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1、 在线通简介
盛网在线通客服系统是珠海市盛网软件科技有限公司自主研发的基于互联网网站的实时交流系统。该系统由服务器、客服客户端、访客客户端构成。服务器采用.Net技术，负责处理系统所有的对话中转功能，为所有的用户网站提供实时对话服务；客服客户端采用C#实现，具有极高的运行效率，顾名思义，该客服端的使用者为网站的客服人员。访客客户端采用JAVASCRIPT技术在用户网站中生成实时对话的图标，该技术最大的特定就是网站访客无需下载任何软件或插件即可运行。
该产品的操作过程快捷方便,用户只需下载在线通客服端软件，通过该客服端软件登录到在线通系统平台，就可以与访客进行实时交谈了，用户只需将系统自动生成的一小段代码嵌入到自己网站的页面中，就可以为网站访客提供一个实时交流的入口，访客无需下载安装任何软件，单击交谈图标即可实现与网站客服之间文字甚至语音的交谈。登录到系统就能轻松简便地进行主动邀请、访客交谈、留言管理、网站监管、客户管理、系统管理以及个性化设置等操作。
该系统针对网站开发的,与访客进行线上和线下沟通,评估网站推广效果,了解网站访客行为,建立访客数据库的客户价值挖掘系统 它一点即通，网页交谈，无须插件,真正意义上让流量变销量。为企业发掘更多的潜在客户，降低运行成本，提高工作效率，提升客户满意度. 该系统应用范围相当广泛，包括：网络营销、在线销售、实时客服、网站支持和在线实时商务沟通等, 是企业进行在线咨询、在线营销、在线客服的有力工具。
二、在线通功能一览
	盛网在线客服
	功能介绍

	界面简洁实用
	界面漂亮,功能强大的在线客服系统, 盛网在线通访客客户端使用非常简单，仅仅将一段代码嵌入到用户网站的页面中，即可享受到盛网在线通系统的全部功能。同时，盛网在线通访客客户端对用户网站的服务器和采用的技术没有任何要求，可以用于各种各样的网站。

	网页对话
	由于盛网在线通访客客户端采用了JAVASCRIPT技术，访问用户网站的访客在使用盛网在线通系统时，无需下载任何软件或者插件，仅仅通过点击对话图标即可弹出对话窗口进行实时对话。和同类产品相比，一方面保证了访客使用的便捷性，另一方面也提升了对话窗口的启动速度。

	留言功能


	当用户网站的客服人员设置为离线或隐身时，访客可以通过盛网在线通的留言系统留言，这样，当客服在登录时就可以在第一时间内看到这些留言并作出回复。支持把访客留言转发到座席人员绑定的手机上或者转发到管理员信箱。

	短信通知
	设置这项功能后,客户的留言可以直接发到指定的手机.让您的客户一个不漏.

	主动邀请
	可以针对不同访客的情况在访客的电脑上弹出个性化的邀请框。主动出击，邀请访客洽谈，推荐产品信息。

	访客识别
	系统可以根据使用终端识别客户，自动调出上次的聊天记录，并可查看之前所有的聊天记录，为客服人员对访客的价值判断提供了依据。

	访客分析
	通过座席端的洽谈列表，可以看见访客名称、所在地区、IP地址、客户来源、关键字、正在浏览的网页信息、访客到达时间等信息。

	内部通讯
	员工内部即时通讯联系。同时支持文件传输，截屏等功能。既能协同办公，又避免娱乐。

	客服转接
	座席人员可以像转接电话一样把和访客的洽谈转接给其他同事，可以把与该访客的洽谈记录一起转接到下一个客服那里，免去客户再说一遍的麻烦。

	记录查询
	客服人员可以查看自己的聊天记录、客户留言记录，可以按聊天内容、客户名称、时间等进行高级搜索查询，以便于对聊过的客户进行筛选，分析，跟踪，抓住有价值客户。支持洽谈记录在服务器和本地双份备份保存。座席人员可以通过消息管理器方便查找历史洽谈记录。

	知识库
	客户经常问到的问题可以分类整理，预先录入知识库。客户咨询时双击知识库相关条目即可发送，省时省力，同时还可以规范销售话术。同时支持知识库备份恢复，永不丢失信息。

	指定客服
	客户可以指定网站上的客服人员与之对话，比如销售客服、技术客服，这样可以让您的访客根据需求选择客服进行咨询，提高了咨询的针对性和满意度。

	自定义logo
	在线通在为客户提供优质的客服系统同时，也考虑到客户站点的整体形象问题，为此我们推出自定义LOGO功能。

	自定义名称
	可以在后台直接填上公司名字,客户一点即可看在头部看到贵公司名字,提升企业形象,让客户完全不会分心不会看到网址就点到开发商的网站去了,其它开发的在线客服都是以网址来代替的.

	支持多语言
	为企业外文站点增色添彩，促动出口创汇良机，目前免费支持简体、繁体、英文、日文语言包，也可根据客户的需求适当收费增加其它国家语言的语言包。当不同的系统访问时自动切换为最贴近的语言。

	预知功能
	客户每打一个字,客服可以马上查看到,可以预知客户的的想法,以便更快速的响应客户.

	访客阻止
	座席可以把经常恶意点击在线客服的访客加入黑名单，避免骚扰。

	访客备注
	给访客添加昵称或备注，让您下次一眼了解访客情况

	自定义图标
	客户可以通过自定义客服图标功能根据自己的需求来设计使用自定义的客服图标。使之更贴合网站的整体风格和气氛，与网站融为一体。

	客服管理
	管理工号可对普通客服的聊天记录进行查看，咨询量进行分析。从而对每位客服人员的工作量进行客观评价，并可以限制接听数。

	文件传输
	超大双向文件传输，立即发送，快速安全，客服还可以直接将文件拖到窗口即可发送，效率加倍。

	访问统计
	有强大的流量访问系统，对网站流量以及访客的来访接待情况进行全方位的统计，功能强大，统计直观，通过盛网在线通的流量统计功能，客服可以随时了解到网站的各种流量信息：总访问量、当天访问量、当前访问量

