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第⼀章：产品概述 
    智齿客服系统是由北京智齿博创科技有限公司自主研发，服务于企业级用户的⼀套智能

客服系统，其功能涵盖了包括针对客户咨询问题进⾏创建⼯单、智能回复、问题智能学习、

日常寒暄等功能。同时可以针对客服问题进⾏⼤数据挖掘分析，统计客户的咨询问题分类，

问题趋势等⼀系列报表数据，为客户的业务决策提供有⼒的数据依据。从⽽降低企业运作的

劳动成本、提升服务效率。 

系统的部署类型为 SaaS 版云服务模式，通过远端开通账号提供智能客服服务，下面将针

对 SaaS 版云服务模式进⾏详细介绍。 
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第⼆章：产品功能说明 
北京智齿博创科技有限公司独立开发的“智齿客服”采用业界最为先进的语义分析技术，

能够让机器⼈正确理解客户询问的相关问题，并对应出正确的答案给出回复。同时系统也具

备学习能⼒，经过短时间学习矫正后，系统答复问题准确率⾼达 99%以上。可以实现真正的

⼈机互动，抵挡住客服⼈员 80%的繁杂重复⼯作，节约成本。 

智齿客服支持桌面⽹站、⼿机⽹站、微信公众号、微博、App 五种接⼊⽅式，多渠道客

服集成到⼀个平台管理，您可按需接⼊。云端提供服务免去繁杂的部署，1 分钟即可完成接

⼊。 

智齿客服提供智能辅助会话服务。在客服⼈员和顾客进⾏对话的过程中，机器会分析顾

客的提问，匹配最佳备选答案。客服⼈员可⼀键发送备选答案，也可修改润⾊，接待能⼒迅

速提升 70%。 

智齿客服提供⼯单系统。可以把访客的留⾔自动转化为基于邮箱在公司内部流转的⼯单，

或者客服进⾏自主创建⼯单，提⾼客服处理效率和服务⽔平。 

系统后台经过长时间积累，具备多达千万级别的寒暄词库和包括天⽓查询、快递查询、

空⽓质量等多种公共接⼝，让机器⼈更加充满感情⾊彩，快速和客户拉近关系，提升服务质

量。具体功能如下： 

3.1 系统注册 

“智齿客服系统”采用 B/S 管理模式，用户可通过浏览器输⼊登录地址后进⼊系统后台管

理界面。未注册用户可通过点击免费注册进⼊新用户注册页面。通过输⼊⼿机号和验证码，

并设置登录密码完成注册，如图 3.1-1。完成注册后输⼊个⼈姓名、邮箱地址（作为登录账号）、

公司团队名称，以及自主设定帮助中⼼⼆级域名（为了让您的帮助中⼼具备可识别性）后开
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始进⼊使用，如图 3.1-2。 

 
图 3.1-1：智齿客服后台注册界面（步骤 1） 

 

图 3.1-2：智齿客服后台注册界面（步骤 2） 

 

3.2 系统登录 

    “智齿客服系统”采用 B/S 管理模式，用户可通过浏览器输⼊登录地址后进⼊系统后台管
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理界面。后台管理界面的登录⽅式是通过用户名、密码验证⽅式，在输⼊正确的用户名密码

后⽅可登录后台，如下图 3.2-1 所示。如果忘记密码可以点击忘记密码，如图 3.2-2、3.2-3、3.2-

4 所示，只需要输⼊注册邮箱即可，系统会根据用户输⼊邮箱自动获取绑定的⼿机号。 

 

 
图 3.2-1：智齿客服后台登陆界面 

 

 

图 3.2-2：智齿客服后台找回密码页面（步骤 1） 
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图 3.2-3：智齿客服后台找回密码页面（步骤 2） 

 

图 3.2-4：智齿客服后台找回密码页面（步骤 3） 

 

