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L&i md dau

dimod

Tong dai chdm sdc khach hang van thudc “danh muc dau tu” uu tién clia cac doanh nghiép nham
phuc vu khach hang mét cadch nhanh chéng, hiéu qua. Tuy nhién, thdi diém dai dich Covid-19 bung
phat da khién doanh nghiép déi mat nhiéu thach thiic khi s6 lugng truy van tir khach hang tang
manh mé, |&n d&n 300%, do &nh hudng cua gian cach xa hdi. Cung véi dé la ap luc van hanh khi
nguon luc téng dai vién coé han, di kém véi yéu cau tiét kiém chi phi, nAng cao hiéu suat téng dai.

Trong b6i cdnh do, Tri tué nhan tao (AI) tré thanh cdng cu déc luc dé cac doanh nghiép giai quyét
cAc bai todn néu trén, khi 79% téng dai du tinh sé& dau tu vao cong nghé nay (Deloitte, 2021). N&i
bat 1A giai phap Hoi thoai AI, cho phép doanh nghiép tu déng hoa tuong tac hai chiéu véi ngusi
dung, cho phép téng dai vién tap trung vao cac nghiép vu chuyén sau, mang lai nhiéu gia tri.

Tai liéu nay dudc bién soan nham mang lai cai nhin vé téng dai “théng minh” thé hé mdi - tich hgp
cong nghé Tri tué nhan tao tién tién. Ching ti mong muén dua ra nhitng dé xuat hitu ich, giup
doanh nghiép nang cao chat lugng dich vu cham séc khach hang, t6i uu van hanh va, tir dé, tao ra
nhiéu gia tri hon cho ngusi dung cudi cling nhu thic day tang trudng.

4 ~
Tong dai - Kénh tudng tac khach hang

o~ ~ ) oA
thiet yeu cua doanh nghiep
TU nhitng ndm 1950, cac doanh nghiép lién tuc dau tu phat trién téng dai
nham xu ly yéu cau khach hang, tiép nhan y kién cling nhu st dung dé
quang ba san pham, dich vu. So véi thu tU, t& réi quang cao, goi dién truc
tiép |4 cAch nhanh nhat dé tiép can va phan hoi khach hang.

3 thai diém hién tai, nhiéu phuaong thiic cham séc khach hang mdi mé hinh
thanh song song véi su phat trién clia cdng nghé. Co thé ké dén email hay
chat... Thé nhung, theo Help Scout (2022), 76% khach hang ua thich viéc
goi dién thoai dé lién hé trung tam cham sdc khach hang, bai & viéc dam
thoai nhanh va tién lgi hon so véi viéc gap mat truc tiép, nhan tin.

gid hét cla tong dai CSKH, khi sé lugng cudc goi dén tang
300% (GEP, 2020). Gian cach xa hoi da khién cho cac phuong
thirc gap mat truc tiép trd nén bat kha thi. S6 lugng cudc goi
tAng vot bat ngd da kéo dai thdi gian chd dai khi goi [8n tdng dai
cling nhu tang ty & khach hang cip may, theo do, gidm chat
lugng dich vu CSKH. Diéu nay da dat téng dai vao thé bj dong,
gay ap luc cho déi ngl nhan sy va quy trinh van hanh. Quan
trong hon, muc dé hai long cta khach hang dang giam di ro rét,
tang nguy ca khach hang rgi bé thuang hiéu.

o~ :\ Pai dich Covid-19 cho ching ta thdy tam quan trong hon bao
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Tong dai Cham séc khach hang
Thach thiic & con dudng mdi

Thuc trang van hanh tdng dai cham séc khach hang

Trong thdi dai s6, qua trinh van
hanh téng dai g&p nhiéu thach
thiic 16n nham dap (ng nhu
cau tuong tac “tic thi”, chat
lugng gitta khach hang vdi
doanh nghiép.

Theo Statista (2022), muc do
hai long trung binh cla ngudi
ding ddi véi tdng dai chdm soc
khach hang trén toan cau da
gidm gan 10 diém trong giai
doan 2012-2022. Bén canh
do, Forbes udc tinh chat lugng
dich vu khach hang yéu kém
da khién doanh nghiép trén
thé gisi that thoat téi 75 ty
USD méi ndm (2021).

