
操作手冊



登入資訊 (開戶後客服會提供以下資訊)

管理後台可執行任務發布、分機分組管理、
意向設定及機器人BOT編寫
 

網頁版小電話可進行來電接聽、撥打
(須設定任務-點選撥打)及用戶意向分析 

設定軟電話資訊



鏈結：https://abotalk.com/#/login

登入管理員平台系統

機構編號

機構編號

使用客服給的第1個資訊登入分機後台

鏈結：https://abotalk.com/#/login

登入語音網頁版分機後台

機構編號

分機號碼

使用客服給的第2個資訊登入分機後台

兩個後台網址一致 兩個後台網址一致

如何雙開平台

可利用無痕模式進行平台雙開

https://abotalk.com/#/login
https://abotalk.com/#/login


    

坐席工作台

如有設定錯誤的意向可以在下方當日提交意向中進行修改

管理台發布群呼任務後，可於客戶意向對撥打客戶進行意向分類



Contents

手撥功能操作

語音呼叫操作

呼叫後撥放音頻系統操作

撥放音頻後轉人工功能操作

AI語音機器人操作

通話及任務紀錄查詢

功能



手撥功能操作

可使用分機軟電話



下載網址：
https://www.microsip.org/downloa
d/MicroSIP-3.21.3.exe

手撥操作
系統

步驟2  新增帳戶

步驟3  填入軟電話資訊

分機密碼

步驟1  下載安裝microsip程式 步驟4  完成設定

下方顯示線上表示軟電話設定成功，即可開始撥打

號碼格式：區碼+手機號碼

https://www.microsip.org/download/MicroSIP-3.21.3.exe
https://www.microsip.org/download/MicroSIP-3.21.3.exe


語音呼叫功能

需先設定好分機軟電話 (設定方式參考手撥系統操作)
並確認執行該任務分機為上線狀態



    

步驟1  設定客戶意向

 

點擊新增

新增符合需求想分類的客戶類型

    
步驟2  將分機分組

1.點擊切換成編輯模式

2.點擊分組管理

3.新增分組

4. 可依照銷售類別命名分類



        

步驟3  設定群呼任務

選擇「語音呼叫」即可進行群呼

選擇 要執行任務的分機分組

選擇所想要進行的客戶意向分類

選擇被叫區的國碼

調整外呼數，假設10台分機線上，用2倍率，即每一次外呼20通話務

導入號碼須使用「excel」檔
或「txt」檔 才能進行匯入

*「任務號碼」導入範例（檔內只保留號碼、不可加密）

假設10台分機，

執行間隔是5秒，用2倍率

即每 5 秒外呼 20 通話務

點選「保存」後，便會依照安排時間執行任務

可針對沒接聽的號碼再進行重新呼叫

倍率最高為8倍



呼叫後撥放音頻功能操作

不須設定分機軟電話



    

步驟1  上傳音檔

音檔格式：請上傳mp3或wav且大小不超過10M的文件

    

上傳音檔後請提供機構編號，並與客服聯絡進行音檔審核

審核狀態轉為通過後，才可進行 呼叫後撥放音頻設定



        

步驟2  設定呼叫後撥放音頻任務

選擇「呼叫後撥放音頻」

選擇要播放的音檔

選擇被叫區的國碼

導入號碼須使用「excel」檔
或「txt」檔 才能進行匯入

*「任務號碼」導入範例（檔內只保留號碼、不可加密）

點選「保存」後，便會依照安排時間執行任務

可省略

每通電話的間隔執行時間(秒數)

接通後延遲多少秒開始撥放音頻

可針對沒接聽的號碼再進行重新呼叫



撥放音頻後轉人工功能操作

確認執行該任務對應的分組分機軟電話上線



    

播放音頻後轉人工

音檔格式：請上傳mp3或wav且大小不超過10M的文件 
可設置轉接按鍵

音檔撥放完畢自動轉接人工

＊執行間隔：

假設十台分機，執行間隔5秒，

用2倍速，即每5秒外呼20通
兩種模式:
1.勾選音頻結束自動轉接，系統自動轉接
2.透過對應按鍵進行轉接
擇一即可

導入號碼格式



AI語音機器人操作



        
步驟1  設定客戶意向

 

點擊新增

新增符合需求想分類的客戶類型

步驟2  新建BOT

點擊新建BOT

目前僅支援 普通話、英文、粵語 三種語言

選擇要執行的客戶意向

若無可用模板，可直接按確定



    

步驟3  新增主話術流程

點擊新增流程

輸入流程名稱

流程創建完成

    
主話術流程:編輯普通節點

開場節點

普通節點

跳轉節點

滑鼠空白地區點擊右鍵可新增節點

滑鼠於節點上點擊右鍵可編輯節點

點擊白色方框
進行節點編輯

重要提醒:設置過
程隨時做儲存



    
 普通節點－關鍵字設定

點擊眼睛可察看內
建關鍵字設定

也可自訂義分支

輸入關鍵字(中文請使用：簡體中文 輸入，多個內容用 /斜扛分割，完成按Enter)

