
客服系统操作指南�

⼀、系统管理

1. 登录⽅式�

芒果客服⽀持针对不同不同端⼝应⽤，后台管理（web浏览器、）客服坐席（客⼾端）、H5（⽤⼾访

问）

2. 创建账号�

创建账号�

在后台管理中左侧新建组织，选择组织后进⾏新增⽤⼾，输⼊基本信息,设置对应商⼾ID、是否客服账

号、业务单元、最⼤接待量等



新建⻆⾊�

在系统管理-⻆⾊管理模块，创建⻆⾊后，选择对应的权限（菜单权限、操作权限）�



配置⻆⾊�

选中对应的⻆⾊，添加⽤⼾即可

3. 公告管理�

新增公告管理，可以⾃定义设置选在web后台、H5、座席端，进⾏展⽰�

• 后台设置



4. 渠道管理�

渠道接⼊时，可以新增相关配置，对接我们的api接⼝即可实现客服接⼊�



⼆、会话管理

1. 会话设置�

通过配置不同的会话设置，与⽤⼾对话时，展⽰不同的会话规则

基础设置（发送给⽤⼾）�

• ⽆坐席维护昵称：如“系统消息”

• 机器⼈欢迎语：启⽤机器⼈时，机器⼈主动发送的欢迎语，如"欢迎使⽤在线客服机器⼈"�

• 机器⼈未知问题回答语：如“对不起，这个问题我还⽆法回答，请您扩⼤问题的关键字范围，或使
⽤其他⽅式联系我们的其他客服⼈⼯员”

• ⼈⼯坐席接⼊欢迎语：如“欢迎您来咨询！欢迎使⽤芒果客服！⼈⼯坐席{custName}为您服务~”�



• ⽆客服在线提⽰信息：如“您好，当前⽆⼈⼯坐席在线。”

• 坐席忙提⽰信息：如“⽬前当前繁忙，请稍后再问”

• 服务结束提⽰消息：如“感谢您的咨询，�再⻅！”�

• 接管会话提⽰语：如“当前对话已被{custName}接管”�

• 系统关闭会话提⽰语：如“因⻓时间未对话，系统将⾃动关闭该对话，欢迎您下次光临！”

• 启⽤历史服务坐席优先分配：打开设置后，按照客服和⽤⼾的空闲时间，优先分配上⼀次服务的客
服

• ⾃动连接间隔时间（秒）：打开H5对话⻚⾯，超过设置时间，系统⾃动连接机器⼈与客⼾的对话�

• 超时前提醒间隔时间：XXX秒设置�

• 超时前提醒内容：如“您当前已接⼊的会话中，有会话进{duration}秒未回复，请尽快回复⽤
⼾！！！”

• 留⾔提⽰语：没有客服在线时，⽤⼾发送问题后，发送的留⾔提⽰语

启⽤⼯作时间段检查设置（发送给⽤⼾）�

• 是否启⽤⼯作时间段检查：按照配置的时间，在⾮⼯作时间段进⾏⾮⼯作时间段的消息发送

• 设置⼯作时间段：可设置多个时间段

• ⾮⼯作时间段回复消息内容：您好，当前⾮⼯作时间段。

客⼾超时提醒（发送给⽤⼾）�

• 客⼾超时提醒开关：可选择是否启⽤

• 超时提醒时⻓：秒

• 超时提醒消息内容：如“亲亲，已经很久没有收到您的消息了，请问还有什么可以帮到您的吗？如
果没有其他的问题宝宝这边就关闭对话了噢~欢迎您再次来访噢~祝您⽣活愉快！”�

• 客⼾再超时提醒开关：可选择是否启⽤

• 再超时提醒时⻓：在等待超时后，再设置⼆次超时XXX秒�

• 再超时提醒消息内容：如“您好，欢迎下次咨询，再⻅？”

