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TONG QUAN BAO CAO

{e)) BOI CANH

Nganh tai chinh dang budc vao giai doan canh tranh ngdy cang khéc liét, nai trdi nghiém khdch
hang va hiéu qud van hanh tré thanh hai yéu té6 quyét dinh ndng luc tdng trudng clia doanh
nghiép. Trong bdi cdnh doé, cdc to chuc tai chinh phdi déng thai gidi quyét nhiéu dp luc I6n. Trong
s& do, MP Transformation nhdn thday 3 van dé ddng lo ngai nhdt sau:

Thu nhét |a dp luc vé chi phi vdn hanh. Viéc duy tri cdc trung t&dm chdm séc khdch hang
vai quy mo I8n, ddi ngl nhdn su déng ddo va ha tang cong nghé phuc tap khién chi phi
ngay cang gia tdng theo quy mao.

Tha hai [a ky vong cua khdch hang lién tuc tadng cao. Ngudi dung hién nay khéng chi yéu
cau dugc hod tro nhanh chédng ma con ky vong trdi nghiém nhdt qudn, cd nhdn hoa va
xuyén suot trén nhiéu kénh.

Thi ba |a su gia t&dng manh mé vé khoi luong tuong tdc. Su phdt trién clia cde dich vu tai
chinh s& kéo theo s6 luong cudc goi, tin Nhdn va yéu cdu ho tro ti khdch hang tang 1én
ddng ké.

V&i 3 van dé cét 16i trén, Contact Center khdng con don thudn Id mot bd phdn hd tro ma dé trd
thanh mét trong nhiing trung t&dm vdan hanh quan trong nhdt. Bong thai, ddy cling Ia mét trong
nhing khu vuc tiéu tdn ngudn luc I6n nhdt trong todn bd hé thédng dich vu khdch hang cla
doanh nghiép.

Md&c du déng vai trd quan trong, phdn Ién cdc té
chic tai chinh hién nay van qudn ly Contact
Center dua trén cdc chi s6 vén hanh truyén théng
nhu s& luong cudc goi, thdi gian xU ly trung binh, ty
& bat mdy, muc dé hai long cla khdch hang sau
moi tuong tdc...
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Tai Viét Nam, hé théng do lucsng Contact
Center hién nay van chi yéu xoay quanh cdc
chi sé véin hanh nhu AHT, SLA, CSAT... Bday déu
|& cdc chi s& tuong dong vdi tiéu chudn
chung cua khu vuc va thé gidi. Tham chiéu
V3i cdc bdo cdo qubce té cod thé thdy cdc chi
s& AHT, FCR, CSAT... cing dugc coi la bd KPI
cot 16i trong vén hanh tong dai. Mot khdo sat
cla Call Centre Helper dé chi ra rdng 84,7%
Contact Center coi CSAT |a chi s6 quan trong
nhat, tiép theo Ia Service Level (73,2%) va FCR
(694%) [1]. Mot trong nhiing bdo cdo mdi nhat
vé cdc chi s6 trong nganh Contact Center
cling chi ra rang hé théng do lusng van tap
trung vao hiéu sudt van hanh, vaéi cdc chi s6
nhu FCR trung binh khodng 70 - 75% va CSAT
khodng 82% [11] . Cdc chi s6 nay chd yéu
ducc thiét ké dé phuc vu viéc téi uu ngudn
luc, kiém sodt chdt luong dich vu va ddnh gid
hiéu sudt xur ly tuong tdc.

V&i nhitng s6 liéu nay doanh nghiép cé thé biét
tong dai dang xu ly bao nhiéu cudc goi, nhung
lai kho trd I6i nhiing cdu hdi mang tinh chién luge
hon, chdng han nhu cudc goi ndo déng gép vao
doanh thu, tuong tac nao giup gitd chdn khdach
hang, hay hoat déng tong dai tdc ddng nhu thé
ndo dén hiéu qud kinh doanh téng thé. Nhimng
chi s nay du giup doanh nghiép theo ddi dugc
hiéu sudt hoat déng hdng ngay va ddnh gid
muc db nghiép vu song chi dung ¢ muc ca bdn,
chua phdn dnh ducc gid tri kinh doanh thuc su
ma Contact Center mang Iqi.

biéu nay cho thay mét thuc té: khéng chi tai Viét
Nam ma trén pham vi todn cdu, Contact Center
van dang ducc qudn ly chd yéu nhu moét trung
tdm vAan hanh, noi hiéu qud dugc do ludng
thong qua tdc dd va khdi lugng xdr ly, thay vi khd
nAdng tao ra gia tri kinh doanh thuc su tu cdc
tuong tac vai khach hang.

Tu thuc trang dé, MP Transformation nhén thdy rang khodng cdch gitia dir liéu vén hdanh va gid
tri kinh doanh chinh I mét trong nhiing thdch thuc I6n nhdt ma Contact Center trong nganh tai

chinh dang déi mdt hién nay.

) sucrurbnoien

Su phdt trién nhanh chéng cla tri tué nhdn tao
va cdc cdng nghé phdn tich di liéu dang tao
ra budc ngodt quan trong trong cach cac
doanh nghiép van hanh Contact Center.

Thay vi chi tép trung vao viéc xu ly cudc goi va
t6i uu hiéu sudt van hanh, cdc td chuc tai chinh
bdt dau nhin nhdn Contact Center nhu mot
ngudn di liéu gid tri, noi ghi nhdn todan bd
tuong tac gitla doanh nghiép va khdach hang.
M&i cudc hdi thoai khdng chi lad mét giao dich
dich vu, ma con Id mdt diém cham di liéu,
phdAn dnh nhu cdu, hanh vi va muc dé hai long
cua khach hang.
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NhS cde cong nghé mai, doanh nghiép co thé
thu thdp, phdn tich va khai thac di liéu hoi
thoai & quy mé ldn, tu do tim ra va khai thac
duoc nhiing insight cé gid tri phuc vu cho nhiéu
muc tiéu khdc nhau, tu tdéi uu vén hanh dén
nAng cao trdi nghiém va hd tro tang trudng
kinh doanh.

