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Tổng đài chăm sóc khách hàng vẫn thuộc “danh mục đầu tư” ưu tiên của các doanh nghiệp nhằm 
phục vụ khách hàng một cách nhanh chóng, hiệu quả. Tuy nhiên, thời điểm đại dịch Covid-19 bùng 
phát đã khiến doanh nghiệp đối mặt nhiều thách thức khi số lượng truy vấn từ khách hàng tăng 
mạnh mẽ, lên đến 300%, do ảnh hưởng của giãn cách xã hội. Cùng với đó là áp lực vận hành khi 
nguồn lực tổng đài viên có hạn, đi kèm với yêu cầu tiết kiệm chi phí, nâng cao hiệu suất tổng đài. 

Trong bối cảnh đó, Trí tuệ nhân tạo (AI) trở thành công cụ đắc lực để các doanh nghiệp giải quyết 
các bài toán nêu trên, khi 79% tổng đài dự tính sẽ đầu tư vào công nghệ này (Deloitte, 2021). Nổi 
bật là giải pháp Hội thoại AI, cho phép doanh nghiệp tự động hoá tương tác hai chiều với người 
dùng, cho phép tổng đài viên tập trung vào các nghiệp vụ chuyên sâu, mang lại nhiều giá trị.  

Tài liệu này được biên soạn nhằm mang lại cái nhìn về tổng đài “thông minh” thế hệ mới - tích hợp 
công nghệ Trí tuệ nhân tạo tiên tiến. Chúng tôi mong muốn đưa ra những đề xuất hữu ích, giúp 
doanh nghiệp nâng cao chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng, tối ưu vận hành và, từ đó, tạo ra 
nhiều giá trị hơn cho người dùng cuối cũng như thúc đẩy tăng trưởng.  

Tổng đài - Kênh tương tác khách hàng

Từ những năm 1950, các doanh nghiệp liên tục đầu tư phát triển tổng đài 
nhằm xử lý yêu cầu khách hàng, tiếp nhận ý kiến cũng như sử dụng để 
quảng bá sản phẩm, dịch vụ. So với thư từ, tờ rơi quảng cáo, gọi điện trực 
tiếp là cách nhanh nhất để tiếp cận và phản hồi khách hàng.  

Ở thời điểm hiện tại, nhiều phương thức chăm sóc khách hàng mới mẻ hình 
thành song song với sự phát triển của công nghệ. Có thể kể đến email hay 
chat… Thế nhưng, theo Help Scout (2022), 76% khách hàng ưa thích việc 
gọi điện thoại để liên hệ trung tâm chăm sóc khách hàng, bởi lẽ việc đàm 
thoại nhanh và tiện lợi hơn so với việc gặp mặt trực tiếp, nhắn tin.  

Đại dịch Covid-19 cho chúng ta thấy tầm quan trọng hơn bao 
giờ hết của tổng đài CSKH, khi số lượng cuộc gọi đến tăng 
300% (GEP, 2020). Giãn cách xã hội đã khiến cho các phương 
thức gặp mặt trực tiếp trở nên bất khả thi. Số lượng cuộc gọi 
tăng vọt bất ngờ đã kéo dài thời gian chờ đợi khi gọi lên tổng đài 
cũng như tăng tỷ lệ khách hàng cúp máy, theo đó, giảm chất 
lượng dịch vụ CSKH. Điều này đã đặt tổng đài vào thế bị động, 
gây áp lực cho đội ngũ nhân sự và quy trình vận hành. Quan 
trọng hơn, mức độ hài lòng của khách hàng đang giảm đi rõ rệt, 
tăng nguy cơ khách hàng rời bỏ thương hiệu.  

thiết yếu của doanh nghiệp
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Trong thời đại số, quá trình vận 
hành tổng đài gặp nhiều thách 
thức lớn nhằm đáp ứng nhu 
cầu tương tác “tức thì”, chất 
lượng giữa khách hàng với 
doanh nghiệp. 
Theo Statista (2022), mức độ 
hài lòng trung bình của người 
dùng đối với tổng đài chăm sóc 
khách hàng trên toàn cầu đã 
giảm gần 10 điểm trong giai 
đoạn 2012-2022. Bên cạnh 
đó, Forbes ước tính chất lượng 
dịch vụ khách hàng yếu kém 
đã khiến doanh nghiệp trên 
thế giới thất thoát tới 75 tỷ 
USD mỗi năm (2021).  

