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系统简介 
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新版MP在线客服系统可以支持会员在线留言（打开客服界面即可留言，不需要等待接

通），店铺客服收到会员的留言后可以回复会员（不用担心对话已经结束）。客服给会

员留言后，APP会通过消息中心通知会员。 

 

新系统优势： 

1、会员不需要排队等待接通，可以随时联系店铺客服； 

2、会员可以一边浏览商品，一边与客服沟通了解商品，帮助提升转化率； 

3、客服在太忙的时候，可以稍后回复会员问题，不用担心由于对话过多导致会员流失。 
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会员进入店铺客服方式 
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从商详页点击客服按钮 

从消息中心点击店铺名称 

从订单点击客服按钮 

1、从商品页进入，会显示对应的商品卡片，会员点击发
送，客服就可以看到会员浏览的商品； 

 

2、从订单页进入，会显示对应的订单卡片，会员点击发
送，客服就可以看到会员浏览的订单信息； 

 

3、从消息中心进入，没有对应的卡片。 

 

 



会员端功能 
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发送浏览的商品/订单 表情发送 更多功能： 

1、发送图片/拍照 

2、订单查看及发送（本店铺） 

3、评价服务 

4、发送收藏的商品； 

5、发送足迹商品。 



会员端-发送收藏商品 
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发送成功 



会员端-发送足迹商品 
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发送成功 



会员端客服评价 
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评价客服质量（会员主动评价） 评价服务质量（小二邀请评价） 
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小二登录MP在线客服 
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小二应该首先线在MP店铺管理中登记唯品会账号为小二权限（权限管理）： 



客服端界面 
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1 2 3 

4 

5 

6 7 8 
1、正在对话列表：当会员给客服留言时，客服可以在正在对话

列表中看到会员的记录； 

2、最近联系人：显示客服最近联系的99个会员； 

3、客服组：显示同组客服的状态。 

4、聊天记录：显示会员与店铺客服的所有聊天内容； 

5、消息发送框； 

6、会员信息：显示会员的基本信息； 

7、订单信息：显示在本店的购买记录； 

8、商品库：显示店铺的商品列表，用于向会员推荐商品。 



正在对话列表 
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1、如何分配客服？ 

当会员第一次进入店铺，会随机分配一个在线客服，当会员再次留言，如果原来
接待的客服在线，默认由原来的客服接待，如果原来客服不在线，再次随机分配
新的客服服务。 

 

2、对话列表有什么内容 

会员头像，会员账号，最后一句话的内容，最后发言时间。 

 

3、头像显示变化含义？ 

显示会员头像，头像右上角显示未读信息数，如果会员暂时离开对话，头像左上
角会显示红色圆点，如果会员离线了，头像置灰 

 

4、如何清除正在对话？ 

对话右上角的【X】符号可以手动清除对话，重新登录客服端可清除对话。清除
的对话再【最近联系人列表】可重新找到。 



最近联系人列表 
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1、最近联系人列表作用？ 

如果客服希望向会员发起对话，可以在【最近联系人】列表中找到最近联
系的会员（最近99个），然后点击头像，在输入框中输入留言，发送即可。
客服给会员留言后，对话会出现在【正在对话】列表中。 

 

3、头像显示变化含义？ 

显示会员头像，头像右上角显示未读信息数，如果会员暂时离开对话，头
像左上角会显示红色圆点，如果会员离线了，头像置灰 

 



聊天记录与对话框 
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1、聊天记录的内容有什么？ 

聊天记录框中可以查看会员与本店铺（所有客服）的所有聊天内容，包含
图片，文字，商品卡片，订单卡片等。 

 

 

2、已读/未读的含义？ 

客服给会员留言，会员读取了客服的留言，留言就会显示为【已读】，如
果会员未读取客服的留言，留言显示为【未读】。 

同理，在会员端，会员给客服留言，也会显示客服是否已经读取会员的留
言。 



对话详情 
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1、对话详情的作用 

对话详情中可以查看会员与本店铺（所有客服）的所有聊天内
容，包含图片，文字，商品卡片，订单卡片等。 

 

 

2、对话详情的作用 

当客服需要精确找到会员历史对话中的内容，可以使用对话详
情中的搜索功能，精确定位聊天记录内容。 



商品库 
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1、商品库的作用 

客服可以在商品库中搜索本店的商品，点击商品后，即可向会员推送商品。 

 

2、推送商品的方法 

方法一：通过商品库搜索商品并推送； 

方法二：在唯品会PC官网上，找到本店的商品，把商品详情页的URL复制并通过
对话框发送。 



转接功能 
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对话转接: 

 

1. 点击对话转接：可搜索本店铺的小二并转接
给目标小二（点蓝色转接按钮进行确认转接） 



常用语功能 
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1、常用语功能通过关键词触发：当常用语中配
置后，小二在输入框输入关键词，常用语功能会
根据关键词寻找可匹配的常用语，并显示在输入
框上方，小二可使用键盘（上，下）进行选择，
选择后回车，常用语即发送给会员。 

2、点击【常用语配置】打开常用语配置界面。 



常用语配置 
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点击输入框右上角【常用语配置】触发： 

1. 可根据常用语内容/标题进行搜索 

2. 常用语操作： 

a. 新建分类： 

b. 增加（选中分类，并点击新增）； 

c. 修改（选中需要修改的常用语，并点击
修改）； 

d. 删除（选中需要删除的常用语，点击删
除）； 

e. 批量导出：将配置好的常用语导出，可
用于备份或分发给其他小二导入； 

f. 批量导入：将常用语批量导入并使用。 
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步骤1、进入“权限管理”模块，点击“员工管理”，点击“新增员工”，弹出悬浮层 
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系统操作演示 



步骤2、悬浮层中，输入员工手机号码后，系统会校验是否绑定了邮箱，如未绑定邮箱，系统会提示需要绑定邮

箱，否则无法添加； 
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系统操作演示 



步骤3、用户在唯品会账号成功绑定邮箱后，继续添加时，会提示验证成功，并显示用户昵称，此时建议在下方

备注栏里填写姓名和手机号，完成后，点击“确定”，系统会发送激活邮件给到员工绑定的邮箱中； 
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系统操作演示 



步骤4、用户在绑定的邮箱找到激活邮件，点击激活链接后即可完成账号激活操作，此时该员工账号状态由“待

激活”变更为“正常”，接下来便可以给该员工分配角色权限； 

25 

系统操作演示 
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系统操作演示 

步骤5、从角色管理中，找到客服权限，并点击修改 
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系统操作演示 
步骤6、将需要该角色处理的品牌添加到右侧的【已分配品牌】 
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系统操作演示 
步骤7、将需要该角色的员工添加到该角色下：点击【添加用户】，并在弹出的列表中选中需要添加的用户，

勾选后点击确定。 
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系统操作演示 
步骤8、客服权限默认包含【客服权限】【客服会话权限】【客服配置权限】，可支持登录在线客服并进行服

务，如需要更多权限，可自行分配。 



THANKS! 

感谢聆听  