Trong bdi cdnh do, Contact Center dang ddn
chuyén dich tu mét trung tdm xd ly cudc goi
sang mét trung tdm di liéu khdach hang, déng
vai trd quan trong trong viéc két ndi hoat ddng
van hanh vai cdc quyét dinh kinh doanh.
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N7 KET LUAN CHINH CUA BAO CAO

TU nhing phdn tich trén, cd thé thdy rdng gid tri thuc su cla Contact Center khdng ndm & viéc
xU ly bao nhiéu cudéc goi ma ndm & khd ndng chuyén héa di liéu tuong tdc thanh gid tri kinh
doanh. Thuc t&, t6 chuc tai chinh dang dat dugc hiéu quad ré rét trong viéc tdi uu Contact Center
thudng khéng chi dung Igi & viéc cdi thién vén hanh, ma dé xdy dung mdt md hinh ti€p cdn mdi
dua trén di liéu.

M& hinh nay thuéng xoay quanh ba tru cét chinh:

Tha nhét |0 tu dong hda & quy md I8N, gidp doanh nghiép x ly hiéu qud khoi lugng tucng
tdc ngdy cang tdng ma khéng phu thudc hodn todn vao ngudn luc con ngudi.

Thu hai | |[& phdn tich dU liéu hdi thoai, cho phép khai thac théng tin tu cdc tuong tdc vai
khdch hang dé hiéu ré hon vé nhu cdu, hanh vi va rdi ro.

Thu ba ld lién két cdc chi s vén hanh véi muc tiéu kinh doanh, gidp doanh nghiép do lusng
va t6i uu Contact Center khdng chi dua trén hiéu sudt, ma con dua trén tdc ddng thuc té
dén doanh thu, trdi nghiém khdch hang va hiéu qud dai han.

Day chinh I nén tdng cho su chuyén dich ti “chi sé van hanh” sang “gid tri kinh doanh”, cling la
trong tdm ma bdo cdo ndy hudng tdi phdn tich trong cdc phdn tiép theo.

4 Tu chi s6 vdn hanh dén gid tri kinh doanh 03




BUC TRANH VAN HANH CONTACT CENTER

TRONG NGANH TAI CHINH

<1. VAI TRO CUA CONTACT CENTER TRONG HE SINH THAI DICH VU TAI CHINH HIEN NAY >

Trong hé sinh thdi dich vu cla cdc té chuc tdi chinh, Contact Center déng vai tro 1a diém cham
truc ti€p va thusng xuyén nhdat gilta doanh nghiép va khdch hang.

Pay khéng chi la kénh ho tro, ma con la noi dién ra phdn I6n cde tuong tdc quan trong trong sudt
vong ddi khdch hang. Tu giai doan tim hiéu, st dung dich vu cho dén chdm séc sau bdn, Contact
Center hién dién nhu mot thanh phdn khéng thé thiéu trong trdi nghiém tong thé. Cu thé, Con-
tact Center dang ddm nhdn nhiéu vai tro cot 16i nhu:

La kénh giao tiép chinh vaéi khdch hang,
Noi ti€p Nhan va xt ly cdc yéu cdu ho tro,
tu van va gidi ddp thdéng tin. Trong boi
cdanh khdch hang ngay cang uu tién su
nhanh chong va thudn tién, téng dadi van
I& kénh c6 khd ndng phdn hoi tuc thi va
mang tinh truc ti€p cao.

bong vai tro la trung tédm chdm soc
khach hang sau bdn, duy tri tucng tac,
hoé tro khdch hang trong qud trinh su
dung dich vu va gop phdn gia tdng gid
tri vong dai khach hang.

Pong vai tro ho tro tu van sdn phdm, ddc
biét trong cdc linh vuc nhu ngdn hang,
bdo hiém hay tdi chinh tiéu dung, noi
khdach hang cdn dudgc gidi thich rd rang
vé diéu khodn, quyén Igi va rdi ro trusc khi
dua ra quyét dinh.

La bd phdn xU ly khiéu nai va cdc véan dé
phdt sinh trong quad trinh su dung dich vu.
Chat luong xU ly tai Contact Center cé
Anh hudng truc ti€ép dén muc dd hai long
va niém tin cua khdch hang doi vdi
thuong hiéu.

Trong thuc té, tai nhiéu t6 chuc tai chinh quy
mo Ién, Contact Center cé thé xUr ly hang chuc
nghin, thdm chi hang trdm nghin tuong tdc maoi
ngady trén nhiéu kénh khdc nhau. Biéu nay cho
thay day khong chi la mot bd phdn ho trg, ma
I mdt hé thdng van hanh cé quy mod [6n va
Anh hudng sdu rong dén todn bd hoat déng
kinh doanh.
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<2. QUY MO VAN HANH LON VA CHI PHi CAO >

V&i guy mé van hanh Ién, Contact Center thudng di kem vai chi phi duy tri va vn hanh ¢ muc cao.

Chi phi dau tién va chiém ty trong Idn nhat (60 - 80%) [2] la chi phi nhdn su. Cdc trung tdm tong dai
trong ngdanh tai chinh thudng can déi ngl tong dai vién (agent) déng ddo dé ddm bdo khd ndng xu
ly lién tuc, ddic biét trong cdc khung gid cao diém hodic cdc chién dich quy mé Ién. Bén canh luong va
phuc Igi, doanh nghiép con phdi dau tu vao dao tao, qudn ly va duy tri chdt luong doéi ngd.

Tiép theo la chi phi ha tang céng nghé. Contact Center hién dai doi hdi hé théng tong dadi, phdn
mém qudn ly khdch hang, nén tang tich hop da kénh va cdc cdng cu ho trg van hanh. Viéc duy
tri, nGng cdp va ddm bdo tinh 6n dinh clia cdc hé thdng nay [ mét khodn ddu tu khdng nho.

Ngodi ra, trong cdc hoat déng kinh doanh nhu telesale, nhdc no hay chdm séc khdch hang chi
dong, doanh nghiép con phdi chi trd chi phi vén hanh cho cdc chién dich quy mé Ién. Nhing
chién dich nay thusng yéu cau ngudn luc I6n cd vé con ngudi l[an hé théng.