Theo báo cáo của CX Today (2022), 91% người dùng đánh giá chất lượng dịch vụ có xu hướng giảm sút 
trong nửa cuối năm 2021. Trong đó, 40% khách hàng phàn nàn về thời gian chờ lâu để được kết nối 
với tư vấn viên, ảnh hưởng trực tiếp tới khả năng giữ chân khách hàng của doanh nghiệp. 
Theo nghiên cứu của HubSpot (2022), trung bình mỗi khách hàng cần chờ tới 13 phút để có thể gặp 
tổng đài viên. Trên thực tế, tại mốc 10 phút, khoảng 60% khách hàng sẽ cúp máy, góp phần gia tăng
tỷ lệ rời bỏ thương hiệu của họ (Invoca, 2021).

Tổng đài Chăm sóc khách hàng
Thách thức & con đường mới 

Thực trạng vận hành tổng đài chăm sóc khách hàng
Doanh nghiệp tư nhân

Hình 1. Mức độ hài lòng trung bình của khách hàng về tổng đài trên toàn cầu
(Statista, 2022)

Hình 2. Tỷ lệ cúp máy của khách hàng theo thời gian chờ (Invoca, 2021)
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Bên cạnh nhu cầu ngày một gia tăng từ phía người dùng, bộ phận tổng đài cũng gặp nhiều khó khăn trong 

khâu vận hành, đặc biệt là việc đảm bảo chất lượng dịch vụ.  

Theo CCW (2022), việc tiết kiệm chi phí vận hành và nâng cao năng suất tổng đài là ưu tiên số 1 của các nhà 

lãnh đạo. Điều này vô hình trung gây áp lực lên đội ngũ nhân sự, khi đây là ngành nghề có tỷ lệ thôi việc cao 

nhất, lên đến 40% (Small Biz Genius, 2022). Việc tuyển dụng và đào tạo tổng đài viên mới còn tốn nguồn lực 

hơn khi doanh nghiệp cần ít nhất 03 tháng để nhân viên thành thạo kỹ năng và thực hiện công việc một cách 

hiệu quả nhất (McKinsey, 2022). Chất lượng chăm sóc khách hàng, theo đó, sẽ thiếu ổn định khi nhân viên 

mới chưa đạt quy chuẩn đặt ra, khiến mức độ hài lòng của khách hàng giảm đi đáng kể.

Theo khảo sát từ Đại học Cornell, có 
đến 87% tổng đài viên báo cáo mức 
độ căng thẳng cao trong công việc, 
gây ảnh hưởng tới cảm xúc cũng như 
năng suất của họ và theo đó, chất 
lượng dịch vụ. Tâm trạng căng thẳng 
có thể phần nào ảnh hưởng đến lời nói 
và thái độ của nhân viên tới khách 
hàng như bất chợt nâng tông giọng, 
khiến khách hàng cảm thấy không 
thoải mái, không hài lòng. Theo HP 
(2021), một nhân viên có tâm trạng 
thoải mái sẽ làm việc năng suất hơn 
đến 13% so với nhân viên khác. 
Do đó, tổng đài viên cần được doanh 
nghiệp hỗ trợ nhằm tối ưu quy trình 
làm việc và trao quyền thực hiện các 
công việc thử thách hơn. 

