
CXBOX Hub

www.cxbox.io

⽤⼾⼿册

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

由 Demeter ICT 开发



2

CXBOX Hub ⽤⼾⼿册

介绍

CXBOX Hub 集成

消息渠道

LINE 群组

模板

WhatsApp 模板

消息格式

切换板

聊天

⽤⼾列表

导⼊⽤⼾

⽤⼾分组

营销活动

报告

设置

订阅

账⼾

内部群组

切换板

常⻅问题ÿFAQsĀ

最佳实践

术语表

CXBOX 的产品

3

3

8

9

10

10

11

12

12

14

15

16

20

21

23

23

24

26

27

29

29

29

30

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

目录



CXBOX Hub 由 Demeter ICT 开发2通过与 Zendesk 和 Sunshine Conversations 的⽆
缝集成，CXBOX Hub 能够优化企业在多个在线渠道上的客⼾互动，从⽽提升整体客⼾服
务体验2

本指南提供了 CXBOX Hub 的 逐步¿置和核⼼功能操作 指南，确保顺利1⾼效地完成实
施过程2

介绍

重要提⽰： CXBOX Hub 需要 Sunshine Conversations 才能 连接到 Zendesk2如果您
的 Zendesk ¬阅«划 未包含 Sunshine Conversationsÿ该功能仅适⽤于 Suite
Professional 和 Suite Enterprise «划Ā，则⽆法与 CXBOX Hub 集成2请确保您的«划
包含此功能，以便充分使⽤ CXBOX Hub2

CXBOX Hub 集成

仅<Suite Professional= 和 <Suite Enterprise= «划包含 Sunshine Conversations À问权限

3⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

CXBOX Hub ⽤⼾⼿册

https://www.demeterict.com/zh/our-services-zh/zendesk-zh/zendesk-pricing-zh/
https://www.demeterict.com/zh/our-services-zh/zendesk-zh/zendesk-pricing-zh/
https://www.demeterict.com/zh/our-services-zh/zendesk-zh/zendesk-pricing-zh/
https://www.demeterict.com/zh/our-services-zh/zendesk-zh/zendesk-pricing-zh/
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要开始使⽤ CXBOX Hub，请先在 CXBOX Hub 官⽅⽹站 注册账⼾。您将收到电⼦邮件
通知以确认账⼾注册。创建账⼾后，您可以登录 CXBOX Hub 仪表板。

⽤⼾填写邮箱和密码，并同意登录。

创建账⼾后，您可以登录 CXBOX Hub 仪表板。

注册⻚⾯

⽤⼾选择 Zendesk ⼦域名并登录。

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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登录后，选择最适合您需求的¬阅⽅案并添加付款信息。

选择¬阅«划

点击<充值=按钮后添加付款⽅式

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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添加付款后，您可以⽆缝集成 Sunshine Conversation2在 Zendesk 管理后台中，进⼊
Apps and Integrations 菜单并⽣成对话 API 密钥2点击<创建 API 密钥=按钮，命名您的
应⽤程序ÿ例如：CXBOX HubĀ，并妥善保存⽣成的密钥2

创建后复制 App ID1Key ID 和 Secret Key，然后点击<测试连接=按钮保存⾄ CXBOX Hub2

在 Zendesk 中创建 Conversations API 密钥

Sunshine Conversation 设置

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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创建好后，返回 CXBOX Hub，输⼊您的 Zendesk 登录邮箱并粘贴⽣成的 API 令牌。验
证您的 Zendesk ⼦域名，如有错误，请联系 support@cxbox.io。连接测试成功后，集成
完成，可开始使⽤ CXBOX Hub。

为设置 Zendesk 账⼾，请在 Zendesk API 中创建⼀个 API 令牌并复制。

Zendesk API 设置

在 Zendesk 中创建 API 密钥

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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渠道列表

要将您的 社交媒体渠道 连接到 CXBOX Hub，必须在 Zendesk 管理中⼼ 添加该渠道2

消息渠道

在消息管理ÿMessagingĀ中连接社交媒体渠道

若您在 Zendesk 管理后台连接后，在 CXBOX Hub 中找不到对应的频道，请点击<同步频
道=按钮以查看新增频道2

点击<添加频道=按钮可连接原⽣ API 渠道ÿ如 LINE1Facebook1微信Ā，指导您如何进⾏
连接，从⽽可使⽤原⽣ API 发送活动消息2

使⽤ LINE 原⽣ API 发送活动信息，可加⼊富媒体内容2同时，Facebook 和 WhatsApp
原⽣ API 的接⼊也⽀持启⽤<已同意接收消息=功能，突破 24 ⼩时消息窗⼝限制2