Khi tong hop tét cd cde yéu td trén, cd thé thdy Contact Center thudng chi€ém mot ty trong ddng
ké trong tong chi phi van hanh dich vu khdch hang clia doanh nghiép tdi chinh. Biéu nay khién
viéc t&i uu Contact Center khéng chi la bdi todn van hanh, ma con Ia bdi todn chién lugc lién
quan truc tiép dén hiéu qud kinh doanh.

A
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<3. HE THONG CHi SO VAN HANH PHO BIEN >

Pé qudn ly mét hé théng vén hanh phic tap nhu Contact Center, cdc doanh nghiép thusng xdy
dung hé théng chi sé nhdm theo ddi va ddnh gid hiéu sudt.

Cdc chi s6 phd bién bao gém thai gian xU ly trung binh ctia moi cudc goi, ty 1é bat may, thsi gian
chd cuia khdch hang, ty [€ gidi quyét van dé ngay trong lan goi dau tién va muc déd hai long clia
khdch hang sau tuong tdc. Nhiing chi s& nay dong vai trd quan trong trong viéc gilp doanh
nghiép kiém sodt hoat ddng hdng ngady, phdt hién cdc diém nghén trong van hanh va duy tri
chat luong dich vu & muc 6n dinh.

Tuy nhién, khi nhin tu géc dbé kinh doanh, hé
théng chi s6 ndy van téon tai moét gidi han rd
rang. Phdan I&n cdc chi sé hién nay tdp trung vdo
viéc do ludng hiéu sudt van hanh, tuc la trd ISi
cdu hoi hé théng dang hoat ddng hiéu qud dén
ddau. Trong khi do, cdc cdu hdéi mang tinh chién
lucc hon lai chua ducc gidi ddp, chdng han nhu
nhang tucng tac nao tao ra gia tri kinh doanh,
hoat déng tong dai dong gop nhu thé ndo vao
doanh thu, hay déu Id nhing diém cham co dnh
hudng Idn nhat dén trdi nghiém va quyét dinh
cua khdach hang. Néi cdach khdc, doanh nghiép
co rat nhiéu di liéu vén hanh, nhung chua thuc
su khai thdc hét gid tri ctia di liéu doé.

- /
’ «
-

Pay chinh la tién dé cho su chuyén dich tiép
theo, khi cdc t6 chuc tdi chinh bdt ddu tim cdch
bién cdc chi s6 van hanh thanh nhiing insight co
kha ndng tao ra gid tri kinh doanh thuc su.

4 Tu chi s6 vdn hanh dén gia tri kinh doanh 06




KHI CHi SO VAN HANH

CHUA PHAN ANH GIA TRI KINH DOANH

1. KHOANG CACH GIUA BAO CAO VAN HANH VA HIEU QUA KINH DOANH

Trong hdu hét cdc t6 chuc tai chinh, Contact
Center déu dugc theo dbdi théng qua hé thdng
bdo cdo van hanh tuong déi ddy du. Doanh
nghiép coé thé ndm ré tdng sé cudc goi duac xUr
ly trong ngady, thai gian x& ly trung binh ctia moi
tuong tdc, hay muc dé hai long cua khdch
hang sau khi két thuc cudc goi. Nniing théng
tin ndy giup ddnh gid hiéu sudt vén hanh va
ddm bdo hé thdng hoat dong 6n dinh.

Tuy nhién, khi nhin tu goc db kinh doanh, cac
bdo cdo nay van tén tai moét khodng tréng
ddng ké. Nhu dé trinh bay & phan trudce, cdc
chi s& vén hanh hién tai chua thé trd I5i nhiing
cAu hdi mang tinh chién lucc, chdng han nhu
cudc goi nao thuc su tao ra doanh thu?, tucng
tdc ndo gop phdn gilt chdn khdch hang?, hay
ddu la nhiing cudc hdi thoai lam gia tdng nguy
CO rdi bo dich vu?...

Piéu nay dan dén modt nghich Iy phd bién:
doanh nghiép cé thé van hanh Contact
Center vdi hiéu sudt cao theo cdc chi s6 kY
thudt, nhung lai khéng do luong ducc dong
gop thuc té cla tong dadi doi véi két qud kinh
doanh.

Khodng cdch gilia "dang vdn hanh tét” va
"dang tao ra gia tri* chinh Iad m&t trong nhing
thdch thic c6t 16 ma cdc t6 chic tai chinh can
Qidi quyét.

2. DU LIEU TONG PAI CHUA PUGC KHAI THAC PAY PU

4 Tu chi sé v@n hanh dén gid tri kinh doanh

Moét trong nhitng nguyén nhdn chinh dan dén khodng cdch
noi trén & viéc dU liéu tong dai chua dugc khai thdc mot
cdch hiéu qua. Trong qud trinh vén hanh, Contact Center
tao ra mét khdi luong dU liéu rdt [6n tU cde tuong tdc vdi
khdch hang. DU liéu nay ton tai dudi nhiéu dang khdc nhau,
bao gébm cdc file ghi &m cudc goi, lich sir tuong tdc trong hé
théng tong dai va théng tin khdch hang trong hé théng
P qudn ly quan hé khdch hang.
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Tuy nhién, phdan I6n d liéu nay van chi duoc luu trit véi muc dich phuc vu tra sodt hodc déi chiéu
khi can thiét, thay vi dugc phdn tich mot cdech cé hé théng dé tao ra insight kinh doanh. Mot bdo
cdo chi ra rang hoat déng ddnh gid chat luong truyén thdng chi kiém tra khodng 1-2% tong sé
cudc goi, do han ché vé ngudn luc va chi phi [9]. Cdc ndi dung hdi thoai, noi phdn dnh truc tiép
nhu cdu, van dé va hanh vi cla khdch hang, thudng chua dugc khai thdc & quy mo [dn.

Doanh nghiép vi vy bd 16 co hdi hiéu sdu hon vé khdch hang, cling nhu co hdi téi uu sdn phdm,
dich vu va chién lugc kinh doanh dua trén dir liéu thuc té. Noi cdch khdc, Contact Center khong

thiéu d liéu, nhung lai thi€éu khd ndng chuyén hoa dir liéu thanh thédng tin co gid tri.

