企业可通过设置分组，将每一个工单分类按所选字段分组。点击“设置工单分

类”打开界面如图 18.



图 18

a、默认工单分类有：“所有工单”、“我未处理的工单”、“我处理中的工单”、“我已解决的工单”、

“我已关闭的工单”、“我的组内工单”、“我收藏的工单”，分类满足条件如图 19。系统默认这些分类均开

启，在“工单管理”界面显示如图 20。

图 19



图 20

b、添加工单分类

点击“添加分类”，打开添加工单分类设置页面如图 21。可设置分类名称，分组的可见范围、工单分

类满足条件、按什么字段进行分组、排序等，如图 22。



图 21



图 22

系统默认的筛选条件，如图 23，可进行下拉选择，点击“添加条件”可同时添加多个满足条件；若“字段设置

-工单属性字段设置”中有添加字段，则筛选字段也包含这些字段，企业可以添加符合企业需求的筛选条件进行

工单分类。



图 23

c、排序

鼠标拖动对应分类名称“排序”列的图标，如图 24，可更换此分类在工单管理界面显示的先后顺序，如图

20。



图 24

d、分类显示与否

点击对应分类操作栏的开启/关闭按钮，设置分类在工单管理界面中显示与否，如图 20。若关闭工单分类时，

仅剩一个工单分类，则不允许关闭，显示如图 25



图 25

e、编辑

点击操作栏的“编辑”图标，显示如图 26，所有属性可编辑，规则同添加分类。



图 26

f、删除

点击操作栏的“删除”图标，显示如图 27，删除后不可恢复，工单管理界面中无此工单分类。若删除时，仅

剩一个工单分类，则不允许删除，如图 28



图 27



图 28

1.2.2 预设回复设置

预先设置好常见问题的回复或者操作，使客服在处理此类工单时能快速处理。点击“设置预设回复”，打

开界面如图 29。



图 29

a、添加预设回复

点击“添加预设回复”，显示如图 30，设置预设回复的名称及执行动作。预设动作，可设置字段默认有

“工单状态/优先级/受理组/受理人/抄送客服/回复内容”，若“设置中心-字段设置-工单属性字段设置”中添

加的字段类型为“下拉框”，则预设动作中也可设置此类字段，如图 31。



图 30



图 31

b、排序

鼠标拖动对应分类名称“排序”列的图标，如图 24，可更换对应预设回复在处理工单界面显示的先后顺序，

如图 33。



图 32



图 33

c、显示与否

点击对应预设回复操作栏的开启/关闭按钮，设置预设回复在工单管理界面中显示与否，如图 34。



图 34

d、编辑

点击操作栏的“编辑”图标，显示如图 35，所有属性值均可变更。



图 35

e、删除

点击操作栏的“删除”图标，显示如图 36，删除后不可恢复。



图 36

f、应用

设置好预设回复后，在工单处理界面点击“工单预回复”，显示如图 33（这边的选择值均为”设置中心-工

单设置-预回复设置“中【已添加的预设回复】列表中状态为“开启”的回复，如图 34），点击对应的预回复

设置，则对应工单执行此”预设回复“中设置的执行动作（如图 37、38）。



图 37



图 38

2 工单管理

工单管理界面显示如图 39，左边列表为“设置中心-工单设置-工单分类设置”中状态为“开启”且可见范

围包含当前账号的所有分类，分类名称后面显示数字为对应工单分类中工单的数量；右边为所选工单分类的工

单列表。



图 39

2.1 工单相关权限

默认可查看及处理“受理人”为当前账号的工单。



图 40

A、允许查看他人工单：拥有此权限才可看到“受理人”为他人的工单。

B、允许修改组内工单：拥有此权限，则可查看和处理 与当前账号 在同一分组的客服 受理的工单

