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操作指南

上手指南 (管理员版)

消息和帮助中心
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

使用管理员账号或有权限的工号在企点官网登录 账户中心 ，可达欢迎页，单击右上角对应处，可跳转至消息中心/帮

助中心：敏感权限登录手机二次验证，部分拥有敏感权限的账号在登录账户中心时需要进行手机验证码的二次验证才

能登录。

消息中心

https://admin.qidian.qq.com/ac/login
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未登录状态，可通过登录页面右上角跳转 帮助中心  查看内容。

帮助中心

https://admin.qidian.qq.com/hp/helpCenter/index?cid=326
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管理员工
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

在账户中心 企业管理-组织架构  页面，可以新建部门或成员（即工号），也可以对既有部门进行编辑或删除的操

作，对既有成员进行编辑资料、修改密码、停用、移动等单独或批量的操作。组织架构数据可导出。

员工手机号码支持隐藏，管理员可以在账户中心企业管理 > 组织架构中，选择员工的资料/权限，在手机号码的下方

勾选在客户端资料卡上隐藏，防止员工被骚扰。

组织架构

https://admin.qidian.qq.com/mng/org#/
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如遇员工业务交接，除停用/启用员工、新增/删除员工操作外，可将员工的关联业务转让给其他员工。

修改工号密码，有以下方法修改工号密码：

修改密码

方法1：企点管理员账号或被赋予了管理权限的工号，可在账户中心组织架构中，对工号进行单个或批量的修改密

码的操作，如下图所示：
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方法2：任意工号，均可在登录后的企点客户端和企点账户中心找到修改密码的入口，其中 PC 端入口在面板左

下角，移动端入口在我的 > 账号安全中，账户中心入口在右上角账户头像下拉窗口，下图以 PC 传统端为例：

方法3：任意工号，均可在登录前的企点客户端或账户中心找到找回密码的入口。

客户端：
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  建议先创建以下角色，再统一为不同类型员工赋予角色 ：

请在 企业管理-权限角色  中创建和管理权限角色：

网页版：

注意：

2和3均需要工号已绑定手机号。

角色权限

超级管理员：拥有全部权限，且不可修改权限项，请谨慎赋予（默认已有）。

客服主管：拥有全部管理权限，涉及到泄密、删除客户、员工等操作，请谨慎赋予（有模板）。

在线客服：拥有与接待相关的有限权限（有模板）。

质检员：拥有消息查看、数据查看等权限（企点提供专业质检功能，如有需要可咨询企点客服或经销商）。

操作步骤

https://admin.qidian.qq.com/mng/role
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配置接待方式
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

图标型接待组件拥有消息外显功能，分配前消息由高级会话引导接入。可根据客户的不同属性，推送个性化引导语，

当客户浏览网页接入会话前，在接待组件入口将浮现。消息气泡（例如推送优惠活动海报、多条消息连续推送等），

有效承接网页流量，提升访客开口率。

1. 管理员需先在账户中心 > 企业管理 > 权限角色中为需要的员工勾选高级分配规则或高级会话引导规则。

企点优势
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2.  有权限位的员工可在账户中心 > 接待配置 > 高级会话设置 > 高级会话引导规则中，先创建高级会话引导规则。
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3. 设置完成后在配置图标型接待组件时勾选高级会话引导即可，推荐接待方式选择客户高级分配规则。

1. 请在 接待配置 > 网站 H5 接入  进行配置。

接待组件

https://admin.qidian.qq.com/tp/wpa


腾讯企点客服

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第17 共61页

2. 接待效果可在 运营分析  > 网站 H5  接入 分析  中查看，例如接待数量、转化情况和客户来源等。

https://admin.qidian.qq.com/ea/visitAnalysis/ov
https://admin.qidian.qq.com/ea/visitAnalysis/ov
https://admin.qidian.qq.com/ea/visitAnalysis/ov
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查看消息与数据
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

实时会话记录，在企点的账户中心、工作台可以查看。

有权限的管理员也可以在工作台 > 消息监控实时查看会话并进行转接。

消息实时监控

请前往账户中心 > 运营分析  > 消息监控查看实时会话记录，支持强行转接给其他员工并附言：

https://admin.qidian.qq.com/cs/monitor/realTimeChat/index


腾讯企点客服

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第19 共61页

在 运营分析  > 会话客服分析可以查看员工的会话量、接通率、满意度、客户排队情况等数据。

https://admin.qidian.qq.com/call/monitor/im/index
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支持查看全部消息记录，单击即可跳转至 会话报表-会话记录  页面，查看企业主号/员工号与客户的详细聊天记

录。

https://admin.qidian.qq.com/cl/monitor/newHistory
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结合接待来源、时段、地域等分析会话数量，整体接待情况一目了然。可以根据需要调整优质会话的定义，获得更符

