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   多友科技（北京）有限公司--客服部

乐语快捷配置及使用文档
注：请刚刚开始使用乐语的用户仔细阅读此文档，并参加每周五下午的使用培训，同时在乐语论坛中有更详细的配置演示：http://bbs.looyu.com/forum.php
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管理人员需要配置的相关内容
组织结构及人员方面

1 设置公司信息

1、服务端保存聊天记录：一定要勾选，勾选后聊天记录会保存到服务器，有网络的地方登陆乐语客户端就可以查询。不勾选的话，聊天记录只保存在本地电脑上，无法漫游。

2、预知访客输入信息：勾选后在对话输入框下面会显示访客已写而未发出的对话内容。

3、弹出对话总结提醒：可以设置对话类型，在客服清除对话列表中的访客时候，可以根据选项选择是否弹出对话总结。方便管理者在对话记录中查询时按照对话记录查询。
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2 部门管理
管理中心，系统配置管理，部门管理，点击右上角“新增”即可增加一个部门。部门显示在同事好友的列表里面[image: image2.jpg]ik D
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2、客服管理
添加、删除、修改客服账号信息。也可以在这里强制客服下线。只有管理员身份才能强制客服下线。管理中心，系统配置管理，客服管理。[image: image3.png]&8 . A
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3、客服分组管理
配置客服分组，设置的分组显示在网页上的漂浮窗口内。同一个人可以在不同的组中可以设置组成员的接待方式为随机、轮循、按空闲率、按排队顺序
随机：没有规律，随机接通在线客服
轮循：在线客服轮流接待
按空闲率：需要设置客服的最大接待量，按照访客点击的时候空闲率进行接通（比如客服A 和客服B 的最大接待量都是6，即两个人都是同时最多和6个访客对话，如果客服A现在有2个对话，客服B有3个对话，再点击进入的访客就是接通客服A）
按排列顺序：设置客服的最大接待量，如果排在第一个的客服接满之后在进入的访客就接通第二个客服，依此类推）
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4、过滤器管理
配置系统过滤器。管理员可以把该过滤器应用到某个部门，从而让该部门人员在在线客人的位置看到过滤后的访客
管理中心，系统配置管理，过滤器管理。
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5、子站点管理
很多公司拥有多个不同域名的网站，在不同网站嵌入乐语代码后，希望将来能够独立看各个网站的分析报表，也希望集团能看到所有网站的分析报表，基于这个用途乐语开发了子站点管理功能。
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快捷使用方面
1、常用语分类
可以对常用语进行分类的设置，在添加常用语的时候选择需要的分类
管理中心，系统配置管理，常用语分类，点击“新增”增加新的分类。
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2、常用语明细
设置常用语，方便用户快速回复客户的信息。（先添加需要的分类，再添加详细内容）[image: image9.png]R v
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3、自助答疑设置
！在加入知识库条目之前，请先填加知识库的类型。
知识库可以分类，还可以使用关键字查询相关的问题。新增配置后，需要点击“应用配置”来应用新增的配置。
点击“新增类别”出现如下窗口，即可以新增一个知识库的类别[image: image10.png]REAREXD
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点击新增配置进行知识库的配置，配置前可先设置知识库分类。新增知识库包括
问题——访客看到的问题如：乐语在线客服怎么收费？
类型——知识库分类，如：产品报价、产品介绍
关键字——对问题进行关键字设置，访客输入的问话中与关键字匹配，则会显示与关键字对应的问题；
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探头管理方面
1、探头的定义：
探头是指以各种表现形式，浮动或者固定体现在网站上能上客户点击的入口
2、浮动图标、邀请框及对话框的自定义设置
（1）浮动图标（在线客服图标）
管理中心，乐语探头配置管理，乐语探头管理。点击新增（或编辑）。
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自定义图标[image: image13.png]SEAERL
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自定义客服列表
1,、自定义客服列表需要自己做好三张图片，上传到网站后台，生成在线网络地址。如：[image: image15.png]SRES T
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其中，分组在线背景与分组离线背景长度不要超出背景内容外。
[image: image18.png]RS,