	闪动提醒
	客服无需一直打开在线通洽谈界面。访客发送的信息会自动在屏幕右下角冒泡提示信息内容，座席点击冒泡即可洽谈。这样既方便在线接待客户又不影响其他工作。

	客服评分功能
	在线通为企业提供一套服务评价系统，通过访客对座席人员的服务评价，企业管理者可以发现座席人员中存在的问题，对座席的服务质量进行评估，并最终提升座席人员的整体服务质量。

	自定义对
话窗界面
	盛网在线通访客客户端充分考虑到了不同公司网站的需求，提供了各种定制功能。用户网站可以对网页图标的不同状态、公司的欢迎语等进行定制，甚至可以对对话窗口中的图片界面进行替换，这样可以充分满足企业对于自身形象宣传的要求。

	网页快捷导航
	客服可以向访客“推送”页面，即将某个网站的URL地址“推送”到访客端，访客端收到此URL链接后，会自动将访客的浏览器重定向的该URL。通过该功能，访客可以得到更加贴心的服务。

	对话和留言功能自动切换
	考虑到用户网站的客服人员可能不会24小时在线，因此盛网在线通系统会根据客服人员在线状况，实时改变网站上网页图标的不同状态，提示网站访客。

	支持多种浏览器
	盛网在线通访客客户端支持目前广为流行的浏览器：IE，Mozila，MyIE，Tencent等。

	管理员对客服的全程监控与管理
	当同一公司内部存在大量的客服人员时，对这些客服人员进行管理是十分必要的。盛网在线通提供了管理客服的功能，管理员可以按需监控客服与访客之间的对话，并可以在必要的时候强行关闭客服。通过该功能，管理员可以发现客服人员中存在的问题，对客服的服务质量进行评估，并最终提升客服的整体服务质量。

	截图功能
	您的客服人员可以图文并茂向访客介绍您的产品。

	不会被拦截工具拦截
	经过严格测试，当前广泛使用的广告拦截软件对盛网在线通网页图标均没有拦截作用，而同类产品的浮动图标则均不同程度的受到广告拦截影响。

	智能升级系统
	您的客服人员可以直接在客户端点升级，即可升级到最新的版本


三、盛网在线通运行环境
	客服端软硬件配置

	
	最低配置
	推荐配置

	CPU
	Pentium III 900 MHz处理器
	Pentium IV 1.4 GHz 或以上的处理器

	内存
	256M
	512M以上

	硬盘
	10M 的可用空间
	100M或以上的可用空间

	显示器分辨率
	800*600 24 位真彩
	1024*768 32 位真彩或以上

	鼠标
	Microsoft 兼容的各种鼠标或轨迹球

	操作系统
	Windows 98
Windows 2000
Windows XP

Windows 2003

Vista

	浏览器
	Internet Explorer 6.01 或以上

	其它软件
	Microsoft .Net Framework 1.1 运行环境

	网络
	上网方式、带宽基本不限。使用无线上网时，信号易受环境干扰，推荐使用固定宽带互联网连接，保证信号稳定。


四、初次使用

如果您以前还没有接触过在线客服，请参照下面的步骤，可使您快速掌握在线通，有效利用在线通与访客进行交谈。

4.1 下载在线通客服端软件，并安装客服端软件
因为客服端软件是基于.Net C#开发，所以您的计算机必须包括.Net  Framework 1.1运行环境，如果您不确定您的计算机是否具备了.Net Framework 1.1运行环境，请下载在线通完整版。如果您的计算机已经具备了.Net Framework 1.1 运行环境，为了节省您的下载时间，您只需要下载客服端简易版就可以了。
完整版安装注意：因为该完整版融合了.Net Framework 1.1运行环境，在安装在线通之前，系统需要先安装.Net Framework 1.1，此过程需要的时间稍长一点，请用户耐心等待一下。

4.2点击在线通快捷方式，运行在线通，登录到系统
当在线通安装成功后，在桌面上和开始菜单上会有软件的快捷方式，如图
[image: image1.png]



您只需点击此快捷方式，就进入在线通登录界面。在登录界面里，您需要输入客服给您的由帐号信息，用户帐号、客服帐号和客服密码。(如您没有这些信息，请访问http://www.800kefu.com 注册新用户，专职客服会主动联系您。)
用户帐号：用户在线登记时所设置的在线通帐号

客服帐号：系统管理员的客服帐号默认为admin, 进入系统后，您可以添加新客服帐号
客服密码：用户登录时自行设置的密码

4.3设置访客端的界面样式，将javascript代码复制到您的网站

点击工具栏“生成代码”，进入访客端界面样式设置界面，如下图：

[image: image2.png]Somo oo
FEEXAY [ T——

]

oon _—

P ry





在“窗口显示样式”里，你可以设置访客的以文本、图片和列表呈现。

在“对话窗口设置”里，您可以设置跟您公司名字相匹配的对话窗口标题。

在“主动邀请设置”里，您可以设置主动邀请访客洽谈，推荐产品信息。

设置完成后，您必须点击“保存选择”，以保存您所作的改动。点击[复制代码]按钮，把代码粘贴到您的网站页面</body>前, 如下图。
[image: image3.png]oo
Eont 2oLox=WIERFTE"> Gt ene TSR » \LIEAOFIATERINRIE s trone> Eont>
SR AT

Csoript. re="hitp: /1. 00keEo. con/Bui LAVChatlS. aspeusert 629°5seript>
AR

Jrois

Jhind





 在例子里：<script src="http://v1.800kefu.com/BuildVChatJS.aspx?userid=29"></script>
访客就可以通过您的网站，单击交谈图标即可实现与网站客服进行交谈。
4.4功能详细设置

当完成上面的步骤，访客看到您的交流接口界面可以是这样：

[image: image4.png]



可以跟您进行交谈。但是您公司可能需要好几个客服，需要对访客进行细分，分为客服部、代理部和技术部三个类别，每个类别由若干个客服组成，以便访客找到需要的客服进行交谈。如下图：

 [image: image5.png]



