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系统简介 

呼叫中心是为了方便企业更好地发展，在更节省人力财力的情况下获取企业最大的回报。 

门市呼叫中心主要提供给门市前台使用，主要用于完成订位以及查看弹屏信息。可以与总

部呼叫中心共存，通过修改设定档来进行系统切换。 

本系统主要包含两大子系统：基本资料系统（为了便于管理和操作，此部分与总部呼叫中

心共用）和客户端（前端客服人员操作服务），以下将分别对其进行详细介绍。 

另外，本系统具备与收银系统的数据同步上下传功能。能够实现消费记录、订位数据、包

厢状况等数据的实时同步。便于客服人员查看客户消费信息，以及有效的完成订位操作。 
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系统操作指导 

1 呼叫中心（客户端） 

客户端作为客服人员的操作平台，主要完成客诉、订位、订位查询、门市信息查询等。以

下将分别对其进行详细介绍。首先对其界面进行简单的介绍，登陆界面如图 1 所示： 

 
图 1：登陆界面 

 

 登陆成功后，会进入呼叫中心主界面，如图 2 所示。界面上会显示当前的即时包况信息，

以供客服人员查阅。 

 

图 2：主界面 
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1.1 门市信息 

门市信息是对门市相关信息的汇总，包括门市地址、门市活动等信息。首先，选择门市名

称 1-1 所示： 

 

图 1-1：选择门市 

门市所对应的具体地址是在<其他信息>中显示的，也就是所选门市的地图以及地址如

图 1-2所示： 

 

图 1-2：门市地图 
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选择门市名称后，会自动加载出该门市所对应的活动信息。如图 1-3所示： 

 

图 1-3：门市活动 

选择门市活动后，会根据门市活动加载出对应的活动详情（如图 1-4 所示）、活动图片（如

图 1-5 所示）等信息。 

 

图 1-4：活动详情 

 

 
图 1-5：活动图片 
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1.2 订位查询 

订位查询通过选择查询条件，查询订位信息。可以选择门市名称、预订代码、预订电话、

会员名称以及预订时间等查询条件，如图 1-6所示： 

 

图 1-6：查询条件 

 

 查询结果如图 1-7所示： 

 

图 1-7：订位查询结果 
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1.3 订位数量 

 

 点击订位数量按钮，可以查看当前各门市包厢的订位情况。如图 1-8 所示： 

 
图 1-8：订位情况 
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1.4 保留数量 

 点击保留数量，可以查看当前的保留数量明细，如图 1-9 所示： 

 
图 1-9：订位设置 

 客服人员对保留数量进行新增、修改、删除、保存等操作，如图 1-10 所示： 

 
图 1-10：保留数量维护界面  
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1.5 超订数量 

 点击超订数量，可以查看当前的超订数量明细，如图 1-11 所示： 

 

图 1-11：订位设置 

 客服人员对超订数量进行新增、修改、删除、保存等操作，如图 1-12 所示： 

 

图 1-12：超订数量维护界面  
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1.6 主窗体 

 主窗体中可以完成会员信息的修改和保存操作，以及订位、客诉、查看会员信息以及消费

记录等操作。界面如图 1-13 所示： 

图 1-13：主窗体 

1.6.1 来电弹屏 

当有电话呼入时，系统会自动获取来电号码，通过来电号码判断以下三种情况： 

a) 如果来电号码，没有会员记录与之想对应。则会在会员表中自动新增一条记录，并且在界

面中显示出来。如图 1-14 所示： 

 
图 1-14：新增会员信息 

  



Call Center 操作手册 11 

 

易丰软件(武汉)有限公司       TEL:13419598000      http;//www.yftek.com           Page 11 

 

 

b) 如果有且仅有一条会员记录与来电号码相对应，则会通过来电号码加载会员信息，如图 1-15

所示： 

 

图 1-15：加载会员信息 

 

c) 如果有多条会员信息与来电号码相对应，则会弹出会员选择框。客服人员通过询问后，选

择相应的会员名称，并且加载相关信息。如图 1-16 所示： 

 
图 1-16：选择会员信息 
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1.6.2 查询会员信息 

 点击查找按钮，输入需要查找的号码，可以查看会员的订位、客诉、消费记录等信息。与

来电弹屏功能一致，这里不再赘述，如图 1-17 所示： 

 

 
图 1-17：查找会员信息 

1.6.3 通话记录 

 需要注意的是，门市呼叫中心不会记录通话记录。获取到的通话记录为拨打总部呼叫中心的记录，

如图 1-18 所示： 

 

图 1-18：通话记录 

 