3.3 功能布局 

    登录“智齿客服系统”后的界面如下图 3.3-1 所示，系统采用了最为简洁的功能界面分布设

计，格局分布合理，使用直观便捷。⼀级菜单、⼆级菜单按照模块化结构布局在系统界面左
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侧。⼀级功能模块分为“首页”、“⼯单中⼼”、“用户和组”、“统计”、”知识库”、“设置”。同时在每个⼀

级功能模块菜单右侧，布局了相关的⼆级功能菜单。 

界面右上侧可以跳到⼈⼯客服⼯作台、测试机器⼈和个⼈中⼼的功能，如下图 3.3-2、3.3-

3 所示。 

界面左上侧智齿 icon 右侧可以创建⼯单，通过添加问题标题和具体描述分配给指定的客

服组或成员受理形成基于邮箱流转的⼯单系统。顶栏可以同时打开多⼯单页（问题页）页卡。

如下图 3.3-4 所示。 

 

 

图 3.3-1：智齿客服功能布局 
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图 3.3-2：⼈⼯客服⼯作台、测试机器⼈以及退出功能 

 

图 3.3-2：个⼈信息页 
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图 3.3-4：创建⼯单和顶部多页卡打开功能 

	

3.4 ⼯单中⼼ 

⼯单中⼼是 4.0 系统更新的核⼼功能模块。客服可以为您的客户创建基于邮箱流转的工

单，您的客户亦可通过帮助中心查看工单的处理状态。客服可以快速的创建⼯单并按照灵活

的流程进⾏流转和处理，让全公司都参与到客服的协同处理中来，提升处理效率，带给用户

最佳的体验。 

⼯单中⼼下分⼯单分类和 SLA 服务两个⼆级⼦菜单。 

3.4.1 ⼯单分类 

⼯单分类默认分 7 组区别显示所有的⼯单列表，包括“我未解决的⼯单”、“我客服组里未

解决的⼯单”、“我客服组里的新⼯单”、“所有未解决⼯单”、“未分配客服的⼯单”、“最近已解决的⼯

单”、“最近更新的⼯单”。客服通过点击对应的菜单可查看对应分类下的⼯单列表。如图 3.4.1-

1。在⼯单列表顶部选择不同的标签可有针对性地查看处于对应处理状态中的⼯单概况，如

“尚未受理”、“受理中”、“等待回复”、“已解决”，并能导出列表中包含的所有⼯单字段为 excel ⽂
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件，如图 3.4.1-2。 

 
图 3.4.1-1：⼯单分类页面 

 

 
图 3.4.1-2：⼯单处理概况和⼯单列表导出 

 

点击⼯单列表中的某⼀⾏⼯单，进⼊⼯单编辑和操作页面查看该⼯单的所有⼯单回复和

操作历史。在页面左侧可修改⼯单的受理客服组、受理客服、⼯单状态、⼯单类型和优先级
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等信息；在页面右侧可对⼯单的标题和问题描述进⾏编辑，以及自定义回复或通过页面底部

快捷键【预设⼯单回应】选择下拉项进⾏快捷回复，以及删除⼯单的操作。如图 3.4.1-3、

3.4.1-4、3.4.1-5、3.4.1-6 所示。 

在⼯单列表页选中多个⼯单后可对⼯单进⾏批量编辑、删除操作，如图 3.4.1-7、3.4.1-8

所示。 

 

图 3.4.1-3：编辑和操作⼯单 
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图 3.4.1-4：查看⼯单的所有历史回复 

 

 

图 3.4.1-5：查看⼯单的所有操作历史 
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图 3.4.1-6：删除⼯单操作 

 

 

图 3.4.1-7：批量删除和编辑⼯单操作 
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图 3.4.1-8：批量编辑⼯单弹框页面 

 

通过页面底部的预设⼯单回应下拉框选择某⼀选项对⼯单进⾏快捷回复。对复选框⼤括

号中的内容⽆需修改，直接点击创建，即可自动⽣成包含对应公司、对应登录客服名称的回

复信息。如图 3.4.1-9 所示。 

 

 

