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Zoho Support 介绍与基本概念 

Zoho Support 是一款在线，基于网络的帮助台软件应用。它可以帮助您有效地支持您

的客户。所有通过邮件发送或电话接收到的 tickets 都被转换或记录为请求。您可以分

配请求给支持人员，并且可以按优先顺序将请求排序以分配给相应的支持人员处理请

求。针对普遍面临的问题所做的解决方案可以编辑为一个知识库的形式，并分享给您的

支持人员和客户。 
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Zoho Support 基本功能介绍 

一、数据管理 

1、请求管理 

客户支持中心每天会接收到大量的请求。客户通过邮件或电话提交请求，或者通过填写

Web 表单而将请求发送到客户支持中心。更为重要的是客户支持中心有一个集中的基

准点来有效管理所有接收到的请求。 

Zoho Support帮助您轻松管理并处理所有接收到的请求。您可以轻松追踪未分配请求、

过期请求、关闭请求和升级的请求。您还可以设置服务级别协议以确保所有接收到的请

求在设置的时间内得到解决。 
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2、知识库 

Zoho Support 允许您构建丰富的知识库以作为将来参考。通过知识库，您的支持人员

可以为客户提供一致的解决方案。这个工具对于集中于快速解决销售支持活动的机构非

常有用。 

默认情况下，管理员对于所有支持人员都授予访问此知识库的权限。客户可以在他们的

自助服务门户中访问他们特定的知识库文件夹。由于客户可以直接在他们的自助服务门

户中找到问题的解决方案，因而可以显著地减少接收请求的数量。 
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3、联系人 

联系人是机构与客户进行交流的联络点，一个客户可以有多个联系人。您可以输入联系

人的每个详细信息。并且，您还可以轻松导入整个联系人数据库到 Zoho Support 而不

是逐个创建联系人。 
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4、客户 

您可以在客户模块维护整个客户数据库。您可以添加特定客户的每个详细信息，为相应

客户关联联系人、合约和产品。并且，如果您有外部客户数据库源，您可以轻松导入到

Zoho Support 中。 
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5、合约 

合约用来定义和维护支持中心及它的客户之间的服务级别协议。使用合约可以定义在特

定的时间区间内提供给特定客户和产品的服务级别协议。根据合约，支持中心要求必须

在特定的响应时间内给特定的客户回复请求。 

您可以关联合约给产品或客户。多个合约可以关联到同一个产品，时间周期不能重叠。 
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6、任务 

有时候，一个请求可能会涉及到多个技术人员的工作。在这种情况下，请求可以被分成

多个任务，每个任务可以被分配给单独的技术人员或组。 

例如，考虑这样一个场景：新员工加入机构。这里就包含一系列的任务需要处理，如分

配座位、提供电脑/笔记本、安装必要的软件、连接电话线、在活动目录中输入他/她的

名字等。这些操作都可以看做多个单独的任务并分配给不同的技术人员。 
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7、产品 

您可以通过此模块管理并维护您公司的整个产品数据库，包括产品的每个详细信息如产

品名、分类、单价和保修期。您还可以从外部数据库中导入所有产品详情并分组管理不

同的产品分类。 
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二、数据分析 

1、报表 

您可以使用报表工具合理化您的机构流程以避免过程瓶颈。您可以运行各种预定义报表

或创建自定义报表。Zoho Support 还允许您基于每日、每周或每月来自动生成报表。

通过清晰的报表显示，您可以对工作流进行主要修改以确保良好的中心运行状态。 
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2、统计图表 

统计图表是生成报表的图形表示，通过它可以清晰地理解指定时间周期内的流程情况。

通过统计图表，您可以精确地估算出过程瓶颈并对过程做必要的更改。Zoho Support

允许您创建各种不同的图表如条形图、饼图、漏斗图或线性图，以中心的角度得出更好

的观点以及与过去的业绩做对比，并且可以预测接下来几个月内中心的业绩情况。 
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三、用户管理 

1、部门 

部门是指您机构中的各种不同分部。分部可能是基于不同的产品、物理位置、团队或其

他方面。Zoho Support 允许您对公司中的每个部门进行单独的支持管理。对于每个部

门，您可以指定支持人员、配置单独的支持邮件地址、单独追踪支持请求以及联系人，

还可以设置工作流规则、定义服务级别协议、指定操作时间。 
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2、支持人员 

帮助台包括支持团队经理、支持人员和处理客户请求的技术人员。您可以在应用中添加、

编辑或删除技术人员，还可以提供适合他们需求和角色的各种不同访问权限。并且拥有

管理员权限的支持人员还可以执行管理相关的功能。 
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3、角色 