T FEED ~| S

SFER

e T
wORE 110

—> A RAES

FAEE 200

o O ———— e ——

EER B0 pxEIZEO  pxEO &0

SEERER
SHEEAER

SENEER  HEEE 0 pcHEEME: 0 pHETEEI 0 x| — > mumcEaEEEREE
EHAFHL T xh:o  @e:

BEEFHR T4 0 @e:

TFEFE  mME 0 px

[F2ETHE] e [GEE=TH ]





（2）访客邀请框设置
设置网站邀请框的颜色、标题、框内容。
自定义客服列表需要自己做好三张图片，邀请框背景，同意按钮，拒绝按钮。上传到网站后台，生成在线网络地址。
管理中心，乐语探头配置管理，乐语探头管理。点击编辑。
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（3）访客对话框设置
管理中心，乐语探头配置管理，乐语探头管理，点击新增或编辑。[image: image20.png]Lo E
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做好需要的图片，包括logo，广告1、2，客服名片的位置也可以换成广告图片，上传到网站后台，生成在线网址，填写到如下位置：[image: image22.png]



3、固定链接或者模糊探头的应用
（1）固定链接：
在网站加入固定图片，为图片添加链接，可直接连接到乐语对话框。
将做好的图片放到网页合适位置，然后给图片添加链接
由指定某一个客服人员接待：http://chat.looyu.com/chat/chat/p.do?c=公司ID号&f=乐语探头ID&n=客服ID

由指定客服分组接待：http://chat.looyu.com/chat/chat/p.do?c=公司ID号&f=乐语探头ID&g=客服分组ID

公司ID查看位置：
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探头ID查看位置：[image: image24.png]ik « | EW | ABRAEE X
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客服分组ID查看位置：[image: image25.png]ke
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客服ID查看位置：[image: image26.png]R «
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4、免费电话如何填加
乐语的免费电话配置支持2种模式：固定免费电话和嵌入在线客服图标里的免费电话
准备工作：不管哪种模式，首先需要新建一个客服，管理中心，系统配置管理里，客服管理，新增，更多用户信息，开启免费电话功能。如图：[image: image27.png]REEZREA
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然后登陆新增的免费电话客服账号，启用免费电话功能。个人配置，个人信息[image: image28.png]EURER AR
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完成以上操作，开始配置免费电话。
（1）在线客服列表中加入免费电话
管理中心，客服分组管理，新建一个分组“免费电话”，将刚刚建立的免费电话客服加入这个分组，在乐语探头配置管理中加入这个分组。[image: image29.png]REAERL
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（2）在网页中加入固定免费电话。
在网页中合适位置加入图片，如[image: image30.png]


，给固定的图标加上点击弹出乐语对话框的链接：http://chat.looyu.com/chat/chat/p.do?

HYPERLINK "http://chat.looyu.com/chat/chat/p.do?n" \t "_blank"n=开通免费电话的客服ID&c=公司ID&f=乐语探头ID&site=0&ct=120&lang=sc&refer=&command=freePhone
咨询人员的相关配置
1、个人配置中的相关内容
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邮件图标[image: image33.png]ERER
BEET
BHEE
FERE
RANE
BREE

SRR
R AR

EESPEE

5, = 3
48

aasm [ FRRER SRR

AT e Loy, con

Sk AT M= ek T

TRTERR LS| | iE:010-62984308-810
: 187530487

AR Wewlooyucon

ERFNEREENTITNS

010-62984308-810

1873304677

[ — |
ERSERIMIBIERE

SEIFSRBE AR

wE | mm





（4）个人常用语：管理中心，我的工作台[image: image34.png]2 EM | ABRAEE x| REEEE X
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2、使用过程中
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（2）对话转移[image: image36.png]#
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（3）查看访客相关信息[image: image37.png]HERE
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（4）加入访客名片（访客离开网站后不能添加名片）[image: image38.png]HERE | DERS | HEWl | HEME | HREs ERE FSEE
Fi= = Internst Esplorer .0 1 e
BEREREEA AL 0
g o =] ® =
DEEEERAEAL: 0
iR
BEFRBIHLE | = =
Lipfeoos A (BE-EREAEEE-ge] e
. - \ . I m
& wERE Gawz Eexs LER EF @ A
WESE FpE o
REER EEmE |-
sk
AR
AL