图 3.4.1-9：预设⼯单回应 
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鼠标 move 上⼯单列表中的⼯单标题上面后弹出⽓泡提示。可以快捷总览⼯单的优先级

状态、最新回复内容、回复⼈和回复时间。如图 3.4.1-10 所示。 

 

 

图 3.4.1-10：鼠标 move 上⼯单标题后的⽓泡提示 

 

用户的留⾔会自动⽣成⼀个未分配客服的⼯单，如图 3.4.1-11，客服可以协同处理该⼯

单，用户也可在帮助中⼼查看和回复⼯单，如图 3.4.1-12、3.4.1-13。 
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图 3.4.1-11：用户留⾔自动⽣成的⼯单 

 

 

图 3.4.1-12：用户查看和自⼰相关的⼯单处理状态 
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图 3.4.1-13：用户回复⼯单页面（若已解决则勾选复选框） 

 

 

3.4.2 SLA 服务 

SLA 服务中展示的是“⼤于 24 小时未分配客服⼯单”和“⼤于 48 小时未解决⼯单”。两个列

表将满⾜此种条件的需要特别关注的⼯单单独展示出来⽅便企业查看分析，提升处理效率，

并带给用户最佳的体验。 
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图 3.4.2-1：SLA 服务“⼤于 24 小时未分配客服⼯单”页面 

 

 

3.5 用户和组 

您可以在该模块新增用户、⼯单客服组和在线客服组。添加新用户功能，如图 3.5-1 所

示，其中用户角⾊包含⼯单客服、在线客服、管理员，新建用户列表如图 3.5-2 所示；新增

⼯单客服组功能，如图 3.5-3 所示；新增在线客服组功能，如图 3.5-4 所示。 
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图 3.5-1：新增用户 

 

 

图 3.5-2：新增用户列表 

 
图 3.5-3：新增⼯单客服组 
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图 3.5-4：新增在线客服组 

在用户和组这个模块，您还可以对⼯单客服组和在线客服组进⾏编辑，如图 3.5-5、图

3.5-6 所示。 

 

图 3.5-5：编辑⼯单客服组 
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图 3.5-6：编辑在线客服组 

 

3.6 统计 

 

北京智齿博创科技有限公司作为⼤数据分析领域的专注者，不仅关注客户的应用体验，

更加关注在收集到的数据中提取出更有价值的信息，因此在“智齿客服系统”中我们也不断在

加强数据上的分析和报表呈现。“统计”模块中我们开发出了“访问分析”、“会话记录”、“客服⼯作

量”、“满意度评价”4 个模块。 

 

统计模块的所有数据均是实时的信息采集，也就是说上⼀秒进⾏的操作和交互，下⼀秒

就能在统计报表中展现和查询出来。全面提供完善客服考核、客服⼯作改善所需的数据和建

议。下面就依次介绍⼀下各种报表的呈现内容。 

3.6.1 访问分析 

管理员可以通过“访问分析”功能了解每天实时访问的客户分类，包括⼈⼯有效接待会话、机
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器⼈有效接待会话、转⼈⼯排队会话、排队中的离开量，机器⼈和⼈⼯接待用户量。同时还

能统计出当天和昨天、过去 7 天、过去 30 及任意自定义时间段内的来访情况，如图 3.6.1-1

所示。更能通过数据了解到机器⼈客服的使用情况，使用趋势以及⼈⼯客服的⼯作情况，并

加以对比分析。 

访问分析报表统计的是会话量和访客量的数据，可以筛选时间段和用户来源进⾏自定义

查询报表和导出报表。时间段可选择今天、昨天、过去 7 天、过去 30 天或者自定义时间

段，用户来源可选择所有来源、桌面⽹站、移动⽹站、微信和 APP 中的某⼀项进⾏查询。

访问分析报表统计的数据项如图 3.6.1-1 所示，访问趋势查看如图 3.6.1-2、3.6.1-3 所示。 

	

图 3.6.1-1：访问分析报表会话量中统计的数据项	
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图 3.6.1-2：访问分析报表中会话量分时段展示的折线图	

