[image: image186.png]


                                                  全球领先实时沟通平台
[image: image185.png]



                                                卓越的实时沟通平台

[image: image1.png]



成都金铠甲科技有限公司

本文档描述产品版本：15.0

目录

- 5 -

一、登录

- 5 -

1.1登录界面

- 7 -

1.2系统主界面

- 8 -

二、对话管理

- 8 -

2.1工具栏

- 11 -

2.2消息中心

- 13 -

2.3访客列表

- 14 -

2.4对话界面

- 20 -

2.5 IM互通栏

- 20 -

2.6客服常用功能区

- 24 -

三、内部协同

- 24 -

3.1客服对话

- 25 -

3.2客服管理

- 26 -

3.3分组管理

- 27 -

3.4自动分配

- 28 -

3.5登录日志

- 28 -

3.6发布通知

- 30 -

四、对话留言

- 30 -

4.1对话查询

- 32 -

4.2留言

- 32 -

五、客户管理

- 32 -

5.1关键词解释

- 33 -

5.2跟进管理

- 34 -

5.3客户查询

- 38 -

5.4添加客户

- 39 -

5.5来源分析

- 40 -

5.6分类分析

- 40 -

5.7地区分析

- 41 -

5.8客服分析

- 41 -

5.9短信查询

- 41 -

5.10自定义管理

- 44 -

六、数据分析

- 45 -

6.1 网站综览

- 46 -

6.2 流量来源

- 47 -

6.3 访客忠诚

- 47 -

6.4 受访内容

- 49 -

6.6访客信息

- 49 -

6.7 对话留言

- 50 -

6.8 客服分析

- 51 -

七、配置管理

- 51 -

7.1网页代码

- 52 -

7.2邀请窗口

- 53 -

7.3对话窗口

- 54 -

7.4留言信息

- 55 -

7.5访客信息

- 57 -

7.6服务地区

- 57 -

7.7登录IP

- 58 -

八、增强功能

- 58 -

8.1动态口令

- 58 -

8.2机器人

- 61 -

8.3IM互通

- 61 -

8.4信任信息

- 61 -

8.5网站监测

- 62 -

8.6电话回拨

- 63 -

九、用户中心

- 63 -

9.1计费信息

- 64 -

9.2公司信息

- 65 -

9.3个人信息

- 65 -

9.4客户意见

- 65 -

十、系统显示及设置说明

- 66 -

10.1 显示

- 67 -

10.2 设置

- 71 -

10.3 主菜单



1、 登录

1.1登录界面
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公司ID

您注册申请Live800服务后由系统自动生成的号码，具有唯一性；
客服ID

您注册申请Live800服务时，需要创建一个客服ID，该ID默认具有管理员的权限。管

理员ID可对公司的Live800服务系统进行配置管理，创建一系列客服ID并设置其权限；

密码    

您注册时填写的密码；您可以选择“保存密码”以方便您使用；
动态口令
如果你绑定了动态口令，登录时请输入动态口令，动态口令随时间变化，口令一次性使
用，无法预测，可以有效抵御密码窃取和攻击行为，保障您的信息安全。

如果您需要此功能，请登录Live800网站详询在线客服人员。
网页登录
您可以点击“网页登录”，使用浏览器登录，帮助您检测软件,管理公司信息；
网络设置
您可以使用自定义代理服务器，系统默认将使用浏览器的代理服务器设置连接到

Live800服务器，您可以根据实际需求进行设置，如下图所示：
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刷新DNS
在无法登录的情况下，您可以点击登录框的“设置”按钮，在网络设置界面刷新DNS，

刷新成功后您可以尝试重新登录。
获取本机IP地址
在无法登录的情况下，您可以点击登陆框上的“设置”按钮，在网络设置界面快速获取

您的IP地址后提交Live800客服人员，我们会及时处理您的登录问题。

1.2系统主界面
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系统主要分为操作工具栏（A）消息中心（B）对话界面（C）常用语等快捷回复(D) 

右下角图标是Live800系统运行时的状态图标，根据系统运行的不同状态，图标会显示不同。如下所示：
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表示客服人员处于离线状态；
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表示客服处于联机状态；
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表示客服处于忙碌状态；
 [image: image8.png]


表示客服处于离开状态， 
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表示客服处于隐身状态（只有管理员ID具备）
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表示系统当前有事件需要客服进行处理。如：访客请求对话，对话被接通，收

到新的消息，其它客服向我传送对话, 访客电话回拨请求等。
2、 对话管理

2.1工具栏
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提示：根据您所具备的权限不同，显示的可操作按钮有所不同

[image: image12.png]


传送对话：点击此按钮可以将选定访客对话转接给其它客服人员。
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提示：1.如果当前公司只有自己在线，则不能传送对话；
2.如果是普通客服ID，不能传送对话给处于隐身状态的管理员。
[image: image14.png]&



响应传送：点击此按钮，弹出响应传送的对话框，在此可以选择接受或是拒绝

其它客服人员转接过来的访客对话.
接受传送：您可以选择“查看已有对话记录”，之前访客与前客服的对话记录会

同时被传送过来。
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[image: image16.png]