Hình 3: Nguyên nhân hàng đầu khiến tổng đài viên quyết định thôi việc (McKinsey, 2022)

Phần trăm doanh 
nghiệp báo cáo tỷ 
lệ thôi việc tăng 
trong 12 tháng 

vừa qua (%)

Được doanh 
nghiệp đối thủ 

tuyển
Không hài lòng Thiếu tiềm năng 

phát triển
Thiếu cân bằng 

giữa công việc và 
cuộc sống

5849 39 31 30

Lý do hàng đầu khiến tổng đài viên nghỉ việc (dựa trên %)
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Trong đó, công nghệ IVR (Interactive Voice Response) phổ biến bởi khả năng tích hợp dễ dàng, cho phép 
khách hàng sử dụng bàn phím điện thoại nhằm phân loại khách hàng và định tuyến tới tổng đài viên phù hợp 
nhất với nhu cầu cần hỗ trợ: “Chọn phím 1 cho các dịch vụ thẻ, phím 2 cho các dịch vụ cho vay…” 

Tuy nhiên, theo khảo sát của Vonage (2022), 61% khách hàng cho rằng IVR truyền thống 
gây ảnh hưởng tiêu cực tới trải nghiệm khách hàng.   
Dưới đây là những lý do khiến người dùng không hài lòng với công nghệ IVR:

Nhiều lựa chọn không liên quan

Không mô tả được toàn diện vấn đề

Cản trở việc kết nối trực tiếp tới tổng đài viên

Phải giải thích lại vấn đề của mình

Thiếu tương tác với con người

69%

67%

54%

45%

43%

Top công nghệ AI được ứng dụng nhiều nhất trong tổng đài

Định tuyến
cuộc gọi
thông minh 
(Predictive
Call Routing)

Hệ thống
trả lời tổng đài
tự động 
(IVR)

Hội thoại AI
(Conversational AI )

Phân tích
cảm xúc 
(Emotional
Intelligence AI)

Hệ thống
đề xuất
cho tổng đài viên 
(AI-Powered
Recommendations)

Phân tích
cuộc gọi
(Call Analytics)

Hình 4. Lý do hàng đầu khiến người dùng không hài lòng với IVR
(Vonage, 2022)

Trước những thách thức trên, các giải pháp công nghệ, đặc 
biệt là các giải pháp ứng dụng Trí tuệ nhân tạo, chính là lời 
giải nhanh chóng nhất, bởi khả năng triển khai dễ dàng và 
lợi ích vượt trội, dễ nhận biết. Theo McKinsey (2022), AI có 
thể tự động hoá tới 65% tác vụ trong tổng đài, góp phần 
tạo điều kiện cho nhân viên tổng đài thực hiện công việc 
đem lại nhiều giá trị hơn như bán hàng, xử lý khiếu nại.

Công nghệ
là lời giải bài toán
tổng đài cho doanh nghiệp

https://fpt.ai
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Có thể nói, cho tới thời điểm này, tính năng IVR chưa đạt mức độ hữu dụng, tiện lợi cao cho người dùng, thậm 
chí còn khiến việc hỗ trợ khách hàng tốn thời gian hơn. 
Việc tích hợp công nghệ Định tuyến cuộc gọi thông minh (Predictive Call Routing) phần nào cải thiện độ chính 
xác trong việc phân luồng khách hàng. Tuy nhiên, tổng đài viên vẫn cần thực hiện toàn bộ công việc hỗ trợ, 
do đó, họ cần giải pháp công nghệ thiết thực hơn, có khả năng giảm tải khối lượng công việc chăm sóc khách 
hàng cho nguồn nhân lực. 
Sự phát triển của công nghệ đã cho ra đời giải pháp Hội thoại AI, thay đổi hoàn toàn cách thức vận hành tổng 
đài của các doanh nghiệp và trải nghiệm khách hàng. Giờ đây, các tương tác được xử lý tự động bởi bot với 
giọng nói tự nhiên, mang lại trải nghiệm mượt mà cho người dùng. Khách hàng không còn phải bấm phím, đợi 
chờ lâu, và tổng đài viên được giải phóng khỏi các tác vụ sơ cấp. Giải pháp Hội thoại AI cho tổng đài thế hệ 
mới còn được tích hợp các công nghệ được liệt kê trong Hình 5: Định tuyến cuộc gọi thông minh, phân tích 
cảm xúc và phân tích cuộc gọi.

