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一、互动记录字段说明

1、查询条件

“支持多选”：是指可以选择多个，多个之间是“或”的关系

条件名称 说明

日期

 支持选择开始时间和结束时间。

 日期：从 1990 年 1 月 1 日~至今

 常用时间段：今天(默认)、昨天、近三天、近一周、近一月。

关键词
 支持手工录入，全模糊匹配

 根据访客名称、访客 ID、聊天记录进行搜索。

用户 IP  支持手工录入，全模糊匹配

接待组

 支持选择接待组。

 取自全部接待组。

 单选。

客服

 原“接待客服”

 与【客服组】互斥。

 取自全部接待组里的所有客服外部名称。

客服组

 与【接待客服】互斥 。

 取自系统中全部行政组，即：账户分组。

 单选。

满意度
 取自：非常满意、满意、一般、不满意、很不满意、未评价。

 支持多选。

是否解决问题
 取自：已解决、进行中、未解决、未评价。

 支持多选。

咨询质量
 取自：优、良、合格、差、未质检、已质检。

 支持多选。

咨询购买  取自：已购买、未购买。
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咨询次数  取自：一次咨询、二次咨询、三次咨询、三次以上。

咨询类型
 若咨询类型比 3 行还多，则支持【全部】，单击全部弹出全部咨询类型。

 取自系统中全部的咨询总结，一个咨询总结若有多级则用—>隔开。

咨询结果  取自：有效咨询、无效咨询、访客无应答、客服无应答。

用户身份  取自：VIP 客户、非 VIP 客户。

客户地域  取自全国的省份、直辖市、港澳台，共 30 个。

客户来源
 取自访客来源。

 系统预制的访客来源放在前面。

客户终端
 取自：PC、微信、IOS APP、安卓 APP、WAP

 支持多选。

会话类型
 取自：转出咨询、转入咨询、邀请、独立咨询。

 支持多选。

2、查询结果

字段名称 说明

访客操作终端  访客发起咨询时所使用的终端。包括：微信、APP、PC、WAP。

所属地域
 访客发起咨询时的所在省份+城市。

 省份：取自全国的省份、直辖市、港澳台，共 30 个。

来源渠道
 访客通过哪个渠道进入企业网站。如：百度、360 搜索、友情链接、直接输入。

 取值范围：访客来源管理。

搜索关键词  访客通过搜索引擎渠道搜索哪个关键词进入企业网站。如：在百度搜索“知我”、在 360 搜索“知

我药妆”。

 若访客来源不是搜索引擎则显示空白。

咨询发起页面

URL

 本次会话中访客发起咨询页的所属关键页面级别的名称。

 取值范围：关键页面级别。

 【咨询发起类型】=“客服主动发起对话“或者“客服邀请对话”则显示空白。

 若一次会话中存在客服发起、访客发起，那么取第一次发起。

咨询发起人  发起咨询的客服内部名称+(客服外部名称)、访客名称。
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访客身份

 本次会话，访客未 VIP 用户还是普通用户。

 取值范围：普通用户、VIP 用户。

 VIP 用户是指与企业网站对接的注册账号的用户。

 普通用户是指未与企业网站对接的用户。

访客标识  本次会话的访客 ID。

访客名称
 本次会话的访客名称。

 取值范围：系统自动给出的访客名称，或者对接企业网站的账号名称。

是否添加 CRM

 取自用户资源。

 取值范围：是、否。

 若未添加到 CRM 则显示否。

3、接待客服信息

字段名称 说明

开始时间  连接客服成功的时间。

参与客服

 本次会话中，参与过这个会话的所有客服。

 客服名称按照进入会话的顺序显示。

 显示客服内部名称+(客服外部名称)。

责任客服

 默认显示字段。

 本次会话中，会话的最终归属人。

 显示客服内部名称+(客服外部名称)。

 多人会话的情况：

 若为转接，则显示最后一个客服。

 若为邀请会话，则显示所有客服。

 若一个会话中若有多个动作类型，只要有转接则计算为转接，责任客服显示最后一个客服。

客服组  本次会话，接待客服所属的客服行政组名称。

接待组 ID

 本次会话中，如果是访客主动发起咨询，则取访客点击的咨询接待组 ID；如果是客服主动发起的，则取

客服所属的接待 ID，若客服属于多个接待组，见营销相关需求。

 若访客在一次会话中，换不同的接待组，则取最后一个接待组。
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4、评价、总结、质检

