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Tom tit:
Gi sw tién bé cua thoi dai, tié}? néi sw phat trién cua khoa hoc cong nghé,
‘ / Metaverse dan dwoc biét dén va dp dung réng rdi trong nhiéu linh vuec, dic
biét la trong linh viee Ngdn hang. Bai viét cho thdy nhitng trién vong va han
ché ciia viéc vmg dung Metaverse vao quy trinh hé tro cham séc khdch hang ciia cdc
ngdn hang. Qua do, bai viét con kién nghi thém nhitng giai phdp givp quy trinh cham
séc khdach hang véi sue hé tro ciia Metaverse ciia cac ngdn hang khdc phuc nhitng diém
han ché.
Tir khoa: Metaverse, ngdan hang, cham soc khdch hang.

Abstract:

With the progress of the times, following the development of science and technology,
Metaverse is gradually known and widely applied in many fields, especially in the field
of Banking. This article shows the prospects and limitations of applying Metaverse to the
customer care support process of banks. Thereby, the article also recommends additional
solutions to help the customer care process with the support of Metaverse of banks to
overcome the limitations.
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1. D4n nhap

Metaverse 1a chu dé nhan
duoc rat nhiéu su quan tam tu
cong chung boi tim quan trong
va sy phat trién vuot bac cua nd
trong nhirng nam gan day. Cudi
thang 10/2021, Mark Zuckerberg
bat ngd tuyén bd Facebook ddi
tén cong ty thanh Meta. Day Ia
su kién danh diu su bung nd cua
Metaverse, chinh thtic budc vao
giai doan phat trién dang mong
chd. Cho dén thoi diém hién tai,
Metaverse da xuét hién trong rat
nhiéu linh vuc nhu stc khoe,
giai tri, cong ngh¢ thong tin, tai
chinh...Tuy nhién, viéc ap dung
Metaverse vao linh vuc Ngéin

hang van con 1a mot bai toan kho
d6i v6i nhiéu doanh nghiép. Thé
nhung néu biét cach tiép can,
cu thé ddi vai hoat dong ho tro,
cham soc khach hang, chic chin
day s& 1a mot budc tién khong
nho d6i véi cac ngan hang.
2. Gi6i thiéu vé Metaverse

Trong quyén tiéu thuyét khoa
hoc vién tuéng Snow Crash dugc
xuét ban vao nam 1992, nha van
Neal Stephenson 1an dau sir dung
dung thuat ngir “Metaverse” dé
mo ta thiét bi c6 xuét phat diém
tir cong nghé thue té 4o.

Metaverse 1a tir két hop cua
tién t6 meta (nghia la vuot khoi)
va hau t6 verse (viét tit cua tir
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universe — vii try), Do do nghia
den cua Metaverse 1a mot vii tru
vuot ra ngoai thé giéi vat 1y. Cu
thé hon “vii try bén ngoai” nay dé
cap dén mot thé gii do may tinh
tao ra, phan biét né vdi cac quan
niém siéu hinh hodc tdm linh vé
cac linh vuc vuot ra ngoai vat
chat. Ngoai ra Metaverse dé cép
dén mot moéi trudong ky thuat sb
ba chiéu hoan toan nhap vai trai
nguoc voi khai niém khong gian
mang ching phan anh téng thé
cac khong gian tryc tuyen duogc
chia sé trén tat ca cac chiéu miéu
ta. (Dionisio et al., 2013)
Metaverse la khong gian vii
tru k¥ thuat sé da chiéu cho phép
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nguoi dung truy cap, giao tiép va
tuong tac v&i nhau thong qua sy
két hop gitra truyen thong xa h01
tro choi truc tuyen Internet tién
dién tir, cong nghé thuc té ting
cudng va cong nghé thuc té ao.

V&i Metaverse, ban s& co thé
hién thuc hoa moi thir ma ban c6
thé tuong tuong tir gip g& véi
ban be va gia dinh, lam viéc, hoc
hoi, vui choi, mua sam, sang tao
— cling nhu nhiing trdi nghiém
hoan toan méi khong thuc sy
phi hop véi cac ching ta nghi vé
may tinh va dién thoai ngay nay,
...Trong tuong lai nay, ban s€ co
thé dich chuyén tic thoi dudi
dang anh ba chiéu dé c6 mit tai
van phong ma khéng can di 1am,
tai mt budi hoa nhac véi ban be
hodc trong phong khach véi bd
me ban (Zuckerberg, 2021).