这时，你需要添加客服，设置类别，划分客服到相应的类别里。
    添加客服：

点击菜单 “系统管理员->客服管理”, 添加新客服，比如客服800, 客服801
添加类别：
点击菜单”系统管理员->类别管理”, 添加新类别，将客服800划为市场部，

将客服805划为代理部

4.5跟客服交谈

   访客浏览您的网站，对您的产品感兴趣，主动点击交谈图标或者接受您的邀请，跟您建立了对话，如下图

   [image: image6.png][irom s

Tums I aea i amo

Therons o

s amses





五、在线通界面说明
  客服登录进入在线通，默认界面：
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5.1菜单说明
文件->>
  我的状态

         在线：其他客服可见，访客也可对其发出交谈请求
  忙碌：其它客服可对其交谈，访客不可对其发出交谈请求，只对其发留言

     隐身：其它客服不可对其交谈，访客不可对其发出交谈请求，只对其发留言

  注销：退出到登录界面，中止所有正在进行的对话

  退出：退出系统，中止所有正在进行的对话
查看->>
   访客交谈列表：访客进行的交谈添加到此列表，点击列表项，可进入到交谈窗口
   客服交谈列表：客服间进行的交谈添加到此列表，点击列表项，可进入到客服间交谈窗口
       客服列表：系统进入后默认的主界面,在这里客服间可以彼此交流，跟具体客服交流以及查
看其它客服的详细信息等，类似点击工具栏”客服列表“按钮
       访客列表：正在会谈的访客或浏览网站页面的网客在此界面里，类似点击工具栏” 列表
类似点击工具栏”客服列表“按钮
       留言列表：收集访客发送给您的留言，类似点击工具栏“留言列表”按钮
       会话记录：收集每次访客的交谈记录, 类似点击工具栏“会话记录”按钮
       统计报表：统计您的网站的访客来源、IP分页， 类似点击工具栏“统计报表”
       生成代码：访客端界面样式设置、对话窗口标题设置以及主动邀请设置窗口，类似点击
工具栏“生成代码”按钮
       客服列表：收集跟您交谈过的访客资料，以及会话记录 类似点击工具栏“客服列表”按
钮
工具->>
     总在最前面：在线通系统界面在其它软件界面上，其它软件不能覆盖在线通系统界面
         快捷语管理：在这里可以预先存储对话时常用的回复消息、图片和网页，当和访客进行对
话时即可在交谈窗口中快速查看和调用。

               选项：一些常规个人设置，个人信息设置，欢迎语设置，登录方式、发送消息方式、
系统最小化缩放方式

           界面语言：您可以更换其它语言，当前系统已经集成了简体中文、繁体中文、英语、日
语和、韩语
    
系统管理员->>(注意，系统管理员 生成代码仅管理员才可以操作)
客服管理：对客服信息进行一系列操作，包括查看、添加、修改、删除客服信息指派客服
归属哪个内部部门

          部门管理：对公司内部部门进行管理，包括添加、修改、删除内部部门，以及指派客服属
于哪个部门
          类别管理：设置和管理访客端界面客服所在的类别，类别排序管理，以及客服排序管理
管理员设置：对系统进行一系列的设置，比如系统欢迎语的设置、手机绑定设置、
域名绑定设置，评分设置、系统短信设置

       封锁访客管理：查看被客服封锁的访客，以及对被封锁的访客进行解锁客服评分查看：
                     查看访客对客服的评分反馈，以及对评分进行管理

       短信记录查看：如果指定的手机绑定，查看访客对客服发送的手机信息记录

           操作日志：管理员了解客服登录和退出的详细情况

   帮助->>
        快速体验：进入快速体验页面，初次使用的用户无须在自己网站上嵌入代码，即可通过此页
面快速体验访客监控和主动邀请等功能。
        帮助手册：可查看到电子版的用户手册（即本手册），随时获取帮助。
        关于：查看在线通版本的相关信息
           升级：如果系统存在最新版本，点击此进行软件升级

5.2工具栏说明
     如图：

[image: image8.png]EIRSUE

B

)

FitiE EPAE | A

5]
P az3

e

£





访客交谈列表：访客进行的交谈添加到此列表，点击列表项，(如上图的“用户d23”), 可进入到
交谈窗口

客服交谈列表：客服间进行的交谈添加到此列表，点击列表项，可进入到客服间交谈窗口,如上

图的(祝)
客服列表：系统进入后默认的主界面,在这里客服间可以彼此交流，跟具体客服交流以及查
看其它客服的详细信息等

访客列表：正在会谈的访客或浏览网站页面的网客在此界面里，         
留言列表：收集访客发送给您的留言，类似点击工具栏“留言列表”按钮

    会话记录：收集每次访客的交谈记录, 类似点击工具栏“会话记录”按钮

    统计报表：统计您的网站的访客来源、IP分页， 类似点击工具栏“统计报表”

生成代码：访客端界面样式设置、对话窗口标题设置以及主动邀请设置窗口客服列表： 收
集跟您交谈过的访客资料，以及会话记录 

5.3底部状态栏说明
     如图：
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底部状态栏显示帮助信息快捷方式-按F1可打开帮助文件，导航到相应的界面说明文档

 以及当前的时间显示。
六、客服列表窗口

系统进入后默认的主界面, 可以进行一系列和客服有关的操作，比如客服间的交谈，跟某个客服进行交谈，查看其它客服的详细信息等。 在此客服列表里发送的信息，所以登录客服都可以收到此信息。
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      (图：客服列表窗口)

点击客服列表，查看客服信息，跟某个客服交谈，如下图：
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该窗口是客服间的信息交谈平台，在客服列表里发送信息，登录的客服都可以收到该信息。
七、交谈窗口

        交谈窗口是客服与访客，客服与客服进行文字交谈的界面。 
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图：客服与访客交谈的界面
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图：客服间交谈的窗口界面
7.1客服可以与多个访客交谈或多个客服进行交谈
当有新访客进来时，就会生成一个交谈窗口，在工具栏上就会生成一个新的工具栏按钮，和菜单菜单查看->访客交谈窗口菜单会生成一个新的菜单项，点击此按钮和菜单，就会导航到相应的访客或客服交谈窗口，当访客离开时，工具栏按钮会变灰。
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图：交谈菜单项 
7.2 访客输入预知功能
     客服可以监控对方正在输入的文字内容，即使访客没有点击“发送信息”, 客服可以查看访家输入的内容, 客服可以预知客户的的想法,以便更快速的响应客户. 
[image: image15.png]® RPRBZETH
ek 31w
O BN TNEEHRENE , RTRAB-TENRST

