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1 概述 

1.1 功能概述 

“帮我吧®”（www.bangwo8.com）是北京金万维科技有限公司(www.gnway.com)旗下为企

业打造的新一代全渠道智能客服平台。企业将自己与客户沟通的各种平台和渠道（电话、网

站、APP、微信、客户端等）与“帮我吧®”平台进行集成后，企业的客服人员可以轻松的在

一个后台与来自不同渠道的客户进行沟通、提交和处理反馈的问题，管理者可以方便的进行

统一的多维度数据分析和统计。 

1.2 环境配置需求 

“帮我吧®”采用 SaaS 模式，企业无需自行部署和后期维护，企业的客服可以通过浏览

器（推荐 chrome内核浏览器）、PC客户端以及移动端 APP（包括 iOS 系统及 Android 系统）

等多终端使用。 

  

http://www.bangwo8.com/
http://www.gnway.com/
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2 企业授权及人员管理 

2.1 企业信息及授权信息 

第一步：点击账户 

 

第二步：设置企业基本信息 

注：1.显示名称具体体现在客户端，聊天插件中； 

2.客户群体：2B模式以公司为主，2C模式以联系人为主。 
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第三步：填写企业联系人信息 

注：1.电子邮箱可以接收帮我吧系统发送的客户到期提醒邮件； 

2.远程服务结束评价客户提交差评时，会提示投诉电话，邮箱。 

 

第四步：上传公司 logo 

注：公司 logo具体体现在客户端，聊天插件中。 
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第五步：查看授权信息 

在授权信息页面可以查看到购买的版本，座席数，到期时间。若购买的是 OEM服务，则

需要点击后面的“设置”图标去设置；若购买了广告位增值服务，具体设置请查看 3.1.3节。 

 

第六步：修改密码 
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2.2 个性化设置 

第一步：激活个性化设置 

个性化设置是在新开通一个帮我吧账号并第一次登陆后台的时候，会被自动激活。 

第二步：开始设置符合自己的选项，此页面会根据购买不同模块显示不同选项；比如没

有购买工单模块，就不显示工单相关设置。 

帮我吧展示页 

 

选择 TO B或 TO C 
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选择所属行业 



                                                         产品部 

 

 

选择工单的用途 
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选择在线客服的用途 
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选择是否需要远程协助（只有前面选行业时，选择了“企业软件及服务”，才会出现此

页面） 
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选择使用呼叫中心的主要方式 
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选择客服人数 
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设置完毕！动态配置中！ 

 

2.3 客服偏好设置 

 

系统会自动记忆上次离开后台时选择的模块。例如这次选择查看的是呼叫中心，下次进

入后台会自动选中呼叫中心模块。 

2.4 首页增加权限区分 

管理员在首页查看所有客服服务信息，普通客服只能查看自己的服务信息。 

2.5 功能开关 
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开启或关闭某些功能，只有管理员有此权限。关闭某些功能，相当于隐藏了这个功能，

想要再看到已关闭的功能，再次打开即可。作用体现在，只显示当前客户需要的功能，不常

用或者不用的功能关闭隐藏，简化后台。 

功能开关入口处 

 

分为如下几大块 
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2.6 换肤 

可根据自己喜好替换左侧栏的底色 

 

2.7 通知中心 
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聚合工单、系统、联系计划的通知。 

2.8 关联企业 

先打开功能开关中的“关联企业”，其次在企业信息中进行关联上级、下级、同级服务商的操作，输

入 vendorID 即可关联，需要被关联方在同样的位置点击“同意”。关联后，服务商之间就建立起了连接，

可以互相转派工单。上级服务商可以看下级服务商的服务记录、监控、统计功能。 
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2.9 工作时间设置 
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可根据设置的时间以及节假日，设置在线聊天、IM等模块的客服工作时间逻辑以及非工

作时间逻辑。例如：工作时间转正常客服接听电话，非工作时间转至值班客服接听电话 

2.9.1.1 工作时间 

 

 

2.9.1.2 节假日 
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2.10  客服管理 

2.10.1 客服授权 

第一步：添加客服 

管理员在【设置】的【客服管理】中，点击添加客服。 

 

注：带有红色*的为必填项，由于帮我吧账号具有唯一性，所以填写账号后，请先点击后

面的蓝色字体“检测重名”，确定没有重复后再继续填写下面的信息。若开启了角色管理功

能，则必须为客服赋予一种角色，角色设定详情请看 2.2.3角色管理。 

第二步：客服授权 



                                                         产品部 

 

添加好客服后，可在客服列表查看，点击客服名称可查看客服详细信息和更改客服信息。

授权代表每个客服可以使用哪些模块，灰色图标为未授权模块，彩色图标为已授权。图标分

别为在线客服授权图标，工单授权图标，呼叫中心授权图标（从左到右，如下图）。 

 

2.10.2 客服分组 

客服分组有添加，删除，编辑，拖拽排序四种操作。下图分别是客服分组页面和添加

分组页面。 
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分组可设置上级分组，以及本组内的主管 

 

2.10.3 角色管理  

第一步：角色添加，编辑和删除 
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1.管理员可在【设置】-【客服管理】-【角色管理】中，添加角色，编辑角色和删除角

色。系统默认会创建“管理员”和“普通客服”两个角色。管理员也可以根据自己公司内部

需要再创建其他的角色。 

 

2.角色权限内容分别为 FAQ 权限、工单系统权限、客户管理权限、客服管理权限、服务

记录权限、统计权限、监控权限、下级服务商权限、增值服务和其他权限。 

第二步：客服与角色绑定 

创建好角色后，有两处可以绑定客服： 

1.添加客服页面 
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2.角色管理页面 

 

客服授权功能与客服角色功能的区别：客服授权功能指客服可以使用的功能模块，客服

角色功能指客服可以查看范围的权限。例如：客服 A 没有授权工单功能，即使在角色中勾选

了工单中的功能，也是不可查看使用工单功能的。 

2.10.4 排班管理 

排班管理，可以有效的管理客服的上下班时间，合理的安排接待客服。只有在班次的客

服才能接到客户的在线聊天会话、电话以及工单。 
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同时普通客服也可以查看自己的班次 

 

2.11  客户管理 

2.11.1 客户群体确定（2B/2C） 

管理员根据自己公司的具体情况在【账户】的【基本信息】中，选择是 2c 模式（以联系

人为主）还是 2b模式（以公司为主）。 
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2.11.2 客户管理自定义字段 

   可以根据实际需要新建自定义字段，支持多种字段类型，其中“级联”类型的字段支持导

入选项；系统字段也支持自定义名称和排序，更改后在列表页，详情页，以及客户模板中也

会更改。 

2.11.3 客户操作 

2.11.3.1 客户创建与导入 

进入“客户管理”界面，可以查看公司列表（2b 模式），联系人列表（2c 模式）。并且

可以通过单独添加或批量导入的方式对客户信息进行维护。下面以 2b 模式为例。 
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2b 模式 

1.手工创建 

a.手工创建公司：点击添加客户，输入客户名称点击保存后进入客户详细信息界面，编

辑后保存即可。 

 

 

b.手动创建联系人：在公司详情页面，点击添加联系人，输入联系人信息保存即可。 
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2.批量导入 

a.批量导入公司： 

第一步：导出公司模板，填写好公司信息。也可以不使用模板，用本地的文件进行导入。

导入格式暂时只支持.xls 格式。 
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第二步：导入文件。同时可以导入公司自定义字段（只能导入后台已经创建好的公司自

定义字段）。 

 

第三步：导入文件成功后，将文件列映射到公司字段中，左侧为 Excel文件中的列，右

侧为对应的系统字段。若列与系统字段完全吻合，自动匹配所对应的字段。若列与系统字段

不完全吻合，需要手动选择所对应的字段。 
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注：若勾选“无表头”，显示如下：
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第四步：导入成功后可以查看成功导入的条数，同时可以下载未导入的客户，查看导入

失败的原因。 

 

注：若导入时不想覆盖原有信息，可在映射字段页面勾选“不更新重复信息” 
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b.批量导入联系人与批量导入公司步骤大致相同，不同的地方第一是导入文件第一列必

须为“公司名称”，作用是关联联系人和公司。第二是导入文件用户字段必须包含联系人，

手机号中的其中一个。 

 

2.11.3.2 客户管理搜索 

在客户管理页面顶部，可直接看到以下搜索条件： 

 

2.11.3.3 客户管理高级查询 

如果上述搜索条件不能满足搜索需求，可以使用高级查询功能，高级查询中支持系统字

段和自定义字段的查询： 
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2.11.3.4 客户管理高级查询器 

第一步：添加高级查询器。点击红圈内的“设置”图标。 

 

第二步：添加筛选条件，设置可见范围，以及排序。点击创建即可。 
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第三步：编辑，删除查询器。如下图所示。 

 

2.11.3.5 公司列表筛选“列”功能 

可根据实际需要选择要展示的列，并且支持联系人字段的筛选，勾选联系人字段后，
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公司列表中会展示本公司中默认联系人的信息。 

2.11.3.6 客户删除，修改 

删除：管理员可点击操作下的删除图标对客户进行单个删除，也可以选择一部分客户进

行批量删除。 

修改：管理员可点击公司名称或者点击操作下的编辑图标对公司信息进行修改。 

 

2.11.3.7 客户列表打电话 

可通过搜索在客户列表直接打电话，不用再去呼叫中心工作台进行外呼操作。如下图显示 
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上图为 2C 模式 

 

上图为 2B 模式 

2.11.3.8 批量编辑功能 

选中公司（2c下选中联系人），可对公司进行批量编辑操作，支持编辑系统字段和自定

义字段，保存后对所选中的公司都会生效，批量编辑附件会在原有基础上进行新增，不会删

除原来的附件： 
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2.11.3.9 合并公司功能 

在公司详情中，可对公司进行合并公司操作，合并的规则如下： 

1）字段信息（以目标公司为主，若目标公司字段为空，则以当前公司为主） 

2）公司下的联系人会被合并到目标公司 

3）服务记录及工单会被合并到目标公司 

4）联系计划会被合并到目标公司 

5）资产表信息会被合并到目标公司 

6）微信绑定关系会被合并到目标公司 

合并的操作不可逆，即一旦合并，被合并的公司会被删除 

 
 

2.11.4 客户绑定 
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详见 7.4.1.4 章节。 

2.11.5 客户模板 

客户模板主要解决不同用户对客户信息展示不同和访客。该功能主要应用于 IM 工作台、模

板信息发布。 

管理可点击客户管理页面右侧的“设置”按钮进入客户模板页面，如下图： 

 

该页面可对客户模板进行增删改的操作。 

进入新建模板页面，选择适用模块与模板所需字段之后，点击保存即可。 

 
 

若模块选择的是“模板发布”，模板保存后，点击“编辑”按钮，再次进入该模板，开启模

板发布，生成链接。 
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（3）将链接放到您要想跳转的地方，例如：微信自定义菜单等 

2.11.6 保密模式 

   可以使用保密模式对客户资料中的手机号和座机号进行加密处理，开启后手机号显示

为：135****5678，座机号显示为：010-6370****;设置入口如下图所示：（设置后 2B 和 2C

模式都生效）；开启时可选择勾选“管理员正常显示”选项，勾选后，保密效果对管理员和

主账号不生效，管理员为系统默认的管理员 
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2.11.7 高级模式 

为了防止客服人员新增、编辑或者删除客户资料，可以使用高级模式（需开通且主账号

拥有）：勾选禁止新增后，后台客户管理和其他模块（在线聊天，呼叫中心和工单）的工作

台都不可以添加公司/联系人，其他选项也是如此 
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2.11.8 客户管理中客户经营相关信息 

帮我吧客户管理中支持以客户维度展示服务记录，工单，资产表等信息 

2.11.8.1 服务记录 

公司详情中可以看到本公司所有模块的服务记录，包括：远程，在线聊天，呼叫中心，

并且可以手动添加服务记录，用于记录私下回访等服务。 

2.11.8.2 工单 

公司详情中可以把本公司产生的所有工单都记录下来，并且可以筛选和高级查询。 

2.11.8.3 资产管理 

也可以为公司进行资产管理，通过表单的形式把公司的产品信息，合同信息，备件信息

等比较复杂和庞大的信息添加到客户管理，方便查询和管理。 

2.12  客户统计 

根据客户的维度统一统计出对相关客户的服务方式、服务总次数、各种服务方式的次数，

一目了然的获取到客户当前的服务状态，以及长时间未服务过的客户，针对性的对客户进行

回访、询问，用数据来收取服务费。还可以部分、全部导出记录，方便做更多的个性化统计。 
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3 在线客服模块 

3.1 在线客服多渠道接入 

3.1.1 PC 及移动端网站接入 

服务商在使用在线聊天功能之前，管理员需要在【设置】-【入口渠道设置】-【在线聊

天】中把帮我吧聊天插件代码嵌入到自己的网站上。嵌入聊天代码插件之前可以先预览在自

己网站上的效果。 
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3.1.2 微信接入 

微信公众号分为服务号与订阅号，帮我吧微信接入分为微信原生与 H5 页面接入。服

务号可接入微信原生和 H5 页面，订阅号只能接入 H5 页面。 

3.1.2.1 微信原生接入 

（1）登录微信公众号后台，点击【添加功能插件】，开通”客服功能“。 

 

（2）管理员登录帮我吧后台，点击【设置】-【入口渠道设置】-【在线聊天】-【微信接

入】-【微信原生接入】 
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3.1.2.2 微信 H5 页面接入 

（1）登录微信公众号后台，点击【添加功能插件】，添加【自定义菜单】功能。 

 

（2）点击【自定义菜单】，点击“加号”添加自定义菜单名称。 



                                                         产品部 

 

 

（3）选择跳转网页，输入 H5页面链接地址： 

https://www.bangwo8.com/osp2016/chat/h5/index.php?vendorID=47482 

 

 

（4）点击发布，功能会在 24小时内生效。 
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3.1.3 微博接入 

      接入微博后，帮我吧客服平台可以统一接收，回复微博私信消息，并获取微博粉丝的

昵称。由于微博开放平台 API 的限制，只有企业微博「 蓝 V 」才能正常接入帮我吧。接入

口，所有粉丝消息会被转发到帮我吧，但这并不影响微博客户端中正常使用私信功能 。 

3.1.3.1 绑定微博账号 

 （1）获取微博 ID。微博管理员登录网页版微博之后，点击微博名称，此时 URL 里的

数字就是微博 ID，勾选后复制。 

  

 （2）管理员登录帮我吧后台，点击【设置】-【入口渠道设置】-【在线聊天】-【微博

接入】进行微博绑定。 

  

 输入微博名称，微博 ID。 
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 系统会自动生成 URL 和 APPKEY 
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 （3）获知取微博开发者 token 

 在微博【管理中心-粉丝服务-开发者中心】中，您可以看到微博的配置参数，将上一

步生成的 URL 和 APPKEY 输入，保存获知得 token。 

  

  

  

 将获知取的 token 填入帮我吧系统的配置对话框中，然后点击保存后微博客服就设置

完毕。 
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3.1.4 客户端接入 

3.1.4.1 客户端寻求远程服务设置 

【设置】-【入口渠道设置】-【客户端】客户端寻求远程服务有“开启”“关闭”两种

状态。如下图：右侧的图片会根据用户的选择展现出预览效果。 
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客户端排队必填设置：按如果所示操作可进行设置必填选项，选中后表示客户端在排队

的时候必填填写选中的信息才能排队，否则不能排队： 

 

 

3.1.4.2 客户端远程评价和服务总结设置 

如下图，可以在设置页面设置远程评价的默认项，远程评价默认是开始并且默认选中好

评，可以根据实际需要进行调整，关闭评价后，结束了远程控制之后不会弹出评价窗口 
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可以在设置页面设置远程服务总结的默认项，默认是开启并且问题类型是必填的，如果

勾选了其他必填项，在填写服务总结时需要填写上对应的字段才能进行提交，关闭了服务总

结的开关后，客服端结束服务后不会弹出服务总结弹窗 

 