1.6.4 会员卡信息 

 一个会员可能对应有多张会员卡，以下会显示所选会员信息对应的所以卡片信息，如图 1-19 所示： 

 
图 1-19：卡片信息 
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1.6.5 订位操作 

选择会员信息后，可以进行订位操作。如图 1-20 所示： 

 
图 1-20：订位操作 

 这里可以完成订位的新增、修改、删除等操作。订位时可以选择包厢类型，也可以直接指

定包厢号进行订位。右边的表格中会加载出即时的包况信息，如图 1-21 所示： 

 

图 1-21：订位操作 

 值得注意的是，订位时可以发送短信。如果勾选，则确定订位信息后，会给客户发送订位

信息短信。另外，点击门市名称，可以弹出即时包况信息，以供客服人员参考如图 1-22 所示： 

 

图 1-22：即时包况 
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1.6.6 客诉 

 切换到客诉页面，可以对客诉信息进行操作。如图 1-23 所示： 

 

图 1-23：客诉操作 

 这里可以对客诉进行新增、修改、删除等操作。如图 1-24 所示： 

 

图 1-24：客诉操作 
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 点击左边的客诉信息，会同步加载客诉具体内容以及客诉处理结果。可以显示多条记录，如图 1-25

所示： 

 

图 1-25：客诉信息 

1.6.7 消费记录 

 消费记录中，会显示该会员对应的所有消费记录，包括储值与支付、积点与扣点以及打折

活动信息等。如图 1-26 所示： 

 

图 1-26：消费记录 

1.6.8 取消订位 

 点击取消按钮，选择取消原因，完成订位取消操作。 
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1.7 修改密码 

 

 点击修改密码按钮，如图 1-27 所示，可以弹出修改密码界面，如图 1-28 所示。 

 
1-27 修改密码 

 
图 1-28：修改密码操作 
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1.8 注销（登出） 

  

 登出操作会将系统锁定，如图 1-29 所示： 

 
图 1-29：登出操作 

1.9 退出系统 

 

 退出系统，如图 1-30 所示： 

 

图 1-30：退出系统 
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1.10 作业信息 

  

 点击左下角的作业信息，可以查看当前系统与来电显示器的连接状态。如图 1-31 所示： 

 
图 1-31：系统信息 

 

1.11 打开设备 

  

 当连接设备失败时，按键 F12，可以打开设备。 
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1.12 换皮肤 

 

 点击左下角的换肤功能，可以给当前系统更换皮肤。如图 1-32 所示： 

 

图 1-32：换肤 
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2  基本资料系统 

 

基本资料系统的主要功能是对于 Call Center 系统的系统参数及本资料进行维护。包括基本

设置、客诉、权限、其他设置等功能。 

 

2.1 基本设置 

基本设置主要包括公司的门市地址、门市活动以及取消订位原因等信息的维护。 

2.1.1 门市地址  

门市地址设置：用于增添、删除以及保存门市地址等操作，如图 2-1 所示： 

 
图 2-1：门市地址 

<新增>门市地址页面,输入门市名称、填写门市地址以及导入门市地图。如图 2-2 所示： 

 

图 2-2：门市地址维护 
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2.1.2 门市活动 

 

门市活动信息用于查询、新增、作废门市活动。如图 2-3 所示： 

 

 

图 2-3：门市活动 

 

双击门市活动，弹出活动信息详情以及活动图片页面。可以进行查看与修改操作，如图 2-4

所示： 

 

图 2-4：修改活动 
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点击新增按钮，可以新增活动详情。如图 2-5所示： 

 

 

图 2-5：新增门市活动 

 

活动图片导入，如图 2-6所示： 

 

图 2-6：导入活动图片 
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删除当前活动信息，如图 2-7 所示： 

 
图 2-7：删除活动信息 

2.1.3 订位取消原因维护 

 可以执行订位取消原因的新增、修改、删除以及保存等操作。如图 2-8 所示： 

 
图 2-8：订位取消原因维护 
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2.2 客诉 

 

 完成客诉处理以及客诉类型维护等操作，下面对其进行详细介绍。 

2.2.1 客诉类型维护 

 

 主要包括客诉类型的新增、修改、删除以及保存等操作。同前，这里不再赘述。界面如图

2-9 所示： 

 

图 2-9：客诉类型维护 

 

2.2.2 客诉处理 

 

客诉处理包括查询客诉内容、新增客诉处理、作废处理内容以及结案等操作，如图 2-10 所

示： 

 

图 2-10：客诉处理 
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a) 查询操作 

选择客诉查询条件，查询客诉内容。如图 2-11 所示： 

 
图 2-11：客诉查询 

b) 客诉处理 

客诉处理:选择客诉信息，填写处理内，如图 2-12所示： 

 