Metaverse la khai niém kha
kho hiéu V0’1 nhiéu nguoi, trong
khi c6 vo s6 ludng quan diém
con gay tranh cai. Tuy nhién,
¢4 bdn tinh chat co ban ciia mot
Metaverse la: Su hoi tu cua trai
nghi¢ém online va offline; Tinh
lién tuc; Quyén s¢ hiru s6 va Ty
chu danh tinh

Ngoai ra, Metaverse con co
bén tinh ning c6t 161 1a sy bén
vitng, tinh thuc té, tinh mé rong
va hé théng kinh té.

Su bén virng: Metaverse la
mot hé théng bén viing lién tuc
cung cip dich vu va ndi dung cho
mot h¢ sinh thai ngay cang phat
trién va phong ph.

Tinh thuc té: Muc dich cua
Metaverse la xay dung mot
khong gian chia sé 40 bén ngoai
thé gi6i thyc. Di kém véi n6 1a
su két hop giita cong nghe thuc
té a0 va cong nghé thuc té ting
cuong, hon nira con c6 cad cong
nghé giao dién ndo — may tinh,

Nguwei tiéu diing str dung thuwe té ao va thuc té ao ting cwong cho cac giao dich
Céc nha lanh dao tb chiic tai chinh dy dodn ring it nhét 20% ngudi tiéu ding sé sir dung cac cng nghé nay

Sé khéng bao gié xay ra
9,0¢

Sé xay ra sau nam 2030
44,0

SE xay ra vao nam 2025
13,0

Sé xay ra vao nam 2030
34,0

Nguén: The Digital Banking Report © November 2021- THE FINANCIAL BRAND

cho phép chia sé anh 3 chiéu dem
lai cam giac twong tac va nhan
dang theo thoi gian thyc.

Tinh m& rong: V&i Metaverse,
nguoi ding duge phép két ndi
hodc ngit két ndi bat ky luc nao,
tuong tu nhu Internet. Ngoai ra,
Metaverse con 1a mdt khong gian
mao, noi sy sang tao la khong cé
gi61 han.

Hé théng kinh té: Tai day,

ngudi ding c¢6 thé dich chuyén
tai san cta minh giita thé giéi
thuc va khong gian 40 mot cach
v ciing don gian. Hon hét, nguoi
ding co thé sir dung Metaverse
nhu mot kénh tich Iy va gia tang
tai san cia minh bang viéc sang
tao ra nhitng cai tién mang tinh
dot pha.
3. Tiém ning va han ché ciia
viéc rng dung Metaverse trong
quy trinh hd trg chim séc khach
hang

Theo céc s liéu thong ké tir
nghién cuu cua Digital Banking
Report vao mua thu nam 2021
cho thiy gin mot nira s6 giam
ddc diéu hanh dich vu tai chinh
duogc hoi, tin ring mot trong nim
nguoi tiéu dung s su dung cong
nghé thyc té a0 hodc thyc té ting

cuong cho cac giao dich hang
ngay - ndi cach khac la khong chi
dé giai tri: “58.9 triéu ngudi My
da trai nghiém moi truong thuc
té 4o sur dung kinh thuc té 4o it
nhit mot lan mot thang trong
nam 2021”.

Metaverse s€ cung cép cho
cac ngan hang mdt h¢ sinh thai
3D. Metaverse sé& thay doi xa
hoi bang cach tao ra nhimg trai
nghiém thé hién, trai nguoc voi
viéc chi xem ching tir man hinh.
Cho phép khach hang truy cap
cac dich vu truc tuyén nhu trong
thé giéi thuc. Trai nghiém xa hoi
séng dong hon ma ban khéng
thé trai nghiém v6i man hinh
may tinh. Trong Metaverse, trai
nghiém cua khach hang 1a chia
khéa. Cac ngin hang c6 thé tao
ra mot moi truong thuc té va
nhép vai cho khach hang cua ho
s& ¢6 thé cung cép mot dich vu
tuyét voi. Pay la noi cong ngh¢
thuc té a0 thuc su di vao thé gidi
riéng cta no - van chuyén nguoi
ding dén mot thé gidi khac, lam
cho ho cam thay nhu thé ho dang
0 ngay do trong ngan hang.

Ngan hang Ung dung
Metaverse s& dugc ké thira nhirng
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wu diém cta hai loai mé hinh
ngan hang truyén théng va ngan
hang sb. P6i voi khach hang:
nhanh choéng tién loi, tiét kiém
thoi gian, trong tac truc tiép voi
nhan vién ngan hang, tuong tac
song dong hon, giam thiéu nguy
co lay nhiém cta dich bénh. Dbi
v61 nhan vién: doc duoc cac cur
chi cuia khach hang, dé dang tiép
can voi khach hang, nhiéu co hoi
hon trong vi¢c tao niém tin véi
khéch hang.