3.1.4.3 客户端上下广告位设置（付费功能） 

客户在寻求服务时，对服务商来言是一个特别好的推广时机。帮我吧客户端设有上下广

告位，实际效果如下图，管理员可在【设置】-【入口渠道设置】-【客户端】进行设置。上

广告位支持图片和链接，下广告位支持图片，文字和链接。 
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3.1.5 小程序接入 

3.1.5.1 功能概述 

帮我吧平台支持微信小程序渠道，绑定后你可以使用帮我吧客服工作台统一接收与回复

通过小程序咨询的消息。用户点击咨询按钮后，咨询界面与微信服务号相似，如果客服在线，

用户消息会发送到 IM平台由客服即时处理；如果客服不在线，用户可填写留言待客服上线后

回复。 

3.1.5.2 对接步骤 

管理员登录帮我吧后台，路径【设置】-【渠道入口设置】-【在线聊天】-【小程序接入】

点击绑定微信小程序。
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跳转到微信公众平台的二维码页面，用管理员微信扫描二维码，选择想要绑定的小程序，

确认即可。 

 

3.1.5.3 测试绑定成功 

进入小程序点击咨询按钮，跳转到微信的聊天页面。输入文字，测试是否有对应回复。 
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3.1.6 企业微信接入 

接入企业微信后，帮我吧客服平台可以统一接收，回复企业微信自建应用消息，并获取

企业微信通讯录客户信息。接入方式目前有 H5对接方式。 

3.1.6.1 企业微信 H5接入 

（1）登录帮我吧管理后台，点击“设置”-“渠口渠道设置”-“企业微信接入”中的“绑

定企业微信” 
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（2）填写“绑定企业微信”弹窗信息  

 输入企业微信名称 

 输入企业 ID（登录企业微信管理后台点击“我的企业”-“企业信息”查看企业 ID） 



                                                         产品部 

 

 

 在企业微信号管理后台应用管理-自建应用中点击创建应用 
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 创建完自建应用后可以获取到应用 AgentId 和 Secret，并填写到帮我吧企业微信对接页面中。 
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 帮我吧后台管理后台的企业微信对接弹框中的第三步和第四步可以随意填写，并保存。 

（3）企业微信中放入帮我吧 H5 会话页面链接 

 在企业微信管理后台“自建应用”中点击“自定义菜单”，添加主菜单后输入主菜单的名称和跳转网

页 URL 地址。（URL 地址：

http://www.bangwo8.com/osp2016/im/ajax/ajaxBindWebChatAccount.php?corpID=企业微信 ID&agentID=

企业微信自建应用编号&secret=企业微信自建应用密钥）。 

点击发布即可。 

http://company-wechat-h5-191228.www.bangwo8.com/osp2016/im/ajax/ajaxBindWebChatAccount.php?corpID=企业微信ID&agentID=企业微信自建应用编号&secret=企业微信自建应用密钥）。
http://company-wechat-h5-191228.www.bangwo8.com/osp2016/im/ajax/ajaxBindWebChatAccount.php?corpID=企业微信ID&agentID=企业微信自建应用编号&secret=企业微信自建应用密钥）。
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（4）在企业微信管理后台，自建应用中配置网页授权及 JS-SDK。可信域名输入：www.bangwo8.com 
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（5）同步企业微信通讯录信息到帮我吧后台，用以识别企业微信用户身份。 

打开 URL：http://www.bangwo8.com/syncWorkContact.php?corpid=企业微信 ID&corpsecret=自定义应用

秘钥&aId=服务商 ID&department_id=部门 ID&fetch_child=0 

其中 corpid 和 corpsectret 已在上文描述了查看位置，接下描述 aId 和 department_id 的查看路径。 

 aId 查看路径，打开帮我吧管理后台，点击“首页”右上角头像中的“企业信息”。 

http://company-wechat-h5-191228.test4.bangwo8.com/syncWorkContact.php?corpid=企业微信ID&corpsecret=自定义应用秘钥&aId=服务商ID&department_id=部门ID&fetch_child=0
http://company-wechat-h5-191228.test4.bangwo8.com/syncWorkContact.php?corpid=企业微信ID&corpsecret=自定义应用秘钥&aId=服务商ID&department_id=部门ID&fetch_child=0
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 department_id 的查看路径，在企业微信管理后台中点击“通讯录”选择要导入的部门。具体如下图： 

 

 最后打开导入链接效果如下图： 
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3.2 在线客服会话配置 

3.2.1 基本设置 

管理员可在【设置】-【渠道入口设置】-【在线聊天】-【设置】中设置。 

 

1.客服模式：访客点击聊天小组件时，服务商可以选择机器人优先接待或者人工优先接

待； 

2.是否启用机器人寒暄库：若服务商不需要寒暄库时，可以关闭机器人寒暄库； 

3.是否开启聊天主动邀请：访客浏览网站时，对于企业而言是一个推广和促销的好机会。

聊天主动邀请可以自定义文字内容，自定义弹出时间，以及是否直接转到人工。展示效果如
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下图。 

 

3.2.2 技能组设置 

是否开启技能组接待：为了使专业的客服接待对口的问题。访客转人工时，可以先经过

导航菜单的选择，以保证访客接入特定的客服组。 
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打开分组接待开关，点击“+”增加多个访客入口分组。 

 

3.2.3 欢迎语设置 
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用户可自定义机器人，在线客服的欢迎语。适用于桌面网站、移动网站和 H5 页面。 

 

3.2.4 留言设置 

留言功能分为普通留言界面和工单模板界面。（如下图） 

 

普通留言界面中的内容是固定的，如果购买了工单模块系统会自动生成工单（注：留言

生成的工单暂不支持工单模板）。 

工单模板界面支持自定义，但是前提是需要购买了工单模块。设置方法如下： 

1. 设置留言工单模板，点击下图的“去设置”。 
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2. 新建模板 

 

3. 设置模板内容并保存 
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4. 再次编辑该模板，启用工单发布。 

 

5. 回到 IM会话设置留言设置页面，选择刚刚添加好的模板并保存。 
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6. 效果预览 

 

 

3.2.5 评价设置 

评价可以通过监控访客满意度情况来考核客服人员服务。评价功能可以自定义开启，关

闭。 
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结束会话等待时长表示访客超过设置好的等待时间未回复则系统自动关闭该会话。 

 

3.2.6 客服分配规则 

分配规则共有 5 种，负载分配，轮流分配，标签匹配分配，受理客服优先，回头客优先。

其中受理客服优先和回头客优先为复选模式。管理员可以根据自己的需求设置客服分配规则； 

1. 负载分配：有新会话进来时，优先分配给当前对话数量最少的客服 

2. 轮流分配：根据客服上线时间的不同，客服间有一个排序(上线时间早的排序靠前)，

新的会话会按照此排序，在可分配的客服间轮流分配 

3. 标签匹配分配：按照联系人标签与客服标签的对应关系进行分配，若未设置标签对应

关系则随机分配（具体设置请先勾选此分配规则并在开启技能组，在技能组标签对应关系设

置中进行设置，向上滑动到技能组设置的地方） 

4. 受理客服优先：用户寻求服务时，优先分配给受理客服（注：若客户无受理客服时，

在技能组内随机分配） 

5. 回头客优先：访客发起的会话优先调度给接待过该访客的客服 

3.2.7 工单设置 

管理员可自定义服务期间是否自动创建工单。 
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3.3 外观配置 

管理员可在【设置】-【渠道入口设置】-【在线聊天】-【外观设置】中设置。 

 

外观设置分为按钮设置与窗口设置，用户可根据自己网站的风格对帮我吧聊天插件按钮

与会话窗口进行自定义设置。包含样式，颜色，位置。 
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窗口设置新增广告位，可设置广告位的底色，添加文字，图片，链接等。 
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3.4 IM 触发器 

IM 触发器是一个可以通过不同的触发时机，将条件灵活配置执行不同结果的功能。 

IM 触发器由功能开关控制，默认为关闭状态。开启 IM 触发器后，注意【会话设置】中

的“客服模式”功能、“欢迎语”功能和【FAQ】的“常见问题”功能将不再生效。 

IM 触发器配置说明： 

1. 运行触发器（代表触发时机） 

当访问者加载在线聊天组件时：指用户进入网站，加载聊天按钮组件时（<a>链接不支持） 

加载聊天页面时：指打开聊天页面的时候 

当机器人页面发送消息时 

当访问者转人工时 

当访问者选择技能组时 

当人工页面发送消息时 

2. 条件配置： 

（1）触发器条件的判断顺序是先判断“满足以下所有条件”，再判断“满足以下任意条

件” 

（2）条件配置主要分为：渠道、页面、时间、动作、公司、联系人和内置变量，此处主

要讲解内置变量的配置方法。 

▪ 内置变量的判断条件分为“满足”和“不满足”。其中“满足”是判断条件，“不满

足”为过滤条件。 
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▪ 内置变量的值又分为“变量”，“判断条件”和“值”。 

▪ 内置变量的变量由英文的双大括号表示{{}},双大括号内可填写公司字段、联系人

字段和表单字段。 

▪ 判断条件包含“INCLUCD”、“==”、“>=”、“<=”、“!=”、“>”、“<” 

▪ 内置变量的值由英文的双中括号表示[[]] 

示例：{{USERCOMPANY:公司字段唯一标识符}}>=[[值]] 

{{USERCONTACT:联系人唯一标识符}}!= [[值]] 

{{USERFORM:表单唯一标识.字段唯一标识}}==[[today+1]] 

{{USERFORM:表单唯一标识.字段唯一标识}} INCLUDE [[值]] 

{{USERFORM:表单唯一标识.字段唯一标识}} INCLUDE [[值]] 

COUNT({{USERFORM:表单唯一标识.字段唯一标识}})>[[1]] 

注：若要判断表单变量，必须先声明表单归属。 

 

示例：{{USERFORM:product.ownerType}}==[[company（公司）/agent（服务商）/servicer

（客服）/contacter(联系人）]] 

3. 执行操作 

执行操作主要包含分配、发送消息、客服模式、发送导航栏、外观设置显示、展示技能组标

签和返回变量结果，服务商可以根据自己的需要来进行配置。 
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3.5 会话沟通与转接 

3.5.1 客服操作平台 

在线聊天功能主要接受来自网站和微信的消息。客服操作平台简洁大方，兼容性好，功

能齐全，提供 Web端以及“帮我吧 APP”APP。 

Web端客服平台展示： 

 

客服人员可以通过 Web 端或者帮我吧 APP等终端模式来实现与客户的沟通。 

3.5.2 用户基本信息查看 

用户被客服人员接待后，客服人员可以在帮我吧 IM工作台查看用户的访问信息和用户基

本信息。用户信息包含用户姓名、联系方式、职位、所属公司、购买产品、到期时间等信息。 
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如果想查看更详细的用户信息，管理员可在【设置】-【人员设置】-【客户管理】里的

客户模板功能进行自定义。详细配置请查看“2.10.4 客户模板”章节。 

3.5.3 浏览轨迹 

在浏览企业网站时，访客通过网站和客服人员交流时，客服人员可以根据访客访问的轨

迹，知道访客当前处于网站的哪个页面，并且可以精准的获取到访客的着路页面、来自哪个

搜索引擎，通过什么关键字搜索进来的。 

 

 

3.5.4 FAQ 辅助  
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为了使客服解答客户问题时更专业，更简单。客服可在聊天对话框中点击智能搜索或者

【右键】-【智能搜索】或者选中问题连按 3次 ctrl 键，在 FAQ中搜索客户提问的问题。 

PC端展示： 

 

Web端展示： 
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3.5.5 常用语 

PC端添加常用语： 
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Web端常用语： 

 

 

添加常用语支持单个添加和批量添加，具体设置点击下图所示的小齿轮： 
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快捷键调用常用语： 

 

 

3.5.6 转接功能 

     转接功能可以实现客服与客服之间会话的转接，转接支持转接到具体客服人员和转接到

组。 

   （1）有新会话接入后，客服可点击“转接”按钮进行会话转移。 
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     （2）选择将要转接的客服或者客服组之后点击转移，会话转移成功。 

 

 

3.5.7 多客服会话功能 

多客服会话功能可以主要用于客服之间协同处理客户问题，应用场景为客户咨询的问题

涉及多个产品或者咨询的问题超出自己能力范围之外时，可以邀请其他客服一起为客户进行

服务，提高客户满意度和客服解决问题效率。 

在会话中可以点击“邀请”按钮，对其他客服进行邀请。一通会话最多可以邀请 5 个客

服加入。 
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3.5.8 客服状态自定义 

系统管理员进入 IM工作台，默认客服状态有“在线”“忙碌”“离线”。 

在线状态：可正常收发访客消息。 

忙碌/离线/自定义状态：只能收发已接待访客消息，不会接收新访客的消息。 

 

 

3.5.9 聊天记录查询 
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在服务过程中，客服会遇到查看用户之前某个问题的处理进度的场景，这时客服人员可以通过关键

字去搜索历史聊天记录，并查看前后消息。如下图： 
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3.5.10 服务总结 

一线客服结束后，系统会自动弹出服务总结，客服人员可在服务总结中填写本次会话问

题的解决情况，若需二线客服处理可生成工单进行流转。如下图： 

 

点击提交后，若该用户之前有未关闭的工单可以选择关联工单，也可以选择创建一张新

工单并选择工单模板。 
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3.6 会话记录、统计、监控与质检 

3.6.1 会话记录 

客服向客户提供服务的过程中，会生成会话计划、业务记录等一系列信息，帮我吧保存

了这些信息并提供“对话记录”功能，查看对话记录可以看到会话的内容、业务记录及客户

详情等，基本能够“情景复现”。使用场景为回顾会话内容、进行会话分析。并支持服务记

录和聊天记录的导出。 

在线聊天服务记录主界面 
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3.5.1.1会话服务总结设置 

   服务总结功能主要应用在客服结束服务后对本次服务做总结，方便之后管理人员或客服

人员的查看与统计。 

管理员进入客服记录页面点击最右侧的“设置”图标，进入服务总结设置页面。 

 

添加服务总结模板所需要的自定义字段 

 

添加好字段后，进入服务总结页面。选好模板所需字段与适用模块点击保存即可。 
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IM 结束服务后，展示样式： 

 

3.6.2 会话统计 

客户通过网页、微信、微博、小程序与客服人员进行沟通，每一次沟通为一个对话。在

在线聊天统计中显示所有对话的统计数据，提供整体报表、客服组报表、客服报表、自定义

报表。使用场景是在进行对话分析时，直观的看到数据走势，给分析对话提供数据支撑。整

体报表、客服组报表、客服报表、自定义报表提供小时报表、日报表、周报表、月报表数据

的查看和导出。 



                                                         产品部 

 

 

 

报表类型说明 

类型 说明 备注 

小时报表 
提供某一日，24小时每一小时新增通

话的相关数据 

常用于评估每天的高峰

低谷进行排班 

日报表 
提供指定时间段内，每一天新增通话

的相关数据 
 

周报表 
提供指定时间段内，每一个自然周（星

期一到星期天）新增通话的相关数据 
 

月报表 
提供指定时间段内，每一个自然月（月

初一号到月末）新增通话的相关数据 
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IM 报表类型说明 

数量 

好评数 客户满意度评价为好评的会话数 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

中评数 客户满意度评价为中评的会话数 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

差评数 客户满意度评价为差评的会话数 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

评价数 有客户满意度评价的会话数量 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

未评价数 无客户满意度评价的会话数量 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

客户结束数 客户关闭会话的数量 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

客服结束数 客服关闭会话的数量 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

总消息数 客服和访客发出的总消息数 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

总会话数 
产生的会话数量，包含了访客来访和

主动发起会话两种的总和 

小时报表、日报表、周报

表、月报表 

时间 

首次响应时长 第一次回复客户消息的时间间隔 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

平均会话时长 所有对话持续时长之和/总对话数 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 
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百分比 