)





           图：预览访客输入消息，图中文本框即是预览消息框
7.3 关闭交谈窗口
客服点击对话窗口文本输入框下面的小工具栏(如图)“关闭“按钮，(如图)关闭交谈窗口

7.4 邀请客服
可邀请其它在线客服加入当前对话，客服点击对话窗口文本输入框下面的小工具栏(如图)“邀请“按钮(如下图)，系统会弹出一个可用客服列表，选择您需要邀请的客服，即将该指定客服邀请到会话里。
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7.5 转移客服
可将当前对话转移给其它在线客服，点击对话窗口文本输入框下面的小工具栏(如图)“转移“按钮(如下图)，系统会弹出一个可用客服列表，选择您需要将此会话转移到的客服，该指定的客服同意后，该会话就转移到指定的客服。
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7.6 封锁访客
可对当前对话中的访客进行封锁。点击对话窗口文本输入框下面的小工具栏(如图)“转移“按钮(如下图)，系统会弹出封锁访客窗口，输入封锁截止时间和封锁理由，点击确定完成封锁，此次会话结束。
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          图：封锁访问按钮

7.7 查看以往的交谈记录
您可以查看该访客以前的交谈记录，点击对话窗口文本输入框下面的小工具栏(如图)“交谈记录“按钮(如下图)，系统会弹出交谈记录窗口，您可以在交谈记录窗口里查看访问上次的交谈记录
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7.8 发送消息按钮设置
有两种直接按钮发送消息，一种是按Enter键直接发送消息，Shift + Enter换行，一种是按Ctrl+Enter直接发送消息，Enter换行, 您可以点击图标：，选择一种输入您使用习惯的发送方式。
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7.9 发送文件和发送图片
可以直接向对方传送您计算机里已有的文件和图片，系统支持文件拖拽。
1、  点击工具栏图片按钮或文件按钮，选择计算机里您需要发送的文件或图片给对方。
2、 文件拖拽。将您需要发送的文件或图片拖拽到输入框或留言内容显示框，系统就会将
您选择的文件发送给对方。
7.10 字体、颜色设置
可对交谈时输入的文字进行颜色、字体、效果等设置，点击交谈工具栏上相应按钮，如图，对字体、颜色进行设置。

7.11 表情符号
可在交谈文字中插入个性化的表情符号。
1、单击“表情符号”；
2、选择表情。
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7.12 截图功能
支持客服截屏操作，截屏形成的图片可以直接发送给访客端显示，该功能为客服的演示提供了便利
点击工具栏上的截屏按钮，根据屏幕截屏提示操作，截取屏幕图片,如下图所示
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7.13 推送网址
向访客端直接推送一个网页，访客的浏览器中直接打开该页面，同时在交谈窗口中显示网页链接。点击工具栏上的推送网址图标，输入推送网址，点击确定，完成推送网址

7.14 调用预存语
可快速调用已预存在系统中的消息。点击预存窗口预存语，该预存语内容就会显示在编辑框里了 ，对于您经常输入的文字 
7.15 查看访客
可单击查看访客来源信息及访客信息，可查看访客使用的系统信息、语言、浏览器等信息。并可对访客昵称进行修改，及添加备注。
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7.16 闪动、ToolTip窗口、声音消息提醒功能
客服无需一直打开在线通洽谈界面。访客发送的信息会自动在屏幕右下角,类似MSN，会POP出一个窗口，提示信息内容，客服点击冒泡即可洽谈。这样既方便在线接待客户又不影响其他工作。同时，新消息到来，也会以声音方式提醒客服，避免客服遗漏访客消息。
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八、访客交谈窗口

    访客端交谈窗口即为网站访客进行交谈时所看到的界面。该访客端交谈窗口界面风格类似MSN交谈窗口，使用模式和MSN一样，简单明了。
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访客交谈窗口功能按钮说明
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字体、颜色设置相关按钮：

               设置粗体、斜体和下划线设置字体和字号                       
表情按钮：选择个性化的表情

  保存按钮：可随时将对话记录进行保存（存为htm格式）。

  发送文件：访客可以向客服发送文件，但需要客服同意接受文件，访客才发送文件

      打印：直接将当前对话记录打印出来
  界面语言选择：
系统目录支持下面语言、简体中文、 繁体中文、英文、日文和韩文,如果访客的语言是上面的一种，会自动加载相应的界面语言，如果是在系统语言包外的，默认会加载英文，比如来自使用泰文的泰国用户，他所看到的访客端界面语言应该是英文       
  退出：结束本次对话

  更名：更改自己在对话中显示的名字。

客服端输入文字时，访客窗口将出现提示“客服正在输入”。

访客可在交谈过程中，填写自己的信息并提交名片。客服即可查看到访客的信息。同时，访客也可点击“客服名片”查看客服的详细信息。如果系统中已经存在此访客的访客名片信息，会自动加载访客的名片信息。
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      图：客服名片                  图：访客名片    

如果客服先结束和访客的交谈，访客界面会导航到交谈结束界面，友好提示访客此次交谈已经结束，访客可以下载此次交谈记录。如下图。
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如果访客向客服传送的，文件上传将会显示文件上传进度， 访客或客服可以取消文件上传， 如图所示
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九、个人选项

客服可根据个人使用习惯和需要在此进行个性化设置，包括常规、个人信息、欢迎语几个部分。 
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9.1常规设置