Tích hợp công nghệ Trí tuệ nhân tạo, giải pháp Hội thoại AI cho phép doanh nghiệp tự 
động hóa tương tác với khách hàng qua nhiều kênh nhắn tin, đàm thoại. Bộ giải pháp 
gồm 02 sản phẩm nổi bật: chatbot (tự động hoá kênh chat) và voicebot (tự động hoá 
kênh thoại). Trong tổng đài, voicebot giúp giải phóng tổng đài viên khỏi các tác vụ lặp, 
chiếm đến 80% thời gian làm việc mỗi ngày của nhân viên con người. 

Đột phá hiệu suất tổng đài
với giải pháp Hội thoại AI
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07

Voicebot có thể hỗ trợ nhiều nghiệp vụ trong tổng đài, từ khâu cơ bản như chăm 
sóc khách hàng đến những nghiệp vụ phức tạp, đặc thù hơn như tư vấn sản 
phẩm/dịch vụ (telesales) và nhắc lịch thanh toán. Đây cũng là 03 nghiệp vụ phổ 
biến trong các tổ chức tài chính, ngân hàng, bảo hiểm và đầu tư.

Voicebot vận dụng mô hình kết hợp Người – Máy, cho phép tổng 
đài viên và Trợ lý ảo tương trợ lẫn nhau nhằm tối ưu hiệu suất 
chăm sóc khách hàng. Khi khách hàng gọi đến tổng đài, voicebot 
thu thập thông tin khách hàng, tìm hiểu nhu cầu cần được hỗ trợ. 
Cuộc hội thoại giữa bot và người được tự động ghi lại trên hệ thống 
theo thời gian thực, giúp việc quản lý hội thoại và đánh giá bot trở 
nên dễ dàng, hiệu quả. Thông thường, voicebot có thể dễ dàng xử 

lý đến 80% truy vấn từ khách hàng. Trong trường hợp khó, đòi hỏi nhân viên con 
người hỗ trợ (ví dụ: khách hàng phàn nàn với thái độ tiêu cực), voicebot sẽ lập tức 
chuyển tiếp cuộc gọi tới tổng đài viên phù hợp, đồng thời cung cấp toàn bộ lịch sử 
trò chuyện, cho phép nhân viên nhanh chóng nắm bắt bối cảnh để tiếp tục hỗ trợ 
khách hàng. 

Nhờ tích hợp công nghệ Trí tuệ nhân tạo ưu việt, 
voicebot, hay còn gọi là Trợ lý ảo, có thể ứng xử chuyên 
nghiệp như một tổng đài viên thực thụ.

Không tốn thời gian
chờ đợi

Tối ưu
chi phí vận hành

Trải nghiệm
liền mạch, nhất quán

Tăng doanh thu

Học tăng cường (Active Learning)

Phân tích cảm xúc

Nhận dạng giọng nói

Xử lý ngôn ngữ tự nhiên (NLP)

Tổng hợp giọng nói

Lợi ích vượt trội
của Voicebot

Bộ giải pháp Hội thoại AI đã được FPT.AI nghiên cứu phát triển và triển khai cho nhiều doanh nghiệp thuộc Top 100 
tại Việt Nam như Vietcombank, VietinBank, TPBank, Dai-ichi, FE Credit, SSI…

https://fpt.ai
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Các truy vấn liên quan đến nghiệp vụ 
chăm sóc khách hàng chiếm đến 80% 
tổng số lượng cuộc gọi thực hiện đi và 
xử lý bởi tổng đài, bao gồm:

� FAQs – Trả lời các câu hỏi thường gặp: 
thẻ, khoản vay, tài khoản, ưu đãi...

