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互动记录

互动记录中是所有用户与所有客服的会话记录.主要分为整体统计、有效咨询、无效咨询，全部留言、同

事会话记录、导出管理和常用搜索 7 个部

一、整体统计

以图形的方式展示了：咨询接待、有效咨询购买、咨询总结、评价、咨询质量、留言处理、用户身份、

咨询类型 TOP10、咨询发起页类型。使客服更直观的了解到每个方面中的具体分类与具体占比。

图 1 整体统计
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二、有效咨询

1、定义：客服与访客分别手工输入并发送成功一句话

2、分类：有效咨询可以按照三大类具体查询，包括：已购买咨询和未购买咨询；已总结咨询和未总结咨询；

关键页咨询(商品环节咨询、购物车咨询、订单页咨询、支付页咨询和其他环节咨询)。

已购买咨询和未购买咨询: 哪些咨询购买了产品，哪些咨询没有购买产品，需要集成订单信息

已总结咨询和未总结咨询：可以在咨询接待中对会话进行总结，如果出现忘记总结的情况，可以

在互动记录中对未进行总结的会话进行补充总结

关键页咨询：关键页咨询

图 2 有效咨询

3、操作：会话可以进行的操作

3.1 查看近两个月会话、咨询总结、质检评分
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图 3 查看会话

3.2 互动记录 – 会话信息中增加了协同操作记录。记录谁何时将会话转接给谁以及过程中取消、拒绝、

接受的动作（无转接超时的记录）。

3.3 查看会话属性
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图 5 会话属性

3.4 自定义导出报表

图 6 数据导出

四、无效咨询

1、定义：一次对话中，只有客服或者访客单方面发送消息但对方未手工输入回复消息；手工输入包括常用

话术，但不包括自动应答的消息。

2、类型：访客无应答和客服无应答

3、操作：同有效咨询

五、留言

1、分类：已处理和未处理

2、处理方式：短信、邮件、其他
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图 7 查看留言

 若访客填写电话，可选择【短信】的方式回复留言，填写短信内容，填写完毕后点击【发送】

 若访客填写电子邮箱，可选择【邮件】的方式回复留言，填写邮件主题和内容后，点击发送

 若没有有效联系方式，选择【其他】的方式回复留言，填写内容后，点击【保存】即可。

3、进入留言的四种方式

客服忙碌排队中访客可选择留言、客服离线、访客被加入黑名单、在接待时间以外访客发起咨询

4、留言分配的原则

按照登录客服优先 - 熟客优先的原则分配留言
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图 8 分配逻辑

5、留言处理的范围

客服处理自己的、组长处理本组的、质检没有处理权限、管理员可以处理全部

图 9 留言处理范围
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6、未处理留言数量提醒设置

通过此处可以设置未处理留言的数量提醒，设置之后互动记录的提醒则变为所配置时间内的数量。

图 10 未处理留言数量提醒

7、留言检索

8、留言记录的搜索条件为：接待客服、处理方式
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图 11 留言搜索条件

六、会话检索

查找与高级搜索

查找：可按用户名/ID、咨询详情关键词进行快速搜索

高级搜索：接待客服、客服组、满意度、咨询质量、咨询购买、咨询次数、咨询类型、咨询结果、是

否解决问题、用户身份、客户地域、客户来源、客户终端、接待方式。其中满意度、咨询质量、客户

终端支持多选

图 12 会话检索
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