	

图 3.6.1-3：访问分析报表中用户量统计的数据项和分时段展示的折线图	

3.6.2 会话记录 

在访问分析报表中客服可以筛选时间段、用户来源、排队情况自定义查询机器⼈和⼈⼯

的接待情况以及完整的会话记录，企业据此也可以很好的对客服的服务质量进⾏监控和有针
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对性的改善。如图 3.6.2-1。 

	

图 3.6.2-1：会话记录报表 

 

对查询的报表可以在右上角选择导出会话记录、新用户的资料或所有用户的资料。点击

某⾏会话记录后的“查看”可查看机器⼈和⼈⼯完整的会话记录和用户详情。如图 3.6.2-2、3.6.2-

3、3.6.2-4。 
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图 3.6.2-2：会话记录报表中的导出和查看会话详情功能	

	

图 3.6.2-3：查看完整会话记录页面 
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图 3.6.2-4：查看会话访客的详细资料页面	

3.6.3 客服⼯作量 

本模块的功能是让管理员可以很容易的看到客服⼯作量统计，在客服⼯作量统计报表中

可以筛选时间段、在线客服分组查询对应客服的接待情况。如图 3.6.3-1。对查询的报表可以

导出，点击某个客服操作下的“详细接待量”查看该客服的接待量统计。如图 3.6.3-2、3.6.3-3。 
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图 3.6.3-1：客服⼯作量统计页面	

	

图 3.6.3-2：客服⼯作量统计页面的导出和查看详细接待量功能	

	

图 3.6.3-3：客服详细接待量统计页面	
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3.6.4 满意度评价 

可以通过此模块查看用户对机器⼈及⼈⼯客服的满意度情况。在筛选条件中选择时间

段，点击查询按钮即可查看到您所需要的信息，包括机器⼈满意度、⼈⼯客服满意度、以及

评价记录，如图 3.6.4-1、3.6.4-2、3.6.4-3、3.6.4-4 所示。 

	

图 3.6.4-1：⼈⼯客服满意度统计数据项和时间段折线图	
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图 3.6.4-2：机器⼈满意度统计数据项和时间段折线图	

	

图 3.6.4-3：⼈⼯客服和机器⼈的评价记录统计报表的导出、查看上下⽂功能 
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图 3.6.4-4：评价记录的上下⽂查看页面 

 

3.7 知识库 

 

知识库管理是本系统的核⼼功能模块。 

3.7.1 问题管理 

问题管理中可以看到已添加问题的详细列表信息，如图 3.7.1-1 所示。系统可按照问题的

分类来管理问题，包括总体问题有多少，具体分类问题中问题总数有多少等问题。同时管理

员还可以在此页面中添加分类如图 3.7.1-2，选中问题后进⾏批量删除、启用、停用、转移分

类等操作如图 3.7.1-3。只需点击某⼀问题的标题就可打开新 tab 页查看编辑问题页面，可查

看问题的相似问法有哪些，对标准问法、标准答案、所属分类、状态的修改，如图 3.7.1-4。

并可对相似问法进⾏添加和编辑操作，如图 3.7.1-5 所示。可模糊搜索相似问法列表、可对相

似问法进⾏批量删除和转移操作，点击相似问法的标题可直接编辑标题内容。 

在问题总览的栏目中，客户可以通过模糊关键字来搜索需要的问题列表，可以按照添加



32 
	

问题的更新时间（倒序或者正序）、按照问题的启用停用状态查看问题列表。如图 3.7.1-1 所

示。 

	

图 3.7.1-1：问题管理页面的搜索、列表排序、添加⼀级分类功能 

 

在问题管理页面选中⼀个类别时，页面右上角显示“删除”、“修改”、“添加”按钮，点击对应

按钮后可对此分类进⾏删除、修改或者添加⼦分类。 
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图 3.7.1-2：问题管理页面的搜索、列表排序、添加⼀级分类功能 

 

