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1.客户服务管理功能全面升级
说明：
客服角色在销售系统中发挥重要的作用，优秀的客户服务，可以有效提升客户满意度和忠诚度。
本次升级增加了系统全面的客户服务管理功能，包括：

· 客户服务角色权限设置
· QA（问题和回答）维护权限设置
· 客服人员查看客户数据内容设置
· 客服人员控制台
· QA全文检索
· 客户快速维护

· QA和客服记录的快速关联

客服功能升级后，拥有客户服务角色权限的用户，在查看客户信息方面有特殊的权限。如下面的描述：
· 客户服务人员可以查看全部的客户（只限于在客服控制台界面）
· 可查看到客户信息的具体内容由老板赋予权限，下面的模块信息可以自由组合，包括：
　产品(含订单产品、已交付/发货的产品、用户关心的产品) 
　客户的基本信息
　联系人详细信息
　客户跟踪信息（含日程、待办任务、历史行动记录）
　销售机会及历史报价
　合同订单（含交付计划、交付记录以及订单明细和发货单及明细）
　客户回款（含回款计划、回款、开票记录）
　其他（客户关怀、记事本等）
· 客户的投诉和服务记录不需要另外赋予权限，可以在客服控制台直接查看

设置权限
设置权限包含三个部分：1.客户服务角色 2.QA编辑权限 3.客户信息客服查看权限。
· 设置客户服务角色
用Boss帐号登录系统，进入菜单：“账户”(“系统设置”，在其中找到“客服角色权限”。如下图：
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在这里赋予客户服务人员的权限。
客户服务人员的基础权限可以是：总监、经理、销售等角色均可，客服角色是额外赋予的权限。
只有客服角色可以使用控制台。

· 设置QA编辑权限

Boss用户登录，进入菜单“账户”(“系统设置”(“QA编辑权限”，赋予权限即可。
QA编辑权限可以赋予客服人员或者客服经理。没有QA编辑权限的客户服务人员可以查询QA，但不可以编辑和维护QA内容。
· 设置客服角色在客服控制台查看客户数据的权限
注意：客服角色在客服控制台时，权限是比较高的，可以查询全部的客户，但是到查看客户具体信息时，需要受到数据权限的限制。
用Boss用户登录，菜单“账户”(“系统设置”(“客服数据显示方案”，进入后看到可以选择的客户信息模块，勾选客服角色需要看到的模块即可。则在客服控制台查询客户后，客户信息中只有部分信息。
注意：如果客服用户本身就有某个客户的权限，则可以在客服控制台打开该客户的视图查看。
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具体选择什么项目，请根据贵司的客服工作需要而定。
QA的维护，QA的全文检索
拥有QA权限的用户进入客服菜单，进入QA记录，新建各种QA信息。
一般来说，QA用于记录客户经常问到的问题，并用来管理公司提供的规范解答。达到保障服务品质，提升客户满意度的效果。

QA的查询使用的是全文检索。它是一种比较特殊的查询方式，可以对自然语言拆分查询，实现模糊查询，非常适合于客服QA的查询应用。鉴于它与传统精确查询方法的不同，需要注意：
1. QA表内少于3条记录时，全文检索无法生效。
2. 对于在QA表中频繁出现的内容，无法提供全文检索，比如“的”等助词或者其他的频繁出现内容。
3. 如果启用QA，QA表中至少应该有十几条内容。
4. 随着产品的更新，QA表也需要随着经常更新和维护内容。
客服控制台的使用：
· 界面介绍
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这个界面分为两个部分：客户查询和QA查询。
根据客服工作特点，一般是根据客户的来电查询到该客户，并查看客户的相关信息。根据客户的问题，在QA中查询，并解答客户的问题。整个过程由两次查询组成。
不过，也可以根据公司的具体情况，只使用客户部分，或者只使用QA全文检索。
在客服界面，功能包括：查询客户，记录客服、投诉，查看客户信息。
· 查询客户
1. 输入客户关键字或者客户编号，查询
2. 在结果列表中，点击客户名称，看到下方出现该客户的服务界面
3. 在这个界面中，可以直接录入客服数据，也可以直接记录投诉数据；还可以查看客户信息。我们来看这个界面：
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在上图可以看到：记录客服和记录投诉的链接，客户信息的链接。
如果点击“客户信息”，可查询该客户相关数据（被Boss授权，在客服数据查看权限设置），如下图：