邀请访客：点击此按钮可以向选定的访客发出对话邀请，选定的访客端会弹出

对话邀请图标，当访客接受邀请后可与客服人员进行对话。
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主动对话：点击此按钮，选定的访客会在浏览网站的页面弹出一个小的对话窗口与您对话，并不会影响访客浏览网页。（主动对话窗口任何时候都能弹出，永不被浏览器屏蔽）
(对话时的状态)
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(最小化时的状态)
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接受对话：点击此按钮可接受访客发出的对话请求，与选定的访客开始对话。
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结束对话：点击此按钮可以结束与选定访客的对话。
[image: image22.png]


监控客服：点击此按钮，选定的客服其所有对话活动都将被监控（包括客服与

访客的对话、客服与客服的对话）。
[image: image23.png]


取消监控：点击此按钮，对应的客服其所有对话活动的监控都会被取消。
[image: image24.png]


显示队列：点击此按钮，您可以选择查看特定的访客，这在网站访客数量众多

的情况下通过过滤掉已离线等和自己不相关的访客，用户可以减少

访客队列中显示的访客数目，在访客队列中快速的找到自己感兴趣的访客。
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状态：可在此处更改当前状态。

[image: image26.png]


联机：表示当前客服在线，可为访客提供实时服务。只要有一个客服处于

联机状态，公司网页的对话图标会显示为在线，访客就可以在线咨询。
[image: image27.png]


忙碌：当客服处于忙碌状态时，系统会在访客端对话窗口进行繁忙提示。当所有登录的客服都处于忙碌状态时，公司网页的对话框将显示如下图：
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提示：繁忙提示语在配置管理-对话窗口中设置。

[image: image29.png]


离开：表示当前客服准备离开，访客可进行留言。离开是为客服退出做准备的，

客服可以处理完当前的会话然后退出。当所有的客服都处于离开状态或离

线状态时，公司网页的对话图标显示为离线，此时访客点击网站的对话图标后将弹出留言窗口。
提示：若当前客服不具备接对话权限，则只能处于离开状态。
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隐身：表示管理员处于隐身状态，此时其它的访客无法察觉管理员是否已登录。

提示：此功能只对管理员可见。
2.2消息中心
无论您切换到哪个功能界面，消息中心总是可见的。当有任务要处理时，相应的图标会高亮闪烁提示您，您可以点击相应的选项快速进行相应操作，从而进行及时的处理。

当没有新消息要处理时，消息中心会自动隐藏，当有新消息需要处理时，消息中心会再次展开。
（隐藏状态）
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（展开状态）
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（处理新消息）
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· ：等待评估的对话
· ：互通对话访客（QQ、MSN）
· ：与我对话的访客（网站访客）
· ：其他客服人员传送对话请求

· ：访客对话和电话请求

2.3访客列表
[image: image34.png]



客队列详细记录了每个访客的状态、ID、姓名、关键词（包括搜索当前关键词所使用的搜索引擎图标）、访问次数、IP地址、地理位置、进入时刻、等待时间、最后消息时刻、离开时刻、接待该访客的客服、当前访问网页、访客端语言版本等，您可以通过该窗口详细了解访客信息。
访客排序：我们提供了按访客ID、按访问次数、按地理位置等多种访客排序方式，您只需点击访客即可按相应的方式快速进行排序。

访客状态图标说明：
[image: image35.png]


（访客在浏览网页）



[image: image36.png]


（访客发出对话请求，等待客服接受）
[image: image37.png]


（访客与我正在对话）


    [image: image38.png]


（访客和其它客服对话中）
[image: image39.png]


（其它客服向我转接对话）

    [image: image40.png]


（某客服对话被监控中）
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（访客离开网页）
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（传送对话给其它客服）
[image: image43.png]


（向访客发出邀请等待访客响应）    [image: image44.png]


（系统处理中）
[image: image45.png]


（访客与客服的对话接通）

    [image: image46.png]


（访客发送了消息给客服）
[image: image47.png]


 (访客发出电话请求，等待客服接受)
2.4对话界面
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2.4.1 对话工具栏
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字体设置 

通过相应设置改变字体大小及色彩等；

传送文件
Live800系统支持客服与访客、客服与客服的双向文件传送功能。如果发送给客服的

文件是图片格式，客服端将自动显示该图片的缩略图，客服单击后将会自动在IE里打

开；基于安全的考虑，访客传给客服的文件，客服可以选择取消，以避免可能的病毒

攻击；

实时查看
客服在对话过程中可同步查看访客正在输入的信息，为回复提前做好准备；

表情

可使用表情功能让对话更生动丰富
IM互通对话

当访客添加您的QQ或MSN服务号之后，可在不访问您网站的时候也能及时与您对话。

设置QQ、MSN邀请语内容，出现在访客对话窗口中。
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提示：IM对话需要您的帐号具备对应的功能才能使用。

截屏

您可以截取图片发送给访客，访客也可以截屏发送给客服人员；
[image: image51.png]RERERE ¢
EEallR, LAnnLD

WML, 2 Al D
snsssunmmamg > 1~ O X 2 G Owx o
BERstalE

BRI DRER

s P e Live800

HE @ €] hetp //emw. 1ived0 con/





客服端截屏

进入截屏模式后，通过用鼠标选取截屏区域，然后点击“发送”按钮即可发送截屏。如

果要取消发送截屏，点击“退出”以退出截屏模式。访客收到截屏后将以缩略图的形式

显示在对话窗口中，通过点击可以放大显示；

访客端截屏

访客可以向客服人员发送截屏。访客端第一次使用截屏功能，需要按照提示安装截屏插

件，安装完毕后即可向客服发送截屏。
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知识库添加

如果您开通了机器人知识库功能，您可以在此处将语句快捷的添加到知识库

推送访客信息收集表
在对话过程中，当您要收集访客的信息时，可以推送信息收集框给访客，访客填写的信

息提交后直接存入访客客户信息中，无需客服人员手动保存，便于您工作；

 访客出现的界面
[image: image53.jpg]