字段名称 说明

咨询满意

度

 访客对本次会话的满意度评价。包括：非常满意、满意、一般、不满意、很不满意、未评价。

 若一个会话多次评价则取满意度最好的一次评价。

是否解决

问题

 访客确认本次会话中的问题是否解决。

 取值范围：已解决、解决中、未解决、--。

 --：表示历史的评价中无“是否解决问题”项、未做评价的会话。

 若一个会话多次评价则取最好的一次评价，最好的评价标准见咨询评价相关的文档。

访客建议

 本次会话访客评价的建议。

 若无则显示空白。

 若一个会话多次评价则取最好的一次评价，最好的评价标准见咨询评价相关的文档。

咨询总结

 本次会话的咨询总结，咨询总结显示全部路径，如果多个用英文冒号隔开。

 若未总结则显示空白。

 若一个会话多次总结则取最后的一次总结。

质检评分
 本次会话的每个质检标准的分数之和。

 若未质检则显示空白。

咨询质量

 本次会话的质检评分的结果。

 取值范围：优、良、合格、差、未质检、空白。

 空白：表示未质检的会话。

5、会话其他信息

字段名称 说明

最后发言

者类型

 最后一条消息发送成功的客服/访客。

 取值范围：最后一个发言者的类型、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

会话销毁

时间

 日期时间类型。

 本次会话销毁的时间。

 会话销毁的时机：本次会话的所有客服和访客都关闭聊窗，过 N 分钟之后，且在这 N 分钟内双方都没发起
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会话，则会话自动销毁。N 默认=15 分钟，可调整。

 取值范围：会话销毁的时间、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

首次响应

时间

 客服第一次手工录入消息并成功发送的时间，常用语也是手工录入消息。

 取值范围：首次响应访客的时间、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

会话持续

时长

 原：有效时间。单位：秒。

 本次有效会话持续的时长，格式：时分秒。

 计算公式：本次会话最后一条消息发送成功的时间 –本次第一条消息发送成功的时间。其中第一条和最后一

条消息都是指手工输入的消息。

 开始和结束的自动应答消息都不算在里面。

 取值范围：会话持续时长、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

会话总时

长

 单位：秒。

 格式：时分秒。

 计算公式：会话销毁时间 –连接客服成功的时间。

 取值范围：会话总时长、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

消息总条

数

 本次会话访客与客服发送成功的消息总条数，不包括自动应答、系统消息的消息条数。

 取值范围：消息条数、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

访客消息

条数

 本次会话访客发送成功的消息总条数，不包括常见问题、系统消息的消息条数。

 取值范围：访客消息数、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

客服消息

条数

 本次会话客服发送成功的消息总条数，不包括自动应答、系统消息的消息条数。

 取值范围：客服消息数、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

是否更换

客服的会

 是否为访客点击更换客服后的会话。

 取值范围：是、否。
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话

咨询购买

 本次会话是否购买商品。

 取值范围：未购买、已购买。

 已购买是指会话当天生成订单了。反之则为未购买。

咨询结果
 本次会话是有效咨询还是无效咨询。

 取值范围：有效咨询、无效咨询。

回合数

 本次会话中，访客与客服、机器人的总回合数。

 计算公式：客服每答复一条访客信息，即为 1 个会话回合。

 1 个回合的计算公式：如果访客/客服发送 1 条或者多条消息，紧接着对方（任意一个客服/访客）也发送 1

条或者多条消息，则算为 1 个回合。

 取值范围：会话回合数、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配客服成功的会话。

机器人回

合数

 本次会话中，访客与机器人的回合数。

 计算公式：机器人每答复一条访客信息，即为 1 个会话回合。

 取值范围：机器人会话回合数、[正在进行中]、空白。

 空白：表示未分配机器人成功的会话。

会话类型

 取值范围：转出咨询、转入咨询、邀请咨询、独立咨询、“---”。

 转出咨询：指客服成功将咨询转接给其他客服。

 转入咨询：指客服成功接受其他客服的转接咨询。

 邀请咨询：指除了转接咨询和正常咨询外都计算为邀请咨询，具体包含邀请、接管、协助和这三种的任

意组合。

 独立咨询：指无其他客服参与的咨询。

 “---”：指正常咨询和转接类型的会话查询中间客服时，显示空白。

 需要注意的是：不区分角色和权限，任意一人登录客户端进入互动记录咨询列表时，在使用高级搜索查

询条件会话类型未选择任何客服做为参照值时，凡是转接会话的会话类型均显示转接咨询。
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二、我的报表字段说明