好评率 好评数/满意度评价数 X100% 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

中评率 不满意数/满意度评价数 X100% 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

差评率 差评数/满意度评价数 X100% 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

评价率 满意度评价数/会话总数 X100% 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

接入率  
总会话数/（总会话数+放弃排队数）

X100% 

小时报表、日报表、周报

表、月报表 

答问比 客服发出消息与访客发出消息的比值 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

30s 应答率 响应时间 30s内的占比 
小时报表、日报表、周报

表、月报表 

一次性解决率 

日报表：一次会话客户数/客户数

x100% 

周报表：本周内每天的一次对话客户

数之和/本周每日的客户数之和 

小时报表、日报表、周报

表、月报表 

新建自定义报表 

为方便管理员及时了解业务进展，为公司的运营状况提供数据支持和指导，帮我吧支持

让管理员自定义报表，来查看在不同时间内，不同条件下的访问数情况。例如创建一个自定

义访问报表来查看最近 7 天内来自不同地区的访问数，根据数据可以指导企业进行地域布局

上的战略调整。 又比如创建一个表最近 7日内有对话的访问数，可查看到用户在访问您企业

网站时，发起过对话的访问数，根据变化情况可调整运营战略来提高用户的对话率，让企业

在优化流程时提供数据支撑。 

1. 新建自定义报表入口 
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2. 新建自定义报表页面 

 

 

3.查看自定义报表 
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3.6.3 会话监控 

为了更好的把握客服的整体状况，了解业务进展、客服资源等，帮我吧提供会话监控功

能，用以查看一些关键指标，例如会话数、接通率、排队情况、客服资源等，为调整呼叫中

心业务提供重要依据。会话监控分为整体监控、客服组监控、客服监控，管理员及有权限客

服即可查看，可查看当天 0 点到当前时间的数据。 

会话监控主界面 
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3.6.4 智能质检 

会话质检是对会话坐席客服的工作质量评分。帮我吧系统支持人工质检、机器人质检、

混合质检等模式，多维度指标、不同权重的质量检查，并提供随机抽样、按比例抽样和全量

质检。会话质检功能有助于企业对电话坐席情况的掌控，对客服工作质量的评估打分及自动

排名。同时也支持报表数据导出，企业可以按需求对数据进行深入处理。应用于管理员对客

服坐席进行工作质量考核评分；管理员抽查一段时间内客服的工作情况。 

1、新建质检任务 

可根据筛选条件过滤之质检范围，设置分配数量、通话时间范围、并且选择质检模板 
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2、创建质检模板 

      可创建质检模板，添加质检规则，并为规则设置分值、设置禁忌项 
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3、创建人工质检规则 

  可设置人工质检规则，并为该质检规则设置快速打分选项 

 

4、创建机器人质检规则 

可设置机器人质检规则   

多个匹配类型：关键词匹配、重复话术匹配、静默时长匹配、语速过快匹配、情绪异常

匹配、抢话检查 

适用角色：客服/客户 

检测范围：可以自己设置全文检测还是抽段检测 
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5、创建关键词库 

  可创建关键词库、为关键词添加同义词  

 

 

6、自动分配规则 

可创建自动分配规则，按照设定的条件，分配数量，分配周期，系统自动执行分配质检任务 

 

7、质检评分 

对质检任务进行打分 
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左侧展示通话信息：聊天记录和会话详情 

中间展示质检项：每一条质检评分项得展示 

右侧展示：质检记录 分为机器质检记录、人工质检记录、质检申诉记录 

 

 

8、发起申诉 

客服人员对质检结果有异议 可以发起申诉 
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4 呼叫中心模块 

4.1 实施与配置 

4.1.1 硬件及线路接入 

   云计算技术的成熟和普及，使呼叫中心的部署、使用轻量化，让所有企业都能低成本地

享受到呼叫中心的高端服务体验，目前可以提供两种线路的对接。 

第一种线路：云线路，帮我吧可提供全国线路的接入，部署简易，不需要买任何硬件设

备即可对接。需要贵方的营业执照等公司信息提供申请，申请审核通过以后即可使用。 

第二种线路：客户自行找运营商采购线路，“帮我吧”系统与客户的线路对接。 

1.方案说明图 
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2.具体实施方案 

第一步：客户找运营商（联通、铁通、移动、电信）申请，采购电话线路（下面简称“运

营商电话线路”）。如果客户已有线路，可直接使用。 

线路分为［实体线路］、［30b＋d 线路］、［手机 sim 卡］三种类型。 

a.［实体线路］就是普通的电话线路，1 条线路支持 1 路并发，可向运营商申请开通 1 

个号码支持多路并发，也可拉多条实体线路支持多路并发； 

b.［30b＋d 线路］就是中继线路，1条线路支持 30 路并发，一个企业支持拉多条 30b

＋d 线路； 

c.［手机 sim 卡］是通用的大家手机用的 sim 卡，1 张卡支持 1 个号码，也就是支持 

1 路并发，要多路并发，可找运营商购买多张 sim 卡。 

第二步：根据线路类型和并发数采购网关设备（具体采购硬件网关型号请咨询帮我吧服

务人员）。 
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a.［实体线路］需要采购［O 口网关］设备。［30b＋d 线路］需要采购需要支持多少路

并发，就采购支持多少路并发的网关； 

b.［30b＋d 线路］需要采购［sip 数字中继网关］设备； 

c.［手机 sim 卡］需要采购［无线网关］设备。 

温馨提示： 

1、只有“运营商电话线路”可以正常呼入/呼出的前提下才能部署安装“帮我吧”呼叫

中心系统； 

2、为了正常使用“帮我吧”呼叫中心系统，请确保内部 IP网络稳定；同时，为了不影

响企业内部工作正常运营，在部署“帮我吧”呼叫中心系统时，请保留原有“运营商电话线

路”的网关等设备，以便内部 IP网络出问题时能方便切换使用原有“运营商电话线路”； 

3、在路由器里给语音网关做 MAC地址绑定，以防止局域网里其他设备与语音网关 IP地

址冲突引起服务中断； 

4、如果有真实外网 IP，请在路由器中给语音网关做端口映射，将语音网关的端口映射

到公网 IP。 

4.1.2 号码管理 

1、添加一个号码 

快速建立呼叫中心系统，客户打电话呼入进来，可以把电话分配给任意一个具有呼叫权

限的客服接听电话，整个呼叫流程便建立完成了。 

 

填写线路的实际并发 
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有些电话拨打外地电话前需要添加前缀，比如外地号码前添加前缀 0，可在号码管理

设置，如下图 
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2、管理多个号码 

可以把分公司或者各个地区办公区号码进行统一管理。 

 

不同的号码可以有不同的路由规则，开启路由，如下图 

 

4.1.3 欢迎语设置 

可自由上传语音文件，播放语音导航，指导客户寻找自己想要寻求的服务 
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选择不同的时机播放不同的语音提示 

 

 

4.1.4  IVR设置 

IVR 是由多个树形菜单组成，菜单之间没有上下级之分，只有引用关系，对最上级的菜

单引用在“号码管理”里具体某个号码里设置。 

先添加语音提示菜单，如下图： 
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进入菜单后，会先提示选择的欢迎语的语音文件，也可以设置是否需要客户按键 

 

可设置按键位数，如按键位数比较长或者不定长度，可以设置以#号键结束 



                                                         产品部 

 

 

添加转接规则，可以根据不同的条件，播放对应的语音文件以及执行对应的操作 

 

条件如下图，可跟根据主叫号码、被叫号码、客户的呼入时间、客户的按键等条件进行

匹配。例如当客户输入唯一识别码以后才能寻求服务 



                                                         产品部 

 

 

主叫号码：可根据手机号所在客户分组进行配置；根据主叫号码的手机归属地进行分配；

根据主叫号码的联系人字段、公司字段进行分配；根据联系人、公司的资产信息（所购买的

产品字段）分配 

 

呼入时间:可设置多个时间、或者节假日，时间设置，详见 2.7章节 
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用户输入：可根据客户的按键信息进行识别，比如客户输入按键 1，可转接其他菜单，

或者根据客户输入的服务识别码（可在客户管理设置服务账号）进行分配，也可以根据输入

按键匹配正则表达式进行分配客服 
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被叫号码：可根据呼叫的被叫号码（号码管理设置，详见 4.1.2）分配座席 
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可进行的操作，直接语音留言（下班时间可以进行语音留言）、转给分组（客服分组）、

转给电话号码（可填写一个手机号码、座机号码，电话会直接打到此号码上）、转入到其他

菜单（可选择项是 IVR 添加的菜单）、直接挂断电话、转入当前通话客服（通话中发送 IVR

使用） 
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在转接到分组里有两个分配规则：轮流分配：一个客服挨着一个客服的轮流接听电话；

负载分配：把电话转接到当前排队最少的客服上，如当前所有人无人排队，则分配到当天接

电话量最少的客服上；回头客优先：客户打电话进来，优先把电话分配到上次服务的客服上，

可设置回头客有效时间；受理客服优先：客户打电话进来，优先把电话分配到受理客服上，

也可以分配受理客服组上。也可以开启自动播报工号的功能（工号设置在客服管理），以提

升服务专业度；分组溢出：当把呼叫转给分组时，组内座席全忙，则呼叫自动转到溢出组内；

若溢出组座席全忙，则在溢出组内进行排队；排队优先级：可设置排队的优先级，可实现 VIP

优先插队；来电弹屏规则：弹屏上显示的客户信息，根据设置匹配的规则显示；设置工作台

提醒：工作台最顶端 tip 提示的内容（通话中验证信息，验证通过的可以在工作台显示）；

顺振模式：电话振铃后，若超过设置的时间，客服未接，则重新分配来电 
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4.1.5 外呼路由设置 

根据不同的客服人员外呼客户电话，客户侧的来电显示的号码可如下设置，可选择客

服、客服组以及被叫号码归属地，也可以设置从多个线路出去（默认号码轮训规则）；

外显号码获取的数据是号码管理的数据。 

注：此处的外显号码不一定是选择了哪个号码就一定外显哪个号码，此处的路由规则

是通过座席找到对应的语音网关（此处配置语音网关的时候，系统已经做了绑定的），

然后从语音网关的一个出口打出去电话。如若语音网关里的号码比较多，可以任意一个

线路出口打出电话，也可以一一进行对应(此处需要在“帮我吧”后台做外呼路由，同时

需要在语音网关里做配置）
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可设置手动选择外呼路由：客服可以自己设置外呼的外显号码，如下图设置：
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可设置坐席为手机模式时匹配外呼路由规则，如下图： 

开启之后，当坐席为手机模式的时候，客户呼入进来，系统在去呼叫客服手机的时候，会去匹配外呼路由
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中的规则去呼叫客服的手机。 

 

 

 

可设置外线号码分配规则：顺序分配、随机分配、归属地优先匹配 

 

 

 

4.1.6 设置 

可设置自动创建工单或者手动创建工单，也可以设置留言创建工单。自动创建工单：每一通电话都可
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以创建工单；手动创建工单：需要流转的时候才创建工单 

 

评价设置：呼入呼出都可以进行评价，可以设置不评价，也可以设置问题是否解决，然后再播放满意

度 评 价
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来电短信通知设置：呼入呼出可给客户发送短信 
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客服最小振铃接听时间设置：设置以后在振铃 5s 内客户自己挂断，工作台可显示【客户速挂】，可不

算客服的未接电话 

 

 

IP 话机振铃超时转接设置：开启后，当 IP 话机振铃超时，来电会被自动转接至对应客服的手机上，

可以设置振铃超时时长，最长不超过 30 秒。 
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呼入自动置忙，当客服接入电话连续多次未接听时自动设置状态为忙碌 

 

 

 

  



                                                         产品部 

 

 

4.2 呼叫中心的使用 

4.2.1 呼叫中心工作台 

呼叫中心工作台可以查看最近 7 天的呼入接听数、呼入未接听数、呼出接听数、呼出未

接听数、呼入放弃排队的统计。可以查看所有的通话记录，可以单独筛选未接来电。 

 

可设置接听电话的方式： 

第一种：IP话机接听电话（此处的 IP话机需要单独购买），点击小齿轮可查看当前客

服的 voip账号 
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然后进入 IP话机的后台进行配置即可 

第二种：手机接听电话（手机号可在客服管理，编辑客服的时候填写手机号） 

 

外呼拨打电话 
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可设置在线、离线、忙碌以及自定义状态 

在线：可以正常接打电话离线：不可接打电话 

忙碌：客户打电话，提示忙碌，然后进行排队等待，电话打不到客服上；此状态下，客

服人员可主动外呼 

自定义状态：与忙碌状态效果一致，最多可设置 10个自定义状态 
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4.2.2 整理时间 

客服人员可自行设置整理时间，设置后，可整理一下本次通话的服务总结，在倒计时内

新的电话不会进来，倒计时结束后，可正常接听电话。如果有需要，可自行设置倒计时归零，

可立刻接听电话。 

 

 

4.2.3 外呼任务 

当有电销任务时，需要主动外呼客户，这时可以使用外呼任务功能，批量派发客户的外

呼任务给指定的客服进行外呼。 

在客户管理选择对应的客户创建批量外呼任务 



                                                         产品部 

 



                                                         产品部 
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外呼任务有三种状态：进行中、已完成、逾期未完成。查看外呼任务详情，可以看到该

任务中的所有客户信息，可在任务列表直接打电话，可进行下一个拨打。有两种执行方式：

手动执行（点下一个进行手动拨打电话）；自动执行(自动拨打下一个电话） 
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4.2.4 联系计划 

可设置联系计划提醒，设置多久以后要给客户回拨电话，或者设置每周、每月等客户回

访功能。可设置提醒一次、每天、每周、每月提醒客服人员。 



                                                         产品部 

 

 

 

提醒如下图所示 

 

4.2.5 系统批量外呼 
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在电销行业为了节省人力成本，需要系统自动打客户电话，客户若有意愿则自动转到座

席上。 

管理员在后台添加系统批量外呼任务，如下图 
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填写的线路并发不能大于选择线路的实际并发，可选择 IVR可自动播放一段语音，也可

播放一段语音文件，若客户有意愿就按键直接转接到座席端，具体设置 IVR规则，详见 4.1.5

设置 IVR规则。 

创建任务后系统自动拨打电话，可查看任务进度，如下图 
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可以看到执行了多少任务，多少任务还未执行，什么时间执行，也可以在服务记录搜索

没通电话的执行状态，如下图 
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4.2.6 弹屏、转接、三方通话、转 IVR 

a．电话呼入 

下图是来电弹屏页面，可以记录联系人信息（可自定义字段）、公司信息（可自定义字

段）、通话总结。可以查看此联系人的所有服务记录以及所有工单记录。可以在工作台看到

有多少人排队。 
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如果是呼入来的电话，系统右下角会有提示，如下图 

 

 

如果问题解决不了，可以转接给其他的客服人员，选择某个客服姓名，点转接即可 
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如果当前客服解决不了，还可以邀请高级工程师三方会话给客户解决问题 

 

通话中也可以发送 IVR 进行客户验证，验证完成后可再与当前通话的客服进行通话，工作台可提示是

否验证成功。 

b．电话外呼 

点外呼任务，然后输入客户电话号码外呼 

注：当客服状态处于“IP电话”或“手机”模式时，外呼时 IP话机或客服手机会先振

铃，客服接听后再由系统自动呼叫外呼号码 

以下三个位置可外呼电话 
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会先出现一个小弹屏（如下图），如果呼叫接通以后再显示客户信息的来电弹屏 
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4.2.7 结合工单使用 

可以直接在工单进行外呼，打开工单，联系人电话旁边有一个小电话图标（要有呼叫中

心权限才可以） 

 

会弹出一个小屏，接通后打开工单详情页 
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来电弹屏上可建立工单 

 

设置的服务总结也可同步到工单里 
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可设置自动创建工单，如下图 
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来电弹屏如下图 

 