—@&— Doanh nghiép tu nhan —@— Chinh phu
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Hinh 1. Muc dé hai long trung binh ctia khdch hang vé téng dai trén toan céu
(Statista, 2022)

Theo bao céo clia CX Today (2022), 91% ngudi dung danh gia chat lugng dich vu c6 xu hudng gidm sut
trong nfa cudi nAm 2021. Trong do6, 40% khach hang phan nan vé thdi gian chd lau dé dugc két noi
véi tu van vién, anh hudng truc tiép t6i kha nang gitt chan khach hang cta doanh nghiép.

Theo nghién cliu ciia HubSpot (2022), trung binh mdi khach hang can chd t6i 13 phut dé cé thé gap
tong dai vién. Trén thuc té, tai méc 10 phut, khodng 60% khach hang sé& cip may, gdp phan gia tang
ty L& r&i bo thuang hiéu clia ho (Invoca, 2021).
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Gac may ngay lap tiic

Gac may sau téi da

Thdi gian cho
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28% 26%

Chd tir 6 dén 10 phat Chd hon 30 phut
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Hinh 2. Ty [é clip mady cta khdch hang theo thoi gian chd (Invoca, 2021)
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Bén canh nhu cau ngay mot gia tang ti phia ngusi dung, bd phan téng dai cling gap nhiéu khé khan trong
khau van hanh, d&c biét la viéc dam bao chat lugng dich vu.

Theo CCW (2022), viéc tiét kiém chi phi van hanh va nang cao nang suat téng dai la uu tién s6 1 clia cac nha
lanh dao. Biéu nay v hinh trung gay ap luc lén ddi ngli nhan su, khi day la nganh nghé cé ty (& thdi viéc cao
nhat, lén dén 40% (Small Biz Genius, 2022). Viéc tuyén dung va dao tao tdng dai vién mai con tdn ngudn luc
han khi doanh nghiép can it nhat 03 thang dé nhan vién thanh thao ky ning va thuc hién céng viéc mot cach
hiéu qua nhat (McKinsey, 2022). Chat lugng chdm séc khach hang, theo dd, sé thiéu 6n dinh khi nhan vién

mdi chua dat quy chuan dat ra, khién muic dd hai long cla khach hang gidm di dang ké.

Phan trdm doanh Ly do hang dau khién téng dai vién nghi viéc (dua trén %)

nghiép bao cao ty

l& thoi viéc tang Dugc doanh N Thiéu can bang
trong 12 thang nghiép ddi tha Khong hai long Thlel;;![etr:?é’lgang gilta cOng viéc va
viia qua (%) tuyén P cudc séng
49 58 39 31 30

Hinh 3: Nguyén nhdn hang dau khién téng dai vién quyét dinh théi viéc (McKinsey, 2022)

Theo khao sat ti Dai hoc Cornell, co
dén 87% tdng dai vién bao cao muc
dd cang thang cao trong cong viéc,
gay anh hudng t6i cdm xuc cling nhu
nang suat cta ho va theo dd, chat
lugng dich vu. TAm trang cang thang
c6 thé phan nao &nh hudng dén &i néi
va thai do cla nhan vién t8i khach
hang nhu bat chgt nang tong giong,
khién khach hang cdm thay khéng
thodi mai, khong hai long. Theo HP
(2021), mot nhan vién co6 tam trang
thodi mai sé lam viéc nang suat hon
dén 13% so v6i nhan vién khac.

Do do, tdng dai vién can dugc doanh
nghiép hd trg nham téi uu quy trinh
lam viéc va trao quyén thuc hién cac
cong viéc thur thach hon.
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cong nghé
la loi giai bai toan
tong dai cho doanh nghiép

Trudc nhiing thach thic trén, cac giai phap cong nghé, dac
biét la cac giai phap Ung dung Tri tué nhan tao, chinh la L&i
giai nhanh chéng nhat, bai kha nang trién khai dé dang va
lgi ich vugt troi, dé nhan biét. Theo McKinsey (2022), Al cé
thé tu dong hoa t6i 65% tac vu trong tong dai, g6p phan
tao diéu kién cho nhan vién tdng dai thuc hién céng viéc
dem lai nhiéu gia tri hon nhu ban hang, x{ ly khiéu nai.