坐席超时提醒（发送给⽤⼾）�

• 坐席回复超时开关：可选择是否启⽤

• 坐席回复超时时⻓：可设置坐席回复超时XXX时⻓�

• 坐席回复超时消息设置：亲亲，请稍等这边正在为您核实哦。

排队超时�

队列太多了，超过设置的时间还没轮到⽤⼾，直接结束排队



• 排队超时开关：可选择是否启⽤

• 设置时⻓：可设置排队超时XXX时⻓�

• 消息：超时后，直接结束当前⽤⼾的队列等待

2. 历史会话�

⽤⼾与客服的会话记录，包含最近⼀次会话和历史会话，可以通过不同的关键词进⾏内容搜索。

3. 留⾔列表�

客服不在线时，⽤⼾的留⾔列表。



4. 敏感词�

可以设置政治、暴⼒、⾊情多个维度的敏感词，发出后以替换词代替

5. ⿊⽩名单�

设置⿊名单后，相关的⽤⼾进⾏客服连线时，将会⼀直展⽰排队中

三、客服机器⼈

1. 客⼾知识库�

⽤⼾可在左侧组织树进⾏问题库分类，然后在分类下新增知识库



针对⽤⼾的常⽤问题，可以设置标准问题和相似问题，同时设置机器⼈答案。⽤⼾发起对话时，通过

AI解析语义，智能分配到不同问题中，机器⼈⾃动回复已经设置好的答案。�

2. 机器⼈设置�

2.1�基础设置�

• 机器⼈昵称、机器⼈头像

• 欢迎语设置：（每段对话开启时，机器⼈均会向访客发送⼀段欢迎语。⽀持针对不同访客来源渠道
配置不同的欢迎语。⾃定义模版欢迎语为空，访客将收到默认模版欢迎语。）

◦ 欢迎语发送时机：每次充能加载对话界⾯时发送；同⼀机器⼈会话内仅在⾸次进⼊时发送

◦ 发送渠道：可以设置在不同渠道发送不同⽂案



• 结束语设置：每段对话结束时，机器⼈均会向访客发送⼀段结束语。⽀持针对不同访客来源渠道配
置不同的结束语。⾃定义模版欢迎语为空，访客将收到默认模版结束语。

◦ 发送时机：可设置XXX秒，�设置时间后，系统⾃动发送结束语，⾃动结束会话�

• 未知问题回答：机器⼈对未知问题的答复，均可设置静默回复、⾃定义回复、转⼈⼯三种类型。

◦ 图⽚类型回复：当打开开关,访客单独发送的“图⽚”类信息都会被设置成对应的回复�

◦ 表情类型回复：当打开开关,访客单独发送的“表情”类信息都会被设置成对应的回复�

◦ 纯英⽂内容回复：当打开开关,访客单独发送的“纯英⽂”类信息都会被设置成对应的回复�

◦ ⾃定义标签：当打开开关,访客单独发送的“⾃定义标签”类信息都会被设置成对应的回复�

◦ 未匹配⽤⼾提⽰：机器⼈未匹配到问题的时候给⽤⼾的提⽰

2.2���转⼈⼯设置�



可以设置多个规则转⼈⼯，包含⼀下⼏个⽅⾯

未知问题转⼈⼯：机器⼈连续/累计XX次未识别访客问题，回答未知问题答案，将⾃动转⼈⼯客服�

回复相同答案转⼈⼯：机器⼈连续/累计XX次回复相同答案给访客，将⾃动转⼈⼯客服。�

答案差评转⼈⼯：开启后，访客给机器⼈的回答打差评时，会⾃动转⼈⼯

访客情绪识别：开启后，系统识别⽤⼾的不良情绪时，将回复安抚语或转⼈⼯

2.3���访客端设置�



四、知识库

1. 客服知识库�

1.1��客服问题管理�

主要是对各种问题进⾏收集整理，和标准问题解答，解答时可以选择是通过⽂本、富⽂本、视频、图

⽚、H5链接、PC链接、schema链接等进⾏回答�



1.2�常⽤语管理�

客服常⽤语模块是客服系统中⽤于存储和管理标准化沟通语句的功能模块，旨在帮助客服⼈员快速、

准确地回应客⼾问题，提升沟通效率和服务质量，同时确保客⼾体验的⼀致性和专业性。

同⼀个常⽤语类型，可以有多种形式，包含⽂本、富⽂本、视频、图⽚、H5链接、PC链接、schema

链接等。



1.3��电话知识库管理�

主要是针对⽤⼾电话咨询的问题进⾏分类管理，给呼叫系统进⾏查询和使⽤。

2. 机器⼈知识库�

2.1��热点问题管理�

针对⽤⼾咨询最多的问题，进⾏初始化配置，⽤⼾在聊天窗⼝可直接点击问题，查看更多问题和相关

回复



热点问题回复形式，可以有多种形式，包含⽂本、富⽂本、视频、图⽚、H5链接、PC链接、schema

链接等。

2.2��⾃助服务�

⽤⼾进来时，进⾏推荐询问的问题，点击后可跳转到后台配置的相关⻚⾯。



五、⼯单管理

1. ⼯单分类�

每个⽤⼾进⾏会话访问后都会⽣成⼀个⼯单，⼯单需要进⾏问题分类，⽅便后续进⾏跟进。后台进⾏

⼯单分类管理，座席端可以对分类进⾏选择。



2. ⼯单处理�

后台对⼯单进⾏查询、管理、跟进。

六、客服管理

1. 客服休息策略�

• 状态：休息、忙碌、就餐、会议

• 规则：申请间隔时间（s）、最多持续时间（s）、每⽇最多次数、状态⾃动审核阈值⼈数�



2. 接线组�

针对客服进⾏分组，可以设置由哪个接线组进⾏客服接线，接线策略有随机、空闲率、轮询、队列4

种。



3.客服状态监控�

可以对客服状态进⾏监控，并进⾏相关操作，⽐如对客服状态进⾏变更、审核客服状态变更、查看客

服历史状态变更记录等。

七、质检管理

质检管理模块能够及时发现服务中的问题，如服务流程不清晰、客⼾投诉等，⽬的是为了提升客服服

务质量。

1. 质检词设置�

可以将质检进⾏分类，当会话触发相关的质检词时，将会对客服分数进⾏减分



2. 质检会话�

当有触发质检词时，需要⼈⼯对会话内容进⾏复检，重新对会话分数进⾏打分。



⼋、数据报表

1. 通过对话数量、对话效率、客服考勤多个⽅向，对多个维度进⾏数据统计





2. 通过多个维度进⾏数据报表统计



九、座席端介绍

1. 会话列表：

• 可以查看会话中、排队中、已结束的会话

• 点击左侧具体的⽤⼾，聊天区和右侧辅助区展⽰对应会话的相关内容

2. 消息操作区

发送表情、图⽚、选择本地内容、会话总结、满意度评价发送、搜索聊天记录、添加⼯单

3. 聊天区

• 会话转移，可以将当前会话转移到其他接线组



• 结束会话，点击聊天区域右上关闭按钮，可以⼿动结束当前会话

4. 辅助区

• ⽤⼾信息：展⽰⽤⼾基础信息

• 常⽤语：快速选择常⽤语

• 知识库：快速选择知识库

• ⼯单：快速创建⼯单



5、状态�

点击进⾏状态切换和状态申请