3. KHO KIEM SOAT CHAT LUONG DICH VU & QUY MO LON

Bén canh viéc chua khai thdc hét dir liéu, mot
thach thudc khdc trong vdn hanh Contact
Center la khd ndng kiém sodt chdat luong dich
vu S quy mo ldn.

Trong nhiéu to6 chuc, bd phdn kiém sodt chadt
luong thudng thuc hién ddnh gid bdng cdch
nghe lai cdc cudc goi va chdm diém theo bd
tiéu chi dinh san. Tuy nhién, do han ché vé
ngudn luc, sé luong cudc goi dugc kiém tra
thusng chi chiém mot ty 1é rat nhd so véi tong
s& tuong tdc thuc té. Bdo cdo ciia SQM Group
dd chi ra rdng cdc chuaong trinh kiém sodt chat
lugng truyén théng thudng chi ddnh gid
khodng 1 - 2% tong s& cudc goi, do chi phi va
nhdn luc han ché [9].

S6 lugng cudc goi dugc ddnh gid & muc thdp
khién doanh nghiép cé thé khd phdt hién kip
thdi cdc sai sét trong tu van, nhiing trusng hop
nhdn vién khéng tudn thd quy trinh, hay cdc
ddu hiéu tiém an cua rdi ro gian I&n. Béng thdi,
cdc vdan dé trong kich bdn chdm soéc khdch
hang hodc trdi nghiém ngudi dung cling co thé
ton tai trong thdi gian ddi ma khéng ducc
nhdn dién. Biéu nay tao ra mdt khodng tréng
I&n trong viéc gidm sdt chdt lucng toan dién.

Khi khédng co khd ndng quan sat day du todn
bd hoat ddng, viéc cdi thién chdat lugng dich vu
tré nén mang tinh phan ung thay vi chu déng.
biéu nay khéng chi dnh hudng dén trdi nghiém
khdch hang, ma con tdc déng truc tiép dén uy
tin va hiéu quad kinh doanh cua doanh nghiép.

4 Tu chi sé v@n hanh dén gid tri kinh doanh




LAN SONG UNG DUNG TRI TUE NHAN TAO

TRONG CONTACT CENTER

Trudc nhiing dp luc ngay cang Idn vé chi phi,
quy mb van hanh va ky vong trdi nghiém khdch
hang, cdc té chuc tai chinh bdt dau tim dén tri
tué nhdn tao nhu Mot gidi phdp nhdm tdi cdu
truc hoat déng Contact Center.

Trong vai ndm trd lai ddy, moét loat cdng nghé
mdi d& ducc dua vao trién khai, mé ra khd
ndng tu ddéng hoa & quy md Ién. Trong do, phd
bién nhat la cdc tro ly do tong dai cd khd ndng
thuc hién va xu ly cudc goi tu déng, chatbot
chdm séc khdch hang trén cdc kénh so, cung
v3i cdc hé thong phdn tich hoi thoagi st dung tri
tué nhdn tao dé x’ ly di liéu tU tuong tdc
khach hang.

Su xudt hién clia cdc gidi phdp nay khdng chi
A xu hudng céng nghé ma con phdn dnh nhu
cAu thuc té cia doanh nghiép. Mot bdo cdo
chi ra rang, 79% I&nh dao dich vu cho rdng déu
tu vao Al Id can thiét dé ddp ung nhu cdu kinh
doanh, trong bdi cdnh 82% nhdn su dich vu
nhd&n dinh ky vong cua khdch hang ngdy cang
cao hon trudc [7]. Biéu nay cho thdy dp luc tu
thi trudng dang budc doanh nghiép phai tim
kiém cdc gidi phdp madi dé ndng cao ndng luc
van hanh Contact Center.

Trong thuc té trién khai, cdc gidi phdp tu déng
hoa dd bdt ddu mang lai nhitng két qud tich
cuc ban dau. Mét trong nhiing Ung dung rd
rang nhdt la tu déng hda cdc cudc goi nhdc ng
va chdm soc khdch hang dinh ky. Thay vi su
dung déi ngl nhdn su dé thuc hién hang nghin
cudc goi ldp lai moi ngay, doanh nghiép co thé
trién khai hé théng tu dong dé thuc hién cdc
tdc vu nay mdt cdch nhdt qudn va lién tuc.

4 Tu chi sé vén hanh dén gid tri kinh doanh

Xu hudng nday ngdy cang phd bién khi khodng
30% yéu cau dich vu hién dd ducc xu ly bdi Al
va du kién tiép tuc tang trong thai gian tai [7].

Bén canh do, viéc gui thdng bdo tu dong vé
cdc giao dich, ky han thanh todan hodc thong
tin dich vu clng gitp gidm tdi dang ké cho
Contact Center, dong thsi ddm bdo khdch
hang nhdn dugc thdng tin kip thasi. Cac chat-
bot va tro ly do cling cd thé xi ly hiéu qud cdc
cAu hoi phod bién, ti doé gidm sé lugng cudc goi
can chuyén dén nhdn vién.

Nh& do, doanh nghiép khéng chi gidm dp luc
van hanh ma con cdi thién téc dd phdn hoi va
hiéu sudt xur ly tuong tdc. 88% doanh nghiép
cho biét Al gidp rut ngdn thdsi gian xt ly yéu
cAu, déng thai 87% cho rang Al gitp nhdn su cd
thém thdi gian tdp trung vao cdc van dé phuc
tap hon [7]. Ngodi ra, cdc to chuc trién khai Al
clng ky vong giam chi phi dich vu va thgi gian
xU ly trung binh khodng 20%, cho thdy tdc
dong ro rét ¢ cap ddé van hanh.

Quan trong hon, cdc gidi phdp tri tué nhdn tao
cho phép Contact Center xU ly khdi luong
tuong tdc Ién ma khéng cdn md rong tuong
Ung vé nhdn su, tU do gilp doanh nghiép duy
tri hiéu qud van hanh ngay cd khi quy md hoat
dong tang nhanh.

Tuy nhién, trong nhiéu trusng hop, cdc két qud
dat dugc mdi chi dung lai & viéc t&i uu mot
phdn hoat déng, chll yéu & cdp doé xU ly tuong
tdc ma chua thuc su tao ra su chuyén bién rd
rét vé gid tri kinh doanh tong thé. Bday clng
chinh 1& ly do vi sao, du dd trién khai cdc gidi
phdp tu déng hoa, nhiéu doanh nghiép van

chua dat dugc hiéu quad nhu ky vong.
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Vi SAO NHIEU DOANH NGHIEP

VAN CHUA DAT HIEU QUA NHU KY VONG?