� Tra cứu thông tin: vị trí cửa hàng, lãi 
suất, thông tin thẻ, hợp đồng…

� Tự phục vụ: dịch vụ thẻ (mở, khoá 
thẻ, đổi PIN), đặt/huỷ đơn hàng, 
thông tin chuyển phát

� Khác: khảo sát khách hàng, 
broadcasting…

Nâng cao chất lượng
dịch vụ khách hàng01 Câu chuyện của Home Credit Vietnam – Tổng đài thế 

hệ mới cho ngành Tài chính
Home Credit Vietnam (HCVN) nằm trong top 2 công ty 
tài chính tiêu dùng tại Việt Nam, với hơn 12 triệu 
khách hàng cuối. Năm 2020, đại dịch COVID-19 đã 
gây ảnh hưởng tiêu cực tới quy trình vận hành của 
doanh nghiệp. Số lượng cuộc gọi tới tổng đài tăng đột 
biến do giãn cách xã hội. Thêm vào đó, HCVN buộc 
phải tìm cách triển khai tổng đài hiệu quả khi nhân 
viên tư vấn làm việc từ xa.
Và, HCVN quyết định lựa chọn Hội thoại AI, tận dụng 
sức mạnh của Trí tuệ nhân tạo nhằm hỗ trợ tổng đài 
viên trong nghiệp vụ Chăm sóc khách hàng. Trợ lý ảo 
sẽ hỗ trợ trả lời câu hỏi thường gặp (FAQs), hỗ trợ 
khách hàng 24/7. Sau 03 tháng hoàn thiện, voicebot 
trở thành cánh tay phải đắc lực của HCVN, đạt nhiều 
thành tựu:

Trước những thành công của giải pháp Hội thoại AI, 
Home Credit đã mở rộng phạm vi ứng dụng voicebot 
cho nhiều nghiệp vụ khác, gồm: thu hồi nợ, telesales, 
chăm sóc khách hàng chủ động,…

- Số lượng cuộc gọi: 12.000.000+ cuộc gọi/tháng
- Tiết kiệm 60% chi phí (chỉ số tương đường toàn 

thời gian (FTE) và chi phí viễn thông)
- Mức độ hài lòng của khách hàng: 4/5

https://fpt.ai
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Việc tích hợp voicebot đã giúp trung tâm chăm 
sóc khách hàng của FWD cải thiện đến 40% năng 
suất, cho phép nhân viên con người tập trung vào 
các tác vụ phức tạp hơn:

Trong đó, nhắc nhở thanh toán là tính năng đặc 
quyền cho khách hàng của FWD. Khi khách hàng 
gọi đến tổng đài, voicebot sẽ trả lời tức thì, trợ 
giúp họ giải quyết vấn đề đang gặp phải một cách 
nhanh chóng, 24/7. 

- Nhắc nhở thời hạn và phương thức thanh toán 
phí bảo hiểm

- Giải thích hợp đồng bảo hiểm
- Cung cấp thông tin về tình trạng thanh toán…

- Số lượng cuộc gọi bot xử lý trung bình: 
150.000+ cuộc gọi/tháng

- Tiết kiệm 50% chi phí mỗi tháng (bao gồm chi 
phí FTE và Telco)

- Mức độ hài lòng của khách hàng: 85%+

Việc tích hợp AI có thể giúp doanh nghiệp tự động 
hoá đến 90% nghiệp vụ chăm sóc khách hàng, 
giải phóng tổng đài viên khỏi các tác vụ lặp, cho 
phép họ thực hiện các công việc thử thách, mang 
lại nhiều giá trị hơn như telesales. 
Khi khách hàng liên hệ tổng đài, Trợ lý ảo sẽ tiếp 
nhận cuộc gọi, hỏi đáp thông tin và nhu cầu 
khách hàng. Ngay lập tức, voicebot sẽ trích xuất 
thông tin từ kho “tri thức” khổng lồ, lọc ra các 
thông tin phù hợp nhất giúp giải quyết vấn đề cho 
khách hàng. Năng lực xử lý vấn đề của voicebot 
phụ thuộc vào số lượng tính năng được doanh 
nghiệp lựa chọn tích hợp.

