
第九章 客服管理

9.1 客服系统

客服系统为电商环节中的重要操作系统，是商城会员（顾客）与商城供应商

家实时沟通的重要操作软件。目前我爱我校商城已配置功能强大的客服软件供商

城供应商家与商城会员使用，同时商城会员也可以通过留言、问题反馈等方式向

商城供应商家及商城运营人员寻求帮助或发表意见。

9.2 客服软件

9.2.1 会话
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如 2-1 所示：

①设定自己的账号状态，会话会优先接入到在线的客服账号中。

②会话列表，展示目前正在接入的会话或已完成的会话。

③会话信息：可以查看到接入会话的相关信息，包括接入页、接入会员的基本信息等，帮助

客服人员迅速了解情况。

④会员信息：链接商城会员信息库，展示接入会话的会员信息。

⑤可以通过直接回复、匿名回复、内容会员人员对话等方式回应接入的会话。

⑥接入会员与客服人员的对话内容。

9.2.2 会话记录

可以通过各种条件筛选查看所有接入会话的对话记录
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如图 2-3 所示：

①点击会话记录图标跳转页面

②输入筛选条件，选择开始筛选。

③查看相关会话记录

9.2.3 监控

商家管理者可以通过客服软件的“监控”功能查看会话接待情况
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如图 2-4 所示：

①点击监控图标跳转相关页面。

②展示每日客服接待的数据图。

③查看相关接待数据，如：接待人数、平均响应时长、好评度等。

④可以查看不同客服人员的工作效率。

9.2.4 客服设置



可以通过客服系统的设置完成自动回复、会话分配、会话规则等内容的设置，

让客服系统更加智能的提供服务。

2-5
如图 2-5 所示：

①点击客服设置图标进入相应页面

②选择需要设置的项目

③完成客服系统的设置。

9.3 问题反馈

问题反馈是商城会员沟通校服供应商家或商城的另一主要途径。
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如图 3-1 所示：

①供应商可以通过 主页-控制台-问题反馈 进入“问题反馈”页面。

②可以查看顾客反馈的相关内容。

③选择右侧的蓝色“方块”进行处理和回复。