Md&c du tri tué nhdn tao dé dugc trién khai ngdy cang rong rdi trong Contact Center, nhung trén
thuc té, khdng phdi té chic ndo cling dat dugc hiéu qud tuong xing vai ky vong ban daui.

Nhiéu doanh nghiép dé dau tu vao cdc gidi phdp tu ddng hda, cdi thién dugec mdt s chi s vdn
hanh, nhung lai chua thdy su thay déi ré rét vé chi phi tong thé, hiéu qud kinh doanh hay trdi
nghiém khach hang.

Nguyén nhdn clia van dé nday khdng ndm & bdn than cdng nghé, ma chdl yéu dén tu cdeh tiép
cdn va trién khai. Dudi ddy la ba han ché pho bién.

@ TU DPONG HOA CHUA GAN VOI DU LIEU KINH DOANH

Trong nhiéu trudng hop, doanh nghiép trién khai tri tué nhdn tao véi muc tiéu khd rd rang: tu déng
hoa viéc xU ly cudc goi va gidm tdi cdc tdc vu I1dp lai cho ddi ngl nhdn su. Cdch ti€p cdn nay gidp
gidi quyét mot phdn bdi todn van hanh, nhung lai chua cham téi van dé cét 16i: lam thé ndo dé
Contact Center tao ra gia tri kinh doanh?

Cdc hé théng tu ddng co thé thuc hién hang nghin cudc goi modi ngady, nhung néu khong dugcc két
n&i vai dir liéu khdch hang, dir liéu giao dich hay dr liéu doanh thu, doanh nghiép van khé ddnh
gid dugc hiéu qud thuc su clia nhiing tuong tdc dé. Thuc té cho thdy, du Al dang dudgc trién khai
ngdy cang rong rdi, viéc do lusng gid tri kinh doanh van chua theo kip. Chi 56% t6 chic dich vu
cho biét ho co khd ndng do lusng day du hiéu qud cua cdc hoat ddng dich vu khdch hang, cho
thdy mot khodng tréong In gilia van hanh va do lusng gid tri [7].

Bén canh do, di liéu khdch hang van dang bi phdn tdn & nhiéu hé théng khdc nhau, khién doanh
nghiép khd xdy dung moét gdéc nhin todan dién vé khdch hang. Thuc té€, theo bdo cdo cua Sales-
force, chi 33% khdch hang cho rdng doanh nghiép thuc su hiéu va du dodn dugc nhu cdu cda ho,
trong khi 61% t6 chuc lai tin rdng ho dang lam tét diéu ndy, cho thdy mét khodng cdch I6n gitia
dr liéu ndi bd va trdi nghiém thuc té clia khdch hang [8].

Noi cdch khdc, tu dong hda chi gilp l[adm nhanh hon va nhiéu hon, nhung néu khéng gan vaéi di

liéu kinh doanh, doanh nghiép van chua thé trd I8i cau hdi quan trong nhdt: nhing tucng tdc nay
dang tao ra giad tri gi?
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@ DU LIEU VAN HANH VAN PHAN TAN

Mot rao cdn Idn khdc trong viéc khai thdc hiéu
qud Contact Center Ia tinh trang d liéu bi
phdn tdn trén nhiéu hé théng khdc nhau.

Trong Mot t6 chuc tai chinh dién hinh, dU liéu
lién quan dén khdch hang thudng ndm rdi rdc
3 nhiéu nén tdng: hé thong tong dai luu trr lich
st cudc goi, hé thdng qudn ly quan hé khdch
hang luu théng tin hd so, chatbot ghi nhdn
tuong tdc trén kénh so, trong khi hé théng bdn
hang lqi luu trr AU liéu giao dich va doanh thu.
M&i hé théng déu cung cdp mdt phdn clda buc
tranh, nhung thiéu su két ndi tong thé.

Theo IBM, thuc trang nay trong thuc té dugc
goi la "data silo” - tdc la tinh trang d liéu
duoc luu trr tdch biét gitta cdc hé thdng hodic
b phdn, khién viéc chia sé va khai thdc thdng
tin tréd nén khd khdan [4]. H& qud 1a doanh
nghiép gap kho khdn trong viéc xdy dung mot
cdi nhin todn dién vé hanh trinh khdch hang,
clng nhu kho xdc dinh maéi lién hé gitia tuong
tdc tai Contact Center va két qud kinh doanh
cudi cung.

Vi du, mét cudc goi tu van cdé thé dnh hudng
dén quyét dinh mua hang cula khdch, nhung
néu di liéu cudc goi khdng dugc lién két vai dir
iéu giao dich, tac déng nay sé khéng ducc ghi
nhan va phdn tich.

Viéc dU liéu phdn tdn khéng chi lam gidm kha
ndng khai thdc insight, ma con khién doanh
nghiép bd I& co hdi tdi uu chién luge dua trén
d liéu thuc té.

@ CHi SO PO LUGNG VAN TAP TRUNG VAO VAN HANH

Bén canh van dé di liéu, cdch doanh nghiép do ludng hiéu qud Contact Center cling lad mbt yéu
td quan trong.

Nhu chung téi d& dé cdp & muc 1.2, hién nay, nhiéu td chic van ddnh gid hoat déng téng dai dua
trén cdc chi sd vén hanh nhu thai gian xt ly cudc goi hay sé lugng tuong tdc dugce xu ly trong mot
khodng thdi gian nhdt dinh. Nhiing chi s& nay tuy giup toi uu hiéu sudt, nhung lai chua phdn dnh
dugc tdc dong cua Contact Center doi vai két qud kinh doanh.

Trong khi do, cdc chi s& mang tinh chién lucc hon nhu doanh thu ti tuong tdc, ty 1&é chuyén doi
cla cdc cudc goi tu van hay gid tri vong ddi khdch hang lai chua dugc theo déi mét cdech hé
théng. Biéu ndy dan dén viéc doanh nghiép cé thé téi uu rat tét ¢ cdp dé van hanh, nhung lai
khong t&i uu dugc & cdp dod kinh doanh.