C、允许修改所有工单：拥有此权限，则可查看和处理所有工单

D、允许删除工单

E、允许分配工单

F、允许管理工单设置：拥有此权限，则在“设置中心--功能管理”下可看到“工单设置”功能模块。

G、允许管理字段设置：拥有此权限，则在“设置中心--功能管理”下可看到“字段设置”功能模块。

H、允许删除客户

I、允许删除公司



J、允许查看他人的客户资料：有拥有此权限，则可在客户管理中查看所有客户资料

K、允许修改他人的客户资料：拥有此权限，则可在客户管理中查看和编辑所有客户资料，无此权限则在客户

详情界面无法编辑访客名片。

L、允许查看他人客户资料中的电话号码：拥有此权限，则可在客户管理中查看所有客户资料中的手机及电话

号码，否则所属客服为他人的客户的手机及电话字段只显示前 3 位数字，其余用****表示。

2.2 新建工单

点击右上角的“新建工单”，打开创建工单界面，如图 41

图 41

A、左侧包含基本信息及访客名片

a、基本信息：包含“受理人/工单状态/优先级/抄送客服”，“受理人”默认为创建人，“工单状态”

默认为未处理，“优先级”默认为中，“抄送客服”默认为空。



b、访客名片：显示字段为“设置中心-字段设置-客户字段设置”中状态为“开启”的字段，默认最多显

示 10 个字段，其余字段点击“展开更多”显示（如图 42），字段显示顺序按“设置中心-字段设置-客户字段

设置”列表顺序，必填字段显示在前面，选填字段显示在后面。

图 42

点击“公司”字段后面的“添加”，显示如图 43，添加此客户的公司信息，添加公司字段为“设置中心-字段

设置-公司字段设置”中状态为“开启”的字段。若添加的公司名称已在库中存在，则不可添加，如图 44，只

可搜索选择，如图 45、46。



图 43



图 44



图 45



图 46

若添加的访客手机/固话/QQ 信息已在库中存在，则不允许在此界面添加此客户工单，只能到“客户管理-客户

列表”中选择此客户进行创建工单，如下图。



c、右侧为工单的详细信息

1）工单描述为富文本框，点击“上传附件”可上传文件类型为 word（格式：*.doc、*.docx、*.wps）、excel

（格式：*.xls、*.xlsx、*.csv、*.et）、图片（图片格式：jpg、png、gif、jpeg、bmp 格式）、压缩文件（*.zip、

*.rar）、文本文档（*.txt）的附件，且最多只能上传 5个附件，上传文件有大小限制，文件大小超出限制则

不可上传。（文件限制大小按在线客服总后台“业务管理---配置在线客服版本信息”中配置的“发送文件”

大小限制）

2）工单属性字段为“设置中心-字段设置-工单属性字段设置”中添加的字段。

2.3 设置显示列

设置列表字段显示与否，显示字段显示在前面，不显示字段显示在后面，如图 47



图 47

2.4 分配工单

受“允许分配工单”权限控制，有此权限可进行工单分配。选择工单，点击右上角的“分配工单”，或者

对应工单操作栏的“分配”，显示如图 48，可将工单分配给对应员工进行处理，实现跨部门协同处理工单。



图 48

2.5 删除工单

受“允许删除工单”权限控制，有此权限可将工单删除。选择工单，点击右上角的“删除工单”显示如图

49，删除后数据不可恢复。



图 49

2.6 高级筛选

点击右上角的“高级筛选”，显示如图 50，默认筛选字段如图 51，若“设置中心-字段设置-工单属性字段

设置”中有添加字段，则这些字段也加入筛选条件，如图 52。



图 50



图 51



图 52

筛选条件设置好后，可以点击右上角的“隐藏筛选”，隐藏筛选条件，想查看时再点击右上角的“高级筛选”