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform/send-messages/?locale=zh_CN
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LINE 群组
LINE 群组的 Zendesk ⼯单可通过两种⽅式显⽰：⼀种是为整个群组更新单⼀⼯单
ÿZendesk API 限制为每 10 分钟 30 条消息Ā，另⼀种是为每位⽤⼾分别创建⼯单ÿ通过
Sunshine Conversations APIĀ，如下图所⽰。

LINE 群组单⼀⼯单展⽰

每个群组成员单独⼯单展⽰

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验



WhatsApp 模板 允许客服 设置预定义消息，这些消息可包括 纯⽂本 或 附带图⽚，提供更
丰富的沟通⽅式2

创建 WhatsApp 模板后，需要 等待 WhatsApp 审核，⾄少需要 2 ⼩时2

WhatsApp 模板

WhatsApp 模板⽰例
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⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

模板ÿTemplatesĀ

预设消息模板 有助于客服 在处理客⼾查询时节省时间，尤其是在 实时聊天ÿLive ChatĀ
场景下2这些模板可根据 不同的客⼾场景 定制，如：订单确认ÿOrder ConfirmationĀ1
配送更新ÿDelivery UpdatesĀ1服务咨询ÿService InquiriesĀ2
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创建消息格式

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

消息格式ÿMessage FormatĀ

消息格式功能 允许⽤⼾ 创建预定义回复，可在客⼾互动中快速调⽤2这些模板⽀持 多种
内容格式，如 ⽂本1图⽚1⽂件，可根据 不同的营销活动或客⼾查询需求 进⾏定制2其
功能类似于 Zendesk 的<宏=ÿMacroĀ2

消息格式⽰例



聊天ÿChatĀ

客服可将 CXBOX Hub 作为统⼀⼯作平台，⽆论客⼾来⾃ Messenger1LINE 还是
WhatsApp，都可⽆缝处理请求，⽆需频繁切换平台2
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在宏命令中设置转接关键字和⼯单状态

切换板ÿSwitchboardĀ

根据您在转接台中设置的关键字，Zendesk 将允许您将对话渠道从 Zendesk 切换⾄
CXBOX2⼀旦切换成功，您可通过 CXBOX Hub 与客⼾⽆缝沟通2

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

CXBOX 的切换板关键词
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1.提供多语⾔翻译选ù，协助翻译聊天内容2
2.如有需要，可在 CXBOX 和 Zendesk 代理⼈1Zendesk 机器⼈之间⾃由切换2
3.<宏命令=即预设消息模板，可提前定义2
4.þ题解决后，客服可点击<结束对话=，所有对话内容将同步⾄ Zendesk ⼯单2

主要功能：

聊天功能

注意：

Facebook Messenger 仅允许企业 在 7 天内 回复⽤⼾消息，超过 7 天后，消息窗⼝
将关ý2为了防⽌消息⽆法送达，当消息窗⼝关ý时，输⼊框将被锁定2唯⼀的重新

打开⽅式 是 ⽤⼾重新发送新消息2

Messenger 还限制 群发消息 只能在 24 ⼩时内发送2

客服可⽆缝在 Zendesk1CXBOX Hub 以及聊天机器⼈之间切换，确保 对话ú畅2

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

https://support.zendesk.com/hc/zh-cn/articles/4408835753370-%E6%B7%BB%E5%8A%A0-Facebook-Messenger-%E6%B8%A0%E9%81%93
https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform/send-messages/?locale=zh_CN
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/4408835753370-Adding-Facebook-Messenger-channels
https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform/send-messages/
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/4408835753370-Adding-Facebook-Messenger-channels
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/4408835753370-Adding-Facebook-Messenger-channels
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/4408835753370-Adding-Facebook-Messenger-channels
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用户列表ÿUser ListĀ

所有来⾃不同渠道的⽤⼾信息将显⽰在 ⽤⼾列表 中2⽤⼾可通过 上传 CSV ⽂件1与客⼾
进⾏对话 或 与 Zendesk 进⾏同步 添加到列表中2

⽤⼾列表

⽤⼾资料

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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导入用户

有两种⽅式可将⽤⼾信息导⼊ CXBOX Hub：N传 CSV ⽂件或同步 Zendesk 账⼾。

初始时需先完成与 Zendesk 的同步，之后可N传 CSV ⽂件。

点击 <导⼊⽤⼾= 按钮即可开始导⼊⽤⼾。

拖放ÿDrag & DropĀ导⼊⽤⼾数据

可O载 CSV 模板⽂件作为参考。

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验



Facebook ⽤⼾在最近⼀次互动后的 24 ⼩时内可接收活动消息；若您的 Facebook
⻚⾯启⽤了扩展消息权限，可突破 24 ⼩时限制2

若 CXBOX 客⼾的 Zendesk 账⼾注册于 2022 年初，Zendesk API 可能⽆法向 LINE
⽤⼾发送活动消息，但可通过 LINE API 实现，需设置 LINE 渠道2
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注意：

