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我的报表

统计数据总体分为 3 类数据：KPI 统计；绩效分析；数据分析

图 1 我的报表

可操作

全部报表

半小时平均值 时间查询

接待组/子站查

询

客服行政组查

询
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图 2 可进行的操作

一、KPI 统计

管理员权限下，可以查看全部人员的 KPI 数据。

客服权限下只能查看自己的 KPI 数据

1、咨询概况包括咨询、订单、咨询质量、工作时长的概况。

图 3 kpi 统计

2、详细数据包括咨询、订单、工作时长、留言、咨询质量（评价、质检）的全部数据
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图 4 详细数据

半小时平均值

查看周期内的咨询高峰期，便于合理安排客服团队

图 5 半小时平均值

二、绩效分析

是从客服的角度统计相关的数据分析

1、 咨询绩效：趋势分析、有效咨询、无效咨询、咨询质量、留言咨询

有效咨询查看内容
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图 6 咨询绩效

咨询质量查看内容

1.1 首次响应时间

 会话中有机器人参与的算法：

 机器人的独立咨询（只有机器人和访客会话）：首次响应时间为 0。

 机器人转人工的会话：有效咨询中，机器人成功转人工成功后，(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） – 转接成功的时间)。

 会话中无机器人参与的算法：

 独立咨询（只有 1 个人工客服和访客的会话）：有效咨询中，客服第一次手工录入消息并成功发送的时间 – 访客

发送消息的时间，其中常用语也是手工录入消息。

 转接会话：有效咨询中，最后一个转接客服的首次转接：转接后客服第一次手工录入消息并成功发送的时间 — 转

接客服进入会话的时间

 计算某一个人工客服的首响时间的公式：有效咨询中，该客服所有会话的首次响应时间之和/该客服的有效咨询总量。

计算某一个组的首响时间的公式：有效咨询中，该组所有会话的首次响应时间之和/该组的（有效咨询总量 – 机器人独立咨

询量）。
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1.2 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。

 会话中有机器人参与的算法：

 只有机器人与访客的会话：平均响应时间计算为 0.

 机器人转人工的会话：有效咨询中，机器人成功转人工客服后（每一条（人工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）/ 人工客服与访客的回合数。

 会话中无机器人参与的算法：

 有效咨询中，所有人工客服（每一条（人工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）/ 会

话的总回合数。

计算某一个组的平响时间的公式：有效咨询中，该组中所有会话（每一条（人工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）/ 人工客服与访客的总回合数。

1.3 满意度

图 7 满意度

 机器人转人工咨询：转接成功后，不计算机器人的评价，即：只计算转接人工成功后，访客对人工客服的评价结果。
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 举例：

 机器人与访客会话，访客评价为满意，转人工后与人工客服沟通后，给人工客服评价为不满意，则该会话评价结

果计算在人工客服身上，评价结果为“不满意”。

 机器人与访客会话，访客评价为满意，转人工后未进行评价，则该会话评价结果计算在人工身上为“未评价”。

异常情况：机器人与访客会话，转接人工成功后，人工客服未说话评价为差评，则该会话计算在人工客服身上为差评。

留言咨询查看内容

图 8 留言咨询

2、质检绩效

对于历史会话的抽检，作为绩效考核
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图 9 质检绩效

3、订单绩效

与咨询相关的订单数据包括：咨询前下单、咨询后下单的咨询、订单、人数、订单编号、下单客服等详

细数据

趋势分析

图 10 趋势分析
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订单详情

图 11 订单详情

4、 关键绩效排名（普通客服没有，只有管理员才有）

查询每个子站和接待组这段时间的与有效咨询最高的前 10 名客服
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图 12 关键绩效排名

5、工作时长

可以查看每个客服的不同时间段的状态

图 13 工作时长

三、数据分析

1、咨询发起
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图 14 咨询发起

1.1 关键词、发起页

图 15 关键词、发企业
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1.2 来源

图 16 来源

2、咨询类型

此报表是实时更新的数据，不是 1 个小时更新一次

图 17 咨询类型
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图 18 咨询类型

3、用户分析

3.1 操作终端

图 19 操作终端

3.2 用户所在地域
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图 20 用户地域

4、排队分析

根据排队合理安排排版
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图 21 排队分析

5、会话质量
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图 22 会话质量

6 常见问题

常见问题统计

通过常见问题统计分析统计周期内前端访客常用问题的使用情况。
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图 23 常见问题
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