Top cong nghé AI dugc Ung dung nhiéu nhat trong tong dai

v =
0 aQ =\
@ B &
Dinh tuyén Hoi thoai Al Hé théng

cudc goi (Conversational AI) deé xuat

théng minh ) cho t8ng dai vién

(Predictive Hé thong Phan tich (AI-Powered Phan tich

Call Routing) tra i tdng dai cam xuic Recommendations) ~ CU0c¢ goi
ty dong (Emotional (Call Analytics)
(IVR) Intelligence AI)

Trong do, cdng nghé IVR (Interactive Voice Response) phd bién bai kha nang tich hop dé dang, cho phép
khach hang st dung ban phim dién thoai nham phan loai khach hang va dinh tuyén t&i téng dai vién phi hgp
nhat v8i nhu cau can hd trg: “Chon phim 1 cho céac dich vu thé, phim 2 cho cac dich vu cho vay...”

Tuy nhién, theo khao sat clia Vonage (2022), 61% khach hang cho rang IVR truyén thdng
gay anh hudéng tiéu cuc téi trai nghiém khach hang.
Dudi day & nhiing ly do khién ngudi dung khdng hai long véi céng nghé IVR:

Gl vige két it i ti tong i vien
* Phai g thich i v g i minh
 Thie uong tée v con ngs o

Hinh 4. Ly do hang dau khién ngudi dung khéng hai long vdi IVR
(Vonage, 2022)
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C6 thé ndi, cho téi thai diém nay, tinh nang IVR chua dat mic dé hitu dung, tién lgi cao cho ngudi dung, tham
chi con khién viéc ho trg khach hang tén thai gian han.

Viéc tich hgp cong nghé Dinh tuyén cudc goi théng minh (Predictive Call Routing) phan nao cai thién dé chinh
xac trong viéc phan ludng khach hang. Tuy nhién, tdng dai vién van can thuc hién toan bd cong viéc hd trg,
do dé, ho can giai phap céng nghé thiét thuc han, cé kha ning giam tai khéi lugng cdng viéc chdm sdc khach
hang cho ngudn nhan luc.

Su phat trién clia cdng nghé da cho ra d&i gidi phap Hoi thoai Al thay d6i hoan toan cach thic van hanh téng
dai clia cac doanh nghiép va trai nghiém khach hang. Gid day, cac tudng tac dugc xt ly tu dong bdi bot vai
giong noi tu nhién, mang lai trdi nghiém mugt ma cho ngudi dung. Khach hang khéng con phai baAm phim, dgi
chd lau, va téng dai vién dudc giai phong khoi cac tac vu so cap. Giai phap Hoi thoai AI cho tng dai thé hé
mai con dudc tich hgp cac cong nghé dudc liét ké trong Hinh 5: Dinh tuyé&n cudc goi théng minh, phan tich
cam xuc va phan tich cudc goi.

POt pha hiéu suat tong dai

vai giai phap Hoi thoai Al

Tich hgp céng nghé Tri tué nhan tao, giai phap Hoi thoai AI cho phép doanh nghiép tu
ddng hoa tuong tac véi khach hang qua nhiéu kénh nhan tin, dam thoai. Bd giai phap
gdm 02 san pham ndi bat: chatbot (tu d6ng hod kénh chat) va voicebot (tu déng hoa
kénh thoai). Trong t&ng dai, voicebot gilip giai phdng tong dai vién khoi cac tac vu lap,
chiém dén 80% thdi gian lam viéc moi ngay cla nhan vién con ngudi.
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Lgi ich vugt troi
cua Voicebot

Khéng ton thdi gian
cha dgi

Toi uu
chi phi van hanh

Trai nghiém
lien mach, nhat quan

Tang doanh thu

Nhg tich hgp cong nghé Tri tué nhan tao uu viét,
voicebot, hay con goi la Trg ly 3o, c6 thé iing xif chuyén
nghiép nhu mot tdng dai vién thuc thu.