1、咨询绩效

字段名称 取数规则

时间 

接通率  （有效咨询数量 /咨询总量）*100%。

咨询总量

 所有访客在企业网站发起咨询的总和。

 多人会话情况：

 转接、接管、协助算一次会话。

 邀请的咨询总量是参与的每个客服总和。

有效咨询

 有效咨询的数量。

 多人会话情况：

 转接、接管、协助算最后一个客服的有效咨询。

 邀请是每个客服分别有 1 个有效咨询，咨询总量是相加。

无效咨询

 无效咨询的数量。

 多人会话情况：

 转接、接管、协助算最后一个客服的无效咨询。

 邀请是每个客服分别有 1 个无效咨询，咨询总量是相加。

首次响应时

间
 有效咨询中，客服第一次手工录入消息并成功发送的时间，常用语也是手工录入消息。

平均响应时

间

 有效咨询中，（每一条（客服回复消息成功时间- 上一条访客发送消息成功时间）相加）/ 回合数。

 如果第一条消息是客服成功发送的，则忽略。

 （如果客服 /访客一次回复消息条数）>1，则只取第一条回复消息成功的时间- 上一条对方发送消

息成功的时间。

 以上消息都不包含自动应答的消息。

留言总量
 统计周期内的留言总量。

 统计周期是指访客留言的时间。
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留言处理量  统计周期内，留言已处理的数量。

留言处理率  统计周期内，已处理留言数量/留言总量。

2、订单绩效

字段名称 取数规则

会话时间  访客发起会话连接客服成功的时间。

有效咨询用户
 有效咨询的访客数量。

 一个访客发生了多次有效咨询，则该值=1。

订单金额  有效咨询中，访客咨询当天生成订单号的订单金额，如果下多个订单则为多个订单金额之和。

订单转化率(人)  有效咨询中，(访客咨询当天生成的订单的访客数量 / 有效咨询的访客总数)*100%

订单支付率  有效咨询中，(访客咨询当天支付的订单个数 /有效咨询总数)*100%。

3、详细数据

字段名称 取数规则

接通率  （有效咨询数量 /咨询总量）*100%。

咨询总量

 所有访客在企业网站发起咨询的总和。

 多人会话情况：

 转接、接管、协助算一次会话。

 邀请的咨询总量是参与的每个客服总和。

有效咨询

 有效咨询的数量。

 多人会话情况：

 转接、接管、协助算最后一个客服的有效咨询。

 邀请是每个客服分别有 1 个有效咨询，咨询总量是相加。

无效咨询

 无效咨询的数量。

 多人会话情况：

 转接、接管、协助算最后一个客服的无效咨询。

 邀请是每个客服分别有 1 个无效咨询，咨询总量是相加。

首次响应时

间
 有效咨询中，客服第一次手工录入消息并成功发送的时间，常用语也是手工录入消息。
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平均响应时