4.3 通话记录、统计、监控与质检 

4.3.1 通话记录 

客户呼入或客服使用帮我吧呼叫中心呼出，所有的通话信息都会在通话记录中保存。帮

我吧的通话记录会保存通话全流程状态的信息，可以进行筛选查看并导出，支持录音下载与

播放。 
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4.3.2 通话统计 

帮我吧会把呼叫中心产生的记录进行整合，以报表的形式统计出来，并且支持自定义报

表，更易于企业对呼叫中心业务的把控与分析，为调整呼叫中心业务提供重要依据，提供整

体报表、客服组报表、客服报表、自定义报表。 

统计主页面 
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报表类型说明 

类型 说明 备注 

小时报表 
提供某一日，24小时每一小时新增通话的相

关数据 

常用于评估每天的高峰

低谷进行排班 

日报表 
提供指定时间段内，每一天新增通话的相关

数据 
 

周报表 
提供指定时间段内，每一个自然周（星期一

到星期天）新增通话的相关数据 
 

月报表 
提供指定时间段内，每一个自然月（月初一

号到月末）新增通话的相关数据 
 

报表参数说明 

数量 

好评数 客户满意度评价为好评的通话数 

中评数 客户满意度评价为中评的通话数 
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差评数 客户满意度评价为差评的通话数 

评价数 有客户满意度评价的通话数量 

未评价数 无客户满意度评价的通话数量 

有效服务量 呼入、呼出、内呼接通数量 

呼入客服接听数 通话结果为客服接听的通话数量 

呼入未接听数 通话状态为呼入，通话结果为未接听次数 

呼出接听数 通话状态为呼出，通话结果为客户接听的通话数量 

呼出未接听数 通话状态为呼出，通话结果为客户未接的通话数量 

呼入总次数 通话状态为呼入总次数 

呼出总次数 通话状态为呼出总次数 

通话转接数 呼入已接听，通话结果为客服接听，通话过程中转接其他客服 

呼入放弃排队 排队状态为放弃排队的通话数量 

时间 

呼入总通话时长 通话类型为呼入，通话结果为客服接听的通话时长之和 

呼出总通话时长 通话类型为呼出，通话时长不为零的通话时长之和 

呼入平均通话时长 
通话类型为呼入，通话结果为客服接听的通话时长之和/对应

通话数量 

呼出平均通话时长 
通话类型为呼出，通话时长不为零的通话时长之和/对应通话

数量 

总通话时长 呼入和呼出总时长 

百分比 

好评率 呼入好评数/呼入满意度评价数 X100% 

中评率 呼入不满意数/呼入满意度评价数 X100% 
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差评率 呼入差评数/呼入满意度评价数 X100% 

评价率 呼入评价数/呼入满意度评价数 X100% 

呼入接通率 呼入接通数/呼入总数 X100% 

呼出接通率 呼出接通数/呼入总数 X100% 

通话接通率 通话接通数/通话总数 X100% 

自定义报表 

通过自定义报表，可以根据您的需求定制专用报表。通过对呼叫中心字段、通话条件进

行统计，方便您掌握呼叫中心报表情况。 

1、新建自定义报表入口 

 

 

2、新建自定义报表界面 
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3、查看自定义报表 

 

 

4.3.3 通话监控 

开通通话监控权限的客服人员，如客服组长、管理员等，可以使用呼叫中心的通话监控
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功能。实时监控可以帮助客服管理员进一步了解客服组、客服实时工作情况，以及当日的数

据统计，还可以通过监听、强插等方式监控、辅助、指导客服人员的通话。 

 

在监控上还可以查看当前有哪些客户进行排队，哪些客服正在通话 

 

4.3.4 智能质检 

通话质检是对电话坐席客服的工作质量评分。帮我吧系统支持人工质检、机器人质检、

混合质检等模式，多维度指标、不同权重的质量检查，并提供随机抽样、按比例抽样和全量

质检。通话质检功能有助于企业对电话坐席情况的掌控，对客服工作质量的评估打分及自动

排名。同时也支持报表数据导出，企业可以按需求对数据进行深入处理。应用于管理员对客

服坐席进行工作质量考核评分；管理员抽查一段时间内客服的工作情况。 
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9、新建质检任务 

可根据筛选条件过滤之质检范围，设置分配数量、通话时间范围、并且选择质检模板 

 

 

 

      

10、创建质检模板 

      可创建质检模板，添加质检规则，并为规则设置分值、设置禁忌项 
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11、创建人工质检规则 

  可设置人工质检规则，并为该质检规则设置快速打分选项 

 

12、创建机器人质检规则 

可设置机器人质检规则   

多个匹配类型：关键词匹配、重复话术匹配、静默时长匹配、语速过快匹配、情绪异常

匹配、抢话检查 

适用角色：客服/客户 

检测范围：可以自己设置全文检测还是抽段检测 

 

      

 

13、创建关键词库 
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  可创建关键词库、为关键词添加同义词  

 

 

14、自动分配规则 

可创建自动分配规则，按照设定的条件，分配数量，分配周期，系统自动执行分配质检任务 

 

 

15、质检评分 

对质检任务进行打分 
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左侧展示通话信息：通话录音、录音转文本记录 和通话详情 

中间展示质检项：每一条质检评分项得展示 

右侧展示：质检记录 分为机器质检记录、人工质检记录、质检申诉记录 

 

 

 

16、发起申诉 

对质检结果有异议 可以发起申诉 
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5 工单模块 

5.1 工单设置 

5.1.1 自定义字段 

为适应各行各业的不同需求，工单支持自定义字段的添加。目前支持的自定义字段格式

有：下拉列表、单行文本、多行文本、数字、小数、复选框、日期、正则表达式、评星、短

信验证码、附件、表单、商品表、满意度评价表单、资产表、文本（电话类型）、位置字段、

级联、签名、支付、日期时间、计算字段等。 
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字段标题：字段名称，用来展示到工单页面。 

字段唯一标识：使用到接口时，用“字段唯一标识”来表示该字段。字段添加完后，系

统会默认分配该字段一个唯一标识，服务商只能修改一次。 

必选：新建工单时，如果该项内容不填写，无法提交工单。 

只读：设置了只读属性后，该项内容便不允许编辑。可设置只读属性的作用范围，目前

支持： 

*当前用户：当前登录后台的客服。 

*所有客服：所有有工单权限的客服。 

*客服分组：某一个分组里的有工单权限的所有客服。 

*客服：指定的某一个客服。 

5.1.2 设置工单模板 

工单模板是指工单的详细信息的组合。一般公司部门繁多，使用工单时如果大家都能看

到所有的自定义字段，而自己真正需要的只是跟自己有关的几个字段，势必会大大降低自己

的工作效率，为此我们增加了工单模板。不同部门的人可以添加适合本部门的工单模板，只
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看与自己有关的信息字段，这样会极大地方便使用人员，从而实现高效协同办公。 

设置步骤： 

第一步：增加自定义字段 

 

 

第二步：增加工单模板 
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第三步：具体的模板设置 

 

模板名称：模板的标识，用来显示到工单上，不能重复。 

模板描述：对该模板的说明，方便理解。 

可见范围：可设置谁可以看到该模板。目前支持： 

*当前用户：当前登录后台的客服。 

*所有客服：所有有工单权限的客服。 

*客服分组：某一个客服分组里的所有有工单权限的客服。 

*客服：指定的某一个客服。 

第四步：设置默认模板 
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注：默认模板是指新建工单时，默认选中的工单模板。如果不设置默认模板，则自动选

中系统默认模板；否则，选中自己设置的默认模板。默认模板是不允许删除，只有当取消了

默认模板的设置，才可删除该模板。 

5.1.3 设置工作流 

需求背景：实施人员自己手动配置所有宏，触发器，查询器等相关配置，导致实施复杂，实施周期

长，后期维护繁琐客户流程更换实施人员交接工作繁杂，通过实现工作流功能，简化实施人员工作，提升

工作效率，提升用户体验。 

入口：设置-工单设置-工单流 

1、创建工作流 

输入“流程名称”，“流程描述”并选择“流程模板” 

 

 

2、工作流控件使用 

1）开始：标志着流程从哪里开始执行 
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2）连线：用于设置工作流中任务节点的流转条件，即满足连线条件即可流转至下一任务节点 

 

 

 

双击连线即可设置连线条件 



                                                         产品部 

 

 

 

3）任务节点：可操作设置工单字段的是否可见，是否可编辑属性，可视化设置相关宏，触发器，查

询器等 

 

 

①可视化设置字段的是否可见/是否可编辑 及 创建、编辑，拖拽按钮 
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②设置字段的关联事件（即原有的“字段值改变”宏） 

 

设置具体事件规则 
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字段相关事件可高亮显示 

 

 

③在工单页面加载/工单提交时添加操作（即原有的页面加载宏/工单提交宏） 
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④节点右键菜单更多操作 

 
 

添加操作（即原有的触发器） 
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设置参与者 

 

 

添加过滤器（即原有的查询器） 
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4）分支：用于在流程走向有冲突【例如：1）都满足；2）都不满足；3）没有设置条件】的时候设置

默认路径 

 

设置默认路径 
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5）结束：标志着流程到哪里结束 

 
 

 

6）注释：用语标注对流程的解释说明 

 

7）泳道：使流程展示更清晰，规范 
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5.1.4 设置工单节点 

概述：节点时限是针对于一个工单有多个部门、人员、节点等互相流转时，能够清晰看

到当前工单节点的使用时间，促使各个环节、人员尽快处理当前工单并流转到下一个节点。 

价值点：管理员可实时监控每个环节的用时，是否超期，掌握整个工单流程 

场景应用：线上线下一体化、共享服务中心、IT 自用等全行业 

入口：设置-工单设置-工单模板-是否启用工单节点 

 

注：必须是下拉类型的字段或者客服字段才能作为节点字段 
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注：工作台上可以看到节点相关信息 

 

注：退回操作，可以选择退回到之前的某个节点，退回后，工单信息就会变成退回的那个节点 

5.1.5 设置查询器 

查询器是指工单的分类，也就是工单视图列表。服务商可根据自己的需要添加查询器，

如果服务商未添加，则默认显示系统查询器，可对系统查询器进行修改、删除、关闭。 
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设置步骤： 

第一步：添加查询器 
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第二步：查询器的具体设置 

 

 

名称：查询器的名字，用来展示到工单视图，不能重复。 

描述：对该查询器的说明，方便理解。 

满足以下全部条件：添加的所有条件同时满足。 
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满足以下任意条件：添加的所有条件满足其中任意一条即可。 

适用模板：当前查询器针对哪个工单模板生效。 

工单视图展示字段：可自定义当前查询器的工单视图列表表头。 

分组：可通过工单状态、工单优先级、客服人员，客服组，工单模板及工单下拉自定义

字段将当前查询器中的工单进行分组在工单视图处展示。 

默认排序：当前查询器里的所有工单按什么排序。 

可见范围：当前查询器对谁可见。目前支持： 

*当前用户：当前登录后台的客服。 

*所有客服：所有有工单权限的客服。 

*客服分组：某一个客服分组里的所有有工单权限的客服。 

*客服：指定的某一个客服。 

*所有联系人：客户管理中包含的所有联系人。 

*联系人标签分类：打了某个相同标签的所有联系人。 

查询器展示分组：可自定义将查询器分类显示。 
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5.1.6 高级设置 

5.1.6.1 设置触发器 
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标题：触发器的名称，不能重复。 

满足以下全部条件：添加的所有条件同时满足。 

满足以下任意条件：添加的所有条件满足其中任意一条即可。 

条件中支持“工单：更改”：创建时，更新时，评价完毕时，撤销时，退回时，拆单时

（进行拆单操作时，子单执行触发器相应操作），客户评价完毕时 

进行这些操作：触发器执行的操作，目前支持以下操作： 
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通过分隔线将操作分为三大类： 

工单系统字段：可设置工单状态、优先级、类型等系统字段的内容。也可调用外部系统

的一个接口。 

公司系统字段：可设置公司的开始日期，结束日期，公司地址等系统字段的内容。 

公司自定义字段：设置公司里面的自定义字段的内容。 

联系人系统字段：设置联系人的姓名，职位，邮箱，QQ 等系统字段的内容。 

联系人自定义字段：设置联系人里面的自定义字段的内容。 

向外部发送通知： 

“通知：向客户发送短消息”：可向客户发送短信，短信内容自定义。 

“通知：向客服发送系统消息”：可向客服发送系统消息，系统通知消息可自定义 

“通知：向客户发送微信消息”：客户关注服务商的服务号后，可通过服务号向该客户

发送通知，通知内容自定义。 

“通知：向客户发送企业微信消息”：客户添加企业微信相关应用后，可通过企业微信

应用向该客户发送通知，通知内容自定义。 

“通知：向客户发送钉钉消息”：客户添加钉钉相关应用后，可通过钉钉应用向该客户

发送通知，通知内容自定义。 



                                                         产品部 

 

 

“通知：向客户发送邮件”：客户关注服务商的服务号后，可通过服务号向该客户发送

通知，通知内容自定义。 

“通知：外部目标”：可调用帮我吧的外部扩展程序。外部扩展程序目前支持 URL 调用、

邮件、短信。 

工单自定义字段：设置工单里面的自定义字段的内容。 

 

 

5.1.6.2 设置自动化任务 

 

标题：自动化任务的名称，不能重复。 

满足以下全部条件：添加的所有条件同时满足。 

满足以下任意条件：添加的所有条件满足其中任意一条即可。 

进行这些操作：自动化任务执行的操作，目前支持更改工单系统字段、通过微信，短信，
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企业微信向用户发送工单评价、自定义字段的内容。 

 

5.1.6.3 设置宏 
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标题：宏的名称，不能重复。 

执行时机：执行当前宏设置的时间。目前有三种执行时机： 

*用户触发：只有当用户点击的时候才行当前宏设置。用户触发的宏是显示到界面上的。 

*页面加载：工单页面还未加载成功时执行当前宏设置，也就是说工单页面加载完成后，

当前宏设置执行完毕。此种执行时机的宏是不显示到界面上的。 

*工单提交：宏可提交工单。此种执行时机的宏是不显示到界面上的。 

*字段值改变：工单详情中，字段值改变时执行当前宏设置。此种执行时机的宏是不显示

到界面上的。 

满足以下全部条件：添加的所有条件同时满足。目前支持以下条件： 

 

通过分隔线将条件分以下三大类： 

工单系统字段：工单抄送人、状态、类型、优先级等系统字段。 

工单特殊条件： 

“工单模式”- 分两种模式：普通模式和任务模式。 

任务模式下可同时编辑多个工单，当前工单提交成功后，会自动切换到下个工单详情进

行编辑，而不用再从工单视图选择要下个要编辑的工单。如果当前任务没有完成，此任务会

处于挂起状态，可随时继续直到完成。 
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“宏：上一操作状态”- 该条件主要用于工单外呼，结合工单的任务模式使用。通过宏

可配置工单自动系统外呼，此处简称为“系统外呼宏”，如果外呼失败，需要对此工单进行

标记，然后才自动外呼下个工单时，就会用到该条件，即当“系统外呼宏”的操作状态是失

败时，执行后面配置的标记工单操作。 

“工单呼叫状态”- 工单可外呼，呼叫状态有拨打成功、拨打中、拨打失败等三种状态。

该条件的使用场景为：当工单处于“拨打中”时，不允许提交工单，这时会结合该条件，以

及后面的“工单控制”操作来使用。 

工单自定义字段：此处会列出所有的工单自定义字段。 

满足以下任意条件：添加的所有条件满足其中任意一条即可。 

基本操作：设置字段的内容。只设置内容为空的字段。 

 

通过分隔线将操作分为三大类：  

工单系统字段：可设置工单抄送人、状态、类型、优先级等系统字段的内容。 

工单特殊操作： 

“工单控制”- 可允许或阻止工单的提交，当阻止工单提交时，可设置提示内容；也可

以使得满足一定条件的人只能看工单，而无法编辑，比如抄送人。 
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“宏控制”- 可控制其他宏的隐藏。 

“系统外呼”- 可设置工单外呼时拨打的手机号码。 

工单自定义字段：可设置工单自定义字段的内容。 

高级操作：设置字段及回复列表的可见或不可见。 

适用模板：当前宏针对哪个工单模板生效。 

可见范围：当前宏对谁可见。目前支持： 

*当前用户：当前登录后台的客服。 

*所有客服：所有有工单权限的客服。 

*客服分组：某一个客服分组里的所有有工单权限的客服。 

*客服：指定的某一个客服。 

5.2 工单使用 

5.2.1 工单工作台 

 

5.2.2 创建工单 

手动创建单个工单： 

有两种方式； 

第一种： 
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第二种： 

 

手动批量创建工单： 
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批量创建工单时默认不分配客服，也可分配客服，如下图： 

 

分配规则： 

*分配对象： 

a.分配给所有客服，默认为该种方式 
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b.分配给指定客服分组下的所有客服 

c.分配给指定的某个客服 

*分配方式： 

a.平均分配，默认为该种方式 

b.对每个客服指定分配个数 

5.2.3 编辑工单  

编辑工单可有以下操作： 

1、对工单进行回复 

回复内容支持文本及附件。 

回复类型分为公开回复和内部注释两种方式。 

*公开回复：如果是是留言渠道来的工单，则会将回复内容作为邮件内容发送给客户，也

可将回复内容作为邮件内容邮件抄送人 

*内部注释：所有有工单权限的客服都可看到回复内容。 

 

2、客服流转 

进到工单详情后，可通过更改“客服”进行客服流转. 