对于应用中每个访问 Zoho Support 的技术人员都有一系列访问权限和要执行的任务。

这些访问权限在 Zoho Support 中叫做角色。 可以创建多个角色并基于需求分配给每

个技术人员。角色模块还允许您设置机构范围内的层级结构，位于高层级的用户可以访

问位于低层级用户的所有记录。例如：销售经理可以访问所有销售人员的全部记录而销

售人员只能访问各自的记录而不能访问销售经理的。 
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4、组 

组是用来共享记录给机构中任意角色或简档相关的用户。组包括用户、角色、角色及其

下属和子分组。在 Zoho Support 中，您可以创建不同类型的组（一系列用户）来管理

一系列共同的记录。一个用户可以添加到多个组中。请注意可以通过设置数据共享规则

来共享记录给组，您不能直接分配记录给组。 
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四、自动化和服务 

1、工作流 

工作流规则就是当接收到的请求满足一定条件时自动化您的业务流程。使用工作流规

则，您可以设置邮件告警、分配任务以及提供分配的值给接收请求的各种不同字段。当

触发一个规则时，关联到此规则的告警和任务也被触发。如果您未关联任何告警或任务

到此规则，则不会触发告警和任务。因此，所有规则、告警和任务需要相互关联才能工

作。 

 



卓豪（北京）技术有限公司                                               

 
Tel: 400-660-8680      Fax: (010) 82637827      Http://www.zohocorp.com.cn 

2、SLA 

什么是服务级别协议(SLA)？如何创建 SLA 和启用升级？ 

您可以定义 SLAs 以设置规则给接收到的或添加的请求。如果请求在 SLA 规则的管理之

下，则优先级将自动设置到接收到的请求。如果请求没有在指定的时间内解决则将启用

升级规则。 
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3、合约和支持计划 

合约是用来定义在一定的时间周期内提供给特定客户或产品的服务级别（支持计划）。

根据合约，支持中心应在指定的时间或响应时间内回复请求。合约对于维护支持中心和

客户之间的服务级别协议很有用。 

• 多个合约可以关联到一个单独的客户 

• 但是，关联到同一个客户的两个或多个时间周期不能重叠。 

对于支持团队来说，关联到支持计划的合约是用来定义提供给客户的服务级别的基本凭

证。这样可以确保客户接收到适合于他们的支持。例如，您可以创建支持计划如黄金版、

白银版和白金版。 

如果您创建并关联服务级别协议(SLA)到支持计划，那么 SLA 也会应用到合约中。服务

级别协议是应用到来自于请求者、部门或工作站的服务请求的一系列规则。如果请求在

SLA 规则的管理之下，则优先级将自动设置到接收到的请求。如果请求没有在指定的时

间内解决则将启用升级规则。您可以通过 SLA 来评估您的支持团队的效率、有效性和

响应能力。您可以为每个支持版本设置 SLA，基于提供的服务，将设置响应的响应时间

（如解决问题的时间）。 

如果 SLA 没有关联任何合约，则优先级只为接收到的服务请求设置，而不是支持计划。 

对于支持团队来说，关联到支持计划的合约是用来定义提供给客户的服务级别的基本凭

证。这样可以确保客户接收到适合于他们的支持。支持计划需要不时地评审以确保适合

客户的需求。 
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五、其他内容 

1、客户门户 

Zoho Support 的客户门户在帮助客户自助解决问题方面起着重要的作用。您可以根据

您的需求自定义此门户并提供访问权限给您的客户。例如，您可以自定义客户门户的背

景颜色、字体和页签，与您的机构网站保持一致的颜色风格。 

当客户访问您的门户时，他们可以看到您在此门户中共享的解决方案，可以添加请求，

并随时查看他们所发送请求的处理状态。这样可以提高客户的满意度并且显著减少您接

收到的请求数。管理员可以添加门户用户，自定义客户支持门户，并且可以管理访问权

限。 
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2、域名映射 

域名映射功能允许您配置自己的域名到 Zoho Support URL。这样可以允许您的客户和

支持人员通过您自己的域名 URL 来提交和处理请求。例如：如果您的公司名是 Bay & 

Co.，使用域名映射功能，您可以确保您的用户使用https://support.bayandco.com来

访问您的支持门户，而不是 https://support.zoho.com. 

 

 

 

 

 

 

客户服务热线：400-660-8680 

 

公司网站：http://www.zohocorp.com.cn 

产品网站：http://support.zoho.com 

论坛：https://forum.zoho-china.com 

博客：http://blog.zoho-china.com/ 

技术支持邮箱：support@zohocorp.com.cn 
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