在对话开始时前，对话过程中，您都可以收集访客信息，例如姓名和联系方式等会自动被填上，访客只需选择问题类型即可开始对话。
提示：1、信息收集窗口可以在配置管理-访客信息中配置。您可根据您的业务需求自定义访客信息收集窗口显示的信息。
2、在配置管理-访客信息中开启访客信息收集窗口后，访客和客服人员建立对话前需要填写信息。
推送满意度评价表
您在对话过程中可以向访客推送满意度调查表；
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     访客也可在对话过程中点击工具栏上的星号图标进行满意度评价。
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 您可在配置管理-对话窗口设置中，开启 “对话结束后显示满意度调查表”。
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对话评估
对话评估功能可以对对话进行归类整理，如标记有价值的对话或无效对话，为以后对话查询和分析提供依据。您可以对正在进行的对话进行评估，也可以对历史对话进行评估。

评估正在进行的对话
点击对话框中的“对话评估”按钮，弹出评估窗口，对当前的对话进行评估。
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自动弹出评估窗口配置

为方便您对对话进行评估，您可以设置自动弹出评估窗口，对未评估的对话进行评估。

在评估窗口中选中“对话结束时弹出此对话框”复选框，如果对话结束后，且对话过程

中没有对该对话进行评估，则会弹出评估窗口，提醒客服进行对话评估。 

发送中的切换对话
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当客服人员同时与多个访客进行对话时，在不同的访客对话之间快速切换就显得非常重

要。您可以用以下方式快速进行对话切换：
1、选择“发送后切换到下一对话”后，当您发送一条消息后会自动切换到与下一个访

客的对话窗口。
2、您也可以通过使用快捷键来完成该项工作，系统默认的快捷键是Alt+Z，当然您也可以根据自己的喜好进行自定义设置（系统设置-快捷键设置）。
2.5 IM互通栏
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显示QQ、MSN等IM互通对话列表。

提示：需要您开通IM互通的功能。

2.6客服常用功能区
您可以点击箭头最大化或者最小化扩展功能区。
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在这里您可以在对话过程中快速查询常用语、常用链接、常用文件以及知识库等，点击右下角的图标即可快速切换常用语、常用链接、常用文件以及知识库。

您可以在常用语、常用链接、常用文件中，以鼠标右键点击，可以实现管理，复制、编辑等功能。
常用语
可预先设定“欢迎语”、“常用语”、“结束语”等常用语句，当您需要时可双击相应语句，

就会在“信息输入栏”中显示，快速回复访客；

常用链接

可预先设定常用链接和公司链接等网页地址，当您需要时可双击选择链接地址，然后推

送给访客；

常用文件

可预先上传公司常用文件，客服人员接受访客对话后，可以双击文件将文件发送给访客，

以节省响应时间。同时，客服人员还可以右击常用文件进行下载。

知识库

您可以在增强功能-智能机器人中完善管理您的知识库，在与访客对话过程中，客服人员

遇到问题可以在知识库中快速查询相关知识，提高客服人员的服务质量。

提示：需要您开通知识库的功能。

轨迹
轨迹栏可以查看访客的轨迹信息。轨迹信息（何时打开某个页面等）可以让客服实时了

解访客在网站上的活动状态。如果访客从搜索引擎点击进入，您还可以看到访客使用的

搜索引擎和关键词信息。点击页面URL，您即可打开相应网页。
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历史对话
您可以在与访客对话的同时，点击“历史对话”快速的查看该访客的历史对话信息，包

括对话的时间，对话内容等。
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客户信息
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您可以在此看到对应的客户信息，并进行修改。客服可以对经常访问的访客或者重要的

访客建立档案，当访客下次访问网站时，系统便会自动显示该访客的档案信息。    

   如果您有该客户的电话号码、电子邮件等信息，可直接点击相应图标进行发送短信、拨打电话、发送邮件等操作。
 “跟进记录”：客服人员可以查看该访客的历史跟进记录。
 “添加跟进”：对该访客添加跟进任务
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三、内部协同

3.1客服对话
如图左边方框为公司的客服列表，每个客服的状态用不同的图标显示，您可以和其它客服进行对话或者向其发送文件，并且对话框中将显示客服发送消息和客服收到消息的时间。
当您在其他功能界面时，如果有客服向您发送消息，菜单栏会显示你未查看的消息数量。
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3.2客服管理
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您可以在该页面进行添加，修改，禁用，删除客服等操作。

[image: image69.png]


：禁用某个客服后，该客服灰色显示，您可以进入客服详情页面，点击“启用”即可取消禁用。
提示：只有管理员和具有该权限（查看其它客服列表）的客服人员可以进行以上操作。
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恢复禁用ID:
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添加新客服:点击加号图标可以添加新的客服，您可以指定各非管理员客服ID的具体权限。 管理员拥有拥有一切权限，其权限不可以进行更改。
3.3分组管理
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客服管理员可以在这里添加分组信息，当使用分组信息便于对客服接待对话管理，当访客点击相应的分组图标，则对话只能被所属分组的客服接受。
点击可展开该组相关信息，点击编辑图标后即可修改本组相关信息。
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3.4自动分配
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可对自动分配进行设置，包括是否启用自动分配、以及配置客服的上限；