Trong các lĩnh vực đặc thù như ngân 
hàng, bảo hiểm, tài chính, voicebot - 
FPT AI Engage được tích hợp với hệ tri 
thức ngành chuyên sâu, cho phép 
voicebot liên tục cập nhật dữ liệu, đưa 
ra những thông tin phù hợp, chính xác 
nhất cho khách hàng. Nhờ đó, Trợ lý ảo 
có thể tự động xử lý nhiều truy vấn từ 
khách hàng hơn. 

Câu chuyện của FWD - Chăm sóc khách 
hàng ngành Bảo hiểm 
Năm 2021, FWD tiên phong ngành Bảo hiểm khi 
đầu tư ứng dụng Trí tuệ nhân tạo trong tổng đài 
cho nghiệp vụ chăm sóc khách hàng. Voicebot 
thực hiện các cuộc gọi tới người dùng nhằm:

https://fpt.ai
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Bên cạnh nghiệp vụ chăm sóc khách hàng, voicebot giờ đây có thể hỗ trợ khâu tư vấn sản phẩm. Cụ thể, 
voicebot có thể đưa ra các đề xuất sản phẩm, dịch vụ cho khách hàng (telesales) dựa trên tần suất sử dụng 
hay lịch sử giao dịch. Thêm vào đó, doanh nghiệp sẽ dễ dàng cá nhân hoá trải nghiệm người dùng hơn, giúp 
tăng tỷ lệ chuyển đổi (Conversion rate) đến 8%, từ đó giúp nâng cao doanh thu đáng kể (HubSpot, 2022). 

Hiện tại, việc bán hàng qua tổng đài tốn rất nhiều thời gian, nguồn lực và chi phí. Theo Service Bell (2022), 
trung bình mỗi nhân viên cần thực hiện đến 100 cuộc gọi mỗi ngày. Với số lượng cuộc gọi như vậy, chất lượng 
tư vấn của tổng đài viên sẽ không đồng đều do bị chi phối bởi yếu tố cảm xúc và tinh thần. Mặt khác, doanh 
nghiệp sẽ cần tuyển thêm nhân viên telesales để tiếp cận được nhiều khách hàng hơn.

Khai phá tiềm năng bán hàng qua kênh tổng đài02

Hình 5: Ví dụ hành trình khách hàng đối với nghiệp vụ telesales

� 27 tuổi
� Ưa thích mạng xã hội
� Am hiểu công nghệ
� Nhân viên văn phòng

Linh San

Linh San tương tác với 
quảng cáo về sản phẩm 
thấu chi trên Facebook

9:45
Linh San mở ứng dụng điện 
thoại, sử dụng giọng nói để 
xác thực mở khoản thấu chi

12:40

Linh San nhận cuộc gọi từ 
Trợ lý ảo AI, tư vấn về 

khoản thấu chi

11:10
Khoản thấu chi lập tức 
được cấp cho Linh San

12:41

Gia tăng doanh thu với Trợ lý ảo tư vấn
Việc ứng dụng voicebot vào nghiệp vụ tư vấn sản phẩm, dịch vụ hiện vẫn còn mới mẻ trong ngành 
Tài chính. Tại Việt Nam, một số doanh nghiệp đã bắt đầu triển khai tính năng này và đạt hiệu quả 
vượt bậc. 
Lấy ví dụ công ty tài chính tích hợp voicebot trong nghiệp vụ telesale nhằm giúp tổng đài viên thực 
hiện các cuộc gọi tư vấn về các khoản vay, thẻ, tư vấn thấu chi, đồng thời hỗ trợ tư vấn khách hàng 
mở thẻ, tạo khoản vay. Trước khi ứng dụng voicebot , bộ phận tổng đài chỉ đạt được tỷ lệ chuyển đổi 
khoảng 5%. 
Chỉ sau 2 tháng triển khai, tổng đài đã đạt được hiệu quả vượt mong đợi:

- Tổng số lượng cuộc gọi: 100.000+
- Tỷ lệ chuyển đổi: 7,8%
- Doanh thu từ voicebot: khoảng 13 tỷ VNĐ

https://fpt.ai
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Trợ lý ảo còn có thể hỗ trợ đánh giá, 
sàng lọc sơ bộ khách hàng tiềm năng theo 

tiêu chuẩn doanh nghiệp đặt ra. Voicebot 
giúp xác định nhu cầu cụ thể của khách 
hàng, sau đó, chuyển thông tin đến tổng 
đài viên để chăm sóc kỹ lưỡng hơn. 