合需要的统计结果。请前往 运营分析-会话分析  查看。

在 运营分析-客服监控  可以查看员工实时接待状态等，也可便捷查看会话内容。

数据统计

会话维度查看数据

https://admin.qidian.qq.com/ea/wts/session/ov
https://admin.qidian.qq.com/call/monitor/staff/index
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随时查看和导出员工工作量和质量数据，完整分析客户全生命周期数据，转化状态一目了然，分析管理更高效。请前

往 运营分析-会话客服分析  查看。

员工维度查看数据

https://admin.qidian.qq.com/ea/evaluate/index
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企点特色功能推荐
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

腾讯企点客服帮您解决，全面覆盖多种社交方式，例如 QQ、网页、微信、小程序四大接待通路，其中独有的 QQ 

通路帮助企业与客户建立稳定的好友关系，支持扫二维码对话，融合线上线下沟通，方便企业拓展更多接待渠道开展

业务。

识别从不同来源来访的同一客户，合并客户资料和跟进记录，方便统一管理查看。

多通路
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企业使用多个公众号接待客户，运营人员频繁切换账号进行管理耗时耗力，企业也难以统一维护不同类型的客户资

源。

企点支持同时绑定20个公众号，统一管理图文素材，不同公众号分别调用素材、设置群发、消息回复、接待设置

等。结合客户标签功能，运营人员可以对不同标签客户进行精准推送，有效地管理销售线索，提高粉丝活跃度和营销

转化。并能完整保存聊天记录，方便管理者质检，辅助提高服务质量。

1. 绑定公众号。请在 企业管理-公众号账号  进行绑定：

微信公众号接待

https://admin.qidian.qq.com/mp/accountInfo


腾讯企点客服

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第26 共61页

2. 公众号接入设置。

自动回复  或 自定义菜单  中可以设置图文回复，也可以在“关键词自动回复/消息自动回复/自定义菜单”中设置

接入客服：

https://admin.qidian.qq.com/mp/keywordReply
https://admin.qidian.qq.com/mp/menu?accountID=127958


腾讯企点客服

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第27 共61页

客服不能接待时的分配逻辑，受 客服分配-客服  无法及时接待时，客户的 分配  方式中的“企业形象对外”影

响，建议设置为“进入排队/引导留言”，或优先大模型机器人接待：

想要让客服快速上手企点客户端开始接待，请参见 企点客服上手指南 (员工版)  手册。

https://admin.qidian.qq.com/tp/RepRule
https://admin.qidian.qq.com/tp/RepRule
https://docs.qq.com/doc/DVllFSUVURGtmbFl0?pub=1&dver=2.1.26967325
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上手指南（员工版）

初识企点工作台
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

针对企业员工，工作台提供多通路的接待能力，帮助团队承接不同来源的客户。

针对企业管理人员，账户中心提供分配设置、数据查看、客户管理等一系列管理能力。

如果你是一名管理人员，请参见 企点客服上手指南（管理员版） 。

工作台左上角展示当前客服在线状态和接待状态，单击头像可呼出全局设置菜单，菜单中汇集了工作台所有设置和快

速跳转入口。

企点工作台

企点账户中心

系统设置

https://docs.qq.com/doc/DVldkcXlzZGt0ZU9R?pub=1&dver=2.1.26967325
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单击“在线状态”可进行状态修改。

说明：

企点提供在线、挂起和离线三种默认状态，当状态设置为挂起，客户接入时将收到自动回复。

单击设置 > 系统设置可呼起系统设置面板，可对工作台进行自定义配置。
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在企点工作台中可以设置接待状态。接待状态设置为“关闭”后，系统将不再分配新客户接入。

接待状态
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说明：

接待关闭状态仅代表停止新客分配，QQ 好友、群临时会话仍可进行。
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企点工作台提供全局搜索入口，单击员工 QQ 好友、同事、群组、客户库或消息记录可进行精准搜索。

如不确定搜索类型，可跳过选择搜索类型直接回车，系统会针对最近联系人、群组等进行快速搜索。

在全局搜索的初始化面板中，默认展示“查找 QQ 号码”入口，可快速进行加好友操作。

同时，有权限的员工可以全量搜索企业所有员工的聊天记录。

全局搜索/加好友

全局搜索

加好友
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接待客户
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

企点提供多通路接待，有 QQ 企业主号、QQ 员工号、网页会话、微信公众号、微信小程序等方式。

工作台中，最近接待的客户展示在左侧最近联系人列表中。

若一个客户和企业建立了多种通路沟通，在会话区域左上角可单击“+”快速切换窗口。

接待通路



腾讯企点客服

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第36 共61页

     

多通路来源的企业客户，入库后识别为唯一身份，自动合并消息记录和客户轨迹。

员工在工作台设置 > 系统设置 > 会话左侧列表中自定义勾选配置最近联系人展示项，选中红框处可上下拖拽对展示

项进行排序。

配置最近联系人
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客户列表支持展示全部会话（所有接待过的客户），也支持分类展示会话中和全部会话，分类展示功能推荐有接待上