提示：启用自动分配功能，访客的对话请求将会进入排队系统，由排队系统根据客服人员的工作负荷自动分配给负荷最轻的客服，并且可以开启优先分配给上次对话的客服，更加方便客服人员的工作。同时系统将告知访客，在他之前进入排队系统的对话请求数。

客服型与销售型分配模式的区别

客服型：客服型自动分配一般适合于客户服务、注重服务质量的业务，这种模式下客服人员同一时刻的对话数趋于一致，避免忙闲不均的情况。由于各客服人员能力不同、访客对话时间长短不一等因素，一天下来各客服接待的对话总数可能不同。
销售型：销售型自动分配适合于倾向销售的业务，这种分配模式下客服人员的一天内接待的客户数量趋于一致，由于各客服人员能力不同、访客对话时间长短不一等因素，各客服同时接待的对话总数可能不同，可能出现忙闲不均的情况。
详细设置:点击此按钮则展开客服列表，您可以对每个客服人员的接待上限及自动分配权限进行设置。
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3.5登录日志
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您可以在这里查看客服人员的登录时间、退出时间以及登录方式等。

Live800目前有3种登录方式：客服端登录、网页端登录、手机端登录。
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3.6发布通知
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客服管理员可以在自己设定的时间段向本公司所有人、指定的部门或者是指定的人发送通知。您也可以查看历史通知、使已发的通知失效、修改原有的通知以及删除历史通知。
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   通知发送后，会以消息框和显示在客服对话面板上2种方式提醒客服人员。

通知提示框
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显示在客服对话界面：
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四、对话留言
4.1对话查询
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您可以通过此功能查看对话的历史记录，可以对特定时间段内所有客服的对话记录进行预览、查看以及二次评估； 同时正式用户可以将对话记录导出查看或备份，对话记录导出的支持格式为html、csv。
“20XX年X月X日后数据”：对查询到的对话记录您可以进行更新，例如修改评估、修改备注等（当前您可查询范围为最近30天对话）。

“20XX年X月X日前数据”：对查询到的对话记录您不能修改其评估、备注等信息。
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点击记录列表中的“访客姓名”，可查看该访客的历史对话记录。
点击“客户信息”，可查看该访客的详细信息以及留言记录、跟进记录等。
当您选中某条对话记录后，会在右界面显示对话详情及对话内容。
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4.2留言

[image: image86.png]| mmmmrs) |

wrEE

mEED.





括号内数字表示未回复的留言数
您可以查看网站访客留言。留言可以显示网站访客的姓名、IP、地区、电子邮件及留言内容，客服可以将留言归类，并通过该页面快速回复邮件。

点击记录列表中的“访客姓名”，可查看该访客的历史留言记录。

点击“客户信息”，可查看该访客的详细信息以及对话记录、跟进记录等。
您可以点击“已回复”“未回复”切换留言状态。
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五、客户管理
5.1关键词解释
跟进记录：对指定客户的跟进联系的一些记录信息。 (例如在销售中得到了销售线索(此

处就是指这个客户)必须坚持不懈地定期跟进直到实现销售为止，否则销售线索将逐渐丧失价值。每次跟进都应该进行记录，方便以后再次进行跟进，确保实现销售价值。)

创建者：创建该客户名片的客服人员

所有者：即这个客户归谁所有。客服在创建一个客户名片后，您可以将该客户分配给其

他客服人员(只有当一个客服人员为某个客户的所有者时，才可查看其客户信息。客户信息对其创建者是不可见的。)

5.2跟进管理
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您可以通过多种条件查询您添加的跟进记录信息。当您点击查询后，会以列表的信息显示所有相关的跟进记录(如下图),在这个页面您可以进行以下操作：
点击列表中的“访客姓名”，您可以查看客户的详细信息，包括对话记录、留言记录、跟进记录等。
点击“跟进内容”您可以查看内容详情。
您可以更改该任务的状态，当把该任务设为“已处理”，则该任务会从过期联系任务里清除。
[image: image89.png]BiERTiA:
gl

@/ AHABEER 4

[N

20120725

20120725

Rt

it

TEEE -

kxSl

TEEE

i 2012:07-25 201207-2513.00  45M THOOBFR E2at] BHELE
mi 120725 201207260000 %N 18 B RIERR wME EHENE
i 2012:07-25 201207-25 1600 3kh 18 TREER R =k
i 2012-07-25 201207251600 FE THEERFR FahiE BHELE
i 2012:07-25 201207251500 FE SETFIGHR =k

#5% BIA £17 [ [«] 2 03 4 5 [][n] gE#





今日联系任务
[image: image90.png]



查看今天需要联系跟进的客户。点击即可进入跟进列表，查看具体需要联系的客户、具体联系时间以及跟进事项等内容。
当该任务完成后，您可以将任务状态设为“已处理”。若未更改任务状态，则会出现在过期联系任务里。
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过期联系任务
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查看已经过期的联系任务。点击即进入任务列表，您可以更改该任务的状态，当把该任务设为“已处理”，则该任务会从过期联系任务里清除。

5.3客户查询
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您可以通过多种条件查询已经建立的客户信息； 
提示：客服人员的客户信息相关权限（如查看、修改等）在客户管理权限中设置。