流转的同时也可以设置抄送人，默认被抄送人可对此工单进行编辑；若不想被抄送人编

辑此工单，则可通过宏配置被抄送人不可编辑工单。 
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3、宏的使用 

宏是为了方便用户操作。如果内部工作流程中对于工单的一些信息是固定的，则可配置

宏来设置这些字段，当进到工单详情后，可选择该宏，则对应的字段会被填充上相应的内容，

极大的方便了操作，提高了工作效率。 

 

4、工单合并 

如果两个工单是对同一个客户的同一个问题进行处理，则可将这两个工单进行合并，合

并之后，会在工单回复里增加一条记录，该记录详细说明了哪个客服人员进行的此操作、合

并到了哪个工单、合并的时间等信息。 
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5、批量编辑 

 

批量编辑时可对工单进行流转、增加回复内容、增加附件、对工单详情进行编辑，目前

最多支持 10 条工单的编辑。 

5.2.4 工单客服状态 

工单客服状态可控制客服当前是否可接单 

1、此处可设置或添加工单客服状态 
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2、在工单中选择客服时仅可选择工单客服状态为“可接单”状态的客服 

 

 

5.2.5 工单导入、导出 

5.2.4.1工单导入 
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工单导入目前只支持 excel 文件的导入，文件大小不得超过 10M，条数不得超过 5000 条。

具体使用步骤如下： 

1、导入 excel 文件 

 

可下载查看导入模板 

 

将 excel 文件映射到工单字段 

如果 excel 里有表头，则直接对应字段进行导入即可；如果 excel 里没有表头，则勾选上

“无表头”再对应字段，然后导入。 
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5.2.4.2工单导出 

1、导出全部工单 

用户可以一次性将当前工单查询器里的所有工单导出，但最多支持 5000 条，也就是说，

如果当前查询器里的工单条数超过 5000 条时，是没办法一次性全部导出的，只能采用部分导

出，具体见第二部分说明。 
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2、导出部分工单 

用户可以选择自己想导出的工单列表进行导出。具体见下图： 

 

5.2.6 工单模板发布 

工单模板发布是指将工单模板发布出去后，系统会对应生成唯一的 URL 地址和二维码，

用户可以将该 URL 地址或者二维码挂到桌面网站、移动网站或者作为机器人的回答，打开链

接或者二维码会以表单的形式展示给用户，用户提交的表单数据将自动生成工单，然后建立

相应的工单查询器后台进行查看以及后续的工单流转。 

工单模板发布分两种：标准发布和高级发布。 

1、标准发布： 

2、  

说明：打开该链接，可以看到当前工单模板的除系统字段之外的所有自定义字段（包括附件，

资产表） 
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具体使用步骤如下： 

（1）新建工单模板 

 

（2）编辑工单模板 
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（3）发布后的效果 

 

 

2、高级发布： 
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说明：通过“工单发布链接生成器”可以生成各种各样的表单链接，比如只发布当前模

板里需要用户填写的字段。相对于标准发布，高级发布更灵活，且高级发布的链接是一次性

的，不会永久保存。 

具体使用步骤如下： 

（1）新建工单模板 
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（2）编辑工单模板 

 

（3）打开工单发布链接生成器 
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（4）添加要发布出去的字段 

 

可设置发布字段的属性或排列顺序，具体操作如下图： 



                                                         产品部 

 

 

（5）生成相应的表单链接 

 

（6）发布后的效果 
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5.2.7 客户查看历史工单 

客户可通过微信，网址等入口提交工单，同时也可查看到自己提交过的历史工单列表，

并可点击进入详情查看工单进度，提交工单回复，使客户随时可以了解自己问题的解决进度，

提升用户体验。 

效果： 

Web： 

通过手机号，验证码登录查看历史工单，点击某工单即可进入查看工单详情。 
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                                                         产品部 

 

 

 

微信： 

微信绑定好客户信息后，点击配置好的“查看历史工单”，即可进入查看工单列表。点

击某工单即可查看工单详情。 
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配置： 

1.进入工单模板详情 
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2.配置并生成查看历史工单链接 

 

 

 

5.2.8 工单进度通知 

场景： 

客户提交工单后，可配置在某些重要节点自动的向用户推送工单处理进度，可以让客

户及时了解到提交问题的处理进度。 
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效果： 

微信： 

      

短信： 
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配置： 

1.进入工单模板详情 
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2.配置并生成查看工单进度链接 
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3.配置发送进度通知触发器 

 

 

5.2.9 工单支付 

场景： 

用于上门收费，客户一次性可能会购买多件商品，上门人员带着商品清单上门，核对

清单后，进行现场收费。 

效果： 
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web： 

 

点击“去支付”，出现支付二维码，支付完成后，二维码自动消失。款项直接打到公司

账户。 

 

APP： 

点击“去支付”，出现付款二维码，同 web。 
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配置流程： 

1、添加商品表单 

在表单管理里面添加商品表单，商品表单与普通表单的区别就是：商品表单的自定义

字段至少包含“单价”、“数量”、“总价”三个自定义字段，当然这三个自定义字段

名称可以自定义，但它们对应的唯一标识必须按着系统内置的格式填写，具体见下图。 
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单价： 

 

数量： 

 

总价： 
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说明：“单价”字段秘钥必须以“product_price”开头，“数量”字段密钥必须以

“product_num”开头，“总价”字段秘钥必须以“product_sum”开头，后面数字部分

可自定义，但同一个表单里的这三个字段的数字部分必须保持一致，如图所示，三个字

段的数字部分均为“81”。 

2、添加“商品表”类型的工单自定义字段 

添加“商品表”自定义字段时，会让用户选择一个表单进行关联，您只需要选择上在

表单管理处添加的商品表单即可。 

 

3、将“商品表单”自定义字段添加到工单模板 
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4、工单详情页面选中带商品表单的工单模板 

 

 

5.2.10 客户满意度评价 

场景： 

客户满意度评价，用于某个工单解决或关闭后，客户对本工单进行评价，即对本次服

务进行评价，评价结果可在工单详情页面进行查看，具体的评价信息会以表单的形式展

示在工单页面。 

效果： 

web： 
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评价后的表单点击查看 

 

微信： 



                                                         产品部 

 

     

短信： 

     

配置流程： 

1、添加表单并发布 

在表单管理里面添加表单并开启表单发布 
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2、添加工单满意度评价表单自定义字段，关联到表单 

    添加工单满意度评价表单自定义字段，请选择表单中将列出所有开启表单发布的表

单。 
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3、工单模板中添加满意度评价表单字段 

 

4、自动化任务配置发送时机 

   配置自动化任务客户满意度表单发送时机（短信）例如：自工单关闭后 1小时内，通
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过短信向客户推送满意度评价表单。 

 

配置自动化任务客户满意度表单发送时机（微信）例如：自工单关闭后 1 小时内，通过

微信向客户推送满意度评价表单。 

 

 

5.2.11 工单生成 FAQ 

工单可一键生成 FAQ。工单用于跨部门协作处理客户问题，问题处理完毕后，即工单结束

后，可生成 FAQ，从而使得 FAQ越来越完善。 

工单生成 FAQ的原则是： 

1、只有有 FAQ权限的账号才有生成 FAQ功能。 

2、只有未关闭工单才可生成 FAQ。 

3、一个工单只能生成一条 FAQ。 
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4、工单的标题作为 FAQ 的标题，工单的某一条“内部注释”类型的回复信息（工单回复

类型包含“公开回复”和“内部注释”）作为 FAQ的答案。 

具体操作界面如下： 

 

说明：工单在生成 FAQ 时，可修改工单标题，点击“生成 FAQ”按钮图标，系统自动以修

改后的工单标题作为 FAQ 标题。 

5.2.12 邮箱接入 

邮箱接入是指邮件也可以生成工单。开启邮箱接入后，系统会自动分配一个默认的邮箱

地址，凡是发送到该邮箱的邮件均会自动转成工单，然后通过建立相应的工单查询器可在工

单视图界面进行查看或回复。如果公司已经有自己的邮箱，也可添加到帮我吧后台，并将自

身邮箱设置转发邮件至系统默认邮箱（因为只有系统默认邮箱里的邮件才会自动转成工单），

这样发送给自身邮箱的邮件也可转成工单。（邮箱功能需单独开通） 

配置流程： 

1、开启邮箱接入 
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说明： 

支持邮箱：系统默认分配的邮箱，凡是发送到该邮箱的邮件均会自动转成工单。 

工单模板：用来设置邮件生成的工单对应的工单模板。 

2、建立相应查询器 
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如果想实现公司自身邮箱收到的邮件也可生成工单，请继续。 

3、添加公司自身邮箱 

 

说明：  

别名邮箱：除“支持邮箱”之外的其它邮箱，可在此添加公司自身邮箱，数量无限制。 

设为默认邮箱：邮件生成的工单，客服通过“邮件”渠道公开回复客户时，系统会以

生成工单时的收件箱作为发件箱；其他途径生成的工单，系统会以默认邮箱作为发件箱。 

4、别名邮箱设置转发规则 

具体转发规则的设置不同邮箱操作步骤不一样，可自行百度。 
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5.2.13 智能推荐客服 

该功能主要用于线下服务场景，派单人使用 web 版的帮我吧管理后台，上门人员使用帮

我吧 APP（请到帮我吧官网：http://www.bangwo8.com/download.html 自行下载）,并开启

定位功能。派单人派单时，系统会根据上门人员到客户的远近距离自动排序，供派单人参考。

具体操作界面如下： 

 

 

 

说明：系统默认会以工单所属公司的“地址”字段作为客户位置字段，也可在上图操作

界面上设置其它工单自定义字段作为客户位置字段，只需设置一次，设置完成后，地图会重

新加载，智能推荐的客服列表也会相应刷新。（地图功能需单独开通） 

5.2.14 工单外呼 

场景： 

对于客户评价不满意的工单，服务人员想要给客户打电话进行回访，在工单视图处，

点击想要回访的客户手机号，就可以根据当前这个工单对客户进行一个回访，可以点击

进入查看工单详情。 

效果： 
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5.2.15 工单关联资产表使用 

场景： 

服务人员在上门服务的过程中，需要使用并在工单中记录所使用的配件，但是很多情

况下，配件的种类繁多，服务人员无法清楚的记住自己所使用的配件信息，我们可以将

所有的配件类型信息录入到资产表中，将资产表与工单关联使用，服务人员上门服务时

可直接在工单的资产表中直接通过关键字搜索自己所使用的配件，记录下来，方便快捷，

使服务人员的工作更高效。 

效果： 
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配置： 

1.添加表单 
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2.配置表单作为资产表使用并关联到工单 

 

3.添加表单数据 
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5.2.16 工单自动分配客服 

场景： 

将工单流转到客服组内后，无需人工手动派单，可通过触发器配置规则进行自动派单，

节省人力资源。 

配置： 

通过触发器进行如下配置 
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5.2.17 工单关联客户模板使用 

场景： 

不同的工单可设置不同的客户模板，查看客户不同的字段信息。 

效果： 
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配置： 

1.点击客户模板进入客户模板列表 
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2.点击“新建模板”，添加一个新的客户模板 

 

3.添加客户模板字段 
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5.2.18 给内部人员发送微信通知 

场景： 

公司内部有同事给我转了个商机工单，或者有同事给我转了个紧急问题工单，但我没

登录帮我吧 APP端，也可以收到提醒，而且提醒内容可自定义。 

效果： 
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配置： 

1.绑定微信服务号到帮我吧后台 

 

2.“微信公众号”后台设置“绑定客服账号”的链接 
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说明：绑定客服的链接如下， 

https://www.bangwo8.com/bindService.php?aid=161353&appId=wxbe48dfb29cc2efd7 

aid可从帮我吧后台查看，请用帮我吧总账号登录后台，具体请看下图： 

    

appId 可从微信后台查看，具体请看下图： 

https://www.bangwo8.com/bindService.php?aid=161353&appId=wxbe48dfb29cc2efd7
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3. 工单触发器配置提醒时机 

 

说明：微信模板消息可从微信后台查找，具体见下图： 
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5.2.19 跨服务商转工单 

场景： 

跨服务商转工单与同一个服务商内转工单逻辑一样，跨服务商转工单一般用于集团模

式的公司，比如下级服务商处理不了的问题，需要请求总部支援，这时，可以转工单给

总部，由总部处理。 

使用： 

1、转单操作 

说明：只有上下级或同级服务商之间可互相转工单。 

 

 

2、消息提醒 
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说明：下图提醒均为主动转单人的提醒，接单人默认没有提醒，但可通过触发器配置

系统、短信或微信提醒。 
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3、工作台查看（需配置相应的查询器） 
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配置： 

1、建立服务商关联关系 

 

 

2、接单方的消息提醒 



                                                         产品部 

 

 

3、工作台的设置（查询器的设置，以下条件可根据业务需要自由组合） 
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4、接单方工单更新后，可通过配置更新转单方相应的工单。 

（1）配置外部目标 

 

标题：外部目标的标题，可在触发器处选择。 

选择类型：URL 调用。 

URL 地址：需配置以下地址 

https://www.bangwo8.com/api/v1/turnTickets.json 

方法：选择“PUT”。 

返回值类型：选择“无格式要求”。 

基本身份认证：用户名、密码需填写转单方的。 

（2）配置触发器 

https://www.bangwo8.com/api/v1/turnTickets.json
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消息体： 

{ 

    "ticket": 

        { 

            "ticketId": "{{ticket.ticketId}}", 

            "subject": "{{ticket.subject}}", 

            "descript": "{{ticket.descript}}", 

            "ticketType": "{{ticket.ticketType}}", 

            "priorityLevel": "{{ticket.priorityLevel}}", 

            "ticketStatus": "{{ticket.ticketStatus}}", 

            "ticketSource": "{{ticket.ticketSource}}", 

            "custom_fields": [ 

               { 

                    "key": "zhuandanxiala", 

                    "value": "{{ticket.zhuandanxiala}}" 

                } 

            ] 

        } 

} 

说明： 

（1）以上消息体只是示例，需更换成适合自己的。 

（2）消息体格式为 json 格式，即键值对格式，key 为字段唯一标识，value 为占位符，程序执行时会

将占位符替换为当时的工单字段内容。 

（3）需更新什么字段的信息就传入什么字段即可 

（4）占位符汇总如下： 
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字段名称 字段属性 占位符 

工单编号 系统字段 {{ticket.ticketId}} 

工单标题 系统字段 {{ticket.subject}} 

工单描述 系统字段 {{ticket.descript}} 

创建时间 系统字段 {{ticket.createDT}} 

更新时间 系统字段 {{ticket.updateDT}} 

工单来源 系统字段 {{ticket.ticketSource}} 

工单类型 系统字段 {{ticket.ticketType}} 

工单状态 系统字段 {{ticket.ticketStatus}} 

工单优先级 系统字段 {{ticket.priorityLevel}} 

工单所属客服姓名 系统字段 {{ticket.servicerUserId}} 

工单所属客服电话 系统字段 {{ticket.servicer_Mobile}} 

工单自定义字段 自定义字段 {{ticket.xx}}，xx为自定义字段的唯一标识 

 

5.2.20 工单打印 

场景： 

将处理完成的工单打印出来作为记录；需要客户签字的工单，可打印出来让客户签字 

效果： 
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配置： 

1、编辑工单模板，启用自动义打印模板 

 