图 3.7.1-3：问题管理页面批量删除、启用、停用、转移问题分类功能 
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图 3.7.1-4：编辑问题页面 

 

图 3.7.1-5：编辑问题页面中编辑相似问法弹窗 

3.7.2 问题学习 

问题管理是智齿客服系统的核⼼，⽽问题学习则是问题管理的核⼼，“智齿客服系统”在经

过⼀段时间的运⾏维护后，变的越来越智能，也都与此模块中的功能息息相关。在问题学习

菜单中分为两个模块“智能学习”和“未知问题学习”。 
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“智能学习”功能中客户可以看到待学习列表，如下图 3.7.2-1 所示。点击某⼀⾏待学习问

题后的“查看”，弹出⼀个可能问法列表，此列表中的问题是系统通过对客户询问问题进⾏语

义理解，寻找出针对此答案的可能问法。如果这些问题确实与此答案对应，那么管理员可直

接点击通过或批量通过，将这些问法归纳到对应的答案中，如图 3.7.2-2、3.7.2-3 所示。日后

如果再有客户以这种相似的问法进⾏询问时，系统也可以自动关联到相应答案。管理员也可

以把问题单⼀或批量忽略掉。管理员若是点击“添加到未知问题”，则会把可能相似问法列表

中的问法转移到未知问题学习列表中。点击上下⽂按钮，则把当前这个问题的相邻⼏个问题

与答案展示出来，如图 3.7.2-4 所示。 

 

“未知问题学习”功能中则是系统⽆法判断出来的客户问法，或没有答案对应的问题，如

图 3.7.2-5 所示。问题列表可以按照客服标记或者机器学习的筛选条件进⾏查询，也可输⼊关

键词进⾏模糊搜索相关问题，如图 3.7.2-6。在遇到这种问题时，管理员只需要审核⼀下这些

问题是否是有意义的问题，如果确认需要回答或者归纳到原有答案中，则只需要点击问题后

边的“新增”、“关联”，即可进⾏问题归档，管理员若是点击新增，则会把可能相似问法列表中

的问法当做标准问法，然后再⼿动添加标准答案，如图 3.7.2-7；管理员也可以选择关联键，

就是把这个问法作为相似问法，添加到知识库中并对应到相应的答案，如图 3.7.2-8。⽽上下

⽂按钮，把当前这个问题的相邻⼏个问题与答案展示出来。但如果此问题⽆价值，那么我们

只需要将此问题忽略即可。 
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图 3.7.2-1：智能学习页面 

 

 

图 3.7.2-2：问题学习（选中⼀条点击通过、忽略或添加到未知问题） 
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图 3.7.2-3：问题学习（批量通过、忽略、添加到未知问题） 

 

图 3.7.2-5：未知问题学习列表 
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图 3.7.2-6：未知问题学习列表的模糊搜索和查询 

 

图 3.7.2-7：未知问题学习（新增页面） 
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图 3.7.2-8：未知问题学习（关联页面） 

3.7.3 添加问题 

系统虽然自带了丰富的寒暄库和接⼝进⾏公共问题查询，但是针对企业内部的业务问题

和⼀些专业性问题，用户可在此功能模块下进⾏添加并维护。当用户点击知识库下的⼆级菜

单添加问题时，系统功能界面如下图 3.3.1-1 所示。用户可以添加⼀个问题的标准问法，如：

“iPhone 6 多少钱”，并在标准答案中加⼊准确答案如：“5288 元”。标准答案可以进⾏富⽂本编

辑，包括图片、视频、音频、超链接、附件等。添加好问题后，选择问题相应的分类，启用

/停用状态，点击保存，完成基本问题创建，如图 3.3.1-2 所示。 

注明：问题分类的选择比较重要，对于日后的信息统计以及分类的管理都很有必要，需

要重视。 

由于针对添加的标准答案，客户的问法千差万别，比如在询问“iPhone6 多少钱”的问题

时，客户也可能问“iPhone6 怎么卖”，⽽这两个问题本身对应的都是⼀个答案，但机器⼈存在

学习阶段，所以在添加完⼀个标准问题后，可以再输⼊⼏个相似问法，让机器⼈可以更快的

学习，变得更智能。添加⽅法只需要在界面下边的相似问题框中输⼊相似问法，点击添加即
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可，如图 3.3.1-4 所示。 

