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业务系统与客服网操作指南

大北农客户服务网
操作指南
（客户版）
大北农集团信息化部编制 
2011年3月
大北农客户服务网（简称客服网，网址http://kh.dbn.cn），基于互联网和3G网络技术，以客户服务为核心，是客户与大北农沟通、交流、交易的服务平台，为客户提供最新的产品、行业、行情等资讯，方便快捷的在线购物，即时的货物往来状况，同时给客户带来信息化理财的超前理念。客服网能帮助公司和客户迅速捕捉市场机会、实时掌控关键信息、快速实现精准营销。
1、 客户登录
客户登录客服网有两种方式，第一种方式是新客户通过客服网主页（http://kh.dbn.cn）注册成功后登录。第二种方式是老客户由公司录入资料，生成用户后进行登录。
1、注册方式： 
新客户通过注册方式获取客服网的用户名和密码，登录http://kh.dbn.cn，点击“用户注册”，弹出如图1-1-1的窗口，按要求填写客户信息，带红*为必填项，“下一步”填写用户信息，设置客服网的用户名和密码。
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图1-1-1
注1：已在公司开票或资料已录入到公司信息系统的客户不需要注册，直接联系取得原始用户名、密码和激活码，重新修改用户名和密码即可。
注2：新客户注册后在未被引入到OA中成为正式客户前不能选购商品，只具有浏览权限，公司客服或业务人员引入后补充资料，并录入价格方案，成为公司正式的开票客户，方可订货。
2、生成客户方式： 
公司客服人员或业务人员对录入到OA系统的客户，通过“客户主页”中的“生成用户”功能生成原始的用户名、密码和激活码，并发送到客户预留的手机号或邮箱中，再由客户激活后重新设置新用户名和密码。操作步骤如下：
客户收到信息后，以客户“陈大强”为例，如图1-1-2为手机和邮箱收到的“大北农客服网开通通知”，登录客服网（http://kh.dbn.cn），录入用户名和密码进入激活窗口，如图1-1-3，需要设置新用户名和密码（如用户名、密码和激活码遗失，可以联系公司客服重新获取）。
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图1-1-2
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图1-1-3
注：激活码有误或丢失可以点击图中“重新获取激活码”。
3、 客户登录：
客户登录客服网后，可以浏览相关新闻、产品、行情等资讯。请注意保管好密码，建议设置密码保护，如用户名和密码遗忘，请及时联系公司客服。如图1-1-4。
[image: image4.png]IHEO WEQ FEFY

wEEw TE® BHo

W & | @xirEPBERA

e EEER
*xisn®B &

B

[ -8
R AIREP R WMFBXAREL RSP GEER]. AP ? LR
AAESHF RS
e i EFMET | TRSNK | BESEH

ECEE

R APER | EEER

Fa g
= mara maBH wme
wR FaH ciiizo FO%
] R
e
- wFFR H »EE
. - FERHRERCERARNEL R





图1-1-4
注：在线客服是大北农提供在线联系服务的即时通讯窗口，有大北农即时通、QQ、MSN三种在线服务方式。
2、 客户订货
网上订货是客服网重要功能之一，可实现经销商与大北农之间实时高效的订货、发货、收货管理，提供安全的在线支付、方便及时的信息查询。同时网上订货可累积积分，享受各种优惠（有集团统一制定的活动和各单位自己制定的活动）。
客户订货流程包括客户提出订货需求（填写订单）、在线支付、大北农客服处理开票收款和发货、到货确认、订单评价。
1、客户订货：
客户填制订单有电脑和手机二种工具。因在线支付可以在订货时同步结算，也可以对未付款订单单独结算，具体操作说明见“客户付款”。
（1） 网上订货
A、电脑上网：
客户登录客服网（http://kh.dbn.cn），点击图1-1-4右上角功能键 “订货与对账”，选择菜单 “我的订单→商品选择”后进行订货。以测试公司“庞龙”客户为例，操作如下。
第一步：加入到购物车。
客户选择所要购买的商品点击“加入购物车”。如图1-2-1。
点击“商品选择”后显示客户当前可以购买的商品。如果客户档案商品较多可以通过模糊查询方式查找商品，录入商品名称或代号，点击查询，显示该商品，“加入购物车”。
[image: image5.png]ipiEei: | WEAT

