
在线客服

前面几个章节介绍了呼叫中心及AI的相关功能，现在增加了在线客服功能。下面我们来逐一介

绍：

1. 首页
提供了3个首页供选择，分别是：呼叫中心首页、在线客服首页、呼叫中心在线客服综合首页（简

称综合首页）。根据客户的需求及购买情况，我方出厂时会给客户配置出相应的首页。呼叫中心首页

前面有介绍，此处只介绍在线客服首页和综合首页。

1.1 在线客服首页
此模块提供了服务人数、排队客户数、空闲坐席数、示忙坐席、已接待客户、平均会话时长、当前

在线访客列表等实时数据。在线坐席可在该页面控制自己的客服状态：开启、关闭、示闲和示忙

也可实时看到有哪些访客在浏览公司网站，并查看其浏览轨迹，也可以发起邀请，邀请客户进行在

线沟通。点击邀请以后，访客浏览的页面会弹出邀请提示框，如下图所示：



1.2 综合首页
此模块包括呼叫中心概况，在线客服概况，坐席概况，呼叫概况及通话统计。在线坐席可在该页面

控制自己的客服状态：开启、关闭、示闲和示忙。也可实时看到有哪些访客在浏览公司网站，并查看其

浏览轨迹，也可以发起邀请，邀请访客进行在线沟通。呼叫中心的统计功能之前介绍过，此处就不做介

绍了。

1.3 坐席会话
坐席可在该页面与访客进行对话，还支持发送表情，图片，文件。坐席可对访客进行转接，邀请评

价，服务小结，结束对话。还可以采集该访客信息生成联系人，并进行关联。联系人可升级成呼叫中心

客户，可由呼叫中心进行外呼处理。支持快捷回复，配置了快捷回复以后，该页面可以一键回复。同时

还可以查看该访客的历史记录。



有访客发起咨询时，会自动分配到一个在线的坐席上去，该坐席页面会自动弹出一个会话页面，如

图所示：

2、在线客服
在左侧菜单栏里面增加了在线客服的一级菜单，里面包含了在线客户相关的所有功能模块，下面

就对其进行 一 一介绍。

2.1 网站接入
可给每个网站都创建一个一个站点，针对每个站点都可进行不同的配置，如图所示：



网站的配置主要分3个部分，分别是基本设置、邀请设置以及客服信息。

·基本设置

此模块提供了网站接入代码，客户网站只需要将这一行代码嵌入，就会出现在线客服的入口，访客

点击就可进行在线沟通。基本设置主要是对网站的在线客服入口和访客端的聊天框进行设置。包括样式、

位置、颜色、logo、客服头像以及是否延时显示等。



·邀请设置

此页面主要是对邀请框进行配置，包括：是否自动弹出邀请、邀请文字、背景颜色、按钮命名、延

时弹出、背景图片等。



·客服信息

此页面主要是对访客的聊天框进行配置，包括：公司的基本资料、介绍、欢迎语、自定义图片、是

否启用技能组、是否记录访客轨迹、是否关联联系等。



ps：是否启用技能组是一个非常重要和强大的功能，若启用技能组，会影响到后面“对话设置”模块的

一个配置流程，后面会详细介绍。同时还会在访客入口处体现。如图所示：



2.2 对话设置
此页面主要是对会话过程中出现的各种情况进行配置，包括：欢迎语、无坐席在线提示、坐席忙提

示、分配成功提示、服务结束提示、坐席分配策略、坐席允许接待最大访客数量、坐席就绪时一次分配

最大数量、客户超时提醒、客户超时再次提醒、坐席回复超时、工作时间段设置、满意度调查、无效会

话清理、排队超时、自动离线、转接提示等。

对话设置主要是对会话相关的内容进行设置，如图所示：





ps：“工作时间段设置”是一个非常重要的功能，客户可通过设置以后可以实现不同的时间段走不

同的分配逻辑。上一个模块有一个是否启用技能组的功能，其是否启用会对此处有影响。在一个时间段

可配置多个技能组，前一个技能组坐席接待到达上限以后，会自动往下一个技能组溢出。如图所示：



2.3 会话
该模块主要是用于管理员查看当前所有的实时会话和历史会话的，如图所示：

2.4 快捷回复
该模块主要用于配置快捷回复话术，话术分为公共话术和私有话术，普通员工智能添加私有话

术，管理员可同时添加公共和私有。如图所示：



2.5 排队队列
该模块主要用于管理员查看实时的排队访客信息，如图所示：

2.6 访客留言
该模块主要用于查看访客的留言信息，如图所示：

2.7 服务小结
每次会话结束以后，坐席都会填写服务小结。该模块主要用于查看所有的服务小结并进行处理。

模块分为：已处理和未处理两部分。如图所示：

2.8 满意度统计
每次会话结束以后，会邀请访客填写满意度调查，此模块可查看访客填写的所有满意度信息。

如图所示：



2.9 黑名单
坐席可将一些骚扰性质的访客拉入黑名单，此处可查看所有黑名单信息，并可解除黑名单。如

图所示：

2.10 坐席信息
可查看当前在线的坐席和全部坐席。如图所示：

2.11 技能组
可增删改查技能组。如图所示：



2.12 联系人
访客可添加为联系人，联系人可添加为客户。本模块主要是对联系人进行管理。如图所示：

2.13 系统概况
该模块主要是对在线客业务进行一些图表统计，包括：访客统计、坐席咨询统计、用户操作系

统占比统计、用户浏览器占比统计。如图所示：



2.14 广告位
在线客服产品可展示广告位的地方一共有4个，分别是：访客入口、邀请框、欢迎提示、形象

展示。本模块可对这4个位置的广告位进行设置。如图所示：
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