Khi Contact Center van dugc nhin nhdn nhu moét trung tém chi phi thay vi mdt trung tdm tao ra
Qid tri, cdc quyét dinh ddu tu va cdi tién cling sé bi gidi han trong pham vi t&i uu chi phi, thay vi

hudng dén viéc gia tdng gid tri ddi han.
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MO HINH CONTACT CENTER

DUA TREN DU LIEU

<1. SU CHUYEN DICH TU VAN HANH TONG DAl SANG QUAN TRI DU LIEU KHACH HANG >

Contact Center thé hé mdi khdng chi la mot bd phdn xUr ly cudc goi hay phdn hdi yéu cdu cla
khdch hang. Thay vao do, nd dang chuyén minh thanh trung tdm di liéu khdch hang, noi maoi
tuong tdc déu ducc ghi nhdn, phdn tich va khai thdc dé tao ra gid tri chién lucc.

O md hinh nay, Contact Center thuc hién ba vai tro chinh:

Thu thdp dir liéu: Moi cudc goi, tin nhdn, email hay tuong tdc trén kénh sé déu trd thanh
ngudn di liéu quan trong, cung cdp thdng tin vé hanh vi, nhu cau va muc dé hai long cla
khach hang.

Phan tich hanh vi khach hang: NhG cac cong cu phdn tich hdi thoqgi va Al, doanh nghiép
co thé nhdn dién xu hudng, hanh vi ra quyét dinh, t doé thiét ké cdc diém cham phu hop
trong hanh trinh khach hang.

Ho trg ra quyét dinh kinh doanh: D liéu ducc téng hop va phdn tich khéng chi gidp téi uu
van hanh, ma con ho trg cde quyét dinh chién luoc: tU phdn bd ngudn luc, téi uu sdn phdm,
dén thiét ké cdc chién dich t&dng doanh thu hay gilr chdn khdch hang.

Su chuyén dich nay bién Contact Center t& mot trung tdm chi phi thanh mét trung tdm tao ra gid
tri, gip doanh nghiép via cdi thién hiéu sudt, via lién két truc tiép hoat déng tong dadi véi két
qud kinh doanh thuc té.
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<2. CAC THANH PHAN CHiNH CUA MO HINH CONTACT CENTER MJI >

Dé van hanh hiéu qud trong md hinh dua trén di liéu, Contact Center thé hé mai bao gdbm bdn
thanh phan cot 16i, hoat dong lién két chdt ché:

Tu déng héa tuong tdc: Bao gom trg ly
do tobng dai va chatbot, chiu trdch
nhiém x ly cdc tuong tdc I1&p lai, nhdc
nha, chdm soéc dinh ky va tra [Si cdu hoi
pho bién gitip gidm tdi cdc tdc vu Idp |ai
cho agent, ndng cao téc dd phdn hdi va
ddm bdo tinh nhdt qudn trong trdi
nghiém khach hang.

Nén tdng chdm séc khdch hang da
kénh: Hop nhdt di liéu tu nhiéu kénh
(t&bng dai, email, chat, mang x& hoi, Ung
dung di dong) vao modt hé thdng duy
nhdt, cho phép doanh nghiép coé cdi
nhin todn dién vé hanh trinh khdch
hang, tu do cdi thién khd ndng cd nhdn
hda va tinh lién tuc trong trdi nghiém.

Phdn tich dir liéu héi thoai: SuU dung Al
dé phdn tich cdc cudc goi, tin nhdn va
tuong tac vai khdach hang giup nhdn
dién xu hudng, phdt hién rdi ro tiém an,
nhu sai sot trong tu van, nguy co rdi bd
dich vu, hodc ddu hiéu gian Idn. Bong
thdi, cung cdp hé thong insight quan
trong phuc vu cho viéc tdi uu chién lucc.

Phan tich hiéu qud kinh doanh: Lién két
di liéu tong dai véi cde chi sé kinh
doanh nhu doanh thu, ty & chuyén déi,
gid tri vong doi khach hang. Giup
doanh nghiép do ludng tdc déng thuc
su clia Contact Center dén két qud kinh
doanh va dua ra cdc quyét dinh dua
trén d liéu.

Khi bdn thanh phdn nay hoat déng dong bd, Contact Center khéong chi ddp Ung nhu cau van
hanh ma con trd thanh cdng cu chién lucce, noi di liéu ducc chuyén hoa truc tiép thanh gid tri kinh
doanh, ndng cao hiéu quad, gidm chi phi va cadi thién trdi nghiém khdch hang.

N
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GIA TRI KINH DOANH

TU DU LIEU CONTACT CENTER

Khi Contact Center dugc thiét ké theo moé hinh dua trén di liéu va tri tué nhdn tao, doanh nghiép
khéng chi thdy cdi thién hiéu sudt van hanh, ma con khai thdc dugc gid tri kinh doanh tu cdc
tuong tac vai khach hang.

{0)J GIAM CHI PHi VAN HANH

Mot trong nhing gid tri rd rét va dé do lusng nhdét khi Contact Center duge van hanh dua trén
d liéu va tri tué nhdn tao la khd ndng téi uu va cdt gidm chi phi vén hdanh trén todn hé théng.
Thay vi phu thudéc hodn todn vdao nhdn su dé xi ly moi tuong tdc, doanh nghiép cé thé sir dung
dr liéu dé xdc dinh chinh xdc nhitng diém cé thé tu dong hoa, ti dé gidm tdi dang ké khéi luong
cdng viéc thu coéng.

Theo bdo cdo cua IBM, Al va tu déng hda giup doanh nghiép cadi thién hiéu qud van hanh dich
vu khdch hang thdng qua viéc xtr ly nhanh hon, nhéat qudn hon va & quy mé Idn hon so véi moé hinh
truyén thong [3].