iE#hE-200

| srs-en

| EE A ERERRRS | € rarE(C
Ak
RS -0 shet: s @
A aow/mnyE  FEG: w0
s 000
Ak
mRET: WEE- sHe: 00
Ao cR/aORE  FEG: w0

w100





图1-2-1
第二步：录入数量。
客户选择好商品后点击“下一步”或点击菜单中的“购物车”，进入购物车，录入订货数量，如图1-2-2。
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图1-2-2
注：计量单位，目前是销售公司的本地计量单位（如饲料是公斤），饲料产品购买数量不能随意录入，要求是标包的整数倍，但兽药等购买数量等未作控制，可以按最小单位购买。
第三步：提交订单。
客户确认订单信息，提交订单，如图1-2-3、1-2-4、1-2-5。
确认订单信息时，可以选择结算方式。第一次订货默认“收货人信息”为客户基础资料中的个人信息（可以在基础资料中修改），再次订货时默认为上一次订单信息。
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图1-2-3
订单信息确认无误，点击图1-2-3中“下一步”到订单汇总信息，见图1-2-4，默认短信通知大北农销管（客服），如需要通知业务人员请选择“短信通知业务员”，提交订单完成订货，如图1-2-5。
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图1-2-4
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图1-2-5
B、 手机上网：
客户可以通过手机上网方式订货，操作方式与电脑相同，通过登录手机网址（http://kh.dbn.cn），有加入购物车、录入数量、提交订单三步，手机支付暂时未开通。 
客户可以从产品档案中选择商品或直接搜索所要订货产品，具体操作不作详细介绍，参照下图1-2-6（登录）、图1-2-7（搜索）、图1-2-8（录数量）。
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图1-2-6                    图1-2-7                     图1-2-8
2、订单查看：
客户可以通过历史订单进行跟踪，了解订单状态、发货情况、到货情况以及在线付款情况，并可以进行订单删除修改、订单支付（暂时在调试）、到货确认、订单评价操作。
 客户可以通过“订货与对账”下我的订单→历史订单查看历史记录并进行相关操作，订单状态分等待、接受订单、拒绝订单、已发货（暂未开通）四种，以客户“庞文”为例，如图1-2-9。
订单状态为“等待”和“拒绝订单”时，可以进行修改和删除操作，发货后可以“确认到货”并可以进行“订单评价”。
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图1-2-9
注：在特殊情况下可以由大北农业务员或销管代订货，在历史订单中制单人显示业务员或销管。 

3、客户付款
大北农目前开通了多种货款结算方式，有现场结算、银行转账、网上银行、支付宝、代收业务、账单号支付、农行网银、手机支付等，客户可在订货时选择适合的结算方式。
目前开通的在线支付方式有银联付款、代收业务、支付宝、农行网银等方式，客服人员根据公司结算情况指导客户选择不同结算方式。下面以银联付款方式为例介绍：
（1）选择付款方式：
客户在“确认订单信息”时选择付款方式（如图1-2-10）。或在历史订单中点击“支付”（功能暂时未开通）。
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图1-2-10
（2）银联结算：
银联结算方式较为普遍，下面举例介绍。银联结算平台支持中、农、工、建、交、招、民生、中信等全国性或地方性商业银行。
A、 选择银联结算方式：
在图1-2-10步骤中选择“银联付款”，订单提交后点击“去结算”到结算流程，点击“银联支付”，如下图1-2-11。
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图1-2-11
B、 进入银联结算平台：
图1-2-12左侧是订单基本信息，右侧是结算银行的选择。必须是以下银联支持的银行，并已开通网上银行功能。
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图1-2-12
C、 网银付款：
以建行为例，如图1-2-13，进入建行网上支持窗口，要求客户已办理建行网上银行功能，并将建行网银盾（安全加密用的，具体用法参照银行说明）。操作与建行网银付款流程相同，按步骤操作即可。
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图1-2-13
4、到货确认：
公司发货后（仓管审核销售单）客户历史订单中显示发货数量和金额，根据实际发货情况，客户可以对到货数量进行相关确认，只有经过确认的订单才可以参加积分活动，按销售单销售金额计入积分，每1元积1积分。
客户在 “订货与对账”中，通过我的订单→历史订单，查看历史记录，选择已发货订单，点击图1-2-14中的“确认”完成操作。如图1-2-15。
分批发货的或分仓库发货的是以不同销售单显示。
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图1-2-14
[image: image19.png]N
s REBE REESH WAKS WADH WA

