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“Budc dot pha chiadich vu chatlugng cao vé CSKH”
Bang viéc nghién cliu dau tu xdy dung cac mo hinh
Contact Center dé dan tién tdi thay thé cac Call Center;
Hoa Sao Group da tao budc dét pha trong viéc phat trién
ha tang cong nghé va trinh d6 trong hoat déng dich vu
CSKH chuyén nghiép.

Nhu chiing ta da biét, tuy tinh hinh tai chinh, nhan sy ma
doanh nghiép cé thé lua chon cho minh mét gidi phéap: tu
trién khai hodc thué khoan bén ngoai (outsource) hoat
dong nay nham muc dich tan dung co s@ vat chat hay lgi
thé vé nhan cong. Néu trién khai t8t mé hinh Contact
Center, doanh nghiép chac chan sé c6 nhiing cai thién
dang ké trong viéc dem lai trai nghiém thu vi cho khach
hangvagianhlgithé&trén thitrudng.

Trong xu huéng CSKH hién dai, nhitng doanh nghiép
dich vu I6n da bat dau nghién ctru dén viéc sir dung hé
thong CSKH trén mo hinh nhiing Contact Center thay vi
nhing Call Center. B&i I& hién nay, cac doanh nghiép
mong muén nha cung cap dich vu cho minh phai bao
quat dugc toan bd cac mang CSKH va nhiing nhu cau
ngay mot gia tang clia nguai tiéu dung. Trong khi dé, mét
Call Center sé khéng d0 dap ng nhiing nhu cau nay ma
d6 phaila mot Contact Center véi nhiing cai tién va sang
taokhacbiétvé dich vu do chinh chiing tataonén.
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Uu thé vugt trdi cia Contact Center

Hién nay, Trung tam CSKH chat lugng cao (Contact
Center) luén la su tran tr& clia cac doanh nghiép. Bay la
cau néi gilta khach hang va doanh nghiép, noi tap trung
xU ly moi yéu cau cta khach hang théng qua céac kénh
truyén thong hién dai nhu hé théng dién thoai, e-mail, va
cac phuong tién truyén théng truc tuyén khac nham
hudng dan, cung cép, va gidi dap thong tin, mang dén su
hai long cho khach hang. Contact Center sé thay doanh
nghiép giao dich truc tuyén véi dong dao khach hang
cung mot luc: ban hang, quang ba doanh nghiép, tu van,
giai dap thac mac, xtt ly théng tin cho khach hang tir A-Z
vésan pham, dich vu, cacché dd bdo hanh, hau mai...

V& mat cong nghé, Contact Center la budc phat trién cao
han cta cac Trung tam Call center trudc day. Néu Call
Center la hinh thuic giao tiép qua dién thoai la cha yéu
(hinh &nh dé thay nhat la nhiéu nhan vién ng6i bén dién
thoai dé tra I5i cac cudc goi ciia khach hang) thi Contact
Center la sy két hgp théng nhat cac phuang thiic tuong
tac vaikhach hang, tu dién thoai, e-mail, website cho dén
hinh thirc chat (d6i thoai truc ti€ép) hay gui tin nhan tic
thai (instantmessaging).

Uu diém vuat trdi ctia Contact Center so véi Call Center [a
cho phép kiém soat tuong tac gitta khach hang véi
doanh nghiép mét cach toan dién. Chdng han nhu, cong
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nghé tai mot Contact Center giup ki€ém soat qua trinh
khach hang truy cap website, tim ki€ém thong tin, tir d6 ¢
nhirng giai phéap cai thién, nang cao chatlugng ctia trang
web phuc vu doc gid; ngoai ra, cac cudc goi, e-mail, cac
phién chat t&i trung tam cling dugc quan ly chdt ché va
dugc diéu phai tra 16i kip thoi. Diéu nay khéng chilam da
dang héa hinh thirc giao tiép véi khach hang ma con lam
tang chatlugng dich vu.

Tiém nang Contact Center

Dén thoi diém nay, hau hét cac“tén tudi”16n trén thé gidi
vé linh vuc cung cap giai phap céng nghé VolP, Call
Center hay Contact Center déu da cé mat tai Viét Nam
nhu Cisco, Avaya, Nortel, 3Com, Alcatel-Lucent,
Siemens... Cac hé théng cong nghé clia ho c6 nhimng dac
thu khac nhau nhung nhin chung déu cho phép tuong
tac v6i hau hét cac phan mém quan ly quan hé khach
hang (CRM).Vdi dan s6 hon 85 triéu ngudi, chinh sach mé
clra va hoi nhap kinh té, cadc cdng nghé tién tién vé vién
thong, Internet, bang théng, truyén hinh, vé tinh lién tuc
phat trién... Viéet Nam dugc danh gia la mét thi trudng
day tiém nang dé xay dung cac hé théng Contact Center.
Cac linh vuc hé thong Contact Center sé (ng dung va
phat trién tétla tai chinh-ngan hang véi su phat trién ctia
cacloaithé ATM, bo hiém, cdc nha cung cap dich vu vién
théng véi gan 100 triéu thué bao di dong.... Tuong tac
qua Contact Center, ca khach hang va doanh nghiép déu
c6 lgi. Béi tugng phuc vu cla cac hé thong Contact
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Center la tat ca ngudi tiéu dung va cac doanh nghiép, cac
céng ty da quéc gia, cac déi tackinh doanh.... Strdung hé
théng Contact Center dich vy, doanh nghiép sé tao dung
dugc phong cach kinh doanh cao cap trong diéu kién
canh tranh gay gat hién nay. Doanh nghiép sé tiét kiém
dugc rat nhiéu chi phi dé c6 hé théng cham soc khach
hang nhu: chi phi dau tu co s& ha tang, chi phi tuyén
dung, dao tao nhan su dé tuvan, giai dap khach hang. Ho
sé ¢6 kha ndng dem lai dich vu cham séc khach hang
hoan hao hon, s& htu nhiing thong tin tap trung nhat vé
cackhach hanglé ciing nhu cac dgi taclén, nhanh chéng
phathiénvaxaly sucé.

Chinh bginhiing ly do dé, taiViét Nam, Hoa Sao Group da
bt dau nghién ctru trién khai nhiing hé théng dich vu
Contact Center dau tién, theo tiéu chudn quéc té. Viéc
nay mé ra mét huéng di mdi, mang tinh dét pha cho Tap
doan dich vu CSKH chuyén nghiép dau tién tai Viét Nam.
Vi xu thé phat trién thi trudng nhu hién nay, cac moé
hinh Contact Center clia Hoa Sao sé chac chan thanh
cobng.
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