2、查看并下载默认打印模板 
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3、上传自定义打印模板（可查看公司、联系人、工单字段的唯一标识） 
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4、预览自定义打印效果（目前支持更改字体大小，加粗，斜体） 

 

 

5.2.21 工单拆单 

场景： 

将处理完成的工单打印出来作为记录；需要客户签字的工单，可打印出来让客户签字 

效果： 

  1、点击工单详情拆单按钮，输入拆单个数（1-15）
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2、拆单后，原单可联查子单，子单可联查原单，子单也可继续拆单，原单也可继续拆单。 
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5.3 工单统计与 SLA 管理 

5.3.1 工单统计 

帮我吧会把工单系统产生的记录进行整合，以报表的形式统计出来，并且支持自定义报

表，更易于企业对工单业务的把控与分析，为调整工单业务提供重要依据，提供整体报表、

客服组报表、客服报表、自定义报表。 
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统计主页面 

 

 

数量 

新增工单数量 统计时间内新增加工单的数量 

解决工单数量 统计时间内所有标记为已解决的工单 

平均解决工单数量 统计时间内平均每天标记为解决的工单数量 

关闭工单数量 统计时间内关闭工单的数量 

百分比 

平均解决时间 
统计时间内平均每条工单的解决时间，时间段内解决工单

时间总和/所有已解决工单 

5.3.2 自定义报表 

通过自定义报表，可以根据您的需求定制专用报表。通过对工单字自定义段、工单条件

进行统计，方便您掌握工单报表情况。 

1、新建自定义报表入口 
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2、设置自定义报表 

 

3、查看自定义报表 
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5.3.3 工单 SLA管理 

SLA是 Service Level Agreement（服务水平协议）的简称，理论上是你与客户订立的服

务质量指标，承诺对特定的服务项目（目录），在各个优先级下，多长时间响应，多长时间

解决。你也可以制定不针对特定客户的 SLA 指标，来要求和衡量你的团队，或者作为对所有

客户的承诺。 

应用场景非常多：软件供应商 A向国内某知名的大型企业 B签署了如下的 SLA服务协议 

场景 1、B 产品使用中遇到重大问题，优先级设定为紧急，需要在 15 分钟内及时响应，

30 分钟给出解决方案，2小时解决问题； 

场景 2、B产品使用中遇到常规问题，优先级设定为一般，需要在 30分钟内及时响应，1

小时内给出解决方案，4小时解决问题； 

如何使用？ 

新建一个 SLA任务 

  

我们将条件设定完成后，就可以设定 SLA服务时限了： 
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设置执行动作的时机： 

 

设置发送通知的类型： 

 

系统提醒机制：可提前告知负责客服：一般为客服主管，以督促相应的客服人员进行处

理；可通过多种方式提醒客服人员及时跟进处理：平台内部消息，帮我吧 APPAPP及短信的

方式。也可短信提醒客户当前工单的处理进度。同时可以添加更多提醒动作，来确保相关人



                                                         产品部 

 

员都能及时获取通知，并及时跟进。 

在工单中的展示效果： 

 

 

在手机上也会收到帮我吧 APP推送 
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在工单处可以清晰看到每个工单的解决状态和解决时限。 

 

6 智能机器人及 FAQ 

6.1 概述 

“帮我吧”智能机器人分为文本机器人、外呼语音机器人和呼入语音机器人，通过 NLP

是由大量 FAQ 列表以及智能匹配算法组成；在使用智能机器人之前，可以通过手动及智能学

习等办法生成 FAQ列表。 

6.2 FAQ 基础配置 

6.2.1 列表分类管理 

为了方便查询以及管理 FAQ，在添加 FAQ之前需要先添加 FAQ分类。FAQ分类共可分为 3

级。【设置】-【FAQ列表】-【分类管理】 

 

6.2.1.1添加 FAQ分类 
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6.3 FAQ 学习 

6.3.1 后台手动添加 

6.3.1.1批量导入 FAQ 

第一步：导出模板文件，在对应的列填写“标题”，“内容”。若未在后台添加分类或

者某些 FAQ不属于后台已添加的任何分类，则 1,2,3 级分类下不要填写任何内容。 
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第二步：导入 FAQ，把填写好的模板文件保存后按照导入步骤操作即可 

 

6.3.1.2手动添加 

点击【设置】-【FAQ列表】-【添加 FAQ】。 

第一步：选择分类 

第二步：填写问题标题 

第三步：添加相似问题（可添加多个相似问题），相似问题是指相同的问题有不同的问

法。例如：“帮我吧价格”的相似问题可以是“帮我吧多少钱”“帮我吧怎么卖”。 

第四步：填写问题答案，支持图片、视频、文件、文本、富文本、链接等。 

第五步：添加关联问题，关联问题的作用是将访客的提问更加场景化。针对访客提出的
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问题，机器人不仅会将问题答案回复给访客，并同时为访客推送该问题的关联问题，方便引

导访客通过多轮交互最终得到答案，因此当用户在添加 FAQ时，若添加的问题和之前已添加

的某些 FAQ在业务上有一定的关联关系，即可选择为该问题添加关联问题。 

第六步：是否设置常见问题（整个 FAQ最多只能设置 10条为常见问题），用户在使用时

可以将访客最常问到的问题设为常见问题。 

第七步：管理员可以评判“是否通过审核”。 
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6.3.2 客服人员自动生成 

客服人员自动生成 FAQ 后，自动将该条 FAQ以未审核的状态记录在 FAQ列表中。 

6.3.2.1在线聊天访客留言自动生 
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6.3.2.2远程服务结束单自动生成  
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6.3.3 智能学习 

6.3.3.1 未知问题学习 

当访客在机器人处提问的问题没有查找到答案时，该问题会被记录到未知问题学习中。

用户可以将未知问题添加为新问题或者学习到其他问题，使 FAQ内容越来越丰富。 



                                                         产品部 

 

 

6.3.3.2 相似问题学习 

以下图为例：访客输入“帮我吧价格”，系统根据关键字匹配推荐一批问题，访客在推

荐列表中点击“帮我吧智能客服系统怎么收费”，机器人在回复访客问题同时认为“帮我吧

价格”是“帮我吧智能客服系统怎么收费”的一种相似问法。并将其记录到相似问题学习列

表中。 
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第一步：“相似问题学习”功能中客户可以看到含有待学习问法的标准问法问题列表。 

 

第二步：点击标准问法查看具体待学习问法，由管理员审核待学习问法，若这些问法确



                                                         产品部 

 

实与此答案对应，可以勾选后选择通过。若这些问法与此答案不对应，可以选择“添加为新

问题”。若这些问法与 FAQ 已有的其他问题答案对应，可以选择“添加到其他问题”。 

 

6.3.4 其他 FAQ分享 

FAQ共享主用于 IT传统软件行业，作用为方便各服务商之间 FAQ资源共享。点击【设置】

-【FAQ 分享】-【添加服务商】，在弹框中输入用户要分享服务商的超级管理员账号，点击

确认分享即可。 
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若购买了集团模式，一键分享即可将自己的 FAQ 共享到所有的下级服务商。 

 

6.4 文本机器人配置 

6.4.1 新建文本机器人 

管理可进入机器人列表点击【新建机器人】，输入机器人名称（必填），备注（选填），

机器人类型（文本机器人、语音呼入机器人、语音呼出机器人）选择文本机器人。（类型选

定后无法进行修改） 



                                                         产品部 

 

 

6.4.2 文本机器人的配置 

点击新建的机器人进入机器人编辑页面，点击【高级设置】进入设置页面。 

 

机器人信息编辑。除机器人类型不可修改，其他信息均可再次编辑。机器人状态修改为关闭状态则机器人

不可用。 
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提示信息设置 

 

机器人匹配模式 

 

转人工设置 

 

 

6.4.2.1 绑定 FAQ 

将该机器人可以问到的 FAQ 分类绑定到该机器人中，用于不同入口或不同产品调用对应的机

器人等场景适用。 

点击下图中的编辑，勾选分类后点击确定进行 FAQ分类绑定。 
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6.4.2.2多轮会话设置 

点击【进入多轮会话列表】。 

 

点击【新建多轮会话】，输入 Code后进入多轮会话设置页面。 
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多轮会话流程配置（具体配置可参看示例），可实现商品购买、订餐、订票、订酒店、创建

工单、工单进度查询等场景。 

 
语义自定义，语义配置越丰富，机器人的智商越高。 
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设置成功后，点击“验证”用来校验配置是否规范。 

 
验证成功后，点击“效果测试”可检验配置是否满足标准。 
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验证无误后，点击发布。完成多轮会话的创建。 

 

6.4.3智能机器人使用 

（1）客户使用 

客户遇到简单，重复的问题时，无需排队人工客服。自助搜索问题，获取答案，节省解

决问题的时间。 

① web、H5（微信公众号 H5、钉钉 H5）机器人调用 

在桌面网站、移动网站代码或<a>链接中拼接 robot=机器人 ID（机器人 ID 在机器人页面

中查看），以<a>链接举例： 

https://www.bangwo8.com/osp2016/im/pc/index.php?vendorID=161353&uid=&robot=3

4 

效果如下图： 

https://www.bangwo8.com/osp2016/im/pc/index.php?vendorID=161353&uid=&robot=34
https://www.bangwo8.com/osp2016/im/pc/index.php?vendorID=161353&uid=&robot=34
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② 微信公众号、小程序、企业微信机器人调用 

在绑定好的微信公众号、小程序、企业微信机器人中选择需要调用的机器人，以下图为

例： 
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（2）客服使用  

 

为了使客服解答客户问题时更专业，更简单。 

①远程客服端 

客服可在聊天对话框中点击智能搜索或者【右键】-【智能搜索】或者选中问题连按 3次

ctrl 键，在 FAQ中搜索客户提问的问题。 
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② IM工作台 

 

6.5 语音机器人配置 

6.5.1 新建语音机器人 
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管理可进入机器人列表点击【新建机器人】，输入机器人名称（必填），备注（选填），

机器人类型（文本机器人、语音呼入机器人、语音呼出机器人）选择语音机器人。（类型选

定后无法进行修改） 

 

6.5.2 语音机器人配置 

点击新建的机器人进入机器人编辑页面，点击【高级设置】进入设置页面。 

 

机器人信息编辑。除机器人类型不可修改，其他信息均可再次编辑。机器人状态修改为关闭状态则机器人

不可用。 
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提示信息设置 

 

6.5.2.1 绑定 FAQ 

将该机器人可以问到的 FAQ 分类绑定到该机器人中，用于不同入口或不同产品调用对应的机

器人等场景适用。 

点击下图中的编辑，勾选分类后点击确定进行 FAQ分类绑定。 

 

6.5.2.2 多轮会话设置 
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点击【进入多轮会话列表】。 

 

点击【新建多轮会话】，输入 Code后进入多轮会话设置页面。 

 

多轮会话流程配置（具体配置可参看示例），可实现商品购买、订餐、订票、订酒店、创建

工单、工单进度查询等场景。 
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语义自定义，语义配置越丰富，机器人的智商越高。 

 

设置成功后，点击“验证”用来校验配置是否规范。 
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验证成功后，点击“效果测试”可检验配置是否满足标准。 

 

验证无误后，点击发布。完成多轮会话的创建。 

 

6.5.3 智能机器人使用 

1）IVR菜单引用机器人 
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可以通过 IVR规则灵活配置引用机器人使用

 

2）系统外呼引用机器人 

系统外呼通过引用 IVR的方式 进行调用机器人 

 

 

3）工单触发器外呼引用机器人 

工单触发器-拨打电话，可以引用 IVR菜单进行调用机器人 
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7 智能坐席助手 

7.1 概述 

智能坐席助手主要辅助坐席提升业务技能和服务效率，帮助新人快速上岗。 

7.2 实时语音转文字 

 

7.3 话术推荐 

实时为坐席推荐对应的知识点、思路导航等话术，解决“搜索延迟”、“搜索困难”、

“回答困难”等难题。 

    帮助坐席代表提高知识库利用率，提升坐席代表一次性办结率，进而提高接通、改善坐

席服务效率和服务满意度。 

系统会自动对客户发送过来的消息在海量数据中（知识库、快捷回复、聊天记录、呼叫

中心记录）进行比对，并返回匹配度最高的结果。 
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IM 工作台效果图 

 

 

 

7.4 实时质检、监控预警 

采用自然语言理解技术实时分析理解会话内容，定位有违规服务用语及情绪异常的会话，

实时监测业务合规、服务态度及标准用语等服务规范，发生风险实时预警坐席，并及时通知

主管挽回损失。 

7.4.1在线客服实时质检规则设置 

点击【统计】-【在线客服】-【监控】-【设置】进入设置列表页面，如下图： 
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点击【新建】进入设置详情页面，如下图： 

条件可配置关键词、客服排队时长、响应时长等维度进入预警。 

操作可通过预警项显示（客服工作台、监控页面进行提醒）、邮件提醒、企业微信提醒。 

 

触发后的效果如下图： 
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7.4.2呼叫中心实时质检规则设置 

点击【统计】-【呼叫中心】-【监控】-【设置】进入设置列表页面，如下图： 
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点击【新建】进入设置详情页面，如下图： 

条件可配置关键词、客服排队时长通话状态等维度进入预警。 

操作可通过预警项显示（客服工作台、监控页面进行提醒）、邮件提醒、企业微信提醒。 

 

 

 

8 IT 行业特色功能 

8.1 概述 
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专为 IT行业打造的高效远程协助功能。采用先进的 VPN技术和 P2P技术，远程速度大大

提高，轻松实现一对多、多对一远程，让客服工作更有效率，而且还可以提升企业售后形象。 

8.2 远程协助 

8.2.1 客户寻求远程服务方式设置 

客户远程需要先在电脑上下载安装“帮我吧”客户端，安装成功以后，会自动产生一个

9 位数的 ID号（此 ID跟电脑硬件进行绑定，所以重装系统 ID也不会更改），具体寻求服务

的方式详见 3.1.3章节的说明文档。 

8.2.2 远程协助操作流程 

远程是客服人员远程客户电脑，帮助客户解决软件等问题。客服人员安装客服端，如下

图 

 

客户一方安装客户端，如下图 
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第一种远程连接方式：登录客服端，选择远程协助，然后输入客户端生成的 9 位 ID 号，

点连接按钮，客户端会接收到接受或者拒绝的按钮，点接受，就可以开始聊天进行远程了。 
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远程连接上以后，会出现一个聊天窗口，可以通过此聊天窗口与客户进行沟通。 
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客服人员点 “开始服务”即可开启远程协助，客户端会弹出提示框提示客户将远程其电

脑。 

 

远程过程中，支持录像功能:录像功能可将给客户远程协助的操作过程录制下来，留作以

后播放查看。录像文件是保存在本地的，想要播放录像文件，打开帮我吧客服端的菜单可以

播放录像文件。现在已支持自动录像，可以在客服端设置里进行设置。 
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问题处理好之后，客户可以点击“关闭”按钮直接结束服务；客服可以申请结束服务，

客户同意之后，服务结束，如果客户 10秒钟内没有任何反应，则会自动结束服务。 

 

结束服务以后，客户端会弹出对客服的服务评价，根据服务情况，进行评价，如果选择

的是差评，一定要写明原因才能提交评价。同时客服端也会弹出完善服务单的窗口，可以填

写此次服务的问题，以及解决方案等。 
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第二种远程连接方式：无人值守。在客户端设置密码，客服端可直接通过密码连接客户

的电脑进行远程服务，无需客户端所在电脑的旁边有人来接收（一般远程服务器端会用到此

方式连接）。 

客户端设置密码界面 
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客服端仍然通过输入 ID 号进行连接，过几秒钟客服端会自动弹出输入密码的框，输入密

码即可进行远程服务。 
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第三种远程连接方式：主动寻求服务方式。在客户端直接进行排队，然后客服连接就可

以进行远程服务 
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可先进行在线服务（机器人+在线聊天），如果解决不了再寻求远程服务 
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客户端三种寻求服务的排队方式，设置三种排队方式详见 3.1.3 章节介绍。在此只详细