   9.1.1 登录相关设置

自动登录：
即无需重复输入用户帐号、客服帐号、客服密码，只要双击桌面快捷方式，即可直接登入系
统。
开机自动运行：
选择即本系统随开机启动。

发送消息设置：
可选择使用快捷键“Ctrl + Enter”,Enter换行或“Enter”，“Shift + Enter”换行发送消息。

退出设置：

     当点击界面上的关闭按钮，最小化程序：不退出系统，最小化程序，程序缩放至托盘

    关闭： 直接退出系统

客服处理：

当选择了“需要我同意才能跟我交流”，访客点选客服图标，需要客服同意了才可以直接建
立交谈，如果客服拒绝交流，访客不能跟客服建立交谈

最大客服数设置：

       客服可根据自己的业务能力，设置同一时间最多处理几个客服，当客服数达到最大值时，系
统会将客服状态自动设置为忙碌，新访客只能发送留言给客服。
9.2欢迎语设置

您可以上传客服图片到系统，您的图片将会在访客端交谈窗口显示，如图：

您也可以设置欢迎语，欢迎语的作用是当访客和您建立交谈后，访客窗口将会先显示您的欢迎语。本系统支持多国语言欢迎语，多国语言欢迎语满足不同语言的访客需要，比如如果您设置了英文的欢迎语“Nice to meet you! Can i help you?”, 来自美国的访客跟您交谈，他的访客界面是英文的，并且欢迎语将是“Nice to meet you! Can i help you?”，会给访客一种亲切感，自然对您的产品销售会有帮助的。
9.2个人设置
设置客服的个人信息

      客服帐号：不可修改项。
真实姓名：用于客服内部交流，系统中其它客服可以看到您的真实姓名，访客不可看到客服的真实
姓名

     显示名称：代表该客服的名字，等同于昵称。此信息对访客是透明。
      手机电话：用于客服内部交流，如果管理员允许客服绑定手机,当有新留言时，系统将向客服手机
发出短信，手机号码必须要填写正确。
访客会看到客服的显示名称、职称、电话、MSN、QQ 、传真 简介信息，如下图
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      修改信息后，必须单击“保存”保存新信息。
十、生成代码

   注意：此窗口只有管理员才有权限操作。

    通过生成代码，系统将根据用户的要求，设置脚本代码在用户网页中的呈现样式, 设置对话窗口标题、设置主动邀请。用户只要将相关脚本代码添加入网页的代码中（反映在网页中为客服列表、交谈图标或文字），即可为访客提供一个交流的入口。
用户只要放置一次脚本代码到用户网址，即使是用户修改了“生成代码”相关设置，也无须重新放置脚本代码到用户网址，系统会自动加载用户最新的样式设置。
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10.1基本操作

10.1.1 保存设置

用户设置完样式后，点击“保存选择”，保存所作的修改。用户可以通过“预览效果”按钮查看所作的修改效果
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10.1.2 插入脚本代码

一、 点击“复制代码”按钮，发下图

一、 选择“粘贴”将脚本代码放置在您的网页”</body>”前, 例如(插入图)
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 在例子里：<script src="http://v1.800kefu.com/BuildVChatJS.aspx?userid=29"></script>
10.2窗口显示界面
您可以设置脚本代码在用户网页呈现样式，以多种方式向用户提示交流入口。

10.2.1 隐藏
当您选择隐藏，您必须设置主动邀请，否则，访客将无法和您交流

10.2.2 文本
即只以文字方式显示，无图片。
可更改显示文字，默认为“客服在线”，”客服离线”, “客服忙碌”,用户可根据需要，更改显示文字。用户也可以修改显示文字的样式，通过修改Css来修改(必须精通Css样式表设置)。
    10.2.3 图片

5种图片风格选择，默认为第1种风格，如下图：
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您可以根据页面风格，选择一款你喜欢的风格,除了系统已有的图标，用户还可使用自定义图标。分别自定义在线图标、忙碌和离线图标，输入图标地址
您可以将图片设置为浮动或固定在页面上某个位置,如果您选择了浮动，你可以将图片放置在页面横向 (左对齐、右对齐),纵向(上对齐、中对齐和下对齐) ，并可自行设定边距（0-200 象素）。
10.2.4 列表
系统提供5种列表风格，默认为第1种列表风格，如下图：

[image: image38.png]PR : [ T

AR

o QR

£
© #ms0e
© #ws07
© #moo3
L]

© #mRs0e
© #poos
HAB

© zRs02 (@

[ FEE]




您可以根据页面风格，选择一款您喜欢的风格,除了系统已有的列表风格，用户还可自定义列表Css,设计自己喜欢的风格(需要对Css样式表比较熟悉)。

是否显示具体客服：您可以选择是否仅在列表上显示类别，不显示类别里的客服，当您不显示具体客服，访客点击类别，将会跟是类别总机的客服交谈，如果该类别没有设置用类别总机(类别总机设置在系统管理->类别管理设置)，将随机分配一个该类别里的客服。
列表宽度：

默认情况下系统会计算您添加类别的长度和客服名称来计算类别的宽度，你也可以自己设置列表的指定宽度

系统计算：系统指定计算宽度

自己设义：自己定义列表的宽度，使列表宽度宽度自己的要求
        浮动：
您可以将列表设置为浮动或固定在页面上某个位置,如果您选择了浮动，你可以将列表放置在页面横向 (左对齐、右对齐),纵向(上对齐、中对齐和下对齐) ，并可自行设定边距（0-200 象素）。
10.3 主动邀请窗口
即在访客登录到放置了脚本代码的页面后，系统自动向访客发出主动邀请，请求与访客进行交谈。弹出时间可自由选择。
注意：系统弹出提示之前先判断是否有客服人员在线。如有，则自动弹出主动邀请；反之则不会弹出主动邀请。
默认下，将会为用户开启主动邀请，您可以不开启主动邀请系统提供4种主动邀请风格，默认为第1种列表风格，如下图：
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您可以根据页面风格，选择一款您喜欢的风格,除了系统已有的列表风格，用户还可自定义主动邀请Css,设计自己喜欢的风格(需要对Css样式表比较熟悉)。

您可以自定义主动邀请的提示内容, 多国语言主动邀请提示内容，以便响应不同语言的访客
10.4 对话窗口标题
你可以自定义对话和留言窗口的标题，以便和您公司的形象相匹配，如下图
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十一、访客列表窗口