（4）撞单查询
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b)访客名片的录入与管理
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c）客户关系管理（CRM）[image: image41.png]BRAEE
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数据分析
1、流量分析
在流量分析里反应的是客户网站的流量的一些数据，这里我们可以查看到网站的独立IP数，独立访客数，访客来访次数，页面浏览次数，当然我们可以按日期、时段、国家（地区）、省份、地区、搜索引擎、关键词、友情链接来统计流量。例：
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2、线索分析
名片分析里主要反映的是名片的一些数据，在这里我们可以看到获得名片的个数，留下电话的名片的个数，留下手机的名片的个数，以及留下QQ、msn、邮件的名片的个数。我们可以按照日期、国家（地区）、省份、地市、搜索引擎、关键词、友情链接来统计这些数据。例：[image: image43.png]EEBHBIEA I REEAS
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留言分析里主要反映的是留言的一些数据，在这里，我们可以看到获得的留言个数，需要邮件回复的个数，需要电话回复的个数，已处理的留言的个数，未处理的留言的个数。例：[image: image44.png]GBS
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3、客服考核分析
客服考核里主要反映的是客服的一些数据，在这里我们可以对客服的邀请考核，对话数量和对话质量的考核，留言的考核，对话时常的考核。当然还可以具体查看客服的在线时常，发起邀请次数的考核，接待对话的考核，处理留言的考核，以及获得名片的考核。[image: image45.png]e
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4、访客相关分析
分析网站访客的行为习惯，如网站流量、搜索引擎、访问页面等[image: image46.png]i DR
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注：

对话记录（乐语客户端右上角），可配置对话质量，这里的客服消息数包括自动回复，数据可以自己按需求配置。
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营销效果分析中，也可以自己指定自己的对话质量配置。[image: image48.png]) BRHRAH

P

=

S 4T

> RAMEHNE

> ERIEBAHE

> EBEREE)SHE
> BARFIHE

> EHTIHE

> ERESHITNE
> EERRAHE

> EREEEETNE
> BERTESTNE

> BEHKESITNE

B BEAXHE AERAL
BAMEE
FHA2m v BER: [og -] BWAM: Gowposoe = o524
a5 SESH | AROHE SHERRAH FAHE SHERE
IR TR rmas SREE SERE Kb SREINE DERTEE -8 WF  BE
»”E

ERHEE | EATHEEERNE
EIRAE | RN AL AR
s : R5E R, &

EEECARERREE)