Cho đến thời điểm hiện tại, thu hồi nợ vẫn là một 
bài toán đầy thách thức với doanh nghiệp. Theo 
báo cáo của Ngân hàng Nhà nước, tại Việt Nam, tỷ 
lệ nợ xấu tại đã tăng mạnh lên 7,31% (so với mức 
5,1% vào năm 2020). Như vậy, các tổ chức tài 
chính đang thất thoát một số tiền khổng lồ mỗi 
năm. Bên cạnh đó, quy trình thu hồi nợ truyền 
thống còn tốn kém, chưa hiệu quả và gây ảnh 
hưởng tiêu cực tới hình ảnh thương hiệu. Phổ biến 
là những phản hồi của khách hàng về việc nhân 
viên có thái độ gay gắt, đe doạ.

Quy trình thu hồi nợ truyền thống

Ảnh hưởng tiêu cực
tới hình ảnh thương hiệu

Gìn giữ
hình ảnh thương hiệu

Tiết kiệm chi phí,
tăng doanh thu

Chi phí cao,
kém hiệu quả

Quy trình thu hồi nợ tích hợp AI

Đột phá ứng dụng AI
trong quy trình thu hồi nợ03

Nhờ tích hợp voicebot, năng suất tổng đài được nâng 
cao, triển khai bán hàng hiệu quả hơn.   Thông thường, 
một tổng đài viên chỉ có thể kết nối tới hơn 100 khách 
hàng một ngày, trong khi voicebot có thể tự động tiếp 
cận 100% khách hàng của doanh nghiệp, bất kể số 
lượng lên đến hàng trăm nghìn người trong thời gian 
ngắn. Điều này cũng góp phần tăng số lượng khách 
hàng chuyển đổi thành công.

Hình 6. So sánh chung quy trình thu hồi nợ truyền thống với mô hình tích hợp Hội thoại AI

https://fpt.ai



- Tổng số lượng cuộc gọi: 450.000 
- Tỷ lệ cuộc gọi kết nối thành công: 50%
- Tỷ lệ thu hồi nợ thành công: 52%
- Doanh thu thu hồi nợ trung bình: 97 tỷ VNĐ

Đổi mới quy trình thu hồi nợ với voicebot
Là một trong những doanh nghiệp hàng đầu tại 
Việt Nam trong lĩnh vực Tài chính, công ty đã gặp 
khó khăn trong việc thực hiện và quản lý thu hồi 
nợ công với số lượng khách hàng ngày một gia 
tăng. Do đó, doanh nghiệp quyết định tích hợp 
voicebot vào hệ thống tổng đài, hỗ trợ quy trình 
thu hồi nợ vay. 
Theo đó, voicebot sẽ tự động thực hiện cuộc gọi 
với 03 mục đích, gồm: nhắc lịch thanh toán, nhắc 
đến hạn trả nợ và nhắc nợ quá hạn. Điều này giúp 
đảm bảo khách hàng được thông tin sát sao hơn 
về khoản vay của mình, hỗ trợ tổng đài viên xác 
định những trường hợp nợ xấu có thể phát sinh.

� Nhắc lịch thanh toán
� Nhắc đến hạn thanh toán
� Nhắc quá hạn thanh toán

Giải pháp Hội thoại AI đã có bước tiến mới, với khả năng hỗ trợ quy trình thu hồi nợ trong các tổ chức tài 
chính, bảo hiểm. 