Bén canh do, theo nghién clu cla Deloitte, Al dang tao ra tdc déng rd rét dén chi phi va ndng
sudt trong Contact Center [10]. Cu thé, 43% doanh nghiép dé ung dung Al trong dich vu khdch
hang ghi nhédn muc giam chi phi vén hanh khodng 30%, nhd kha ndng tu déng hda cdc tac vu ldp

lai va ti uu phdn bd ngudn luc.
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Su cdi thién ndy dén tu viéc thay déi cdch vén hanh: ti xir ly thd cdng sang tu ddng hda dua trén
dir liéu va Al. Cu thé, cdc cdng nghé nhu trg ly do tong ddi va hé thdng phdn tich hdi thoai gitp

doanh nghiép:

Gidm khéi lugng tuong tdc cdn nhén su xtr ly: Cdc yéu cau I&p lai nhu tra clu théng tin, ho
tré co bdn hodc xU ly quy trinh don gidn cé thé ducc tu ddng hda, gitp gidm tdi ddng ké
cho dbi ngd van hanh.

Téi uu phan bd ngudn luc: Nhan su ducc tdp trung vao cdce tuong tdc phuc tap, co gid tri
cao hon nhu tu van, xt ly khiéu nai hodc khai thdc co hdi bdn hang.

Gidm chi phi v@n hanh trén moi tuong tdc: Khi ty 1& tu déng hoa tang 1én, chi phi trung
binh cho Moi tuong tdc gidm xudng, ddc biét & cdc nghiép vu cd tan sudt cao va tinh I&p
lai [Gn.

Nh& do, doanh nghiép cé thé md rong quy moé xU ly tuong tdc ma khédng cdn tédng tuong Ung chi

ohi nhdn su, déng thai van duy tri chdt lucng dich vu 6n dinh.

N&i cdch khdc, Contact Center v&n hanh dua trén di liéu khéng chi giup doanh nghiép xu ly nhanh

hon, md con gidp kiém sodt chi phi hiéu qud va ndng cao hiéu sudt tai chinh trong ddi han.

4 Tu chisé vén hanh dén gid tri kinh doanh
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{e¥) TANG HIEU QUA BAN HANG QUA TONG DAl

Trong md hinh Contact Center truyén théng, hoat dong bdn hang qua tong ddi thusng dugc toi
uu dua trén kinh nghiém va kich bdn cd dinh. Tuy nhién, khi d liéu hdi thoagi dugce khai thdc mét
cdch co hé théng, tong dai khéng con chi la kénh tuong tdc ma trd thanh modt cdng cu tao
doanh thu c6 khd ndng téi uu lién tuc.

Viéc phdan tich di liéu cudc goi cho phép doanh nghiép hiéu rd diéu gi thuc su dién ra trong moi
tuong tdc: khdch hang guan tdm dén yéu té ndo, diém ndo trong kich bdn khién ho tiép tuc trao
doi hodic tU chdi, va nhiing tin hiéu ndo cho thdy khd ndng chuyén déi. T dé, doanh nghiép co
thé thiét ké lai kich bdn tu van va bdn hang dua trén dit liéu thuc té thay vi gid dinh.

Cu thé, d liéu lich st két hop véi cde md hinh phdn tich gitp doanh nghiép:

e Xdc dinh cdc nhdédm khdch hang coé khd ndng chuyén déi cao.
e T6i uu ndi dung va thdi diém tuong tdc.
e RUt ngdn chu ky bdn hang thédng qua viéc loai bd cdc bude khédng tao gid tri.

biéu nay gitp chuyén doi cdch tiép cdn tu xt ly sé luong I6n cudc goi sang toi uu gid tri trén ting
cudc goi. Moi tuong tdc khéong con la mdt don vi van hanh, ma trd thanh mot diém cham co thé
tao ra doanh thu néu dudgc khai thdc dung cdch.

Thuc té cho thdy, viéc Ung dung Al va phdn tich dr liéu trong Contact Center cé thé mang lgi tdc
dong roé rét dén hiéu qud kinh doanh. Cdc doanh nghiép trién khai Al trong Contact Center ghi
nhdn muc tdng doanh thu tu bdn hang va cdi thién hiéu sudt chuyén déi nhd khd ndng cd nhan
hoa tuong tdc va téi uu kich bdn dua trén di liéu [10].

Bé&n canh do, viéc st dung di liéu hdi thoai dé cd nhdn hoa trdi nghiém cling gdép phdn ndng cao
gid tri vong dsi khdch hang. Cdc doanh nghiép Ung dung Al hiéu qud cdé thé cdi thién CLV
khodng 10-15%, phdn dnh tdc déng dadi han cla viéc hiéu dung nhu céu va hanh vi khdch hang
trong tung tuong tdc [10].

Quan trong hon, khi doanh nghiép xdc dinh ducc loai tucng tdc ndo thuc su tao ra chuyén doi,
ho co thé tdi phdn bd ngudn luc mdt cdch chinh xdc hon: uu tién cho cdce kich bdn hiéu qud, tép
trung vao cdc nhéom khdch hang tiém ndng cao, déng thdi loai bd nhiing hoat déng khéng mang
lai gid tri kinh doanh rd rang.

Tu do, Contact Center khdng chi dung lai & vai trd ho trg bdn hang, ma trd thanh mét kénh déng
gop truc tiép vao tang trudng doanh thu - noi moi cudc goi déu cod thé ducc do lusng, téi uu va
chuyén héa thanh gid tri kinh doanh thuc té.

A
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k9 NANG CAO TRAI NGHIEM KHACH HANG

Trong bdi cdnh canh tranh ngdy cang khoc liét trong nganh tai chinh, trdi nghiém khdch hang
khéong con la yéu té hd tro ma trd thanh mot trong nhiing don bady truc tiép tdc dong dén doanh
thu va muc dé trung thanh. Contact Center, vai vai trod [a diém cham truc tiép va thudng xuyén
v3i khdch hang, chinh Ia noi phdn dnh ré nhdt chdat luong trdi nghiém nay.

Viéc phdn tich d liéu héi thoai cho phép doanh nghiép vugt qua cdch tiép cdn truyén théong -
von chi ghi nhdn két qud sau tuong tdc dé chuyén sang hiéu sdu bdn chdt clia trdi nghiém khdch
hang theo thai gian thuc. Thdng qua cdc cudc goi, tin nhdn va phdn héi, doanh nghiép cé thé
nhdn dién chinh xdc nhitng gi khdch hang thuc su quan tdm, cdc diém nghén trong hanh trinh,
clng nhu nhiing yéu té gdy ra su khéng hai long.