Bén canh nhiing tiém ning
vuot trdi trén, viéc Ung dung
Metaverse vao quy trinh hd tro
cham soéc khach hang cling la
mot thach thirc vo cung 16n ddi
véi1 cac ngan hang hi¢n nay.

Tinh dén thoi diém hién tai,
Metaverse noi chung van con la
m6 hinh kha mo hé ddi véi nhiéu
nguoi tai hau hét cac linh vuc
trong xa hoi khong néi riéng vé
nganh ngan hang. Hau hét cac
ngan hang hién nay chi méi trién
khai tng dung dugc mot phan rat
nho thudc Metaverse, mudn khai
thac duoc phan 16n tiém ning
con lai cia Metaverse phai phu
thudc rat nhiéu vao su phét trién
cua cong nghé.

Ngoai ra, dé mo ta duge mot
khong gian a0 da chiéu, yéu cau
khach hang phai trang bi dugc
nhitng thiét bi can thiét hoic
ngan hang phai ho tro khach hang
nhu:ng thiét bi bo trg dy nhu kinh
thuc té ao hay thiét bi thuc té
tang cuong. Pay sé la mot khoan
chi khong hé nho néu ngan hang
mudn st dung Metaverse vio
quy trinh nay. V& phia khach
hang, ho s¢€ dén do gitra viéc bo
ra mot khoan kinh phi khong hé
thdp cho dich vu tai nay va viéc
st dung mo hinh cham s6c khach
hang truyén théng.

Cubi cing, qua trinh chuyén
d6i tir md hinh ngan hang truyén
théng sang mo hinh ngin hang
s6 dd 1a mot qué trinh khong hé
d& dang. Thé nén, viéc cai tién
nhiing cong ngh¢ k¥ thudt sd
vuon én tim cao Metaverse chic
chén ciing s& 1a mot qua trinh day
gian nan va thach thirc, doi hoi
chinh ban than doanh nghiép hay
ngan hang can co nhimg nd luc
va chi phi nhat dinh.

bai dich Covid-19 da tac
dong khong nhé dén cac hoat
dong cua ngan hang, muc d¢ lay
lan nhanh chéng cua dich bénh
da khién cho cac hoat dong, van
hanh ctia ngén hang tir hoi so dén
cac chi nhanh, phong giao dich
bi tri tré. Bén canh do, tam 1y lo
ngal cua khach hang khi phai dén
tiép xuc tryc tiép tai ngan hang da
1am cho dich vu hd trg cham séc
khéach hang va céac dich vu khac
cta ngan hang bi anh hudng.

Khi dai dich xuét hi¢n, viéc
tuong tac di tré thanh véan dé,
moi nguodi han ché tiép xuc, cac
khach hang cam thiy thoai mai
hon khi stir dung céc dich vu tryc
tuyén dé nhan hd tro thay vi dén
cac chi nhanh, phong giao dich.

Cham soc khach hang thoi
hién dai da c6 nhiéu tién bo hon,
cac ngan hang cling da ing dung
cong ngh¢ vao cham soéc khéach
hang. Tuy nhién, v6i mot sb
nguoi lai mang tam li ngai ngan,
thiéu tin tuong vao cac dich vu
true tuyén, dic biét trong quy
trinh hd trg chim soc khach
hang, vi¢c trao ddi, hd trg cham
soc qua dién thoai, website, tin
nhin c6 nhiéu bét cap.

4. Tién trinh chuyén doi s6 dién
ra & cac ngan hang

Ngan hang truyén thong ton
tai va phat trién. Tr d6, dich vu
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hd trg, chim soéc khach hang
cling ra doi. Tlr cAc quy trinh hd
trog cham soc truyén thong truc
tiép tai cac hoi s&, chi nhanh,
phong giao dich, cho té1 ra doi
nhiéu hinh thtc hién dai hon:
hd trg chiam séc qua dién thoai,
website cia ngan hang, ...

Trong cudc Cach mang Cong
nghiép 1an thtr tu (CMCN 4.0)
voi1 su giao thoa cua cong nghé
da co tac dong lon vao nganh
Ngéan hang; thay doi cach thirc
khach hang sir dung, tiép nhan
cac dich vu cua ngan hang. Céc
ngan hang ding trude nhiing co
hoi va thach thue 16n, doi héi co
su chuyén d6i sang nhimng mo
hinh méi, tich hgp cong nghé
trong cac hoat dong va s6 hoa
cac quy trinh nghiép vu.