查看；若想查看此分类的所有工单，可以点击“取消筛选”，则清空高级筛选中设置的筛选条件。

2.7 工单概况预览

若工单有处理记录，则鼠标移入工单标题，显示如图 53，左上角显示工单编号，下方显示“工单标题/工单

描述/最后回复内容”，每个属性最多显示 50个字，最后回复内容为客服处理此工单时提交的最后回复内容。



图 53

若工单尚未处理，则鼠标移入工单标题，显示如图 54，左上角显示工单编号，下方显示“工单标题/工单描述”，

每个属性最多显示 50个字。



图 54

2.8 处理工单

A、点击对应工单操作栏的“查看”，或者点击对应工单的工单标题，则打开对应工单的处理界面，若有处

理此工单权限，则显示如图 55，可修改基本信息、工单详细信息及回复工单。



图 55

若无处理此工单的权限，则显示界面如图 56。所有值均不可修改。



图 56

B、“工单回复”选项卡下展示的是此工单的所有回复记录；

“工单动态”选项卡下显示的是工单的修改记录，如图 57；

“聊天记录”选项卡：若工单是在客服端聊天界面添加的工单，则客服与访客的聊天记录显示在“聊天记

录”选项卡下，若工单是其他方式创建的，则“聊天记录”选项卡下为空。



图 57

C、“删除工单/分配工单”操作同上面的第 4、5 点

D、“设为已解决”：相当于把工单状态变更为“已解决”，工单状态为“未处理/处理中”才有此操作。

E、“设为已关闭”：工单状态为“已解决”才有此操作，如图 58，相当于把已解决的工单关闭。



图 58

F、“重新打开”：工单状态为“已关闭”的工单才有此操作，如图 59，相当于把已关闭的工单打开重新受理。



图 59

G、上一个/下一个：打开列表中此工单的上一个/下一个工单。

H、点击访客名片右边的“访客详情”，打开此访客的详情界面，如图 61



图 60



图 61

左边为此访客的访客名片，右边为此访客的所有工单列表

a、鼠标移入访客名片字段，可修改字段值。

b、工单列表按“工单状态”进行分组，工单处理操作同工单界面处理工单操作。

c、新建工单：相当于选择此客户进行创建工单

d、删除客户

I、抄送客服，如图 62

a、选择抄送客服后，对应工单每变更一次都在消息中心提醒抄送客服（如图 63）。



图 62



图 63

J、点击附件，可进行附件下载。

3 客户管理

客户管理包含“客户列表”“公司列表”，界面如图 64。



图 64

3.1 客户列表

3.1.1添加客户

点击左上角的“添加客户”，打开添加客户界面，如图 65，若添加的客户“手机/固话/QQ”号码已存在，

则不允许重复添加，如图 66



图 65



图 66

公司字段的添加规则同工单管理中创建工单时，填写访客名片的规则，如图 67。



图 67

3.1.2 删除客户

受“允许删除客户”权限控制，有此权限的客服，才可看到此操作。选择客户点击左上角的“删除客户”

或者点击对应客户操作栏的删除客户，显示如图 68，删除后对应访客工单将一起删除，删除后数据无法恢复。



图 68

3.1.3 设置显示列

设置客户列表显示字段，规则同工单管理界面的“设置显示列”。

3.1.4 高级筛选

点击右上角的“高级筛选”，显示如图 69，筛选字段包含默认字段及“设置中心-字段设置-客户字段设置”

中添加的字段，其余相关规则同工单管理界面的“高级筛选”。



图 69

3.1.5 添加工单

相当于选择此客户建立工单，如图 70。



图 70

F、点击对应客户“姓名”字段，打开对应客户详情界面，如图 71。效果同处理工单界面点击“访客详情”操

作。



图 71

3.2 公司列表



图 72

3.2.1 添加公司

点击左上角的“添加公司”，打开界面如图 73，若添加的公司名称库里已经存在，则不允许添加，如图 74.