Voicebot van dung md hinh k&t hgp Ngusi — May, cho phép téng
dai vién va Trg ly 4o tuong trg lAn nhau nham t6i uu hiéu suat
cham sdc khach hang. Khi khach hang goi dén téng dai, voicebot
thu thap théng tin khach hang, tim hiéu nhu cau can dugc hé tro.
Hoc tang cudng (Active Learning) Cudc hdi thoai giita bot va ngusi dugc tu dong ghi lai trén hé théng
theo thdi gian thuc, giup viéc quan ly héi thoai va danh gia bot tré
nén dé dang, hiéu qua. Thdng thudng, voicebot cé thé dé dang xu
ly d&n 80% truy van tir khach hang. Trong trudng hop kho, doi hdi nhan vién con
Phan tich cam xuc ngudi hd trd (vi du: khach hang phan nan véi thai dé tiéu cuc), voicebot sé lap tiic
chuyén tiép cudc goi téi téng dai vién phu hgp, dong théi cung cap toan bo lich sir
trd chuyén, cho phép nhan vién nhanh chéng ndm bat bai cnh dé tiép tuc hé trg
Nhan dang giong néi khach hang.

Voicebot cé thé hd trg nhiéu nghiép vu trong t8ng dai, tif khau cd ban nhu cham
soc khach hang dén nhiing nghiép vu phiic tap, dac thu hon nhu tu van san
pham/dich vu (telesales) va nhac lich thanh toan. Pay ciing la 03 nghiép vu phd
bién trong cac té chic tai chinh, ngan hang, bao hiém va dau tu.

XU ly ngon ngir tu nhién (NLP)

>
~
v
~

Tong hgp giong noi

B6 giai phap Hoi thoai AI da dugc FPT.AI nghién cliu phat trién va trién khai cho nhiéu doanh nghiép thudc Top 100
tai Viét Nam nhu Vietcombank, VietinBank, TPBank, Dai-ichi, FE Credit, SSI...
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Nang cao chat lugng
dich vu khach hang

Cac truy van lién quan dén nghiép vu
cham séc khach hang chiém dén 80%
tong s6 lugng cudc goi thuc hién di va
xU ly bai téng dai, bao gom:

» FAQs - Tra lgi cac cau hai thuong gap:
thé, khoan vay, tai khoan, uu dai...

 Tra ctiu thong tin: vi tri clfa hang, lai
suat, thong tin thé, hgp déng...

e Tu phuc vu: dich vu thé (md, khoa
thé, ddi PIN), dat/huy don hang,
thong tin chuyén phat

« Khac: khao sat khach hang,
broadcasting...

Cau chuyén ctia Home Credit Vietham — Tong dai thé
hé mdi cho nganh Tai chinh

Home Credit Vietnam (HCVN) nam trong top 2 céng ty
tai chinh tiéu dung tai Viét Nam, v6i hon 12 triéu
khach hang cudi. Nam 2020, dai dich COVID-19 da
gay anh hudng tiéu cuc téi quy trinh van hanh cla
doanh nghiép. S8 lugng cudc goi téi tdng dai ting dot
bién do gian cach xa hoi. Thém vao dé, HCVN budc
phai tim cach trién khai t6ng dai hiéu qua khi nhan
vién tu van lam viéc tif xa.

Va, HCVN quyét dinh luya chon Hdi thoai Al tan dung
stic manh cda Tri tué nhan tao nham hd trg téng dai
vién trong nghiép vu Cham soc khach hang. Trg ly ao
sé ho trg trd 16i cau hoi thusng gap (FAQs), ho tro
khach hang 24/7. Sau 03 thang hoan thién, voicebot
trd thanh canh tay phai dac luc cia HCVN, dat nhiéu
thanh tuu:

- S0 lugng cudc goi: 12.000.000+ cudc goi/thang

- Tiét kiém 60% chi phi (chi s8 tuong dudng toan
thdi gian (FTE) va chi phi vién thong)

- Muc d6 hai long cia khach hang: 4/5

Trudc nhiing thanh céng cla gidi phap Hoi thoai Al
Home Credit d@ ma rong pham vi Ung dung voicebot
cho nhiéu nghiép vu khac, gém: thu héi ng, telesales,
cham soc khach hang chu dong,...




Viéc tich hgp Al c6 thé giup doanh nghiép ty ddng
hod dén 90% nghiép vu cham séc khach hang,
gidi phong tong dai vién khoi cac tac vu l3p, cho
phép ho thuc hién cac cdng viéc thir thach, mang
lai nhiéu gia tri hon nhu telesales.