 

	
图 3.7.3-1：添加问题页面

 

图 3.7.3-2：添加问题页面（示例） 
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图 3.7.3-3：添加相似问法功能 

添加问题也可批量导⼊不超过 1000 条的问题列表，如图 3.7.3-4。首先要下载 Excel 模

板，如图 3.7.3-5，在模板上添加问题列表，保存⽂件后，点击“选择⽂件”，选中之前保存好

的问题列表⽂档，如图 3.7.3-6，点击“导⼊”，若⽂件符合导⼊要求，即可将所有问题导⼊相

应的分类下，如图 3.7.3-7。 

 
图 3.7.3-4：添加问题批量导⼊页面 
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图 3.7.3-5：添加问题批量导⼊页面的下载模板功能 

 
图 3.7.3-6：批量导⼊页面选择⽂件后点击导⼊ 
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图 3.7.3-7：批量导⼊页面选择⽂件后点击导⼊(导⼊成功) 

 

 

3.8 设置 

3.8.1 功能设置 

3.8.1.1 机器⼈信息 

在企业应用“智齿客服系统”时，客户可以在此功能菜单中设置个性化信息，比如机器⼈昵

称、机器⼈头像修改以及寒暄库是否启用（寒暄库包含互联⽹寒暄库和基本寒暄库）。开启互

联⽹寒暄库，机器⼈回答更具个性化；若客户觉得机器⼈回答尺度过⼤，可关闭此寒暄库。

开启基本寒暄库，机器⼈具有基础的寒暄回答；若关闭此寒暄库，机器⼈只能回答业务问题，

如图 3.8.1-1 所示。 
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图 3.8.1-1：机器⼈信息设置 

3.8.1.2 会话自动应答 

 用户可以在此模块中针对机器⼈欢迎语、⼈⼯客服欢迎语、未知问题说辞、用户超时提示、

客服超时提示、用户超时下线等进⾏用户偏好设置，如图 3.8.1-2、图 3.8.1-3、图 3.8.1-4 所示。 

 
图 3.8.1-2：会话自动应答设置 
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图 3.8.1-3 ：会话自动应答设置 

 

 
图 3.8.1-4：会话自动应答设置 

3.8.1.3 留⾔设置 

在此模块可以进⾏留⾔引导⽂案和留⾔内容模版的设置，如图 3.8.1-5 所示。 
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           图 3.8.1-5：留⾔设置 

3.8.2 支持渠道 

3.8.2.1 桌面⽹站 

此模块功能可以让用户将机器⼈聊天窗⼝任意镶嵌到需要加⼊聊天功能的界面中。在接

⼊配置中用户只需要选择获取代码框中的标识代码，如图 3.8.2-1 所示，并将此段代码嵌⼊到

HTML 页面代码中</body>标签之前，即可实现机器⼈和页面的连接；亦可直接使用下面的

地址做超链接即可，支持 https ⽅式，如图 3.8.2-2 所示；最后还可对⼊⼝设置进⾏自定义配

置，如图 3.8.2-3 所示。 
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图 3.8.2-1：接⼊桌面⽹站（嵌⼊代码） 

 

图 3.8.2-2：接⼊桌面⽹站（超链接） 
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图 3.8.2-3：桌面⽹站⼊⼝设置 

用户在此模块还可以进⾏⾼级配置，您可以选择客服模式、分组接待、语音客服、主动邀

请会话，如图 3.8.2-4 所示。 

 
图 3.8.2-4：桌面⽹站⾼级设置 
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“分组接待”是指用户发起会话之前选择分组，接通⼈⼯客服时将由该分组的客服接待。若