    在访客列表窗口里，客服可以查看和自己相关的访客的信息，以及对访客进行相关操作。
    如接受访客交谈请求(您设置了访客需要客服同意)，或拒绝访客交谈请求。
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可查看访客来自IP，来自地区、持续时间、来自哪个搜索引擎、来源网址等信息,还可以查看访客上次的交谈记录
    访客的状态：
        对话： 访客此时正在和客服对话 

        等待： 因为客服设置了对话需求同意，访客请求和客服对话，访客正在等待客服的回应

        离开： 访客已经离开页面
    当访客处于对话状态，服务可以屏蔽此访客，处于等待状态，客服可以接受访客的对话或拒绝访客的对话。       

    当访客离开后，或者是客服结束和访客的对话，系统会自动移除此访客。
          十二、留言记录窗口
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    当客服不在线，客服设置为忙碌， 或客服已经达到了最大的访客接待数量，新访客发送留言信息给客服，留言包括访客姓名、电子邮件、MSN， QQ，留言主题和留言内容，客服可统一在留言记录窗口中进行查看、管理等操作。

     系统管理员可以查看、管理所有客服留言，部门管理员可以查看和管理本部门客服留言，客服只能查看访客发送给自己的留言。

单击选中某条留言，可在下栏查看其留言内容、访客信息、系统信息、浏览轨迹、对话记录。
客服除了可以看到留言的相关信息外，比如标题、内容，还可以查看到留言者的来源信息，比如来自IP，来自地区，是否经搜索引擎来自，搜索引擎关键字等。

     如果客服当前在线，客服收到新留言，系统将会弹出提示窗口，如图，告诉客服有新的留言到来。

如果登录进系统，如果客服当前有新留言，系统也会弹出提示窗口，告诉客服从上次退出到现在登录这段时间里，收到几个留言。如下图
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     12.1 搜索留言

客服可以查找某个时间段的留言记录，客服也可以指定搜索关键字，查找匹配此关键字的某个时间段的留言，客服只能查找到符合自己权限的留言记录。

     12.2 导出留言

您可以将搜索到的留言以htm网页格式导出              
     12.3 删除留言
客服可以删除属于自己的留言，管理员可以删除系统内的所有留言，部门管理员可以属于本部门
客服留言 

12.4 留言备注
        对于一些重要的留言，你可以添加备注，加强注册，以备日后查看。

十三、会话记录窗口


访客每次与网站客服进行对话后都会产生一次会话记录，每次的会话包括客服与访客间的交谈记录，这些交谈记录都保存到我们的数据库里，即使是您重新安装操作系统，用户的会话记录都不会掉失。通过会话记录窗口，用户可以快速查看访客与客服的交谈情况，对对话记录进行查看、备注、删除等操作。

单击选中左边某条会话标题，可在右边内容显示区里查看到对话记录、访客信息、访客的来源信息。

会话记录按权限显示，系统管理员可以查看、管理所有会话记录，部门管理员可以查看和管理本部门客服会话记录，客服只能查看到自己有交的访客会话记录。

[image: image44.png]R =lolx
ErE T

Q3o Tle 3

s Lo L TP S
Remsmmeis515
‘o Sazpooeces

Ptenimin
e ARcoRTaTS

AP 1@
Rposais 229
Apostiis 220
AP 2

AP 1559 M e
ARG 155 sm s
APsai s e -
APsutii 1510 SR 151616
Apecan 1 previren

AP0 145 APvaTTLI 1625

Apmsaiis s T4 e

APacn 1059 B aLIs 5160

MPwiisio®) 3| SARRERAIEINTORIEE G

s

un, an





     13.1 对话记录操作
      搜索会话记录：客服可以查找某个时间段的会话记录记录，客服也可以指定搜索关键字，查找匹配此关键字的某个时间段的会话记录，客服只能查找到符合自己权限的会话记录。

     13.2 导出会话记录

          客服可以以htm文件格式导出某次的会话记录

     13.3 删除会话记录

          客服也可以删除某次会话记录

13.4 分页获取会话记录

           默认下，每次显示25条会话记录，您可以通过分页下拉框选择您需要导航的会话记录
       十四、客服列表窗口
    客服在与访客交谈过程中，可对访客留给的信息进行记录，访客在交谈时也可主动给网站留下名片信息。这些信息将被统一保存
在客户列表里，在客服列表窗口您可快速查看各客户的详细信息，并对客户信息进行查看、修改、删除等操作。

单击选中左边访客名字，可在右边内容显示区里查看到访客对话记录、访客信息显示。

访客按权限显示，系统管理员可以查看、管理所有用户所有访客信息，部门管理员可以查看和管理本部门客服访客信息，客服只能查看到自己有交的访客记录。
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 14.1 名片信息
    
14.1.1 访客主动提交名片信息
访客在与客服的交谈过程中，访客端交谈窗口右侧有一栏名片信息。访客可在此填入自己的信息，提交给客服，同时也可查看到客服的名片信息。(如图)

14.1.2 客服为访客填写或修改名片信息
点开客户端交谈窗口底部的按钮，可以看到“客户信息”一栏。如访客已提交名片，客服即可在左侧信息栏内查看。如访客未提交或提交信息有误，客服可在右侧信息栏中为访客添加或修改名片信息。修改后，点击“保存修改”保存。
14.2 客服管理操作

导出访客记录：客服可以以htm文件格式导出访客资料

    导出访客的对话信息：客服可以以htm文件格式导出访客的所有对话记录
    删除访客：
    客服可以删除访客，如果客服删除了访客，和此访客有关的所有对话记录也将会删除掉

    查询访客：

搜索符合条件的访客记录：客服可以查找某个时间段的访客记录，客服也可以指定搜索关键字查找匹配此关键字的某个时间段的访客记录，客服只能查找到符合自己权限的访客记录。
    修改客服信息：

选中某条记录，点击右边内容区域“客服资料“，可对其进行修改操作，修改完毕后，单击 “保存修改”按钮即可。
     分页获取访客：

         默认下，每次显示25条会话记录，您可以通过分页下拉框选择您需要导航的会话记录
十五、访客统计
     访问统计只能统计放置了在线客服脚本代码的监控页面的访问情况。网站访问统计包括对网站IP，