图 2-12：客诉处理 
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c) 结案 

对客诉内容进行结案操作，结案后不能继续处理。如图 2-13 所示： 

 
图 2-13：结案 
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2.3 权限 

 

 权限维护完成对整个系统的权限设置，主要包括：操作人员设置，角色设置，群组权限设

置以及密码修改功能。 

 

a) 操作人员维护 

 

要设置权限，首先要对操作人员进行设置，因为权限是由人去实现。操作人员维护中可以

完成操作人员的新增、修改、删除操作。操作方式与前面讲解的一致，这里不做过多介绍。 

 

b) 角色维护 

 

为了便于后期的维护，权限没有直接给某个操作人员。操作人员必须在系统中担任某种角

色才能获得权限，所以接下来要进行角色维护。角色维护中，通过设置模组可以使角色以及角

色包含的操作人员加入指定群组。如图 2-14 所示： 

 
图 2-14：角色维护 

 

c) 群组权限维护 

权限设置的实际操作是在群组维护中实现的：1、要选择操作人员所在群组； 2、在群组

中选择角色；3、在所选角色下增加操作者，如图 2-15 所示；4、选定操作者后，点击功能按

钮，通过勾选功能来完成权限的设置。 

 

 
图 2-15：角色权限维护 
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d) 重设密码 

重新设定指定操作者密码，如图 2-16 所示： 

 

图 2-16：重设密码 

e) 修改密码 

进行修改密码操作，如图 2-17 所示： 

 

图 2-17：修改密码 

2.4 其他 

 

 其他中主要包括关于和换肤功能，这里不再赘述。 

  



Call Center 操作手册 29 

 

易丰软件(武汉)有限公司       TEL:13419598000      http;//www.yftek.com           Page 29 

 

3  收银系统 

 我司开发的收银系统主要包括咨客、收银、厨房、超市等子系统，本文中仅介绍与呼叫中

心订位操作相对应的功能。订位主画面如图 3-1 所示： 

 
图 3-1：订位主画面 

3.1 订位提醒 

订位界面上会实时提醒未来一段时间内所需包厢数量，以供服务人员参考。系统中默认设

置为当前时间往前 30 分钟，往后三小时所需包厢类型的数量，如图 3-2 所示： 

 

图 3-2：订位提醒 
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3.2 订位查询 

 通过查询条件，查询订位资料，如图 3-3 所示： 

 

图 3-3：订位查询 

另外，除了可以查询本店订位情况外，还具备总部查询功能，可以查询到其他门店的订位

资料。如图 3-4 所示： 

 

图 3-4：总部查询 
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3.3 新增订位 

新增订位信息，并即时同步到呼叫中心服务器。如图 3-5 所示： 

 

图 3-5：新增订位 

 订位时可以选择指定到包厢号，如图 3-6 所示： 

 

图 3-6：订位到包厢号 
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3.4 订位转开立 

 选择订位数据，完成开立操作，并将开立数据即时同步到呼叫中心服务器。进行某包间开

立操作时，如果一段时间后有订位与之冲突，会即时提醒操作人员。如图 3-7 所示： 

 

图 3-7：开立包厢 
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关于易丰软件  

公司简介与产品 

易丰软件有限公司是以企业管理信息化为核心业务，从事软件研发、生产、销售、支持、

服务以及咨询的企业。 公司以「创新、服务、团队」为经营策略，以专业的信息技术，

优秀的团队，优质的服务，为客户提供信息专业  

              的服务。 

公司主要生产餐饮相关行业的 POS 系统、多媒体广告机系统、人事管理系统(HR)、进销存系统、财务

管理系统、客户关系管理系统(CRM)、公司商务管理网站/主机代管等多项产品；另为顾客提供相关的

客制化服务。鉴于微利时代企业在竞争多变的环境中经营不易，为了创造更丰硕的利润目标，企业对

信息系统的仰赖程度将日俱增。我们以标准化，套装化、服务化的软件为开发方向，提供企业在 IT 资

源不充裕下最佳的选择。 总公司设立台湾，研发分公司设于武汉，除提供国内软件服务外，另外和台

湾关系企业合作，提供两岸及跨国系统集成服务。 

报价与联络方式 

公司网站：http://www.yftek.com    产品论坛：http://forum.yftek.com 

联络电子邮件：service@yftek.com   QQ: 2226214310 

易丰软件(武汉)有限公司 (中国) 

电话号码：+86-027-84698967 

传真号码：+86-027-84698967 

业务专业：13419598000 

430050 湖北省武汉市汉阳区汉阳大道 140 号闽东国际 4 栋 A 单元 2404 室 

易丰科技股份有限公司 (台湾) 

电话号码：(02)89237092 

业务专线：0929-038995 

23447 台湾省新北市永和区中和路 409 号 6 楼 
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