Khi khach hang lién hé téng dai, Trg ly ao sé tiép
nhan cudc goi, hdi dap thong tin va nhu cau
khach hang. Ngay lap tlic, voicebot sé trich xuat
théng tin tU kho “tri thic” khéng 16, loc ra cac
thong tin phu hdp nhat gidp giai quyét van dé cho
khach hang. Nang luc xur ly van dé cla voicebot
phu thudc vao sé lugng tinh ning dugc doanh
nghiép lua chon tich hgp.

Trong cdc linh vyc ddc thu nhu ngén
hang, bdo hiém, tai chinh, voicebot -
FPT AI Engage dudc tich hgp vdi hé tri
thuc nganh chuyén sdu, cho phép
voicebot lién tuc cdp nhat dit liéu, dua
ra nhing théng tin pha hgp, chinh xdc
nhdt cho khdch hang. Nh& dé, Trd ly do
c6 thé tu déng xt ly nhiéu truy vén tu
khdch hang hon.

https://fpt.ai
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Cau chuyén ctia FWD - Cham soc khach

hang nganh Bao hiém

Nam 2021, FWD tién phong nganh Bao hiém khi

dau tu Ung dung Tri tué nhan tao trong téng dai

cho nghiép vu cham soc khach hang. Voicebot

thuc hién cac cudc goi t8i ngudi dung nham:

- Nhac nhd thdi han va phuodng thiic thanh toan
phi bao hiém

- Giai thich hgp dong bao hiém

- Cung cap thong tin vé tinh trang thanh toan...

Trong dd, nhac nhg thanh toan 14 tinh nang dac

quyén cho khach hang clia FWD. Khi khach hang

goi dén téng dai, voicebot sé trad I§i tic thi, trg

giup ho giai quyét van dé dang gip phai mét cach

nhanh chéng, 24/7.

Viéc tich hgp voicebot da giup trung tam cham

soc khach hang ctia FWD cai thién dén 40% nang

suat, cho phép nhan vién con ngudi tap trung vao

cac tac vy phtrc tap hon:

- S8 lugng cudc goi bot xi ly trung binh:
150.000+ cudc goi/thang

- Tiét kiém 50% chi phi mdi thang (bao gom chi
phi FTE va Telco)

- Muc do hai long ctia khach hang: 85%+
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Khai pha tiém nang ban hang qua kénh tong dai

Bén canh nghiép vu cham séc khach hang, voicebot gig day cd thé ho trg khau tu van sdn pham. Cu thé,
voicebot cd thé dua ra cac dé xuat sdn pham, dich vu cho khach hang (telesales) dya trén tan suat st dung
hay lich s{ giao dich. Thém vao d6, doanh nghiép sé dé dang ca nhan hoa trai nghiém ngudi dung hon, giup
tang ty [& chuyén déi (Conversion rate) dén 8%, tif d6 gilip nAng cao doanh thu dang ké (HubSpot, 2022).

Hién tai, viéc ban hang qua tong dai tén rat nhiéu thdi gian, ngudn luc va chi phi. Theo Service Bell (2022),
trung binh méi nhan vién can thuc hién dén 100 cudc goi mdi ngay. V4i s6 lugng cudc goi nhu vay, chat luong
tu van clia tong dai vién sé khdng dong déu do bi chi phdi bdi yéu t6 cdm xuc va tinh than. Mat khac, doanh
nghiép sé can tuyén thém nhan vién telesales dé tiép can dugc nhiéu khach hang hon.