HEE

B

I




常用问题处理
登陆不上：
1、提示端口错误：使用代理（打开登陆界面—配置---使用代理---登陆信息—将服务器换成im.doyoo.net，若服务器是im.doyoo.net仍然登录失败，将服务器换成im1.doyoo.net）或是让客户网管检查网络情况
2、进度条不变：点退出重新登陆
3、提示数据损坏：卸载乐语换个目录进行安装
4、双击图标没反应：在任务管理器里去掉im.doyoo.net的进程或是重启电脑
5、如果是win7或是vista系统，第一次登陆时在客户端点右键，选择以管理员身份运行
6、卡巴斯基阻止乐语，卡巴斯基关闭及时通讯反病毒，再登陆乐语
监测不到访客：
1、检查代码是否放到网站，以及放代码的位置（网页源代码最后一个</body>前）
2、是否开启了监测功能：管理中心-乐语探头配置管理-乐语探头管理-点击网站正在使用的探头的编辑按钮-访客邀请框设置-开启监测。
3、是否使用过滤器：管理中心-系统配置管理-过滤器管理
4、监测数据不准确时查看是否使用新代码，最大监测量是多少。
5、固定链接：只是一个普通链接，可接入到乐语对话，不具监测功能。
下载的对话记录、数据等无信息：
使用浏览器自带下载器，关闭迅雷、快车等专用下载工具。
图标被flash遮盖了：
    1、您在html源文件里面，给flash加入一个参数。<param        name="wmode" value="opaque"> 改成: <param name="wmode"        value="transparent">
2、管理中心-乐语探头管理-探头管理-探头-编辑-其他选项-FLSAH修正
新建客服分组失败，提示error.query.cache
     客服分组的名字太长，将名称改短
对话分配不均：
     1、查看客服是否都在指定的客服分组
     2、查看客服分组的分配方式
3、是否开启了熟客接待
自定义的邀请框或是图标不显示：
     1、上传的图片是否有效（在地址栏输入图片的地址看是否有图片）
     2、是否设置了大小（探头管理-编辑—访客邀请框或在线图标设置）
3、代码是否有错误
管理中心打开空白或提示网络链接错误
     1、查看网络是否正常
     2、清除IE的缓存
     3、提供网页登陆，如果不能登陆且网络正常是端口的问题，如果能登陆反应给研发
     4、对方的IP是否被屏蔽
不同的访客点击对话后显示的是一个名片：
     是因为加的固定链接地址错误，检查是否严格按照教程中的链接添加。
客服在线但分组显示离线:
     1、客服是否在分组内
     2、客服的状态是否是离开或者忙碌
     3、没有以上情况存在的话，将客服移出分组保存，再添加进分组保存
点击对话提示忙碌让拨打电话：
该IP的访客被屏蔽了，解除屏蔽：管理中心--我的工作台—访客屏蔽设置—删除屏蔽访客（解除屏蔽跟屏蔽访客会有一定的延时，一般在1-2个小时左右）
屏蔽房客：个人配置—屏蔽访客（最好以ID的形式屏蔽）
固定链接统计接入量：
    固定链接只是普通链接，不具备接入量统计功能。如果使用固定链接，同时统计接入量，将固定链接指定给一个单独的分组，在营销效果分析的接入分析里面可以按照分组统计接入效果。
访客来源显示子网站网址的：
   那是因为子网站跟主页是不同的域名，当访客首先进入子网页在进入主页对话时会显示来源是子网页（乐语是绑定域名的）
注意事项
1、测试时不能内部测试
2、对话转移算2个对话
3、搜索关键词是“a”的是百度爬虫正在搜索网页
4、关键词是“？？？？”的是不能识别的编码，正在优化
5、模糊探头的名称不能相近。比如“1”“11”“111”
6、对话时长是客服与多个访客对话时间的总和
7、自助答疑在网页上最多显示5条，会自动将内容变成横板的
8、新增加知识库条目一定要点击应用配置最好重新登陆客户端
9、新建内容是有下拉列表的一定要从下拉列表选择不能自己填写
乐语使用培训
详细内容一览：

销售人员使用乐语最关注的是：
如何获得更多客户的联系方式？ 

如何提高接待效率？ 

如何避免撞单？ 

同事之间如何实现协作功能？
访客名片的管理与填加
识别来访多次客户
主动邀请对话直接对话
快速处理乐事留言
管理人员使用乐语最关注的乐语数据
怎么在网站上放置更多的咨询入口
如何让网站的流量迅速转化为咨询量
实时访问网站的人数和来源 

正在对话客服的咨询质量 

每通对话总结 

每通对话的客户满意度评价 

每天获得的销售线索量 

详细的营销效果分析数据的查看，某日某月
。。。。。更多精彩内容请参加乐语培训
培训时间：
每周五下午二点，咨询人员使用培训，国家法定假日除外
培训方式：
北京客户：
报名后来我公司参加现场培训（每周限10个名额） 

外地客户：
报名后参加远程培训（每周限20个名额），远程培训需要安装并调视远程系统，请提前联系我公司客服。
报名热线：
咨询电话：010-62984908-822/809

联系人：赵小姐
公司地址：北京市海淀区上地三街九号嘉华大厦B座702室
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