限和会话服务时长要求的企业使用。
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选择客户列表分类展示后，会话中的列表栏会在手动结束会话或超时结束会话后。自动从列表中移除，如需找回可进

入右侧全部会话。

最近联系人排序支持按最新一条消息实时排序，或者按进入列表顺序固定排序。
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企点客服有会话主题功能，客服可在会话过程中添加会话主题和会话状态。

填写的会话主题和状态将展示在互动轨迹中，方便快速检索不同会话。

当会话结束后，会话操作区域将禁用。当下次会话开始时可再次使用。

会话主题
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管理员可在账户中心的 接待配置 > 会话管理配置 > 会话主题配置  进行设置。

在接待过程中，企点工作台展示当前用户所有有过消息记录的通路，单击通路名称即可查看对应的通路下的消息记

录。

设置会话主题

消息查看

https://admin.qidian.qq.com/cl/session_tag/index
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消息记录支持按照日期搜索，员工单击对应日期即可跳转至对应时间段内的首条消息处，帮助员工快速查询消息，提

升效率。

消息记录



腾讯企点客服

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第42 共61页

展示客户和企业的所有互动行为，包括网页浏览、公众号菜单互动、客服接待等。

客户轨迹
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管理客户
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

客户库是企点中主要的客户管理模块，提供企业级的客户管理能力。

在企点工作台中，接待者可根据业务需要将联系人手动添加至客户库。此外，管理员也可在后台设置客户自动入库规

则。

入库前客户信息不可编辑，仅展示少量个人信息，单击 + 将客户加入客户库；入库后，可为客户添加更多业务信

息：

已入库的客户可进行归属人设置。若客户入库了但无归属人，将进入客户库-公司公海模块。

客户库

入库规则

归属规则
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也可以指定客户的归属人为某个归属团队，该客户就会进入该团队公海。有权限的员工就可以对团队公海内的客户进

行跟进接待。
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客服可在客户库-归属我的轻松查看归属给自己的客户。此外，后台配置归属人优先接待后，客服可为归属客户提供

专属服务。

客户入库后，可在客户库中进行更多的筛选、批量操作、快速发起会话等操作。

在企点客户库中，有客权限的员工可以单击下拉箭头可切换查看归属我的客户、已归属的客户、公司公海客户或团队

公海客户。
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客户库页面头部“更多”支持高级筛选，可对客户进行精细查找。筛选后可通过左侧勾选对客户进行批量操作：

1. 双击列表行，快速对客户发起会话。

2. 在客服工作台 > 客户库页面中，批量勾选目标客户后，下拉选择移动至公海，即可将批量选中的客户全部释放至

公海，方便批量管理客户。
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特色功能推荐
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

企点客服支持员工对每个客户进行个人维度的编辑备注名，私人备注名仅自己可见。

私人备注
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管理员需先在账户中心 > 企业管理 > 权限角色中为需要的员工勾选客户库私人备注。
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企点帮您解决，企点客服新增客户库自定义字段功能，企业可以根据自己的行业属性和业务需求来配置客户库字段，

提升客户管理效率。

1. 配置自定义字段。

管理员需先在账户中心 > 企业管理 > 权限角色中为需要的员工勾选客户库自定义字段权限。

客户库自定义字段
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有权限位的员工可在账户中心 > 客户管理 > 客户库自定义字段中添加自定义字段。
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例如教育行业可以新增自定义字段为年级、学校、咨询科目等，电商行业可以设置购买时间、意向商品等。

2. 标记自定义字段。

新增字段将展示于客户资料卡，企业员工可以更方便快捷地标记客户。
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企点客服新增客户库自定义视图功能，企业员工可根据自己的业务需求，将常见的客户库字段筛选后保存为视图，筛

选目标客户更方便，大大提升客户管理效率。

客户库自定义视图
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管理员在账户中心 > 客户管理 > 客户列表 > 设置 > 视图管理  中编辑客户群。员工可以在账户中心和工作台的客户

库中快速进行视图的切换。

账户中心：

https://console.qidian.qq.com/cl/customerlibrary/index/filters?boName=customerlibraries
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工作台：
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视频客服
最近更新时间：2024-12-12 09:41:33

工作台新增视频客服功能，客户可在网页对客服发起视频请求，也能在网页上收到客服发起的视频请求，通过视频可

以第一时间高效直达客户诉求。

无论是在线课程1对1答疑，视频远程看房看车，还是远程医疗在线问诊，视频客服让网页沟通会话更 easy。

视频客服
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企点客服支持为客户的属性、行为和来源等设置评分规则，提升客户识别精准度及员工接待效率。

价值评分
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管理员需先在账户中心 > 企业管理 > 权限角色中为需要的员工勾选“价值评分规则/价值评分应用”。
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