间

 有效咨询中，（每一条（客服回复消息成功时间- 上一条访客发送消息成功时间）相加）/ 回合数。

 如果第一条消息是客服成功发送的，则忽略。

 （如果客服 /访客一次回复消息条数）>1，则只取第一条回复消息成功的时间- 上一条对方发送消

息成功的时间。

 以上消息都不包含自动应答的消息。

平均咨询用

时

 有效咨询中，每一个会话的咨询用时 / 咨询次数。

 咨询用时：最后一条消息发送成功的时间 - 第一条消息发送成功的时间。

 不包括自动应答的消息。

添加 CRM  有效咨询中，已经是 CRM 用户的咨询数。

转入咨询量

 原“被转接咨询”。

 有效咨询中，客服成功接受转接的咨询数量，有效咨询中，客服成功接受转接的咨询数量。

 同一个会话中不管转接多少次，该值都=1，1 是算在最后一个客服身上，其他客服都为 0。

 由于目前不支持转接到机器人，所以机器人不能计算转入咨询量。

已总结咨询

 有效和无效咨询中，客服已总结的咨询数量。

 接待客服的已总结会话数量，即：如果接待客服和做总结的客服不是同一个客服，则算在接待客服

身上的已总结数量，不算在做总结的客服身上。

 如果同一个会话同一个客服总结多次只能算 1 次。

 多人会话情况：

 转接：一次会话中只要有一个客服（接待客服和非接待客服）总结了，则该值=1,1 是算在最后

一个客服身上，其他客服都为 0。

 邀请：一次会话中只要有一个客服（接待客服和非接待客服）总结了，则参与的每个客服各算 1

次，咨询总量是参与客服相加。

 接管和协助同邀请。

未总结咨询

 有效和无效咨询中，接待客服的未总结会话数量，如果不是接待客服做的总结，也算是已总结咨询。

 多人会话情况：转接、邀请、接管、协助：一次会话中，所有参与的客服都未做总结就是未总结会

话。

平均消息数  有效咨询中，（总消息数 /有效咨询总数）*100%。

回合数
 统计周期内，访客与客服、机器人的总回合数。

 1 个回合数的算法：如果访客/客服发送 1 条或者多条消息，紧接着对方（任意一个客服/访客）也发
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送 1 条或者多条消息，则算为 1 个回合。

机器人回合

数

 1 次会话中，访客与机器人的回合数。

 计算公式：机器人每答复一条访客信息，即为 1 个会话回合。

 若机器人与访客的会话没有转接人工客服，则机器人回合数等于会话回合数。

转入咨询

 原“被转接咨询”。

 有效咨询中，客服成功接受转接的咨询数量，有效咨询中，客服成功接受转接的咨询数量。

 同一个会话中不管转接多少次，该值都=1，1 是算在最后一个客服身上，其他客服都为 0。

 由于目前不支持转接到机器人，所以机器人不能计算转入咨询量。

转出咨询

 有效咨询中，咨询被转出的数量，只包括转接成功。

 同一个会话不管转接多少次，该值都=1，1 是算在第一个客服身上，其他客服都为 0。

 机器人客服支持查询转出咨询量。

独立咨询
 有效咨询中，无其他客服参与的咨询量。

 机器人客服支持查询独立的咨询量。

 转入、转出咨询举例：

 2016/6/20 访客成功连接到机器人“小能人”的咨询一共 10 个且都未有效咨询，转人工客服 5 个。则计算“小

能人”的纯接待量是多少？转出多少个咨询？则：时间条件选择：2016/6/20、客服选择：机器人组“小能

人”、字段选择：独立咨询、转出咨询。结果为：2016/6/20，“小能人”独立咨询 5 个，转出咨询量 5 个。

最长响应时

间

 有效咨询中，1 次会话中，响应时长=(客服回复消息成功时间 - 上一条访客发送消息成功时间)。

 单位：秒。

 最长响应时长取 N。N=所有会话中响应时间最长的值。

 若访客发送消息后，3 分钟后断开咨询之后客服在回复，则依然按照(客服回复消息成功时间 - 上一

条访客发送消息成功时间)。计算客服的响应时间。

 举例：客服 A 一共有 001、002、003 3 个有效咨询，每个会话中的最长响应时间分别为：60 秒、

50 秒、65 秒，则该客服或该客服组的最长响应时间为 65 秒。

4、留言

字段名称 说明
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时间
 如果查询某一天，此为当天每隔半个小时的时间段，例如：00:01-00:30。

