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聊聊分組
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關於聊聊分組
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關於聊聊分組

聊聊分組是一個能夠在賣場有多位客服人員的情況下

自動分配新進聊聊給不同成員的客服管理系統

• 根據未讀數量，將新進聊聊平均分派給不同成員

• 偵測聊聊來源，將對應聊聊分配給對應售前、售後客服專員

• 確保同一位買家不會有多位客服同時處理的情形

聊聊分組介紹
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如何啟用聊聊分流功能



1. 登入企業帳號管理平台

賣家幫助中心
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登入賣家中心，點選右上角「企業帳號管理平台」。



2. 前往聊聊分組

點選左側「聊聊分組」，並查看賣場細節。

賣家幫助中心
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賣場 A

賣場 B

賣場 C



① 點選右側開關，啟用「聊聊分組」分流功能

- 關閉 -

所有用戶傳送的聊聊將只發送到主帳號

只有主帳號會收到新進聊聊。

- 開啟 -

根據聊聊來源，分配新進聊聊給對應群 組客服人員。

②選擇是否將主帳號加入聊聊分流名單

- 取消 -

除非子成員主動將聊聊轉發給主帳號

否則主帳號不會收到來自用戶的聊聊。

- 開啟 -

主帳號將參與新進聊聊分配。
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3. 啟用聊聊分流功能
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4. 創建客服群組

點擊「新群組」選擇或自訂群組名稱，並點選下一步。

賣家幫助中心
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5. 編輯成員並選擇聊聊來源

選擇欲加入客服群組的成員，設定聊聊來源【可複選】，完成設定後儲存。

賣家幫助中心
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6. 創建完成！

群組創建完成後，系統將根據所設定的聊聊來源，分配新進聊聊給對應群組的線上客服人員

● 請注意：

1. 聊聊分組為客服管理功能，系統將自動分派未讀

聊聊給子成員，所有客服無法同時接收聊聊。

2. 同一成員在同個賣場只能被分配到一個群組，若

將現有群組的成員添加到其它群組，他們將從現有的

群組中被移除。

3. 若主帳號需加入聊聊分流，您需完成以下兩個步驟：

－開啟「在聊聊分組中加入主帳號」

－將主帳號加入任一客服群組

賣家幫助中心
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7-1. 查看企業帳號下的聊聊表現數據 - 商店
使用主帳號進入企業帳號管理頁面＞表現數據＞即時儀錶板＞商店
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可即時查看企業帳號綁定的商店數量

點擊「商店」即可查看每一個商店目前的聊聊狀況【對話開啟/關閉/未讀數/未分配】和人員在線數量



即可查看每個在主帳號下商店的以下數據，並且可以匯出：
• 總進線對話
• 平均首次回應時間
• 平均對話時長
• 收到的評價卡
• 客戶滿意率
• 客戶滿意度調查
• 良好的滿意度
• 差勁的滿意度

7-2. 查看企業帳號下的聊聊表現數據 - 商店統計數據
使用主帳號進入企業帳號管理頁面＞表現數據＞統計數據＞商店
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7-3. 查看企業帳號下的聊聊表現數據 –人員
使用主帳號進入企業帳號管理頁面＞表現數據＞即時儀錶板＞人員
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可即時查看企業帳號綁定的子帳號數量

點擊「人員」即可查看每一位人員的上線狀態、當日對話關閉/開啟/未讀數量以及在線/隱藏時間



即可查看每個在主帳號下人員的以下數據，並且可以匯出：
• 聊聊已回應數
• 上線時間
• 平均首次回應時間
• 平均對話時長
• 客戶滿意度調查
• 平均客戶滿意度分數
• 評價詳細