有效客户筛选 

您可以进行有效客户筛选，只查询被标记为有效客户的客户

当您点击查询后，会以列表的信息显示所有相关的客户信息(如下图),在这个页面您可以进行以下操作：
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分配客户
您可以将勾选的客户分配给指定的客服人员。

提示：“分配客户”只对管理员和具有权限的客服人员可见。
发送短信
需要开通短信套餐，您可以向您的客户群发短信。

添加跟进记录
您可以记录您对某个客户跟进联系的信息。确保您能及时跟进客户实现销售。系统会以

消息框和显示在客服面板2种方式提醒客服人员联系该客户。
提示：勾选提醒后，该条记录会列入联系任务，系统会根据您设置的回访时间弹出通知框提醒您联系该客户，该条任务状态为未处理。若不勾选，则只是保存该条跟进记录，不出现在联系任务里面,且该条任务状态自动默认为已处理。

通知框提示
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提示：跟进记录也会显示在客服对话面板。

电话回拨
当购买了电话回拨功能，可以点击电话图标向客户拨打电话；

发送QQ、MSN消息
您开通了IM互通功能，且加对方为了QQ好友，则可以直接点击QQ、MSN的图标向

对方发送消息。例如有QQ号的客户：[image: image97.png]aa
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发送邮件
点击邮件图标即可通过outlook向该客户发送邮件。
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5.4添加客户
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如果您需要手动添加新的客户信息，可以使用“添加客户信息”功能，在该页面中您还可以同时将跟进记录一同添加(如下图）。
提示：勾选提醒后，该条记录会列入联系任务，系统会根据您设置的回访时间提醒您联系该客户，该条任务状态为未处理。若不勾选，则只是保存该条跟进记录，不出现在联系任务里面,且该条任务状态自动默认为已处理。
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5.5来源分析

您的客户来源渠道主要有哪些？访客来源是您评估营销渠道的重要依据 .
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5.6分类分析
您可以根据在添加客户信息时设置的分类来进行分析。

在客户分类中，以客户分类为分析主体，对每个分类下的客户的客服和地区属性进行交叉分析。
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5.7地区分析
您可以根据客户的地区来源进行分析。

在客户地区分析中，以客户地区为分析主体，对每个地区下的客户的客服和分类属性进行交叉分析。
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5.8客服分析
您可以对本公司每一个客服创建或者拥有的客户数量进行分析。

在客服分析中，以客服为分析主体，对每个客服人员的客户的地区和分类属性进行交叉分析。
在地区下分析客户分类：例，客服小李有20个客户，其中8个是北京地区的，这8个北京客户有4个属于意向客户，有4个属于高意向客户。
在客户分类下分析地区：例，客服小李有20个客户，其中有10个高意向客户，这10个高意向客户有4个是北京地区的，有4个是成都市的，有2个是上海市的。

[image: image104.png]SRR @ pifFiEaE © SifeRE
BhRETE 20120801 | F 2012-09-03 Cx8 c %8 C BiE=4A _—\
BPRE 9

BB 2 3B 1 s





5.9短信查询
您可以在这里查询您的发送的短信记录。点击“发送内容”可以查看内容详情。
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5.10自定义管理

客户信息
您可以根据您的需求自定义客户信息选项。比如：行业。
提示：客户信息管理权限对管理员或有权限的客服人员可见。
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添加后，会在信息中显示您需要的客户信息字段。
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客户来源
默认情况下系统会有预定的客户来源信息，您可以根据实际需要设置常用的客户来源，

客户来源用来对客户来源渠道进行归类管理。
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提示：客户来源管理权限对管理员或有权限的客服人员可见。

客户分类

默认情况下系统会有预定的客户分类信息，您可以根据实际需要设置常用的客户分类，客户分类用来对客户信息进行归类管理。
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提示：客户管理权限对管理员或有权限的客服人员可见。
客户分配管理
客户有创建者和所有者2个属性。创建者：创建该客户名片的客服人员；所有者：即这

个客户归谁所有。客服在创建一个客户名片后，您可以将该客户分配给其他客服人员。您在这里可以设置系统默认的分配方式。

所有者默认为创建者：即在创建一个客户名片后，系统将该客户分配给创建该客户的客

服人员，这个客户被该客服人员所拥有。
所有者默认为无：即创建一个客服名片后，系统不分配该客户，这个客户对管理员和具

有查看他人客服信息的客服人员可见。
提示：只有当一个客服人员为某个客户的所有者时，才可查看其客户信息。客户信息对其创建者是不可见的。

有效客户

如果您的客户量很大，但很多客户留下的有效信息太少，导致无法对该客户进行跟进。太多的无效客户对我们进行营销活动或者客户分析造成困扰。Live800可以进行有效客户匹配。不同企业对有效客户的定义不同，您可以根据需要设置有效客户的匹配条件。
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六、数据分析
Live800提供功能强大的数据统计与分析功能，为您的商业决策提供依据。例如访客地区、来源、对话主题、客服的对话量等。
成功整合谷歌数据分析，不但可让您进一步了解网站流量和营销效果，还提供了富有灵活性又易于使用的强大功能，让您通过全新的方式查看并分析流量数据帮助您撰写目标明确的广告、强化营销计划并提高网站的转化率。

分析结果采用2种方式呈现：

1、 图表：形象、直观；

2、 详细信息：用数据呈现，细致精准。
多方位分析：对数据进行二次挖掘。例如，查看搜索引擎为“百度”，地区为“北京”的访客。
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6.1 网站综览
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查看您网站的综合信息，包括访问量，来源，关键词等重要信息显示
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6.2 流量来源