说明第一种直接排队的方式，点击“直接去排队”。 
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点击“点击呼叫”进行排队 
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弹出下图弹出框，可写上自己的姓名以及电话，还有写上自己遇到的问题简要的描述一

下，供客服人员快速排查问题。 
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在此再简单介绍一下服务账号和服务密码的寻求服务的方式，设置服务账号和服务密码

可登录后台设置，客户管理-->选择某一个客户设置服务账号与服务密码。 

 

第三种远程连接方式：主从机连接。主要用于某些客户所在的局域网只允许一台电

脑可以连外网，而其他电脑都只能上内网，通过此功能，客服也可以远程连接到所有不
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能上外网的电脑 

使用方法：在能上网和不能上网的电脑上都安装“帮我吧”客户端，将能上外网的电脑

上的“帮我吧”客户端设置为主客户端，将不能上外网的电脑上的“帮我吧”客户端设

置为从客户端 

 

从客户端设置的时候，需要填写主客户端电脑的内网 ip地址 
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客服在客服端输入“主客户端 ID-从客户端 ID”（中间是英文格式下的减号），点击“连

接”即可向从客户端发起远程请求，从客户端接受请求后即可开始远程协助。 
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8.2.3 帮我吧安卓客户端 

8.2.3.1 概述 

“帮我吧安卓客户端”是北京金万维科技有限公司旗下的一块 APP 产品，用户可以通过

此软件让移动设备被远程控制，如同您就是现场操作他们的主用户，提高了远程方式的多样

性。 

8.2.3.2 运行环境 

本软件可在 Andriod5.0 及以上版本运行 

8.2.3.3 注意事项 

1.设备需要获得系统截屏权限，若没有进行授权，主动控制方会是黑屏状态。 

2.设备需要获得 root权限（root权限及获取见附录 11），如果设备没有获得 root权限，

设备将不能被对方操作和控制，但是对方能看到屏幕信息。 

                                                        
1 root 权限及获取 http://baike.baidu.com/item/%E5%AE%89%E5%8D%93root%E6%9D%83%E9%99%90 

https://baike.baidu.com/item/%E5%AE%89%E5%8D%93root%E6%9D%83%E9%99%90
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8.2.3.4 使用说明 

8.2.3.5 软件下载 

手机安装可通过以下方式进行下载（平板等设备需联系工作人员）： 

①手机打开链接：https://www.pgyer.com/xB0H 

②二维码下载： 

 

8.2.3.6 页面介绍 

①首页 

打开软件会进入到首页，可以看到“启动协议服务”的按钮 

 

 

 

https://www.pgyer.com/xB0H
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②生成 ID 

点击“启动协议服务”可生成唯一 ID号码（跟硬件进行绑定，重新安装不会改变) 

 

③系统授权 

启动服务后，系统会发送一个弹窗，需要点击“现在开始”或“允许”进行授权 
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8.2.3.7 软件使用 

第一步：生成 ID 之后就可以告诉对方本机 ID 进行连接（需配合“帮我吧客户端 PC 版”

或“帮我吧 APP”APP使用） 
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第二步：主动控制方点击连接后，会进入远程聊天页面，点击“开始远程”（帮我吧 APP

点击“远程”），帮我吧安卓客户端会收到连接提醒，点击“是”即可建立连接 

 

 

8.2.3.8 结束远程 

1.可以在软件内点击“停止协助服务”断开连接 

2.可以在控制方设备选择“结束服务”或“退出”断开连接 

8.2.3.9 软件退出 

需要结束软件进程退出软件，点击返回不能完全退出软件 

 

8.3 上门任务及工单服务 

8.3.1 客户寻求工单服务方式设置 

帮我吧客户端可支持上门任务和工单服务，可以在管理后台进行设置，选择上门任务直

接勾选保存就可以了，选择工单服务需要配置工单发布的链接，客户端提交的工单会同步到

后台。如下图 
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8.3.2 上门任务操作流程 

PC端上门任务满足了企业对客户的上门需求，并且在帮我吧后台会产生相应的记录，便

于统计工作量和客户问题相关信息，PC 上门任务与帮我吧 APP 中的上门任务是无缝对接的。

PC 客服端派发了上门任务后，上门人员在帮我吧 APP 上看到需要自己上门的任务，然后开始

对客户进行服务。期间会产生上门人员的行程轨迹，上门人员还可拍照上传（最多 9 张），

记录重要的信息，并且支持添加自定义字段，让上门任务记录更灵活，根据不同需求来定制。

如下图展示上任务主界面： 
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任务操作主线流程 

 

PC 客服端新建上门任务的方式 
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如何转派、申请取消，同意取消或转派其他客服 
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查看已派发出去的上门任务（只可看，不能编辑） 

 

8.4 客户及服务收费管理 

8.4.1 客户管理 

8.4.1.1 客户自定义字段设置 

根据自己公司的需求或流程设置不同的字段，联系人字段也可以添加自定义字段，设置

详见 2.3.3章节介绍。 

8.4.1.2 客户批量导入 

可批量通过 excel表格导入客户资料，快速的把客户移植到“帮我吧系统”，设置详见
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2.3.3 章节介绍 

8.4.1.3 客户增删改查 

对客户信息进行添加、查看、搜索、删除等管理操作，设置详见 2.3.3章节介绍 

8.4.1.4 机器 ID 绑定  

客户端会自动生成 9位的 ID号（用于远程），为了更好的管理可以把 ID绑定到客户下，

用于远程统计等。客户端 ID 号（以下统称为 ID号）要绑定到联系人名下，有三种绑定方式： 

第一种：客服人员在客服端主动绑定 ID号，如下图 

 

如果客户管理中没有想要绑定的客户信息，可以点击蓝色字体进行新增公司/联系人： 
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如果服务时来不及绑定信息，还可以在填写服务总结的时候进行绑定，绑定的步骤和在聊天窗口中一致： 
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第二种：登录后台可以绑定 ID 

步骤：设置-->客户管理-->选中某个客户点编辑-->添加联系人-->选中联系人点编辑-->

添加 ID号 
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第三种：客户端通过设置的服务账号与服务密码，这种方式起到两个作用：验证客户、

绑定 ID。 

设置-->人员设置-->客户管理-->选择某个客户进行设 
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8.4.2 服务费管理 

8.4.2.1 服务卡设置 

服务卡可用在远程在线收费以及上门任务收费上，在此处我详细说明一下远程在线收费

方式，上门收费方式详见 7.3.2 章节。 

登录后台，设置-->人员设置-->客户管理-->选中某一个客户进行编辑-->找到默认服务

卡旁边的小齿轮，如下图 
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添加服务卡以后，在客服端聊天窗口会显示添加的服务卡 
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设置默认服务卡的意思是，当 ID绑定到公司下，客服端显示的是默认服务卡，客服人员

在线收费时不用再次选择。 

在线支付有两种方式： 

第一种：微信支付。客服人员选择好服务卡后，点击“确定扣费”，客户端会弹出一个

二维码支付页面，如下图 
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扫码此二维码即可实现在线支付，支付成功以后会直接开启远程服务 

第二种：扣除余额的方式，客服人员点击确定扣费 

 

客户端会有一个提醒弹框，是否确定支付。 
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客户点击“同意”后，自动开启远程服务。 

8.4.2.2 微信收费设置 

开通微信支付，需要“帮我吧”在微信支付平台为您提交公司资料（法人信息、营业执

照、身份证信息、银行账户信息等），“帮我吧”会提供一个模板，根据模板填写完信息后，

发给“帮我吧”工作人员，工作人员为您提交信息，经微信审核通过后（一般 1-5个工作日），

需要您配合进行打款确认，确认完成后联系工作人员进行开通。在整个过程中，“帮我吧”

不会收取任何费用，申请微信支付成功后，微信方会收取每一笔费用的手续费（不同的行业

收取不同的比例，一般 0.6%-2%）。 

8.4.2.3 服务费收取 

服务费管理是客户管理的核心，每个公司的服务费管理状态不尽相同，所以“帮我吧”

为不同伙伴提供灵活的服务费管理方式。 

首先，伙伴可对每个客户设置服务的开始与到期时间（设置详见 7.4.2.4 章节），客服

和客户“帮我吧”聊天窗口都能看到服务期限，便于提醒客户提前续费。 

收取服务费有两种方法： 
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第一种：登录后台直接进行充值，设置-->人员设置-->客户管理-->编辑某一个客户，直

接进行充值。 

 

点击“充值”会出现一个充值的弹框，如下图 

 

也可以点击“扣费”进行对应的扣费操作 
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第二种：在线收取预存款方式 
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点击“确定”后，客户端会出现一个二维码支付页面，如下图 

 

也可以不填写优惠券，客户端会出现如下图的支付页面 
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客户支付成功后，余额会自动充值进去，充值与扣费记录可在后台进行查看，统计-->

其他统计-->客户统计-->查看充值与扣费记录，如下图 

 

8.4.2.4 服务到期提醒 

在客户管理设置每个客户的到期时间，可以设置到期提醒客户服务到期了，及时进行充

值、续费。 
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客户的到期提醒，同时也会给服务商发送一份相同的提醒，如下图所示 
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如果选择了客户端广播提醒，则会在电脑的右下角进行提醒 

如果勾选了客户端寻求服务时提醒，则客户在客户端点击“寻求服务”时会有提示框提

示已经到期。 

8.4.2.5 广播消息下发 

通过广播消息下发服务，管理员可以在后台随意给客户推送任何文字信息，便于服务商

将服务、产品、促销等消息及时传达给客户，从而为服务商与客户构建了一个通常的沟通渠

道。 

首先把增值服务的菜单添加到导航菜单项 
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在后台添加广播规则 
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设置好之后，帮我吧客户端将根据下发规则，在客户电脑的右下角弹出消息框 

 

注：同一条广播下发到同一个 ID号上，算做一条下发成功，下发多次也算是一条 

8.5 多级（集团）服务模式 

集团服务模式主要针对在全国各地有分支机构或经销商的软件厂商，模式要点如下： 

a.客户需要服务的时候，首先寻求所在区域的服务商的分支机构或经销商进行服务，如

果分支机构或经销商的客服难以处理，则可以转接给总部客服； 
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b.总部管理者可以清晰地掌握集团的服务状况和服务水平，为改进服务提供依据，提升

服务口碑； 

c.总部管理者可以完善了解每个分支机构或经销商的服务水平，从而做出相应督促； 

d.分支机构和经销商的管理者可以掌握本公司以及每个客服的服务水平，从而进行改进，

增强竞争力。 

 

设置方法：总部与分支机构、经销商分别购买“帮我吧”正式服务。分支机构或经销商

的“帮我吧”账号在管理后台，设置-->基本设置-->服务模式设置-->设置上级服务商，填写

上级服务商的管理账号。 
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客服端在远程过程当中可以把服务转接给上级服务商的客服人员 
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8.6 服务记录与统计 

8.6.1 远程协助记录 

使用帮我吧客服端对客户进行远程协助后，会产生相应的服务记录、业务记录。在帮我

吧后台记录后可以方便的查看对应的远程记录。 
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8.6.2 远程协助统计 

帮我把客服端进行远程协助后，会在帮我吧后台产生对应的远程服务记录，包括业务记

录，然后将服务记录进行数据整合，生成可视化数据报表，极大提高了管理员对客服人员服

务情况的掌握，对于提升远程服务质量提供了数据支撑。 

 

 

1、自定义报表界面及入口 
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2、查看自定义报表 
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8.6.3 上门任务记录与统计 

上门任务会产生相应的服务记录，在帮我吧后台可以便捷的查看记录，并且可添加自定

义字段。 

 

在服务记录处，点击编辑，进入上门任务详细信息页面，可以查看或编辑记录的详细信

息。 
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设置自定义字段 
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上门任务记录产生的数据，帮我吧后台会集中统计出来 

 

8.6.4 问题统计 

问题统计统计了问题的使用率、解决情况、相关成员的统计，方便的记录了问题的使用

情况。 
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9 帮我吧 APP 

9.1 概述 

帮我吧 APP 是帮我吧客服人员使用的移动 APP 端，方便客服人员随时随地使用工单、上

门任务、派远程单、远程协助、查看同事和客户的联系资料，7×24 小时进行服务，不受电

脑的限制，直接一部手机搞定您所有的工作，提升您的工作效率。 

9.2 下载与安装 

官网扫码下载安装 
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安装注意事项： 

苹果版：安装后，如果提示：“未受信任的应用”，需要在系统->设置->通用->设备管

理->点击 BeijingGNWay证书认证一下 Gnway证书，即可正常登录。 

安卓版：下载后如果提示“不允许安装未知来源应用”，在设置里打开：“允许未知来

源应用安装”即可（如何开启请自行百度，安卓机型太多，开关位置都不一样）。 

如何收到消息提醒（工单、上门任务等）：在系统设置中开启帮我吧 APP 的通知权限。 

如何在帮我吧后台看到帮我吧 APP的轨迹：在系统设置中开启帮我吧 APP 的定位权限。 

登录：使用帮我吧账号即可登录。 

9.3 操作使用 

9.3.1 工单使用 

帮我吧 APP工单和帮我吧工单是互通的，帮我吧 APP工单是帮我吧工单的移动版，用户

可以随时通过帮我吧 APP 来处理工单的问题。主要功能包括：查看和编辑工单、创建工单、

流转工单、查看回复记录等。 

9.3.2 工单主界面 
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                                                         产品部 

 

9.3.3 工单详情界面 

每个工单下的详情，显示的为该工单的模板字段；后台配置哪些字段可编辑、可见，宏

的显示与隐藏，根据后台的配置完美展示（参考帮我吧后台工单相关设置）。 

 

 

可以通过后台宏配置，将流转里的添加附件配置到工单详情页，方便快速上传图片。 

9.3.4 流转、查看回复记录 

当工单需要流转给其他部门、其他客服时，可以在工单详情页面的右上角，点击按钮展

开，显示出流转、回复记录跳转链接，点击流转可跳到另一个界面，选择客服，填写回复记

录、添加附件，可选择抄送人，选择是公开回复或内部注释。提交后就流转成功，对方将会

收到通知，处理工单。 点击回复记录，可看每次工单操作的记录与回复内容，包括每条回复

记录的附件，都可清晰的查看到。 
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                                                         产品部 

 

 



                                                         产品部 

 

 

9.3.5 回复记录听录音 

呼叫中心生成的工单，会将呼叫中心的服务信息以及服务总结带到工单回复中，帮我吧 

APP 中也可听取。 

 



                                                         产品部 

 

9.3.6 创建工单 

帮我吧 APP 支持创建工单，先选择模板，然后再填写工单相关信息，工单标题、描述、

联系人、客服、抄送人、回复信息、附件以及工单模板相关字段，提交后该工单即可派发出

去。 

 

9.3.7 创建工单页面 



                                                         产品部 

 

 

6、增加了普通表单、商品表单、附件、评价、验证码、电话等特殊字段，其中普通表单

为了快速填写，增加了全选表单内容，批量编辑的功能。 

7、帮我吧 APP客户资料权限控制，未开通角色管理功能，普通客服无法编辑客户资料，

仅管理员能添加、编辑客户资料；已开通角色管理，可以自由设置某个客服编辑客户资料。 

8、工单高级筛选，筛选出您想要的工单；工单详情可以查看、编辑公司、联系人信息。 

9、工单横幅通知，有新工单过来会在界面上方弹出通知。 

9.3.8 批量编辑工单 
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9.3.9 工单分组 

展示工单分组 



                                                         产品部 

 

 

9.3.10 工单字段分组展开与收起 

工单可以设置将自定义字段进行分组，分组可以通过向上箭头和向下箭头进行展开和收起 



                                                         产品部 

 

 

9.3.11 工单 SLA服务目标和剩余时间 

可以在工单列表和详情中看到 SLA服务目标和剩余时间 



                                                         产品部 

 

 

9.3.12 工单节点展示 

在工单回复记录和操作日志中可以看到当前所处节点 



                                                         产品部 

 

 

9.3.13 工单拆单 

工单可以进行拆单操作，并且在操作日志中可以看到拆单记录 



                                                         产品部 

 

 