Trong quá trình gọi điện nhắc nhở, thuyết phục 
khách hàng thanh toán chi phí, voicebot liên tục 
thu thập và phân tích đoạn hội thoại với người 
dùng nhằm đánh giá khả năng chi trả của khách 
hàng (ví dụ: sẽ trả đúng hạn, không trả được 
đúng hạn…), giúp phát hiện rủi ro nợ xấu. Những 
nhận định sơ bộ từ voicebot sẽ được gửi đến 
tổng đài viên để quyết định bước tiếp theo một 
cách khách quan.
Và, tổng đài có thể tận dụng khả năng “kiểm soát 
cảm xúc” của Trợ lý ảo, luôn giữ thái độ chuyên 
nghiệp, chuẩn chỉnh với khách hàng trong mọi 
tình huống. Bất kể số lượng cuộc gọi, voicebot sẽ 
luôn tuân thủ kịch bản và ngữ điệu được doanh 
nghiệp đặt ra, theo đó, đảm bảo toàn vẹn hình 
ảnh thương hiệu đối với khách hàng.

Voicebot có thể thực hiện 03 loại cuộc gọi khác 
nhau, linh hoạt thời gian, với mục đích:

Hiệu quả vượt trội:

12https://fpt.ai

Trong thời gian tới, việc ứng dụng công nghệ AI 
như voicebot sẽ là xu hướng thiết yếu trong các 
doanh nghiệp, nhằm cải tiến quy cách vận hành 
trung tâm chăm sóc khách hàng, đặc biệt là 
kênh tổng đài. Trợ lý ảo hứa hẹn mang lại những 
giá trị đột phá, tăng đến 80% năng suất vận 
hành, tiết kiệm tới 60% chi phí và nâng cao trải 
nghiệm khách hàng so với tổng đài truyền thống. 
Đặc biệt, trong lĩnh vực ngân hàng, tài chính, bảo 
hiểm, đầu tư, AI voicebot chính là công cụ đắc 
lực giúp doanh nghiệp giải quyết thần tốc các bài 
toán kinh doanh, vận hành và cải thiện mức độ 
hài lòng của khách hàng nhờ khả năng đa nhiệm: 
chăm sóc khách hàng, tư vấn sản phẩm và hỗ trợ 
thu hồi, nhắc lịch thanh toán. 

Lời kết
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Về FPT.AI
FPT.AI là nhà cung cấp bộ giải pháp ứng dụng Trí tuệ nhân tạo toàn diện hàng đầu khu vực, với mục tiêu hỗ 
trợ doanh nghiệp nâng cao trải nghiệm khách hàng, đột phá năng suất vận hành, tiết kiệm chi phí và tăng 
trưởng kinh doanh.

FPT.AI được tin tưởng trở thành đối tác chiếc lược của 100+ doanh nghiệp trong nước và quốc tế, thuộc nhiều 
lĩnh vực như Ngân hàng, Tài chính, Bảo hiểm, Đầu tư, Bán lẻ… Trong đó, các giải pháp AI của chúng tôi đã giúp 
các doanh nghiệp tăng năng suất đến 60%, tối ưu đến 40% chi phí vận hành và góp phần nâng cao trải 
nghiệm khách hàng, tăng doanh thu. 
Với những kinh nghiệm triển khai voicebot thực tế cho nhiều doanh nghiệp BFSI hàng đầu tại Việt Nam, 
chúng tôi tự tin đồng hành cùng các doanh nghiệp bứt phá trên con đường chuyển đổi số. 

Cho phép tự động hoá các tương tác hai 
chiều với khách hàng trên các kênh nhắn tin, 
đàm thoại.

https://fpt.ai

Hội thoại AI
Cho phép tự động nhận diện và trích xuất 
thông tin từ các tài liệu có cấu trúc, phi cấu 
trúc và chữ viết tay.

Trích xuất dữ liệu thông minh

Giúp thực hiện quản lý chất lượng tổng đài 
một cách toàn diện.

Nâng cao chất lượng
tổng đài tự động

Giúp nâng cao hiệu suất và bảo mật cho quy 
trình định danh và xác thực khách hàng.  

Định danh khách hàng điện tử

Nền tảng giải pháp FPT.AI toàn diện bao gồm 04 bộ giải pháp chủ lực: 
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