[image: image3]
注意：这里的客户服务控制台被切换到客户信息界面。
· QA查询和自动加入客服

1. 输入QA查询的关键字
2. 查询后看到列表，点击列表标题，可查看该QA的详细内容，和关键字完全匹配的部分用黄色突出显示
3. 可以看到按钮：[image: image4.png]RBEAENER )



，这个按钮的作用是把当前QA的标题直接加入客服标题和相关QA
4. 点击这个按钮，可以看到在右侧的客服信息标题中，自动加入该QA标题内容，同时加入对应QA中。

[image: image5]
5. 客服人员再根据这个内容作些调整，即可保存。
· QA咨询计数功能
在前面的操作中，如果使用了“记入左侧客服”按钮，则这个QA问题会计数一次。用以表示该问题被客户提问过多少次。计数越大，则表明该问题越受客户的关注，这些数据有助于对客户的满意度或者使用情况的分析。

[image: image6]
2.多价格策略管理

说明

对于同一种产品，可以根据销售地域或者面向客户种类的不同，制定多价格策略。

价格分类可以自定义，价格策略可编辑。
操作
· 设置多价格分类
用Boss用户登录，菜单“账户”(“数据字典”(“产品-价格策略分类”。
比如，如果贵司是根据客户级别不同，销售价格不同，则可以定义为比如：普通客户价、VIP客户价、团购客户价等

· 编辑多价格策略
多价格策略分类设置完成后，则在产品管理中可以设置多价格体系。如下图：
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使用多价格
多价格策略设置完成后，在选择产品中可以看到效果。比如在报价单中，编辑报价单明细界面，左侧选择产品时，可以看到每个产品后面都一个小气泡状的提示。如下图：
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点击这个小气泡图标，看到该产品的各种价格信息，包括：多价格策略。如下图：
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这里可以看到该产品的多价格提示。这些价格都是可以点击选用的。
3.快速查询客户历史购买价
说明
有这样一种情况，在给老客户报价或者做订单时，需要参考以往该产品的售价。
在报价单、订单、采购单中，编辑明细选择产品位置，均提供该功能。

操作说明
在编辑明细，选择产品时，可以看到左侧产品树中的产品名称后面，出现气泡提示，如下图：
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点击这个气泡后，看到弹出窗口，可以看到该客户的对于本产品的历史购买价格。如下图：

[image: image10]

如果需要按照之前的价格，直接点击价格即可。
同理，通过这种方法，也可实现对于某供应商历史采购价的快速查询应用。

4.产品分类树上快速增加产品
说明

在我们选择产品时，有时产品不在树中，需要新建。这是可以使用该功能。
操作说明

· 在产品分类树分类名字后面点击新建图标
进入分类树中，看到分类名称后面有一个“+”的图标，如下图：

[image: image11]
点击这个图标，打开快速新建产品窗口，如下图：
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即可在这里实现快速新建产品。
5. 库存流水帐对应单据
说明


在库存流水账中，可以查看到对应单据。
操作说明

进入流水账，看到每条流水账后面的“对应单据”的按钮。

[image: image12]
本次全部升级功能
新增功能 

· 客户服务功能的全面升级 

· 客服控制台 

· QA维护和全文检索 

· 客服角色权限 

· 客服的显示客户数据方案 

· 产品管理的升级 

· 多价格策略 

· 价格分类的自定义 

· 某客户历史售价的管理 

· 某采购商历史采购价管理 

· 产品树中快速增加分类产品 

· 库存流水涨增加对应单据 

优化功能 

· 订单状态的优化
· 数据列表左侧日程、任务内容提醒自动收起

北京沃力森信息技术有限公司 产品部
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