[image: image114.png]



 查看流量来源的详细信息，包括搜索引擎，关键字，推介网站，直接访问的流量详情，同时您可以选择不同的第二维度进行全面综合分析。
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6.3 访客忠诚
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通过新旧访问者，访问深度，最近访问时间等对网站的访问者忠诚度进行分析。
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6.4 受访内容
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通过受访页面，最常见的收费内容，退出页的分析，帮助您优化完善网页内容，提高网页质量吸引客户。
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6.5 目标转化
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您可以根据实际需要设置转化路径，并对一段持续时间的转化信息查看分析，可帮助您持续提高流量到成交客户的转化分析。
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6.6访客信息
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访客信息包括了访客的地区，访问者使用的浏览器，操作系统，flash版本等多项信息的查看和分析，这些内容都有助于您完善网站内容，甚至是使用一张图片的细节。
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6.7 对话留言
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通过对对话，留言，对话时段等的信息分析，可合理安排人员工作分配，也能通过对话的分类对访客目的有更明确的了解。
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6.8 客服分析

[image: image126.png]e




考核客服人员工作量，工作质量，工作效率等，对响应速度和客户是否满意等综合分析。
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新版数据分析的代码添加请查看数据分析页面处的说明，根据提示操作即可。
七、配置管理
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7.1网页代码
进入网页代码后会显示你已生成的图标列表。当选中某个图标后，会在下方显示此图标的代码，您可以点击复制代码按钮，将其嵌入公司网站的源代码即可开始使用。
提示：代码包括“图片代码”与“功能代码”，正确嵌入“功能代码”才能实现邀请访客、访客轨迹追踪等功能； 
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[image: image130.png]


：点击加号图标进入生成新代码页面，您可以选中生成图标的类型。您可以将图标绑定某个客服或者某个客服组，绑定后访客点击该图标其对话只能被绑定的客服人员或者客服组收到。
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生成图标
图标类型有浮动，固定，文本，分组，邮件图标，可以帮助您使用在不同场合或不同的使用需求。

以分组图标为例：生成分组图标可以帮助您实现访客自主选择客服或客服组进行对话，您需要先将客服人员进行分组，然后在将分组选择加入对应的图标。
7.2邀请窗口
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可设置是否邀请访客、邀请窗口弹出方式、弹出次数、弹出时间间隔、邀请窗口标题提示与风格等；
自动邀请

开启自动邀请后，当访客进入网站后，会自动向访客发起邀请窗口。

成功对话情况下只邀请一次
系统会根据您设置的邀请延时时间进行自动邀请，直到访客接受邀请。访客接受邀请后不会再出现邀请窗口
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重复邀请

系统会根据您设置的邀请次数和间隔时间进行发出邀请窗口。无论访客是否接受对话，邀请窗口都会按您设置的邀请次数出现。
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自动邀请延时
指每一次邀请窗口出现的时长（从出现到消失）
Live800支持中、繁、英、日、韩等多种语言，可以根据访客端使用的浏览器语言在邀请窗口显示相应的邀请语言。各语种系统都有默认的邀请语，您也可以根据您的需要设置您的个性邀请语言。
您也可以根据您网站风格，不同程度地自定义您的邀请窗口。
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7.3对话窗口
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在这里你可以设置访客端对话窗口广告图片、访客工具条以及欢迎语、结束语、繁忙提示、等待提示、警告提示等信息。
提示：当访客发起对话后，系统会自动在向访客发送等待提示和欢迎语。
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7.4留言信息
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留言转发
配置转发方式
您可以开启邮箱转发、手机转发2种方式。方便您随时随地收到访客留言，及时抓住销售计划、提高您网站的服务质量。

信息定制
设置您公司的在留言窗口显示的留言信息以及您需要访客填写的信息。
[image: image139.png]SEESRI

HEE, RN&RBLEEN

e = R
e
LEesd %
RLC
wan: 1266 EsEm

A | ameE





自定义设置
您可以配置其他留言接口地址，比如您的网站留言中心，方便您统一管理您的网站留言。

7.5访客信息
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开启访客信息收集窗口后，访客需填写信息收集表后才能与客服人员建立对话。

Live800支持中、繁、英、日、韩等多种语言，可以根据访客端使用的浏览器语言在访客信息收集窗口显示相应的语种。
问题设置
您可以设置不同的问题类型并绑定相应的分组，当访客在信息收集窗口选择相应的问题类型，则对话会被分配给该组的客服人员。

信息定制
您可以设置在访客信息收集窗口显示的欢迎语以及您需要访客填写的信息。勾选必填后，则访客必须填写该项信息后才能接通对话。
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（访客端）
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7.6服务地区
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如果您进行了服务地区设置，对话将对设置的地区开放或禁止；如果关闭服务地区，对话对所有的地区开放。
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开放服务
当您选择“开放服务”，对话则只对你设置的地区开放；
禁止服务
当您选择“禁止服务”，对话则对您
设置的地区禁止服务。
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7.7登录IP
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登录IP设置：如果您进行了登录IP设置，IP以外的地址将不能登录，可以保护您的账号安全。