开启此功能，则用户可以选择该分组客服进⾏会话，如图 3.8.2-5 所示。 

 

图 3.8.2-5：桌面⽹站分组设置 

“语音客服”是指用户接通⼈⼯客服后，可向客服发起语音通话请求。若开启此功能，则在

聊天页面可以直接点击“语音通话”，输⼊用户的⼿机号码后提交，如图 3.8.2-6 所示。 
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图 3.8.2-6：语音通话功能 

“主动邀请会话”是指用户浏览⽹站的过程中，客服可主动邀请用户进⼊会话。若开启此功

能，则可以主动邀请用户进⾏对话，如图 3.8.2-7 所示。 

 

图 3.8.2-7 主动邀请用户 

3.8.2.2 移动⽹站 

用户可以通过该功能，将智能客服聊天窗⼝嵌⼊自⼰的移动⽹站中，⽅便快捷，⽆需⼆次

开发。只需要选择获取代码框中的标识代码，如图 3.8.2-8 所示，并将此段代码嵌⼊到 HTML

页面代码中</body>标签之前，即可实现机器⼈和页面的连接；亦可直接使用下面的地址做

超链接即可，支持 https ⽅式，如图 3.8.2-9 所示；最后还可对⼊⼝设置进⾏自定义配置，如图

3.8.2-10 所示。 
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图 3.8.2-8：移动⽹站（嵌⼊代码） 

 

图 3.8.2-9：移动⽹站（超链接） 
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图 3.8.2-10：移动⽹站⼊⼝设置 

用户在此模块还可以进⾏⾼级设置，您可以选择客服模式、分组接待的设置，如图 3.8.2-

11 所示。 

 

图 3.8.2-11：移动⽹站⾼级设置 
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“分组接待”是指用户发起会话之前选择分组，接通⼈⼯客服时将由该分组的客服接待。若

开启此功能，则用户可以选择该分组客服进⾏会话，如图 3.8.2-11 所示。 

 

图 3.8.2-11：移动⽹站分组接待设置 

3.8.2.3 App 

智齿客服系统提供两种⽅式接⼊ App：⽅式⼀，App SDK；⽅式⼆，在 App 中嵌⼊移动

⽹站版客服咨询页地址，如图 3.8.2-12 所示。此模块还可以进⾏相应的⾼级设置，您可以对客

服模式进⾏选择，如图 3.8.2-13 所示。 
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图 3.8.2-12：App 接⼊⽅式 

 

 
图 3.8.2-13：App ⾼级设置 

3.8.2.4 微信 

智齿客服提供两种⽅式接⼊微信：⽅式⼀，通过微信公众号授权接⼊，如图 3.8.2-14 所示、

图 3.8.2-15 所示；⽅式⼆，在微信自定义菜单嵌⼊移动⽹站版客服咨询页地址，如图 3.8.2-16

所示。 
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图 3.8.2-14：微信授权接⼊ 

 

 
图 3.8.2-15：微信授权接⼊ 
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图 3.8.2-16：微信嵌⼊⽹址 

在此模块，还可以对接⼊的微信公众号进⾏⾼级设置，如图 3.8.2-17 所示。 

 
图 3.8.2-17：微信⾼级设置 

3.8.2.5 第三⽅平台 

智齿客服支持融云账号和青云账号部署，在“第三⽅平台”的“接⼊融云”、“接⼊青云”功能项

中，可以直接进⾏融云公众号的对接，如图 3.8.2-18 所示、图 3.8.2-19 所示；和青云公众号的
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对接，如图 3.8.2-20 所示。 

 

图 3.8.2-18：接⼊融云 

 

 

图 3.8.2-19：绑定融云账号 
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图 3.8.2-20：接⼊青云 