9:45 12:40
Linh San tuong tac vai Linh San md (ing dung dién
quang cao vé san pham thoai, st dung giong néi dé
thau chi trén Facebook xac thuc ma khoan thau chi

(]
Linh San 11:10 12:41
« 27 tubi Linh San nhan cudc goi tu Khoan thau chi lap tiic
« Ua thich mang xa hoi Trg ly o AL tu van vé dugc cap cho Linh San
« Am hiéu céng nghé khodan thau chi

= Nhan vién van phong

Hinh 5: Vi du hanh trinh khdch hang déi véi nghiép vu telesales

Gia tang doanh thu véi Trg ly o tu van
Viéc Uing dung voicebot vao nghiép vu tu van san pham, dich vu hién van con méi mé trong nganh
Tai chinh. Tai Viét Nam, mét s& doanh nghiép da bat dau trién khai tinh ning nay va dat hiéu qua
vUugt bac.
L&y vi du cong ty tai chinh tich hgp voicebot trong nghiép vu telesale nham gitp téng dai vién thuc
hién cac cudc goi tu van vé cac khoan vay, thé, tu van thau chi, déng thdi hd trg tu van khach hang
md thé, tao khoan vay. Trudc khi (ing dung voicebot , bd phan téng dai chi dat dugc ty l& chuyén doi
khoang 5%.
Chi sau 2 thang trién khai, tdng dai da dat dudc hiéu qua vugt mong dgi:
- Tong s6 lugng cudc goi: 100.000+
- Ty lé chuyén d6i: 7,8%
- Doanh thu tu voicebot: khoang 13 ty VNP
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Nhd§ tich hgp voicebot, nang suat téng dai dugc nang

cao, trién khai ban hang hiéu qua hon. Théng thudng, Trg ly 40 con co thé ho trg danh gia,
mot téng dai vién chi co thé két nai téi hon 100 khach sang loc sd bo khach hang tiém nang theo
hang mot ngay, trong khi voicebot cé thé ty dong tiép tiéu chudn doanh nghiép dat ra. Voicebot
can 100% khach hang cla doanh nghiép, bat k& s& gilip xac dinh nhu cau cu thé cta khach
lugng lén dén hang tram nghin ngudi trong thdi gian hang, sau do, chuyén théng tin dén tong
ngan. Didu nay ciling gép phan tang s lugng khach dai vién dé cham soc ky ludng hon.

hang chuyén déi thanh cong.

D6t pha ung dung AT
trong quy trinh thu héi ng

Cho dén th&i diém hién tai, thu héi ng van la mét
bai toan day thach thiic véi doanh nghiép. Theo
bao cdo clia Ngan hang Nha nudc, tai Viét Nam, ty
l& ng xau tai da tdng manh lén 7,31% (so véi muic
5,1% vao nam 2020). Nhu vay, cac té chuc tai
chinh dang that thoat mot sd tién khéng 16 moi
nam. Bén canh do, quy trinh thu hoi ng truyén
théng con tén kém, chua hiéu quad va gay anh
hudng tiéu cuc téi hinh anh thuong hiéu. Phd bién
l& nhing phan hoi cta khach hang vé viéc nhan
vién cé thai do gay gat, de doa.

Anh hudng tiéu cuc Gin gitt
tdi hinh anh thuong hiéu hinh anh thuaong hiéu

Quy trinh thu héi nd tich hgp Al

Chi phi cao, Tiét kiém chi phi,
kém hiéu qua tang doanh thu

Quy trinh thu héi nd truyén théng

@ % il

Hinh 6. So sdnh chung quy trinh thu hdi ng truyén théng vdi mé hinh tich hgp Hébi thoai AT
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Giai phap Hoi thoai AI da c6 budc tién mdi, véi kha nang hé trg quy trinh thu héi ng trong cac t6 chuic tai

chinh, bao hiém.

Voicebot cé thé thyc hién 03 loai cudc goi khac
nhau, linh hoat thdi gian, véi muc dich:
« Nhic lich thanh toan

« Nhic dén han thanh toan
« Nhic qua han thanh toan

Trong qué trinh goi dién nhic nhg, thuyét phuc
khach hang thanh toan chi phi, voicebot lién tuc
thu thap va phan tich doan héi thoai vdi nguai
dung nham danh gia kha nang chi tra ca khach
hang (vi du: sé trd dung han, khong trd dugc
dung han...), giup phat hién rdi ro ng xau. Nhing
nhan dinh s b ti voicebot sé& dudc gui dén
téng dai vién dé quyét dinh budc tiép theo mot
cach khach quan.

V4, téng dai c6 thé tan dung kha nang “kiém soat
cam xuc” cta Trg ly do, ludn gitr thai dé chuyén
nghiép, chuan chinh v8i khach hang trong moi
tinh hudng. Bat ké s6 lugng cudc goi, voicebot sé&
ludn tuan tha kich ban va ngr diéu dugc doanh
nghiép dat ra, theo d6, ddm bao toan ven hinh
anh thuong hiéu déi véi khach hang.