八、增强功能

提示：增强功能需要开通对应功能才能使用，您可以联系Live800网站在线客服人员了解。

8.1动态口令
如果你绑定了动态口令，登录时请输入动态口令，动态口令随时间变化，口令一次性使用，无法预测，可以有效抵御密码窃取和重放攻击行为，保障您的信息安全。

8.2机器人
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机器人配置
机器人功能是Live800实时沟通平台推出的功能强大的无人值守对话系统。您完全可以根据自己的需求来配置机器人知识库，配置完成后，即使您网站没有客服在线，也能由机器人和访客进行实时的沟通，能帮助您提升访客咨询量和满意度。
网页机器人：接待在网页上发起会话的访客；
QQ机器人：接待通过QQ发送消息的访客；
MSN：接待通过MSN发送消息的访客。
您可以为您的小机器人取一个贴切您网站形象的名字，设置机器人的欢迎语，设置无相关知识回复内容，即当小机器人遇到不会回答的问题（即知识库中没有相应知 识）时的回答语。
知识库：您可以在这里整理完善您的知识库，提高小机器人的接待能力。
当您添加一条知识时，系统会自动搜索出相似的信息，让您选择是否继续添加新的知识，可有效防止同一条信息被多次添加。知识库添加页面如下：
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添加一条知识库的时候，您需要填写以下信息：

问题：当客户发送一条信息时，如果和知识库里的问题一致，那么机器人就会将对应的答案发送给客户，当然，一个问题可能有多种不同的问法，因此，同一条知识，您可以通过点击[image: image150.png]


，添加多个问法。
答案：问题的答案，供机器人发送给访客的信息。

相关词：问题的关键词，当访客发送的信息包含该相关词时，机器人会自动列出相关的问题及答案。 

分类：该知识所属的分类，系统将自动将知识点添加到你操作的分类中。比如：您选中的是寒暄库分类，系统将自动你要添加的知识点添加到“寒暄库”中。您也可以选择添加到其他分类中。
在访客端，当访客户、发送一条信息时，如果和知识库里的问题一致，机器人就会将对应的答案发送给客户，并显示相关的问题，访客可点击查看相应答案。
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查看相关问题： 
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8.3IM互通
Live800融合QQ、MSN对话，方便统一的客户跟进管理系统。您可以通过Live800客户端直接向您的客户发送QQ、MSN消息，让客服、销售人员避免同时打开过多工具，而真正有效专注于接待客户，也保证了操作界面和操作习惯的连贯性与便捷性。
8.4信任信息
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Live800的客户本身有一套注册登录系统，该客户的注册用户登录客户网站后，作为访客使用Live800服务，Live800系统能够知道这个访客是客户的注册用户。Live800客户网站需要传递用户信息给Live800系统，该信息称为信任信息。
8.5网站监测
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网站监测是针对客户网站较多的情况下来监测和统计各个网站运行异常情况的一款工具，它不仅能同时监测多个网站的运行而且还可以按照相关配置来把产生异常的情况通报给相关的客服或者其他指定的人，从而大大的提高了网站运行的安全度。

网站健康监测配置
点击“增加”按钮添加网址，然后“保存”，最多能添加5个地址；在右边的状态选项可选择对某个网站的检测开始或者关闭。
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配置通知方式：通过3种方式来通知客户。

1.Live800客服端发送：即通过Live800系统向系统内的使用人员发送异常消息，可指定到具体的某个客服，也可全部选中发送；

2.通过手机号码发送：通过设定指定的手机号码发送网站的异常消息；

3.指定邮箱发送：通过指定的邮箱来发送网站出现的异常消息；

8.6电话回拨
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您可以在此处为每个客服人员设置一个服务的电话号码，当访客请求电话时，客服选择“自动拨号”后就将访客的电话和客服设置的电话接通。
对话状态
客服电话畅通的情况下，系统会优先选择当前客服电话号码，若不然，系统会按照您选择的分发策略进行电话选择。 
留言状态
系统直接按照您选择的分发策略进行电话选择。

提示：只有为客服设置了电话号码，才能使用电话回拨功能。

购买记录查询

您可以查询您购买的电话套餐情况。

电话详单查询
您可以在此处查询使用电话回拨的通话记录：
九、用户中心

9.1计费信息
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在这里您可以详细查看您的套餐使用情况、增值服务项目等。
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9.2公司信息
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查看修改公司ID、邮箱、联系电话等信息。

提示：公司信息只有管理员有修改权限。
9.3个人信息
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查看个人信息。修改昵称、联系电话、登录密码等信息。

提示：只有管理员和具有修改个人信息权限的客服可编辑个人信息。

9.4客户意见
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反馈问题
您可以通过此页面向Live800提交您的问题反馈及改进建议等，我们会认真聆听您的意

见并进行及时回复和处理。

十、系统显示及设置说明

10.1 显示
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工具栏
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您可以选择隐藏或显示工具栏。

（隐藏）
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状态栏
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可以选择是否显示状态栏（勾选表示显示）。在状态栏中，系统会根据与服务器连接的平均速度在状态栏显示相应的“网络状态”图标，共有以下几种状态和提示：
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网络情况：非常好，与服务器连接速度非常快。
[image: image167.png]


网络情况：较好，与服务器连接正常，有点延迟，但不影响对话。
[image: image168.png]


网络情况：差,与服务器连接延迟很大，对话接入速度很慢，请检查您的网络环境是

否稳定。
[image: image169.png]