示例 1：用户选择 Zendesk 分组

⽤⼾点击<创建 Zendesk 分组=

分群功能可在发送活动信息时筛选特定⽤⼾群体2在 CXBOX 中，您可根据多个条件筛选
⽤⼾，所有字段均与 Zendesk1Facebook 和 LINE 账⼾同步2

用户分组

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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⽤⼾点击<分群类型=下拉框并选择 Zendesk

从下拉选项中选择条件定义此群体

同⼀分群可选择多个条件

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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示例 2：用户选择 Line 分组

完成后，⽤⼾点击<创建分群=按钮保存设置

⽤⼾点击<创建 Line 分组=

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

⽤⼾点击下拉菜单，选择筛选条件

⽤⼾可选择按特定地区进⾏筛选

⽤⼾保存新的分组设置
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营销活动ÿCampaignĀ

营销活动列表显⽰所有 已安排1已发送或草稿状态 的活动2您可使⽤ ⽇历功能 查找 进⾏
中1即将进⾏或过去的活动2使⽤⽤⼾分组和渠道创建并发布营销活动2四种内容类型可

选：⽂本ÿTextĀ1图⽚ÿImageĀ1⽂件ÿFileĀ1轮播ÿCarouselĀ2

您可以选择⽴即发送营销活动，或安排在特定⽇期和时间发送2此外，CXBOX Hub 还⽀
持 重复营销活动ÿRecurring CampaignsĀ2

营销活动概览

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

创建营销活动
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主要报告仪表板

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

报告

⽤⼾可按时间段筛选报告，获取 营销和客⼾服务表现的洞察2营销活ú整体成功率 以 图
表和数据指标 直观呈现，包括：总发送量ÿTotal SendsĀ1总触达量ÿTotal ReachĀ1唯
⼀点击量ÿTotal Unique ClicksĀ1总点击量ÿTotal ClicksĀ1总回复量ÿTotal
RepliesĀ1总互ú量ÿTotal ActionsĀ2该功能 帮û⽤⼾评估营销效果，并基于数据优化
未来活ú2

按⽤⼾分组ÿSegmentĀ和渠道ÿChannelĀ显⽰数据



22

CXBOX Hub ⽤⼾⼿册

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

营销活动对⽐ÿCampaign ComparisonĀ
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设置

订阅

在¬阅⻚⾯中，⽤⼾可监控 CXBOX Hub 与 LINE 官⽅账号的消息配额，同时也可查看通
过 Sunshine Conversations 集成的联系⼈数量。

此⻚⾯还允许⽤⼾在当前«费周期内临时增加消息配额ÿ称为<加值=Ā，或升级当前套餐。
⽤⼾还可修改付款信息，如更换信⽤卡。

¬阅⻚⾯

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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账户

在账⼾⻚⾯，⽤⼾可查看⼊驻流程中¿置的内容，包括 Zendesk 连接1Sunshine
Conversations 集成以及已添加的渠道2也可通过原⽣ API 添加更多渠道2

⽤⼾可点击<添加客服=按钮，为其他成员开通 CXBOX Hub 使⽤权限2需填写对⽅邮箱地
址并选择⻆⾊类型，共有两个⻆⾊：管理员ÿADMINĀ拥有全部权限，市场专员
ÿMARKETERĀ则仅限À问账⼾⻚⾯2新⽤⼾需通过邮件中的链接确认À问权限2

账⼾⻚⾯展⽰¿置概况

管理员可点击<添加客服=，填写邮箱，选择⻆⾊，并点击<添加客服=以完成添加2

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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管理员还可以通过点击代理⼈姓名旁的<编辑=按钮，并从下拉菜单中选择所需的⻆⾊来修
改其他代理⼈的⻆⾊。此外，管理员还可以点击<删除=按钮来移除代理⼈。

管理员可点击<编辑=按钮修改代理⼈⻆⾊，选择新⻆⾊后，点击<更新
代理⼈=以保存更改。

管理员可点击<删除=按钮移除代理⼈，并Þ次点击<删除=按钮以确
认操作。

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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内部群组