来源地区、来源网址、关键字进行统计。
如果您将在线客服脚本代码插入到几个网站，您已经绑定这几个域名，您可以变更统计网址，查看绑定域名的访问统计情况 
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    注意：

如果您的访问统计不能显示数据，请确保已经将您需要分析访问统计的域名绑定到系统上(系统管理->管理员设置->域名绑定

     15.1 访问统计概况

         可查看一段时间内网站的访问量。

         以按月、日图表形式统计网站流程 (如图)

     15.2 地区统计

         可查看一段时间内来访客来自地区的情况。

         日排名：统计今日访客来自地区的排名情况

         月排名：统计本月访客来自地区的排名情况

     15.3 关键字排名

         可查看一段时间内访客通过搜索引擎哪个关键字访问到您网站的情况。

         日排名：统计今日关键字的排名情况

         月排名：统计本月关键字的排名情况

     15.4 来源网站排名

         可查看一段时间内访客通过哪些网址进入您网站的情况。

         日排名：统计今日来源网址的排名情况

         月排名：统计本月来源网址的排名情况

十六、系统管理

系统管理菜单仅允许系统管理员进入，在这里系统管理员可对系统进行总体设置和管理，包括客服管理，类别设置、部门管理，封锁访客管理、客户评分查看、短信记录查看，操作日志查看。
16.1客服管理

 16.1.1 客服添加
1、 点击“添加新客服”按钮
2、 填写客服资料，设置客服所在的部门，以及设置该客服是否是部门管理员

3、 点击”新添”,即可生成新客服，生成的新客服将会马上出现在左边的客服列表里
     16.1.2 客服修改
1、 在左边的客服列表里点击需要修改的客服名字

2、 修改客服资料

3、 点击“修改”，保存了所作修改

     16.1.3 客服删除
1、 在左边的客服列表里点击需要删除的客服名字

2、 点击“删除”按钮

3、 客服将被删除


注意：不能删除缺省的系统管理员admin

16.2部门管理

   16.2.1 部门添加
1、点击“添加新部门”按钮

2、填写部门名称，选择该部门所拥有的客服，以及设置部门管理员
   注意：部门名称不能重复，一个部门里只能设置一个部门管理员
3、点击”新添”,即可生成新部门，生成的新部门将会马上出现在左边的部门列表里

   16.2.2 部门修改
1、在左边的客服列表里点击需要修改的部门名字

2、修改部门名字和选择属于该部门的客服

3、点击“修改”，保存了所作修改

16.2.3 部门删除
1、在左边的部门列表里点击需要删除的部门名字

2、点击“删除”按钮

3、部门将被删除,删除部门后，原属于被删除部门的客服将会移到根目录下

16.3类别管理
16.3.1 类别添加

1、点击“添加新类别”按钮

2、填写类别名称，类别排序号 选择该类别所拥有的客服，以及设置类别总机      

3、点击”新添”,即可生成新类别，生成的新部门将会马上出现在左边的类别列表里
注意：

一个客服可以存在多个类别中,如果某个客服设置为类别总机，此客服将会优先分配和访客交谈的

类别将会按排序号排序，类别序号低的将会排在前面
16.3.2 类别修改
1、在左边的类别列表里点击需要修改的类别名字

2、修改类别名字、类别排序号和选择属于该部门的客服，指定类别总机
3、点击“修改”，保存了所作修改

16.3.3类别删除
1、在左边的类别列表里点击需要删除的类别名字

2、点击“删除”按钮

3、类别将被删除,删除类别后，原属于被删除类别的客服将会移到根目录下
16.3.4 客服排序
1、 选择需要排序的客服

2、 如果将选中的客服往上移，点击“客服上移”按钮

3、 如果将选中的客服往下移，点击“客服下移“按钮
16.4 管理员设置

   完成系统的常用系统，比如系统欢迎语设置，域名绑定，短信设置，评分设置以及

系统总机设置。

  16.4.1 系统欢迎语设置
       可在此设置显示交谈窗口欢迎语。

  16.4.2 域名绑定
       如果您需要网站访问统计能，您需要绑定了您的网站。
添加域名绑定

1、 输入标题和域名，域名只输入类似(www.800kefu.com, 不用输入前面的http://)

2、 点击“添加域名”。
  16.4.3 短信设置

如果您需要开启了客服短信绑定功能，以便当客服离线时，访客以短信的形式发送内容给客服。

您可以在此开启短信设置,以及绑定需要发送的手机。

       16.4.3.1 开启短信绑定功能

1、 打开“基本设置”页

2、 “开启短信”打勾
3、 设置开启时间

4、 点击“保存短存短信设置”，保存所作的修改

16.4.3.2 绑定手机

1、 点击“绑定手机”页

2、 输入您需要绑定的手机.
  16.4.4 评分设置

如果管理员需要系统开启评分客服，需要在此开启客服评分以及设置评分类别，评分才能正式生效。
      16.4.4.1 开启评分

1、 进入“评分设置”页

2、 选上“启用客服评分”
3、保存“评分设置”

     16.4.4.2 请除评分记录

         点击“请除评分设置”，所有的客服评分记录将被清除

     16.4.4.3 设置评分类别
1、 进入“评分级别设置 ”页

2、 输入“级别名称”，如果您需要访客选择此级别时，需要输入意见，请打勾“用户选择此级别，需要提供意见”,比如您设置了“该客服的服务态度很差“，这时您就需要用户提供意见，以便您更好的了解实际原因，防止一些访客恶意打评分。

3、 点击“添加评分级别”
16.4.5 系统总机设置
您可以在此指定系统总机，被指定系统总机的客服，如果此客服在线，主动邀请所有的访客将会转向到此系统总机，再由系统总机转到需要服务的客服。

  指定系统总机
1、 选择需要指定为系统总机的客服
2、 点击“设置为系统总机”
注意：系统只存在一个系统总机客服
16.5 封锁访客管理

管理员可查看哪些访客给管理员封锁了，已被客服封锁的访客可在此内解除封锁。

15.5.1 解锁访客：

1、 选中被封锁访客

2、 点击“解除封锁”按钮
16.6 客服评分查看
   如果用户开启了客服评分功能，管理员可以在此窗口查看访客对客服的反馈，以及对反馈进行管理
   注意：1、管理员可以在 系统管理->管理员设置->评分设置 里开启客服评分以及设置评分类别
16.6.1 查看某时间段里访客对客服的反馈