7-4. 查看企業帳號下的聊聊表現數據–人員統計數據
使用主帳號進入企業帳號管理頁面＞表現數據＞統計數據＞人員

賣家幫助中心
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網頁版聊聊功能



登入網頁版聊聊

網頁版聊聊有提供企業權限用戶轉發聊聊與隱藏模式功能

一般功能請參考賣家網頁版聊聊說明。

透過連結進入網頁版蝦皮聊聊：https://seller.shopee.tw/webchat/login

賣家幫助中心
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輸入企業權限帳號密碼登入網頁版聊聊

https://seller.shopee.tw/edu/article/174
https://seller.shopee.tw/webchat/login


轉發對話

1. 選擇對話：點選左側需轉發的對話框。

jason
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轉發對話

2. 選擇對象：點選右側「轉發」圖示，選擇轉發給特定在線成員或群組，並點

選轉發。

賣家幫助中心
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轉發對話

3. 轉發完成：收到轉發聊聊的子成員，將從左側對話欄看見 [轉寄] 標籤，點

選後即可看見過去聊聊紀錄並回覆用戶。

jason
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隱藏模式

1. 點選在線圖示：點選個人頭像右下角的在線/掛斷圖示。

jason
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隱藏模式

2. 開啟隱藏模式：選擇「掛斷」，即可開啟隱藏模式。

jason

● 請注意：

1. 當您「掛斷」後即處於隱藏模式，無法接收新進聊聊。

2. 若您處於隱藏模式時離線，下次上線時仍會是隱藏狀態。

賣家幫助中心
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聊聊分配規則



若賣場目前無任何客服在線，系統會將新進聊聊存放於暫存區，並將數量平均

分配給所有客服專員。

待客服專員上線後，根據以下規則進行分流：

• 未讀聊聊優先推送給第一位上線客服人員，若未讀聊聊超過 100則，剩餘

聊聊將分配給後續上線客服

• 若僅有一位客服人員上線，系統將隨客服處理數量，陸續分配剩餘聊聊給唯

一的客服

賣家幫助中心

聊聊分配規則 24

無客服在線



若賣場有對應聊聊來源的客服群組成員在線

例如：「售前客服群組」指定聊聊來源為「商品詳情頁面」

買家從商品詳情頁面發送聊聊，且「售前客服群組」有成員在線

系統將根據以下規則進行分流：

• 優先將新進聊聊分配給未讀對話最少的客服人員

• 若客服未讀數量一樣，則依據帳號創立時間分配

賣家幫助中心
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對應群組客服在線



若賣場無對應聊聊來源的客服群組成員在線

例如：「售前客服群組」指定聊聊來源為「商品詳情頁面」

買家從商品詳情頁面發送聊聊，但「售前客服群組」 無成員在線

系統會將聊聊分配給其它在線並擁有客服權限的成員，以下三種類型皆符合此定義：

• 其它客服群組並且在線的客服人員

• 未加入客服群組，但擁有聊聊權限的其他子帳號

• 未加入客服群組，但有開啟「在聊聊分組中加入主帳號」功能的主帳號

賣家幫助中心
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對應群組客服離線



若同一個買家於 3 天內，再次發送聊聊給賣家。

系統將根據以下規則進行分流：

• 若原先對話之客服在線，則將該用戶發送的聊聊分配給同一位客服人員

• 若同位客服已離線超過 10 分鐘，則將聊聊分配給其它在線客服人員

賣家幫助中心
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熟客原則



主帳號聊聊分流說明

賣場
①是否開啟

「聊聊分組」分流功能
②是否開啟

「在聊聊分組中加入主帳號」
是否將

主帳號加入客服群組
分流結果

Ａ Ｘ Ｘ Ｘ 只有主帳號可以接收聊聊

Ｂ Ｏ Ｘ Ｘ
除非其他客服主動將聊聊轉發給主帳號
否則主帳號不會看到用戶發送的聊聊

Ｃ Ｏ Ｏ Ｘ
若所有客服離線只有主帳號在線
系統會將聊聊分配給主帳號

Ｄ Ｏ Ｏ Ｏ 主帳號將加入聊聊分流（視為一位客服人員）

以下功能是否開啟，皆會影響到主帳號是否加入聊聊分流、接收聊聊，請參考

以下情境說明： 1 ２

賣家幫助中心
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常見問題



1. 為什麼我在編輯群組成員時，無法找到我要新增的子成員？
請確認該成員有聊聊權限才可新增至客服群組中

2. 為什麼我將子帳號加入客服群組，還是看不到聊聊？
子帳號剛加入客服群組時，無法看到過去已讀過的聊聊，
系統會將過去未讀或後續新進聊聊，依據聊聊分配規則派發給對應客服專員

3. 訊息分配給子帳號，主帳號能同步接收訊息嗎？

不行，開啟聊聊分流及客服群組是讓訊息分配給子帳號

主帳號會收到訊息的情形請參考“主帳號聊聊分流說明”

4. 為什麼我開啟了「在聊聊分組中加入主帳號」聊聊分流功能，主帳號還沒辦法收到來自用戶的聊聊？
請參考“主帳號聊聊分流說明”，確認有將主帳號加入客服群組，主帳號才能夠參與系統聊聊分配

5. 為什麼聊聊會顯示對話關閉？

顯示對話關閉有以下兩個原因：

a. 客服主動結束對話

b. 客服已讀取訊息且最後更新時間超過30分鐘

若訊息一直都是未讀，不會關閉聊聊對話或重新分配給其他客服
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