网络情况：与服务器断开，稍后系统会自动重新连接,同时请检查您的网络连接是否正常。

窗口置顶显示
选择窗口置顶显示后， Live800的窗口可以保持在最前端，方便您进行对话操作。

配置访客列表
您可以配置访客列表里你需要显示的访客信息（比如访客ID,访客姓名，IP地址，进入时间）以及他们的列宽。如下图：
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显示队列

可以选择显示访客类型，如您的网站流量较大，可以过滤不显示正在浏览的访客，以便更专注在与您对话的访客中；同时您还可以根据您的喜好设置各类访客显示的颜色以更好的归类区分。
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10.2 设置
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常用语和常用链接管理
您可以在这里设置公司的常用语和常用链接信息，用于在和访客对话时快速应答和推送

网页。在编辑常用语时可从历史列表中载入历史修改常用语或将当前常用语保存为草稿

备份。同时可以将当前常用语导出保存，以后也可导入已保存的常用语。修改后的内容

保存成功后对所有客服有效。
提示：常用语权限仅对管理员或有此权限的客服人员（拥有“修改常用语和常用链接）

可见。
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常用文件管理
您可以根据自己需求预先上传常用的文件，可以双击发送给访客，以节省响应时间。
提示：常用文件管理权限仅对管理员或有权限的客服人员（拥有“修改常用语和常用链

接）可见，最大单个文件限制大小为5M。

客户分类管理
默认情况下系统会有预定的客户分类信息，您可以根据实际需要设置常用的客户分类，

客户分类用来对客户信息进行归类管理。
提示：客户管理权限对管理员或有权限的客服人员可见。

对话主题管理
默认情况下系统会有预定的对话主题信息，您可以根据自己的需要设置常用的对话主

题，也可以对话主题进行排序，并且设置默认的主题。
对话主题用来对对话进行评估、分类，帮助您了解和分析到您网站对话的客户的目的意

向，并应用于后台的数据统计分析中，设置默认主题可便于客服“对话评估”操作。

自动评估对话

建立对话后，访客未进行应答就关闭对话，对此类对话系统会进行自动

评估，对话主题采用您设置的“自动评估主题”。
提示：对话主题的添加和修改权限仅对管理员或有权限的客服人员（拥有“修改对话主题”权限）可见；默认主题的设置适用于每个普通客服人员。
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访客IP阻止设置
网站客服在受到恶意访客骚扰的情况下，可以使用访客IP阻止功能。访客IP阻止有两种阻止方式：阻止访客和阻止对话。设置为前者，当该IP下的所有访客浏览网站时，在访客列表中客服不会看到访客的任何信息，并且访客不能请求对话；设置为后者，该IP下的所有访客都不能请求对话，但是客服能在访客列表中看到访客的信息。

您可以根据需要将IP添加到相应的列表中，被阻止的访客将处于离线状态。您还可以设置阻止的结束时间，要取消阻止，将该访客从列表中删除即可。取消阻止后，该访客将会恢复到被阻止之前的状态。您也可以通过在访客队列中通过右键菜单对访客进行阻止操作。

提示：1、访客IP阻止设置只对管理员和具有该权限的客服人员可见；
2、一旦对某个访客设置了阻止，该阻止对所有客服有效。
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电话黑名单设置
当您开启了电话回拨功能，在使用回拨功能的时候有人恶意搔扰一直请求电话回拨功能的时候，您可以选择“拒绝回拨”功能以禁止客户的回拨请求。更彻底的解决方法就是将客户的电话设置为黑名单，这样就不会让其它客服误接而消耗您购买的分钟数。
提示：1.一旦对某个电话设置了黑名单，该设置对所有客服有效。
      2.黑名单设置是对访客请求电话起阻止作用，不影响客服人员对该访客进行电话回拨。
      3.电话黑名单设置只对管理员和具有该权限的客服人员可见。
自动应答设置
对话开始后，可以自动向访客发送的欢迎语，内容可以自定义。
为降低客服人员在访客数量较大时工作量，提升服务质量，您可以设置指定的时间后自动向未给予答复的访客发送消息，消息内容可以自定义。

自动应答设置是个性化的设置

不同客服可以设置自己的自动应答时间、欢迎信息和自动回复信息。
10.3 主菜单
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基本设置
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您可以设置Live800连接到服务器时所使用的代理服务器。

通知设置
您可以设置当访客进入网站、请求对话、离线等时如何通知，例如有新消息时是否自动

弹出通知窗口、是否播放声音提示等。

快捷键设置

您可以设置客服发送消息的快捷键（Enter发送或Ctrl＋Enter发送）以及在不同对话间快速切换的快捷键（默认的快捷键是Alt+Z）。

常规设置

您可以设置“计算机启动时是否自动运行Live800”；以及“计算机空闲时是否自动将客服的状态改为离开”,“可同时登录多个Live800系统”,“接通后自动开启实时查看”,

“关闭对话评估提示”等选项。

收藏夹
Live800客服端系统借鉴了IE的收藏夹功能。您可以将常用的网站地址添加到收藏

夹，并根据自己的需求进行分类整理，这样在以后的使用过程中就可以通过“收藏”菜

单快速的打开相应的网站。
技术支持
您可直接打开Live800网站主页，寻求Live800客服的帮助。
帮助
帮助文档对功能有更详细的描述，帮助您更好的使用软件。

关于我们
您可以在此查看当前使用的版本号。

退出
退出Live800网站实时沟通平台。如果客服退出时有“正在进行的对话”或者“未

进行评估的对话”，系统会提示您，如下图：
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