Thuc té d& ching minh tdc déng cua trdi nghiém khdch hang dén két qud kinh doanh la rat rd
rang. 53% khdch hang cho biét ho sé cat gidm chi tiéu sau mot trdi nghiém khdng tét, cho thdy trdi
nghiém kém khéng chi dnh hudng dén cdm nhdn ma con truc tiép lam suy gidm doanh thu [10].
Nguac lai, khi doanh nghiép x( ly tot ngay tU lan tuong tdc dau tién, hiéu ung tich cuc co thé lan
rong. Khdch hang co khd ndng gidi thiéu thuong hiéu cao gdp 2,11an khi van dé cda ho dugc gidii
quyét ngay trong lan lién hé dau tién [6].

Nhing so liéu nay cho thdy mot thuc té quan trong: trdi nghiém khdch hang khéng chi la “chi s&
cdm nhdn” ma 1ad moét bién sé kinh doanh cé thé do lusng va téi uu.

Trong bdi cdnh do, phdn tich hdi thogi dong vai trd nhu mot hé thong “cdm bién” theo thdi gian
thuc, giup doanh nghiép:

¢ Nhdn dién nhanh cdc van dé I&p lai trong trdi nghiém khdch hang.

® Hiéu rd nguyé&n nhdan gdéc ré thay vi chi xt ly triéu chdng.

¢ Cd nhdn hoa ndi dung phdn hdi dua trén nglr cdnh va nhu cdu thuc té.
e Chu dbéng diéu chinh quy trinh vén hanh trudc khi van dé lan rong.

Quan trong hon, dU liéu hdi thoai giup doanh nghiép
chuyén t&r mé hinh phdn tng sang mé hinh chd déng. Thay
vi chd khdch hang khiéu nai, doanh nghiép coé thé phdt
hién sém cdc ddu hiéu bdt thudsng trong trdi nghiém va
can thiép kip thai.

Khi dugc trién khai dung cdch, Contact Center khéng chi
Id nai XU ly v@n dé ma tré thanh mot hé théng lién tuc cdii
tién trdi nghiém khdch hang. Tu do, doanh nghiép khéng
chindng cao muc dé hailong ma con gia tdng gid tri vong
dai khdch hang, cing ¢b long trung thanh va tao ra Igi thé
canh tranh bén ving trén thi trudng.
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KHI DU LIEU CONTACT CENTER

TRG THANH LOI THE CANH TRANH

Nh{ng ndi dung néu trén cang phdn ndo ching
minh rdng trong ngdnh tdi chinh, Contact
Center dang trdi gua mdt su chuyén dich mang
tinh cdu trdc. TU moét bd phdn van hanh tép
trung vao xu ly tuong tdc, noé dang tré thanh
mot ngudn dif liéu chién lucc, noi moi cude goi,
maoi tin Nhdn va maoi diém cham déu gop phdan
phdn dnh hanh vi, nhu cau va gid tri thuc cla
khach hang.

Su thay doéi ndy khéng dén tu cdong nghé don
thudn, ma dén tu cdch doanh nghiép nhin
nhdn d liéu. Khi dU liéu Contact Center ducc
thu thdp, hop nhdat va phdn tich moét cdch coé
hé thdng, doanh nghiép khdng chi hiéu khdch
hang t&t hon, ma con cé khd ndng lién két truc
tiép hoat déng van hanh vai cdc chi sé kinh
doanh cot 6.

Cu thé, dir liéu tuong tdc cho phép doanh nghiép:

e Nhdn dién chinh xdc nhu cdu va ky vong cla tung nhém khdch hang.

e T6i uu chi phi v@in hanh théng qua tu déng hoa céd chon loc, thay vi maé réng quy md nhdn su.

e Do ludng va kiém sodt tdc dong cla tung tucng tdc dén cdc chi sé nhu doanh thu, ty lé
chuyén ddéi, ty lé duy tri va gid tri vong dai khdch hang

Khi dugc khai thdc dung cdch, dir liéu khdng chi
gitp t&i uu van hdanh, ma con thay déi cdch
doanh nghiép canh tranh trén thij truong.

Thay vi phdn Ung vdi tung yéu cdu riéng 1€,
doanh nghiép co thé du dodn nhu cdu va chi
dong thiét ké trdi nghiém phu hop. Thay vi cdi
thién dich vu theo tung van dé phdt sinh, doanh
nghiép cé thé ti uu todn bd hanh trinh khdch
hang dua trén di liéu thuc té. Va thay vi phdn
b Nngudn luc theo kinh nghiém, doanh nghiép
co thé ra quyét dinh dua trén nhing tuong tdc
thuc su tao ra gia tri kinh doanh.

biéu nay ddc biét quan trong trong bdi cdnh thi
trudng tdi chinh ngdy cang canh tranh, naoi tradi
nghiém khdch hang khéng con la yéu td khdc
biét mang tinh bo tro, ma dé tra thanh tiéu chi
quyét dinh viéc khdch hang & lai hay chuyén
sang déi thu.

4 Tu chi sé vén hanh dén gid tri kinh doanh

Nhing t& chuc khai thdc hiéu qud di liéu
Contact Center thusng cé méot diém chung:
ho khéong coi dir liéu la két qud cua van hanh,
ma coi do |a dau vao cho cdc quyét dinh kinh
doanh. Chinh su thay déi ndy cho phép ho
dong thsi dat dugc ba muc tiéu cot 16i: gidm
chi phi, tdng doanh thu va ndng cao trai
nghiém khach hang.

Tu goc db chién lugc, Igi thé canh tranh khdng
con ndm & viéc doanh nghiép cé bao nhiéu dir
liéu, ma ndm & khd ndng chuyén héa di liéu
thanh hanh déng nhanh hon va chinh xac hon
doi thu.

Trong dai han, Contact Center vi v@y khéng chi
& Mot bd phdn hd trg, ma tré thanh mot hé
théng tao gid tri lién tuc - noi mdéi tuong tdc
khdch hang déu cé thé dugc do ludng, toi uu va
chuyén hoa thanh két qud kinh doanh cu thé.
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