9.3.14 工单快捷入口 

Web 后台进行设置工单查询器的快捷入口 



                                                         产品部 

 

 

9.3.15 工单原单子单展示 

APP 可以看到工单是原单还是子单，并且可以看到自己下面的子单和所属的原单 



                                                         产品部 

 

 

9.4 上门任务使用 

帮我吧 APP支持上门任务的创建、接收、转派、取消、查看待处理和已派发的上门任务，

随时随地处理上门任务；与 PC 客服端上门任务无缝对接。打开帮我吧 APP 可定位到上门人

员的位置信息；帮我吧 APP 还支持二维码收款、拍照上传（最多 9张）拨打客户电话、通过

客户位置发起导航（调用第三方地图）等；对于及时维护客户的问题有非常大的帮助。 

1、待处理和已派发列表 
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2、新建上门任务界面 



                                                         产品部 

 

 

3、任务详情页面，操作页面 

 



                                                         产品部 

 

4、收款、流转记录、上传照片界面 

 

9.5 远程协助 

客服在外不方便使用电脑进行远程，此时打开帮我吧 APP就可远程协助客户电脑，不受

电脑限制即刻发起协助，只要得到客户的 9位远程 ID 号，就可发起远程。极大的提升了服务

效率。 

 



                                                         产品部 

 

派远程任务 

在手机上派发一个远程任务，发送给相关人员。提升服务效率，让相关人员立刻开始服

务。 

 

9.6 帮我吧 APP呼叫中心 

当服务人员不在电脑前时，可以将接听模式改为手机模式，手机接听回拨电话，填写对应的客户信息

并生成工单流转。 

应用界面增加呼叫中心功能，主界面为全部通话、未接来电，点击单条记录后可以看到客户信息、通

话详情，主要功能为： 

 来电通知显示公司、联系人信息 

 可以填写客户信息和服务总结，生成工单流转 

 查看最近 30 天的全部通话、未接来电 

 在呼叫中心通话记录中可听录音 



                                                         产品部 

 

 切换在线、离线状态，切换 IP 话机、手机模式 

 支持电话保密模式 

      



                                                         产品部 

 

    

 

9.7 帮我吧 APP应用界面可由后台添加扩展功能 

在后台添加导航，选择显示终端，输入相关信息后，即可在帮我吧 APP 上展示对应的导

航，可以自由的在此给帮我吧 APP添加相关的快捷导航，丰富帮我吧 APP的应用场景。 



                                                         产品部 

 

 

 

9.8 同事、客户通讯录 

1、同事通讯录 

查看所在公司下的同事的通讯录，包括固话、手机、工号等，当有紧急问题需要处理时，

并且自己手机内未留存同事的手机号，可以在同事通讯录里进行搜索同事，直接拨打电话、

固话进行沟通。 

2、手机通讯录 

导入手机内部存储的手机联系人，方便沟通。 

3、客户通讯录 

客户通讯录下是自己公司下的服务商的名字，各个服务商下还有相应的客户联系人，客

户联系人详情可以看到固话、手机号等。方便进行客户关系的维护、整理。 

4、新建客户/联系人 

5、增加公司和联系人的新建、编辑、查看；新建工单时候可以新建公司、联系人；工单

详情可以查看、编辑公司、联系人信息；新增了 2C 和 2B 模式判断，显示您想看的客户通讯

录；工单已绑定公司的联系人，不能随意修改，只可以在客户管理中修改。 

6、回拨电话，可以在帮我吧 APP 中直接用回拨电话了，有呼叫中心权限的客服，点击

通讯录中的电话，即可拨打。 



                                                         产品部 

 

7、查看附近客户 

通过定位当前位置，可以获取到周边的客户以及客户信息，有需要的话可以直接上门拜访客

户，提升服务。 

         

 

9.9 在线聊天 

帮我吧 APP支持接收来自网页、微信、H5来的客户咨询，支持队列展示和聊天信息的历

史记录。支持发送文字、图片、表情、链接；查看编辑客户的资料、浏览轨迹，快捷回复；

可手动切换在线、离线状态。 
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                                                         产品部 

 

 

客户资料页 



                                                         产品部 

 

 

通知中心，聚合工单通知消息，不怕找不到工单。 



                                                         产品部 

 

 

9.10 我 

个人信息包含个人姓名、头像、账号、手机号、公司名称、公司电话，还可以切换工单、

IM、呼叫中心的客服状态。 



                                                         产品部 

 

 

我的企业包含公司 logo、公司名称、公司账号、VendorID、经营地址、主营业务、公司

介绍。 

设置 

1、关于：帮我吧 APP 的简介信息、包含帮我吧 APPlogo、版本号、版本更新提示 

2、查看金万维公司的介绍 

退出当前账号，使用其他账号登录，帮我吧 APP目前在移动端支持互踢操作，只能在一部手



                                                         产品部 

 

机登录一个账号，如果另外一手机登录相同账号，之前登录的账号将会提示“您的账号在其

他地方登录”。支持 web后台、PC客服端、APP同时登录。 

10 BI 报表 

10.1 概述 

 

帮我吧 BI 报表自动采集帮我吧所有的服务数据、客户数据、客服数据、资产数据等等，

然后进行数据的自动分析、清洗、整合，制作出各种想要统计的数据报表，辅助管理。对公

司高层的价值：实现公司服务管理和客户管理数字化，提升服务满意度，降本增效，提升服

务营收；对客服总监的价值：实现客服管理数字化，降低团队管理和质量管理难度；对服务

人员的价值：将自身工作价值量化，体现价值。 

10.2 首页 

首页的看板，显示的是可制作的图表样式 

 

10.3 系统看板 

系统看板有 IM、远程、呼叫中心、工单的统计，以及对应的绩效排名 



                                                         产品部 

 

 

10.4 我的看板 

显示的是所有自定义的看板 

 

看板可进行分享，分享可选择分享链接的过期时间 



                                                         产品部 

 

 
可导出 pdf格式的看板 

 

10.5 设置 

10.5.1 图表设置 

设置好的图表列表，可进行编辑、删除、添加钻取、设置跳转规则等 



                                                         产品部 

 

 

表格可以添加钻取功能，可以统计产品的问题，下钻到二级产品问题 

 

链接跳转功能，可以在 BI报表里打开工单详情，配置链接：

https://www.bangwo8.com/osp2016/agent/ticketView.php?tId=${__cell}&from=noticket

s 
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现在开始制作图表，新建一个图表 

 

 

有柱状图、柱状叠加图、条形图、条形叠加图、条形图、饼状图、环状图、散点图、表

格、漏斗图、双轴图、仪表盘、数字图、地图、图文等。 
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选择对应的字段做维度、指标、对比，选择对应的图表样式，然后拖拽进去，展示效果图 

 

这里有客户管理字段、客服管理字段、工单系统字段、工单自定义字段、呼叫中心系统

字段、呼叫中心自定义字段、在线聊天系统字段、在线聊天自定义字段、远程系统字段、远



                                                         产品部 

 

程自定义字段、知识库字段、排班字段等 

 

计算字段，是可以把指标进行各种情况的组合，比如加减乘除、求和、平均值等 



                                                         产品部 

 

 

里面也可以过滤掉自己想要过滤的数据 
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表达式的写法，如下 



                                                         产品部 

 

 

10.5.2 看板设置 

看板列表，可进行查看、编辑、删除 

 

属性可设置可见范围，即此看板哪个客服能看见 
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现在新建一个看板 

 

可把制作好的图标拖拽到右边的看板里 

 



                                                         产品部 

 

看板也可以进行筛选，然后保存看板，看板就制作完成了 

 

 

 

11 关于金万维公司 

11.1 联系方式 

特注：由于联系方式更新可能不及时，如果您发现下面提供的联系方式有误，请按照金

万维官网联系方式与我们联系。为您带来不便敬请谅解！ 

11.1.1 总部 

地址：北京市丰台区南四环西路 186号四区汉威国际广场 3号楼 7层 

邮编：100070 

总机：010-63701717 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：010-63701717  

传真：010-52285616 

邮件：support@gnway.com 

11.1.2 华北大区 

北京营销服务中心 

服务区域：北京、河北 

地址：北京市丰台区南四环西路 186号四区汉威国际广场 3号楼 7层 

邮编：100070 

mailto:support@gnway.com


                                                         产品部 

 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：010-63701717 

邮件：beijing@gnway.com 

天津营销服务中心 

服务区域：天津 

地址：北京市丰台区南四环西路 186号四区汉威国际广场 3号楼 7层 

邮编：100070 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：18510630721 

邮件：tianjin@gnway.com 

济南营销服务中心 

服务区域：山东 

地址：济南市高新区丁豪广场 6号楼 2单元 801 

邮编：250101  

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：0531-88589533 

邮件：jinan@gnway.com 

呼和浩特营销服务中心 

服务区域：内蒙古 

地址：呼和浩特市回民区政府斜对面香槟美景 7 号楼 1单元 602 

邮编：010020  

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：18510630721 

邮件：huhehaote@gnway.com 

11.1.3 华东大区 

上海营销服务中心 

服务区域：上海 

地址：上海市闵行区莘庄镇广通路 66弄绿地科技岛广场 4号楼 310 

邮编：201100 

mailto:beijing@gnway.com
mailto:tianjin@gnway.com
mailto:jinan@gnway.com
mailto:huhehaote@gnway.com


                                                         产品部 

 

产品咨询：400 9979 858 

技术服务：021-51876651 

邮件：shanghai@gnway.com 

南京营销服务中心 

服务区域：江苏 

地址：南京市鼓楼区幕府东路 9号绿地缤纷广场 8幢 910 

邮编：210017 

产品咨询：400 9979 858 

技术服务：025-85262643 

邮件：nanjing@gnway.com 

杭州营销服务中心 

服务区域：浙江 

地址：浙江省杭州市西湖区古墩路 598号同人广场 B座 1114号（蓝彤语酒店 11楼 1188

室） 

邮编：310012 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：0571-88992213 

邮件：hangzhou@gnway.com 

合肥营销服务中心 

服务区域：安徽 

地址：安徽省合肥市蜀山区黄山路 468号通和易居同辉南苑 16#904 

邮编：230000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：18651680106 

邮件：hefei@gnway.com 

11.1.4 华中大区 

武汉营销服务中心 

服务区域：湖北 

地址：武汉市洪山区名都花园 105栋 1单元 7B 

mailto:shanghai@gnway.com
mailto:nanjing@gnway.com
mailto:hangzhou@gnway.com
mailto:hefei@gnway.com
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邮编：430000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：027-87641712 

邮件：wuhan@gnway.com 

郑州营销服务中心 

服务区域：河南 山西 

地址：郑州中原区桐柏路与陇海路交叉口东南角小岗刘新城 4号楼 1408  

邮编：450000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：18137677752 

邮件：zhengzhou@gnway.com 

长沙营销服务中心 

服务区域：湖南 

地址：长沙市东二环一段 927号宝庆金都 A栋 3 单元 406 

邮编：410016 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：027-87641712 

邮件：changsha@gnway.com 

南昌营销服务中心 

服务区域：江西 

地址：江西省南昌市子安路 88号新世界广场 A705 

邮编：330025  

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：13689257067 

邮件：nanchang@gnway.com 

11.1.5 华南大区 

广州营销服务中心 

服务区域：广东，海南 

地址：广东省广州市天河区中山大道西 1138号合生骏景广场 1315室 

mailto:wuhan@gnway.com
mailto:zhengzhou@gnway.com
mailto:changsha@gnway.com
mailto:nanchang@gnway.com


                                                         产品部 

 

邮编：510600 

产品咨询：400 185 1617   

技术服务：020-85611406   020-85531627 

传真：020-85611406 

邮件：guangzhou@gnway.com 

深圳营销服务中心 

服务区域：深圳 

地址：深圳市龙华新区民治大道民康路民泰大厦 725室  

邮编：518053 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：020-85611406   020-85531627 

邮件：shenzhen@gnway.com 

东莞营销服务中心 

服务区域：东莞 

地址：东莞市东城区八达路和兴街 116号  

邮编：523007  

产品咨询：400 185 1617   

技术服务：020-85611406   020-85531627 

邮件：dongguan@gnway.com 

福州营销服务中心 

服务区域：福建 

地址：福州市鳌峰路台江万达广场 C1-2002 

邮编：350014  

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：0591-87272580   15994280849   

邮件：fuzhou@gnway.com 

南宁营销服务中心 

服务区域：广西 

地址：广西南宁市新民路 4号华星时代广场雅仕阁 1213 

mailto:guangzhou@gnway.com
mailto:shenzhen@gnway.com
mailto:dongguan@gnway.com
mailto:fuzhou@gnway.com
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邮编：530022 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：13689257067 

邮件：nanning@gnway.com 

11.1.6 西北大区 

 兰州营销服务中心 

服务区域：甘肃、青海 

地址：兰州市城关区元通大道 2 号北新时代紫藤园 1 号楼 1 单元 302 室（元通大桥北桥

头） 

邮编：730000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：0991-5877587 

邮件：lanzhou@gnway.com 

西安营销服务中心 

服务区域：陕西、宁夏 

地址：陕西省西安市未央区凤城二路天地时代广场 B座 1421室 

邮编：710054 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：13689257067 

邮件：xian@gnway.com 

乌鲁木齐营销服务中心 

服务区域：新疆 

地址：乌鲁木齐市沙依巴克区仓房沟北路金西域花园 6栋 602室 

邮编：830000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：0991-5877587 

邮件：xinjiang@gnway.com 

11.1.7 东北大区 

mailto:nanning@gnway.com
mailto:lanzhou@gnway.com
mailto:xian@gnway.com
mailto:xinjiang@gnway.com


                                                         产品部 

 

沈阳营销服务中心 

服务区域：辽宁 

地址：沈阳市沈河区沈洲路 28-6号 171室  

邮编：110014  

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：024-22949470 

邮件：shenyang@gnway.com 

哈尔滨营销服务中心 

服务区域：黑龙江 

地址：黑龙江省哈尔滨市南岗区下夹树街 79号 2门 502室 

邮编：150000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：024-22949470 

邮件：haerbin@gnway.com 

长春营销服务中心 

服务区域：吉林 

地址：吉林省长春市宽城区人民大街 319号 

邮编：130000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：024-22949470 

邮件：changchun@gnway.com 

11.1.8 西南大区 

成都营销服务中心 

服务区域：四川、西藏 

地址：成都市武侯区佳灵路 3号红牌楼广场 1号楼 601 

邮编：610041  

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：028-85108162  

邮件：chengdu@gnway.com 

mailto:shenyang@gnway.com
mailto:haerbin@gnway.com
mailto:changchun@gnway.com
mailto:chengdu@gnway.com


                                                         产品部 

 

云贵营销服务中心 

服务区域：云南、贵州 

地址：昆明市圆通北路 127号佰腾数码广场(云大晟苑)B座 902 

邮编：650000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：15825295532 

邮件：kunming@gnway.com 

重庆营销服务中心 

服务区域：重庆 

地址：重庆市渝中区石油路医学院路 V8区 14-5 

邮编：400000 

产品咨询：400 185 1617 

技术服务：027-87641712  

邮箱：chongqing@gnway.com 
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                                                         产品部 

 

 

11.2 公司简介 

北京金万维科技有限公司（以下简称“金万维”）是国内最受信赖的中小微企业信息化

互联网平台，成立于 2004 年，由风险投资商注资成立，和清华大学、中科院有广泛的合作关

系。我们的使命是携手信息化伙伴，共同推动企业进步。 

金万维定位于“携手各行业管理软件提供商为中小微企业提供信息化服务”，我们不生

产管理软件，而是通过提供“售前”、“售中”、“售后”的互联网平台服务，来帮助管理

软件提供商及其用户成功，如下图所示： 

 

目前，我们在全国各地建立了近 25 家本地化服务机构，并通过与将近 1000 家各行业领

先的软件开发商（ISV）及 4000 多家软件经销商合作，通过“售前”、“售中”、“售后”

互联网平台为近 5000万中小微企业提供着信息化产品及服务。在未来，我们将一如既往的专

注于产品及研发的创新，让更多的管理软件提供商及其用户使用上我们的平台服务。 