1、 设置评分时间的开始时间和结束时间，再点击确定

2、 选择客服列表里指定客服

3、 在右边内容区”评分指标”里您可以看到对该客服有几个评分人数，以及评分类别的人数统计

您可以选择内容区里“用户反馈“，查看访客对用户的反馈信息
   16.6.2 设置反馈无效 

      对一些无效的反馈信息，您可以删除此反馈信息

1、 进入右边内容区“用户反馈“，选择想要删除的评分

2、 点击“该评分无效“按钮
16.7 短信记录查看


如果用户开启了客服短信绑定功能，当客服离线时，访客以短信的形式发送内容给客服。管理员可以在此查看本月短信信息。
     注意：

         管理员可能通过系统管理员->管理员设置->短信设置 对客服开启短信绑定

     16.7.1 导出短信

         点击“导出本月短信”，可以将本月的短信以”htm”文件格式导出。
16.8 操作日志 

 在此，管理员可以查看客服的登录和退出信息，了解客服使用在线客服系统的情况。
十七、快捷语预存


快捷语预存包括“预存消息”、“预存网页”和“预存图片“，在这里可以预先存储对话时常用的回复消息、网页和图片路径，当和访客进行对话时即可在交谈窗口中快速查看和调用。

系统预存：系统内共享的预存语，所有客服都可以查看和调用，但是只有管理员才可以添加和管理预
存语
部门预存：是部门内共享的预存消息，供部门下客服调用，只有部门管理员才可以添加预存

个人预存：是客服个人的预存消息，个人添加的预存语，只有个人才可以看到。

17.1 新添预存语目录

1、 点击“新添目录“

2、 在左边的列表里，在生成的输入框输入目录名字

3、 按Enter键

17.2 新添短信

1、 点击“新添短语”

2、 输入预存语标题、内容，选择预存语所在目录，预存语内容

3、 添加点添，新添的预存语将会出现在左边预存语列表里

17.3 删除预存语或预存语目录
1、 在预告存列表里，选择需要删除的预存语或目录
2、 点击删除按钮

3、 如果是删除目录，该目录下的所有预存语将会删除

17.4 预存语目录、预存语排序
1、 选择您需要排序的目录或预存语
2、 您可以点击“上移”或“下移”按钮，上移或下移位置

注意：您对预存语所作的任何操作，在关闭预存语窗口前，你必须点击“保存”，您所作的修改才能最终保存到数据库。

十八、常见问题
18.1 使用在线通，数据库的安全性如何保证

从技术上来说，系统会对数据进行严格地加密，保证客户数据的保密性，包括在交谈过程中，以及所有其他信息的安全。
从商业信用角度讲，我们在用户使用协议里就已经承诺会保证用户的商业信息。维护客户的利益是我们的宗旨。
从设备上来说，为了保证产品系统的高速、安全和稳定，我们购买的是专业服务器提供商的服务器产品。

18.2 运行在线通是否会占用很多资源

不会。在线通客服端在运行时，约占用 10～20M 内存，具体的占用量要根据实际访客数量和数据下载量而定。

18.3 安装在线通客服端方便吗？

安装在线通客服端是一件很方便的事情，您只需要在网站下载在线通软件，点击安装程序，一步一步在安装向导引导下，您就会很快完成在线通的安培。
如果您的计算机里不包括.Net 1.1 运行环境，您需要下载“在线通完整版”安装，完整版包括.Net 1.1 运行环境，安装向导需要选安装.Net 1.1环境，因此需要的时间可能多一点，请耐心等待。

18.4 为什么登录不上在线通 
1、 请确保您的计算机连接到互联网上。访问在线通无须开放其它特殊商品，只要你的计算机能访问网址，也就是可以登录上在线通。

2、 查看用户帐号、客服帐号和密码输入是否正确，默认的管理员客服帐号为：admin,如果使用期限已到期，请联系有关销售人员。

18.5 登录时，用户帐号、客服帐号及客服密码分别是什么？
用户帐号：用户在线登录时所设置的帐号，
客服帐号：管理员设置的客服帐号, 每个用户帐号有一个默认管理员帐号：admin,管理员可以根据公
司业务发展需要，设置若干个客服帐号

客服密码：每个客服拥有一个密码，只有密码匹配，客服才能登录到系统，与访客进行交谈

18.6  为什么页面没有显示在线客服信息或页面上有错误
1、是否已放置了脚本代码到你的网页上

2、代码放置的位置是否正确请把代码放置在</body>前面
18.7 为什么看不到主动邀请窗口弹出

您可能没有开启主动邀请功能，请管理员开启主动邀请功能，在生成代码->主动邀请设置里开启

18.8 交谈窗口会不会像pop up广告那样被屏蔽


不会。pop up 屏蔽的是弹出框，我们的交谈窗口不是弹出框，因此不用担心被屏蔽。

18.9、产品有升级吗？
有，随时自动在线升级，您可以点击“帮助->升级”，如果当前网络上有最新升级包
18.10、为什么不能使用统计报表功能
   1、确保您需要统计的网站页面上已经插入脚本代码
2、您已经绑定了此域名，在系统管理员->管理员设置->域名绑定页里操作。只有设置了上面两点，
你才能使用统计报表功能

18.11、为什么访客的留言不能发送到我的手机

1、您必须确保你已经开启了短信功能，并且您可以发送的短信条数不为0，如果为0，你需要联系客
服充值

    2、如果您设置了短信开启时间，访客发送留言的时间是在短信开启的时间

3、需要绑定需要发送短信的手机，通过系统管理员->管理员设置->短信设置页操作

4、客服信息，手机信息输入必须设置为绑定的手机
18.12、如何设置客服评分
    如果您需要访客评分，您需要开启客服评分功能和设置评分类别，访客才能对客服进行评分。
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