LJi két

Trong thai gian tdi, viéc Ung dung cong nghé Al
nhu voicebot sé& [a xu hudéng thiét yéu trong cac
doanh nghiép, nham cai tién quy cach van hanh
trung tam cham soéc khach hang, dac biét la
kénh tng dai. Trg ly 4o hira hen mang lai nhiing
gia tri dot pha, ting dén 80% nang suat van
hanh, tiét kiém téi 60% chi phi va nang cao trai

nghiém khach hang so véi téng dai truyén théng.

Dac biét, trong linh vuc ngan hang, tai chinh, bao
hiém, dau tu, AI voicebot chinh [& céng cu dac
luc gitp doanh nghiép giai quyét than téc cac bai
toan kinh doanh, van hanh va cai thién muc do
hai long cua khach hang nhd kha nang da nhiém:
cham séc khach hang, tu van sdn phdm va hé trg
thu hoi, nhac lich thanh toan.

https://fpt.ai

DG6i mdi quy trinh thu héi ng vdi voicebot

La mot trong nhing doanh nghiép hang dau tai
Viét Nam trong linh vyc Tai chinh, cong ty da gap
khé khan trong viéc thuc hién va quan ly thu hoi
ng cdng vai sd lugng khach hang ngay mot gia
ting. Do do, doanh nghiép quyét dinh tich hop
voicebot vao hé théng téng dai, hd trg quy trinh
thu héi ng vay.

Theo do, voicebot sé tu dong thuc hién cudc goi
véi 03 muc dich, g6m: nh&c lich thanh toan, nhac
dén han tra ng va nhac ng qua han. Diéu nay gilup
dam bao khach hang dugc thong tin sat sao hon
vé khoan vay ctia minh, hd trg téng dai vién xac
dinh nhiing trudng hdp no xau co thé phat sinh.
Hiéu qua vugt troi:

- Tong sd lugng cudc goi: 450.000

- Ty lé cudc goi két ndi thanh cong: 50%

- Ty lé thu hdi ng thanh cong: 52%

- Doanh thu thu héi ng trung binh: 97 ty VNP




Vé FPT.AI

FPT.AI la nha cung cip bd giai phap (ing dung Tri tué nhan tao toan dién hang dau khu vuc, v8i muc tiéu hod

trg doanh nghiép nang cao trai nghiém khach hang, dot pha ning suat van hanh, tiét kiém chi phi va tang
trudng kinh doanh.

Nén tang giai phap FPT.AI toan dién bao g6m 04 b giai phap chi luc:

{

{

@ Hgi thoai Al gal  Trich xust dit liéu théng minh
b Cho phép tu dong hoa cac tuong tac hai i\“ Cho phép tu déng nhan dién va trich xuat
chiéu véi khach hang trén cac kénh nhan tin, théng tin tif cac tai liéu cé cau tric, phi cau
dam thoai. tric va chii viét tay.

Nang cao chit lugng - Dinh danh khach hang dién tit

‘ 'L ¥ t8ng dai tu don e &
D g g .} Gilip nang cao hiéu suét va bao mat cho quy

Gilp thuc hién quan ly chat lugng téng dai

b A trinh dinh danh va xac thuc khach hang.
mot cach toan dién.

FPT.AI dudc tin tudng trd thanh déi tac chiéc lugc ciia 100+ doanh nghiép trong nudc va quéc té, thudc nhiéu
linh vuc nhu Ngan hang, Tai chinh, Bao hiém, Dau tu, Ban &... Trong dd, cac giai phap Al clia chling t6i da gilp
cac doanh nghiép tang ning sudt dén 60%, t6i uu dén 40% chi phi vAn hanh va gép phan nang cao trai

nghiém khach hang, tang doanh thu.
V48i nhitng kinh nghiém trién khai voicebot thuc t& cho nhiéu doanh nghiép BFSI hang dau tai Viét Nam,

ching téi tu tin dong hanh cling cac doanh nghiép bt pha trén con dudng chuyén déi sé.
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