634300194892256506 200000 1960000 KA —— @‘

Ait: 200000 19600.00





图1-2-15
5、客户评价：
客户对公司的商品、订单、服务的问题和建议可以通过评价方式及时的发布到客服网。一方面提供客户反馈的平台，帮助公司进一步完善服务流程和提高服务质量；另一方面客户对订单和商品的满意程度，可以与大北农所有客户共同分享，做到信息的及时沟通与交流。目前有订单评价和商品评价，操作步骤介绍如下：
（1）订单评价：
客户在“订货与对账”下，通过我的订单→历史订单查看历史记录选择已发货订单，点击评价，或者可以在“服务与支持”下通过我的评价→产品评价增加，如图1-2-16。
客户可以根据网上订货的体验，在完成全部订货流程后可以发表自己的感受，评价褒贬均可。
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图1-2-16
（2）商品评价： 

客户可以通过客服网“服务与支持”菜单下我的评价→产品评价，反馈问题和建议。点击产品评价，如图1-2-17。
目前客户只能对自己可购买的商品问题和建议进行反馈，评价褒贬均可。
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图1-2-17
3、 客户对账
在线对账是客服网又一重要功能，方便客户对提货和付款明细的实时核对确认，及时了解与大北农往来情况（折扣、抵款等），轻松理财。通过客户确认核对，健全了客户对往来余额的电子确认手续，减少会计的往来确认工作量，提高了大北农客户往来余额的准确性。（对账数据与大北农业务系统5.0保持同步）
    客户可以通过“订货与对账”下，选择菜单 “我的账单→对账单”，选择查询日期，以测试公司客户为例，如下图1-3-1。
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图1-3-1
    图2-3-1往来业务余额表日期默认为上月，反映了客户上个月的期初余额、提货、付款、折扣、抵货及期末情况。客户可以适时对自己的明细账单进行确认，选择对账查询，默认当前月，进入到对账确认窗口。如图1-3-2。
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图1-3-2
注1：对账单分全部账单（默认）、已确认账单、未确认账单三种查询状态。
注2：客户对账单取自大北农业务系统下客户的实时数据，分本期提货明细和本期付款明细确认。本期提货明细是按大北农销售单列示，有相应的商品、数量、单价、金额的明细，本期付款按大北农收款收据列示，有对应的时间和金额。
注3：可以分别确认或一次性确认。如果对发货或收款有疑义可以先录入备注说明，然后选择[image: image25.png]


，一经确认不可修改。
4、 客户服务
客户在生产经营过程中遇到问题和困难（如牲畜疾病、促销会议、业务人员问题、市场问题等等），需要公司提供相关服务支持时，可以通过在线服务请求填写相关内容，也可以通过即时通讯平台（QQ或MSN等方式）。大北农后台服务支持人员即时安排相关服务人，并由服务人员录入服务反馈。客户可及时跟踪，并对本次服务结果进行相关评价。
1、 服务申请： 
客户在“服务与支持”下，选择菜单 “服务请求”，录入请求，如图1-4-1。
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图1-4-1
2、过程跟踪
公司客服人（销管）收到客户请求，通过OA网中，在“OA系统→客户系统→客户服务→服务记录”下，及时安排相关服务人员和服务时间（选择），相关服务人员服务后在相同菜单下填写服务结果和时间。如图1-4-2。
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图1-4-2
3、客户评价：客户在“服务与支持”下，选择菜单 “历史服务”，查询已完成服务的请求，填写服务结果的评价。
5、 客户进销存（简介）
客户进销存管理模块是一个专为大北农客户开发的进、销、存和往来管理的理财软件，简化了客户的核算工作量，自动导入大北农业务系统的基础设置和业务数据，帮助客户进行销售、采购和仓库管理，给客户带来利用信息化工具理财的超前理念。前期由公司引导客户上线应用，根据客户的不同情况协助进行相关设置和培训工作。
具体操作可以由公司客服人员指导开通，进行相关期初设置，详细说明单独介绍。[image: image28.png]
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