<内部群组=功能类似于分群，但区别在于，发送⾄内部群组的消息不会û现在活动⻚⾯
中，也不会纳⼊报告统计。à⼀设计允许⽤⼾测试活动内容，⽽不会影响真实客⼾数据。

⽤⼾ß可点ü个⼈头像修改⾃⼰的资料照⽚。

客服可更换头像

⽤⼾可点ü<创建内部群组=按钮以设置测试活动对象。

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验



27

CXBOX Hub ⽤⼾⼿册

切换板ÿSwitchboardĀ

模块允许⽤⼾设定客⼾消息的初始接收位置2⽤⼾可配置消息是先进⼊ Zendesk ⼯单1
Zendesk 机器⼈1CXBOX Hub 聊天系统或其他集成系统2

如图所⽰，默认设置是消息先进⼊ Zendesk ⼯单系统2⽤⼾可从下拉框选择其他系统并保
存更改2

⽤⼾定义群组名称1类型及筛选条件，并点击<创建分群=以保存设置2

⽤⼾可设定客⼾消息的初始接收平台2

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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除了设置初始接收平台，转接台还⽀持使⽤关键字在多个聊天系统之间切换。例如，设定

关键字<转接⾄ Zendesk 客服=，当该关键字出现在任何聊天中，系统会⾃动将对话切换⾄
Zendesk ⼯单。⽤⼾可在此区域添加或删除关键字。

⽤⼾可⾃定义渠道切换的关键字。

⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验
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⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

常⻅问题ÿFAQsĀ

Q1：集r过程中û现错误，s该怎么办？

A1： 请确保 API 密钥和凭证输⼊正确。若问题仍未解决，请联系 support@cxbox.io 或

通过⽀持⻔⼾ÿSupport PortalĀ 提交请求。

Q2：如何重置密码？

A2： 在登录⻚⾯ 点ü<忘记密码=，然后按照 提⽰ 进⾏重置。

Q3：CXBOX Hub 可连接多少个渠道？
A3： CXBOX Hub 通过 Zendesk Conversation API 连接客⼾渠道。以下是 Zendesk
Conversation API ⽀持的渠道列表。

最佳实践

优化响应时间：使⽤ 预设消息格式，快速回复客⼾查询。

分组策略：精准筛选 ⽬标⽤⼾群，提⾼营销 互动率。

定期更新：确保 API 令牌和集r设置保持最新，以避免 服务中断。

术语表

API Key：⽤于验证项⽬请求的 唯⼀标识符。

宏ÿMacroĀ：⽤于 ⾃动化 Zendesk 任务 的指令集。

⽤⼾分组：根据特定标准对⽤⼾ 分类，⽤于 精准营销。

https://support.cxbox.io/hc/en-us/requests/new
https://docs.smooch.io/guide/channel-capabilities/


CXBOX Commerce - Shopify

CXBOX Hub

主要功能：

CXBOX Commerce
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⼀体化应⽤，提升客⼾服务体验

CXBOX 产品

了解更多关于 CXBOX 如何提升您的业务客⼾服务2请访问s们的⽹站获取更多资源，或
联系 CXBOX ⽀持团队以获得个性化帮û2

在 Zendesk 应⽤市场ÿZendesk MarketplaceĀ，s们提供两款 CXBOX 品牌 产品：

CXBOX Commerce 统⼀管理所有电商平台上的客⼾咨询，使客服能够更快捷1⾼效
地进⾏回复2

CXBOX Commerce 可与 Lazada 和 Shopee 等电商平台集r2

主要功能：

⼀站式平台 处理所有电商客⼾咨询2
⽀持多渠道实时互ú，可在同⼀平台上与客⼾⽆缝沟通2

快速验证客⼾订单详情，提升客服响应速度和准确性2

可在 Zendesk 内搜索订单信息，⽅便客服快速查询和回复客⼾咨询2

CXBOX Hub 可在多个社交媒体渠道上 ⼀次性发送个性化营销信息2

CXBOX Hub 还能借û强⼤数据分析功能，帮û企业了解 客⼾互ú情况及留存率2

客⼾分群，精准投放营销活ú，提⾼推⼴效果2

跨平台⽆缝沟通，即使在 Zendesk 之外也能保持客⼾互ú2
智能切换功能，确保 Zendesk 与 CXBOX Hub 之间的⽆缝衔接，使客⼾对话流畅
进⾏2

https://www.cxbox.io/cxbox-commerce-shopify/
https://www.cxbox.io/cxbox-hub-pricing/
https://www.cxbox.io/cxbox-commerce-pricing/
https://www.cxbox.io/zh/cxbox-unlocks-the-power-of-zendesk-zh/
https://support.cxbox.io/hc/en-us/requests/new