3.8.3 账户 

超级管理员可以在该模块查看客服账户的相关信息，账户管理，如图 3.8.3-1 所示，在该

功能选项中可以进⾏充值、对服务期进⾏续期以及其他客服的升级等；公司信息，如图 3.8.3-

2 所示，在此选项中可以进⾏公司信息的填写；发票管理，如图 3.8.3-3 所示，在此功能选项

中可以开发票；语音客服，如图 3.8.3-4 所示，在此选项中显示语音通话时长，目前语音客服

为免费试用版本，提供 300 分钟的免费试用通话时长。 
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图 3.8.3-1：账户管理 

 

 

图 3.8.3-2：公司信息 
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图 3.8.3-3 ：发票管理 

 

 
图 3.8.3-4：语音客服 

 

3.9 ⼈⼯客服 

3.9.1 ⼈⼯客服⼯作台 

客服⼈员可以点击⽹页右上角的⼈⼯客服⼯作台进⼊到⼈⼯客服⼯作台页面中，如图

3.9.1-1、3.9.1-2 所示；客服⼈员可以在⼈⼯客服⼯作台页面中设置自⼰的在线状态、快捷回
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复、智能回复以及与用户进⾏对话沟通，如图 3.9.1-3 图 3.9.1-4、3.9.1-5 所示； 

	

图 3.9.1-1：⼈⼯客服⼯作台的⼊⼝按钮 

	

	

图 3.9.1-2：⼈⼯客服⼯作台页面 
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图 3.9.1-3：⼈⼯客服⼯作台客服切换在线状态功能 

	

图 3.9.1-4：⼈⼯客服⼯作台客服设置快捷回复页面 
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图 3.9.1-5：⼈⼯客服⼯作台客服设置快捷回复按钮和已设置回复内容展示 

 

智齿客服强⼤的地⽅在于针对客户提出的问题，客服⼈员点击之后将自动搜索答案，并

呈现给客服，客服⼈员点击之后就可以回复答案，如图 3.9.1-6 图 3.9.1-7 所示；也可以选择

点击直接发送，将原先在知识库配置好的⽂案、格式、链接等原封不动的发送给用户，如图

3.9.1-8 所示；若搜索出的结果不是客服⼈员满意的结果，客服⼈员还可以在搜索出的结果上

面做对应调整后发送给客户，确保答案的准确度和客户的满意度，如图 3.9.1-9 所示。 
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图 3.9.1-6：智能回复（搜索） 

 

 

图 3.9.1-7：智能回复（搜索后选择相应的结果） 
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图 3.9.1-8：智能回复（直接发送） 

	

 

 

图 3.9.1-9：智能回复（编辑搜索结果） 

 

智齿客服强⼤的另⼀点在于客服可以和 PC 端用户互传⽂件，不仅支持

Word/Excel/PPT/PDF 等常用⽂本⽂件、以及 JPG/GIF/PNG 等格式的图片⽂件、更有
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RAR/ZIP 等压缩⽂件，如图 3.9.1-10 图 3.9.1-11 所示。 

 

	

图 3.9.1-10：传输图片及⽂件（⼯作台） 

 

	
图 3.9.1-11：传输图片及⽂件（PC 聊天页） 

 

若用户提的问题需要其他客服⼈员帮助回答时，客服⼈员可以点击转接按钮，实⾏对接
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功能；若该用户为骚扰用户，则客服⼈员可以点击拉⿊按钮，则屏蔽该用户发⾔；若顾客为

星级顾客，则客服⼈员可以点击加星标按钮，如图 3.9.1-12 所示。可在页面左侧查看历史记

录中的全部用户或加星标、⿊名单的用户列表，切换 tab 页查看当前在线用户会话列表。如

图 3.9.1-13、3.9.1-14 所示。 

 

	

图 3.9.1-12：加星标、拉⿊、转接功能按钮 
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图 3.9.1-13：客服⼯作台查看在线会话列表 

 

图 3.9.1-14：客服⼯作台查看历史会话记录及加星标和⿊名单用户列表 

 

客服可对用户进⾏备注标记，使客服⽅便查看和处理用户请求。如图 3.9.1-15 所示。 
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图 3.9.1-15：客服对用户备注的功能 

	
	