 如果查询某几天，此为发生过排队的日期。

留言总量
 统计周期内，留给某些客服的留言总量。

 统计周期是指访客留言的时间。

未处理量  统计周期内留给某些客服的留言总量，这些留言总量中所有未处理的留言数。

已处理量
 统计周期内留给某些客服的留言总量，这些留言总量中所有已处理的留言数，包括责任客服和非责

任客服处理。

处理率  统计周期内，已处理留言数量/留言总量。

24 小时处理量

 统计周期内，从留言的时间开始+24 小时之内的处理量，包括责任客服和非责任客服处理。

 例如：统计周期=12 月 24 日，访客 12 月 24 日 10:00 留言 1 条，客服在 12 月 25 日 10:00 之

前处理此条留言，则计算在 24 小时处理量。访客在 12 月 23 日 8:00 留言 1 条，客服在 12 月 24

日 10:00 处理，则计算在 23 日的已处理量。

24 小时处理率  24 小时处理量/统计周期内留言总量。

5、订单

字段名称 取数规则

咨询订单
 有效咨询中，访客咨询当天生成的订单，包括咨询前和咨询后的下单。

 必须是生成订单号的订单，不包括放弃填写的订单。

已购买咨询  有效咨询中，访客咨询当天生成订单号的咨询数量。

订单金额  有效咨询中，访客咨询当天生成订单号的订单金额，如果下多个订单则为多个订单金额之和。

支付订单  有效咨询中，访客咨询当天支付的订单数量。

订单转化率(次)  有效咨询中，(访客咨询当天生成的订单数量 / 有效咨询总数)*100%

订单转化率(人)  有效咨询中，(访客咨询当天生成的订单的访客数量 / 有效咨询的访客总数)*100%

支付率  有效咨询中，(访客咨询当天支付的订单个数 /有效咨询总数)*100%。

有效咨询用户  有效咨询的访客数量。

咨询下单用户  有效咨询中，咨询当天下单的访客数量，包括咨询前和咨询后的下单。
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6、满意度

字段名称 取数规则

满意度
 有效咨询中，((访客评价为“非常满意”的咨询数量 +访客评价为“满意”的咨询数量)/访客已评价

的咨询总数)*100%。

非常满意  有效咨询中，访客评价为“非常满意”的咨询数量。

满意  有效咨询中，访客评价为“满意”的咨询数量。

一般  有效咨询中，访客评价为“一般”的咨询数量。

不满意  有效咨询中，访客评价为“不满意”的咨询数量。

很不满意  有效咨询中，访客评价为“很不满意”的咨询数量。

未评价  有效咨询中，访客未评价的咨询数量。

问题解决率  (解决问题的评价次数/所有评价次数)*100%。

已解决  有效咨询中，访客评价为“已解决”的咨询数量。

未解决  有效咨询中，访客评价为“未解决”的咨询数量。

跟进中  有效咨询中，访客评价为“跟进中”的咨询数量。

未评分  指访客未对客服做出服务评价的咨询数量。

7、质检

字段名称 取数规则

质检量(次)  有效咨询中，已质检的会话数量。

优  有效咨询中，质检评分>=85 分的会话数量。

良  有效咨询中，质检评分>=75 分且<=85 分的会话数量。

合格  有效咨询中，质检评分>=60 分且<=75 分的会话数量。

差  有效咨询中，质检评分 60 分以下的会话数量。

8、有效咨询

字段名称 说明
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时间
 如果查询某一天，此为当天每隔半个小时的时间段，例如：00:01-00:30。

 如果查询某几天，此为发生过数据的日期。

有效咨询

 有效咨询的数量。

 多人会话情况：

 转接、接管、协助算最后一个客服的有效咨询。

 邀请是每个客服分别有 1 个有效咨询，咨询总量是相加。

首次响应时

间
 有效咨询中，客服第一次手工录入消息并成功发送的时间，常用语也是手工录入消息。

平均响应时

间

 有效咨询中，（每一条（客服回复消息成功时间- 上一条访客发送消息成功时间）相加）/ 回合数。

 如果第一条消息是客服成功发送的，则不算。

 （如果客服 /访客一次回复消息条数）>1，则只取第一条回复消息成功的时间- 上一条对方发送消

息成功的时间。

 以上消息都不包含自动应答的消息。

平均咨询用

时

 有效咨询中，每一个会话的咨询用时 / 咨询次数。

 咨询用时：最后一条消息发送成功的时间 - 第一条消息发送成功的时间。

 不包括自动应答的消息。

添加 CRM  有效咨询中，已经是 CRM 用户的咨询数。

24 小时下

单
 访客发起咨询连接成功时间+24 小时，这段时间以内下单的订单数。

当天内订单  访客发起咨询连接成功时间的当天，这段时间以内下单的订单数。

3 天内订单  访客发起咨询连接成功时间+72 小时，这段时间以内下单的订单数。

转接咨询
 有效咨询中，客服发起咨询转接的咨询数量，只包括转接成功。

 同一个会话中不管转接多少次，该值都=1，1 是算在最后一个客服身上，其他客服都为 0。

平均消息数  有效咨询中，（总消息数 /有效咨询总数）*100%。

9、咨询质量

字段名称 说明

时间
 如果查询某一天，此为当天每隔半个小时的时间段，例如：00:01-00:30。

 如果查询某几天，此为发生过数据的日期。

非常满意  有效咨询中，访客评价为“非常满意”的咨询数量。
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满意  有效咨询中，访客评价为“满意”的咨询数量。

