L@@ not found or type unknown

VietinBank lan 2 dat giai thudéng “Trung tam dich vu
khach hang déi méi, sdng tao Viét Nam ”

03:24 12/08/2024

Tac gia: bang cap nhat

Giai thudng duoc tap chi Global Banking & Finance Review trao tang nham vinh danh
cho nhiing déi méi sang tao dét pha trong hoat déng cham séc khach hang; duoc xem la
minh chiing cho nhiing thanh tuu trong buéc di chién lugc d€ phat tri€n an toan, hiéu

qua, bén vitng ciing nhu didy manh chuyén déi sé cua VietinBank.

Pay manh sé héa trong céng tac cham séc khach hang

Day manh sé héa dé cham sbéc khach hang la nhiém vu trong tam, chién lugc phat trién hang dau
cla Trung tam Dich vu khach hang VietinBank (VietinBank Contact Center). Ngan hang hudng dén
dap Ung nhu cau ngay cang gia tang cla khach hang (KH) va tao ra nhiing tradi nghiém dich vu
khac biét, vuot troi, tao lgi thé canh tranh, ton vinh gia tri, thuong hiéu cla VietinBank - ngan hang

so tién phong, dan dau nganh ngén hang Viét Nam.

V@i mong muén gia tang nang luc phuc vu va nang cao trai nghiém KH khi lién hé téi VietinBank
contact center, VietinBank da dong thai trién khai nhiéu sang kién cai ti€én nhu: Nang cap hé thong
téng dai da kénh déng nhat (Omni- channel) véi nhiéu tinh nang uu viét, ho tro tich cuc cho cong

tdc cham séc khach hang qua téng dai.

T6i uu hoda trai nghiém khéch hangtrén co sé gia tang ty 1é tu ddng hda trong hoat déng ho trg qua
tong dai (dua Chat bot 'ng dung vao phuc vu 24/7, trién khai dich vu khoéa thé ty déng trén hé

thong téng dai ...).

Ung dung céng nghé dé cai thién chat lugng dich vu théng qua viéc nang cadp Céng thdng tin tré
thanh c6ng cu hitu hiéu trong viéc ti€p nhan, 1dang nghe y ki€n khach hang (KH). Thuc hién phan

lubng phuc vu theo phan khic KH, xay dung dau sé riéng cho KH uu tién, KH doanh nghiép. Trién
kha dich vu Voice Brandname, mang lai sy an tam, tin tudng cho KH khi ti€p nhan cudc goi tir

VietinBank Contact Center.

Quan ly tap trung khi€u nai phan nan véi quy trinh xt ly théng nhat, gia tang su hai long cta KH,

déng gop hiéu qua trong céng tac cai tién, ndng cao chat lugng dich vu VietinBank. Trién khai co



sd tai cac dia phuong nham ma réng quy md hoat déng, phuc vu KH theo déc trung, van héa vung

mién, tir d6 goép phan tao nén nhiing dau an riéng, dam sac van hda VietinBank.

& GIAI THUGNG »

TRUNG TAM DICH VU
KHACH HANG D3I MO
NG TAO VIET NAM 2024

NAM THU 2 LIEN TIEP

VietinBank 1an 2 dat giai thudng “Trung tdm dich vu khach hang déi mdi, sang tao Viét Nam ”.
Thanh tuu déi méi sang tao

Véi nhimg né luc khéng nglg trong hoat dong cai ti€n, ing dung cdéng nghé sé héa vao cdng tac
cham soéc khach hang, chi trong 6 thang dau nam 2024 nang luc phuc vu cla VietinBank Contact
Center tang 1én manh mé, tang 148.2% so vdi cung ky nam trudc; ty 1& gidi quyét van dé cia KH

ngay tu cudc goi dau tién (FCR) va mdc dd hai long cla KH vé chat lugng dich vu (SCAT) dat duoc

@ muc cao va vuot xa tiéu chudn Benchmark quéc té trong linh vuc tai chinh ngan hang.

Tiép tuc ddy manh (ng dung cdng nghé vao phuc vu KH trong thai gian téi; Khéng dung lai & két
qua da dat duogc, VietinBank da va dang khéng ngtng né luc véi muc tiéu tiép tuc irng dung cong

nghé tién tién, tri tué nhan tao Al vao cong tadc cham séc KH trong thai gian téi.



Voice Biometrics: Cong nghé sinh trac hoc giong ndéi gitp tuy ddng nhan dién KH, cé thé ing dung

vao dinh danh KH, xac thuc giao dich qua giong ndi, tur dé gia tang trai nghiém KH.

Call Bot: Bot trg ly do tu déng phuc vu KH bang giong néi théng qua kich ban dugc lap trinh, giam

khoi lugng céng viéc dugc thuc hién béi con ngudi, tang nang luc phuc vu KH.

Chatbot Al: Ung dung tri tué nhan tao Al tién tién nhat vao phuc vu KH qua Chatbot. Al sé gitp
Chatbot hi€u va tra I6i cac cau hdi cia KH mot cach tu nhién, chinh xac, gilp tu déng hda cac tac

vu lap di lap lai, t&r d6 gia tang trai nghiém KH.

Virtual QC: Ung dung céng nghé xt ly ngén ng{t tu nhién (Natural Language Processing), chuyén
déi giong ndi thanh van ban (Speech to Text) trén nén tang tri tué nhan tao vao céng tac gidm sat
chat lugng dich vu tai di€m cham Contact Center VietinBank, dé KH cé thé trai nghiém dich vu

cham séc KH hoan hdo nhéat.

Giai thuédng “Trung tam dich vu khach hang déi méi, sang tao Viét Nam 2024” l1a minh ching cho
nhiing thanh tyu déi méi, sdng tao cla VietinBank ndi chung va VietinBank Contact Center ndi
riéng, khang dinh budc di chién lugc phét trién an toan, hiéu qua, bén viing ddy manh chuyé&n déi

s6 cla VietinBank.
Lan Chi

Link bai viét: https://nguoilambao.vn/public/vietinbank-lan-2-dat-giai-thuong-%E2%80%9Ctrung-
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