图 73



图 74

3.2.2 删除公司

受“允许删除公司”权限控制，有此权限的客服，才可看到此操作。选择公司点击左上角的“删除公司”

或者点击对应公司操作栏的删除公司，显示如图 75，删除后访客公司为此公司的，公司字段值均清空，删除后

数据无法恢复。



图 75

3.2.3 设置显示列

设置客户列表显示字段，规则同工单管理界面的“设置显示列”。

3.2.4 高级筛选

点击右上角的“高级筛选”，显示如图 76，筛选字段包含默认字段及“设置中心-字段设置-公司字段设置”

中添加的字段，其余相关规则同工单管理界面的“高级筛选”。



图 76

3.2.5 添加客户

点击对应公司操作栏的“添加客户”，打开界面如图 77，相当于添加此公司的员工。



图 77

F、点击对应公司的“公司”字段，显示如图 78。



图 78

a、左边为公司信息，鼠标移入对应字段可修改对应字段值。

b、右边为此公司的所有客户信息及对应客户的相关工单。

A）相关客户：即公司字段值为此公司名称的所有客户列表，列表操作同客户列表中的操作

B）相关工单：即此公司所有员工的所有工单列表，默认按“工单状态”进行分组，如图 79，列表相关操作

同工单管理界面操作。



图 79

C）新建客户：相当于添加此公司员工，操作同“公司列表”中添加客户（上面 E点）

D）删除公司：操作同上面的 B 点。

4 消息中心

当有新消息提醒后，就会以红点进行提醒；进入消息中心，所有未读消息标记为已读消息后，红点就会消失。

4.1 未读消息

每新到一条工单，或者抄送给我的工单被更新后，在消息中心均会有一条消息提醒显示在未读消息中，

如图 80。



图 80

A、标记为已读

将对应消息状态变更成已读

B、全部标记为已读

将所有未读消息状态变更成已读

C、查看详情

点击查看详情，打开对应工单处理界面，同时将对应消息状态变更成已读。

4.2 已读消息

当消息已读后，对应消息显示在已读消息中，显示如图 81。



图 81

5 客服端部分

5.1 消息提醒

5.1.1 声音提示

可在“个人设置-消息提醒-声音提示”中设置“新到一个工单”时的提示声音，如图 82，当此提醒的状

态为“开启”时，则每新到一个工单均会按照设置的声音给客服提示，让客服及时处理工单。



图 82

5.1.2 弹出提示

A、新到一个工单提示

可在“个人设置-消息提醒-弹出提示”中设置“新到一个工单”时是否弹出相应提示告知客服，如图

83，当此提醒的状态为“开启”时，则每新到一个工单均会在右下角弹出消息告知客服有新到工单需要处理，

让客服及时处理工单，如图 84。



图 83

图 84

B、有未处理工单提示

可在“个人设置-消息提醒-弹出提示”中设置“有未处理工单”时是否弹出相应提示告知客服，如图

83，当此提醒的状态为“开启”时，则对应账号在每天的第一次登录在线客服时，均会在右下角弹出消息提示



告知客服有工单未解决，让客服及时处理工单，如图 85。

图 85

5.2 新建工单

5.2.1 聊天界面

当客服无法在线解决客户问题，需其他客服协助时，可提交工单分配给对应客服处理。选中客户，点击工

具栏的提交工单按钮，显示如图 86



图 86

A、访客名片：默认只显示必填字段，其他选填字段需点击“展开更多字段”显示，如图 86。

a、若所选访客的访客名片中有填写相关信息，则创建工单界面中的访客名片对应字段直接赋值；

b、若创建工单时，有修改访客名片，则工单提交成功后对应访客的名片也会相应变更。

B、工单信息：默认显示字段如图 86，其他自定义工单字段通过点击“展开更多字段”显示。

5.2.2 留言界面

若访客留言，客服无法处理，需提交其他客服协助处理时，可提交工单分配给对应客服处理。选中客户，

点击工具栏的“创建工单”按钮，显示如图 87。相关规则同聊天界面创建工单。



图 87