一般  有效咨询中，访客评价为“一般”的咨询数量。

不满意  有效咨询中，访客评价为“不满意”的咨询数量。

很不满意  有效咨询中，访客评价为“很不满意”的咨询数量。

问题解决率  (解决问题的评价次数/所有评价次数)*100%

未解决  有效咨询中，访客评价为“已解决”的咨询数量。

跟进中  有效咨询中，访客评价为“未解决”的咨询数量。

已解决  有效咨询中，访客评价为“跟进中”的咨询数量。

优  有效咨询中，质检评分>=85 分的会话数量。

良  有效咨询中，质检评分>=75 分且<=85 分的会话数量。

合格  有效咨询中，质检评分>=60 分且<=75 分的会话数量。

差  有效咨询中，质检评分 60 分以下的会话数量。

已总结

 有效和无效咨询中，客服已总结的咨询数量。

 接待客服的已总结会话数量，即：如果接待客服和做总结的客服不是同一个客服，则算在接待客服

身上的已总结数量，不算在做总结的客服身上。

 如果同一个会话同一个客服总结多次只能算 1 次。

 多人会话情况：

 转接：一次会话中只要有一个客服（接待客服和非接待客服）总结了，则该值=1,1 是算在最

后一个客服身上，其他客服都为 0。

 邀请：一次会话中只要有一个客服（接待客服和非接待客服）总结了，则参与的每个客服各算

1 次，咨询总量是参与客服相加。

 接管和协助同邀请。

未总结

 有效和无效咨询中，接待客服的未总结会话数量，如果不是接待客服做的总结，也算是已总结咨询。

 多人会话情况：转接、邀请、接管、协助：一次会话中，所有参与的客服都未做总结就是未总结会

话。

10、留言咨询

字段名称 说明
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时间
 如果查询某一天，此为当天每隔半个小时的时间段，例如：00:01-00:30。

 如果查询某几天，此为发生过排队的日期。

留言总量
 统计周期内，留给某些客服的留言总量。

 统计周期是指访客留言的时间。

未处理量  统计周期内留给某些客服的留言总量，这些留言总量中所有未处理的留言数。

已处理量
 统计周期内留给某些客服的留言总量，这些留言总量中所有已处理的留言数，包括责任客服和非

责任客服处理。

处理率  统计周期内，已处理留言数量/留言总量。

24 小时处理量

 统计周期内，从留言的时间开始+24 小时之内的处理量，包括责任客服和非责任客服处理。

 例如：统计周期=12 月 24 日，访客 12 月 24 日 10:00 留言 1 条，客服在 12 月 25 日 10:00 之

前处理此条留言，则计算在 24 小时处理量。访客在 12 月 23 日 8:00 留言 1 条，客服在 12 月

24 日 10:00 处理，则计算在 23 日的已处理量。

24 小时处理率  24 小时处理量/统计周期内留言总量。

11、订单详情

字段名称 取数规则

时间
 如果查询某一天，此为当天每隔半个小时的时间段，例如：00:01-00:30。

 如果查询某几天，此为发生过排队的日期。

下单日期  有效咨询中，生成订单号的日期时间。

订单号  有效咨询中，生成订单号的订单号。

订单金额  有效咨询中，生成订单号的订金金额。

访客名称  下单的访客名称。

下单客服
 访客已下单并生成订单号的有效咨询的客服内部名称。

多人会话情况：转接、接管、邀请、协助：算最后一个客服身上。

订单类型
 枚举：咨询前下单、咨询后下单。

 根据下单时间判断。

咨询订单类型  枚举：当天下单、24 小时内下单、3 天内下单。
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