＊分為：肯定、否定、中性 三種

設定完成，點擊確定保存設定

默認分支或自定義分支擇一使用



    

普通節點－其他設定

＊分為：只允許關鍵字打斷、不允許打斷、允許被打斷 三種

如需設定可於問答知識，點擊新增 添加所需問答內容

可進行客戶多久無應答，會直接掛斷

＊分為：業務問題、一般問題 兩種

＊內置問題無法刪除

輸入關鍵字(中文請使用：簡體中文 輸入，多個內容用 /斜扛分割，完成按Enter)

＊簡單問題可選擇直接回答，設好答案可點擊上傳音檔，並選擇下一步跳轉項目

如客戶詢問「非系統預設之問題」(例:價錢多
少、有優惠活動嗎、地點在哪裡……)

＊複雜問題可於問答知識旁，『問答知識流程』 設定 
    編輯方式與主話術編輯相同

如：你們的營業時間是什麼時候?

如：我們的營業時間是上午10點到晚上10點

勾選不觸發：執行主流程
不勾選：可針對客戶可能問到的
問題做問答設定
＊分為簡單問題/複雜問題
(複雜問題可至問答知識流程設定)



    
跳轉節點說明

掛斷：錄音撥放完，直接掛斷無後續動作

跳轉到原主動流程：有多流程下，第一個為主動流程

主動流程

跳轉到指定流程：有多流程下，可指定跳轉特定流程

跳轉到人工客服：確認分機人員在線

掛斷並發送短信：錄音撥放完直接掛斷，並發送模板短信(此功能需對接AboSEND短信平台)

跳轉到人工客服並發送短信：轉人工同時並發送模板短信(此功能需對接AboSEND短信平台)

選擇哪種意向會發送短信(可複選)

選擇要發送的短信模板

選擇要發送的短信模板



    
跳轉節點－掛斷短信

1.聯絡客服申請AboSEND短信平台帳號

2.【AboSEND平台】首頁點擊API對接，可取得對接資訊

3.回到語音平台-基礎信息-機構管理-操作-短信參數 將對接資訊填入

短信平台帳號 

短信平台密碼 

短信企業編號 

短信MD5密鑰 

4.設定短信模板

點擊保存，完成審核後即可，在模板中選擇短信模板進行發送



    
步驟4  意向規則設定

可依照回答狀況條件對客戶意向度進行規則設定

對話輪次：客戶回答次數

觸發主流程節點：觸發到某節點即可分類意向

觸發業務問題次數：客戶觸發知識問答－業務問題次數

主流程完成度：主流程進行的節點個數

觸發知識問答：觸發到某知識問答即可分類意向

通話時長：通話秒數

用戶最後分支：判斷最後分支狀況為肯定、拒絕、否定、中性、無響應來進行分類

用戶說話字數：以用戶說話字數來進行分類

快速掛斷：用戶快速掛斷的狀況

用戶主動掛斷：錄音未播完，用戶主動掛斷

觸發分支屬性次數：針對分支狀況為肯定、拒絕、否定、中性、無響應 總次數來進行分類

同一判斷規則下須滿足所有條件才判定為此意向

不同判斷規則下只須個別滿足其條件即可判定為該意向

與BOT創建時所設定的意向一致(參考第18章投影片)



    
步驟5  訓練測試

主要可分為兩種：撥號測試、文本測試

撥號測試(音檔要上傳)：可檢查語音關鍵字是否能正確觸發，及是否需新增關鍵
字達到想要的效果

手機號(不用加區號)



    
步驟6  發佈審核

1.每個節點都需上傳音檔(含知識問答)

2.上傳音檔直到進度達100%

3.點擊全選後，點擊發佈請客服協助審核

4.審核狀態全轉為通過後即可發佈任務



    
步驟7  發佈任務

選擇「機器人」

選擇要執行的BOT

選擇被叫區的國碼

選擇 要執行任務的分機分組

導入號碼須使用「excel」檔
或「txt」檔 才能進行匯入

*「任務號碼」導入範例（檔內只保留號碼、不可加密）

每通電話的間隔執行時間(秒數)

接通後延遲多少秒開始撥放音頻

可針對沒接聽的號碼再進行重新呼叫



通話及任務紀錄查詢操作



    
話務紀錄

可查看即時話務狀況、掛斷狀態、通話時長、費用及通話音檔等

已結算狀態才會進行計費

錄音非即時生成的，需要一段時間

可查看三個月內撥打紀錄，音檔部分僅留存7天；請做好留存動作



    
已完成任務紀錄查詢

可查看即時話務狀況、掛斷狀態、通話時長、費用及通話音檔等
1.勾選顯示已完成任務，點擊查找

2.選擇右方操作－明細

3.選擇意向 – 查找 即可過濾該意向度客戶，點擊導出可將資料導出為Excel檔，沒選擇意向則是導出全部資料