Qua Bang 1, ching ta c¢6 thé
thiy dugc su tién bo cua cong
nghe da gop phan khong nhé
khic phuc nhitng han che cua
dich vu ngan hang truyén thong
n6i chung va mot phan khong
nho vé quy trinh hd trg, chim
soc khach hang néi riéng, nhung
dong thoi di nay sinh ra nhiing
han ché méi. Trong cudc dua
chuyén ddi sd, cic ngan hang
can phai co sy thong minh va
nhanh nhay trong qua trinh tiép
can nhitng cong nghé mdi, trong
do co Metaverse.

Hd tro va cham soc khach hang
1a 14y khach hang lam trung tim
xu ly cong viéc, muc dich chinh
1a khién khach hang hai long vé
san pham va dich vy, lay long tin
va dam bao gitr chan khach hang.
Viéc nhan vién hd trg chim soc
qua dién thoai c6 nhitng han
ché nhu: khong c6 hinh anh tryuc
quan; khong thé giai thich hét
tinh ning cua san pham, dich vuy;
khong thé tao duoc cam xuc tich
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Bang 1: Phan biét ngan hang truyén théng va ngan hang sé

Ngan hang truyén thdng

Ngan hang sé

Binh nghia

Ngén hang truyén thong da ton tai trong nhiéu thap ky,
day la hinh thirc ngan hang noi khach hang c6 thé twong
tac tryc tiép va thwe hién cac giao dich hang ngay.

Ngan hang 56’(Digital banking) la mét hinh thirc ngan
hang so hpa té} ca nhirng hoat déng va dich vu ngan
hang truyen thong.

Phwong thirc hoat
dong

Twong tac, giao dich truc tiép tai cac hoi s&, chi nhanh,
phong giao dich, may rut tién tw dong (ATM).

Hoat dong théng qua cac website, thiét bi di dong.

Dich vu khach
hang

Nhan vién ngan hang chi cé thé tiép nhan mét sé lwong

han ché va khach hang phai che doi dé ti luot giao dich.

Khoéng can phai xép hang, che doi dé duoc thuc
hién cac giao dich cua ho.

D& thuc hién cac giao dich ngan hang, khach hang can

Khach hang khong phai chd doi cac ngan hang mé

Tiép can dén cac hoi s&, chi nhanh, phong giao dich trong gie ctra, ho co thé truy cap tai khoan ngan hang clia ho
hanh chinh. bét ctr noi nao va béat ct lic nao.
o Doi hdi sy kién nhan ché doi, vi cac yéu cau can mat mot  Cac hoat ddng ngan hang khac nhau c6 thé thuc
Thoi gian X s 2 T i oS
khoang thoi gian dé thwc hién. hién trong vai phut.
Chi thich hop dé thuc hién cac giao dich c_!on gian,
v&i cac giao dich phtrc tap, khach hang van dwya vao
cac ngén hang truyén thong.
Ngén hang truyen thong c6 quy trinh nghiém ngat,
o N g .. .5 _ . cécchinh sach chéng ria tién.
Han ché Cac ngan hang truyen thong thieu tinh tién loive matdia s \chach hang thich duoc tw vAn sén pham, tim

ly, khéng gian va thoi gian.

kiém 1&1 khuyén truc tiép véi nhan vién ngan hang.

Mot s6 san pham tai chinh van yéu cau phai c6 sy
twong tac truc tiép.

Nhiéu khach hang cam thay cac ngan hang truyén
thdng co do tin cay cao hon trong quy trinh bao mat.

Ngubn: Shaji, A. M. (2020, Aug 11). Transformation of traditional banking into digital banking

cuc cho khéch hang; gioi han vé
thoi gian; co thé khong tiép can
dugc v6i khach hang. Piéu do
dan dén mot hé qua do 1a khong
tao dugc long tin véi khach
hang. Bén canh do, nén kinh té
ngdy mot ting truong, doi song
nguoi dan ngay mot nang cao, da
lam phat sinh nhiéu nhu cau cao
hon trong dich vu hd tro chim
soc khach hang & cac ngan hang
hién nay.

Su ra doi cia Metaverse da
mang dén nhirng tiém ning vo
han cho tit ca cac linh vuc va
nghé nghiép tir linh vuc Giai tri,
Stc khde, Tai chinh va nganh
Ngan hang ciing khong nam
ngoai cudc dua nay.

Piéu cic ngan hang can lam
hién nay d6 chinh 1a khic phuc
nhitng han ché cua cac mé hinh
cii, dong thoi giit dugc nhing wu
diém, tim cach ké thira nhing gi

ngan hang truyén théng va ngan
hang s6 di dat duoc. Qua d6 tng
dung thém Metaverse vao cac
hoat dong ctia minh. Metaverse
cung cap mot moi truong 3D noi
khach hang, nhan vién hay lanh
dao co thé twong tic truc tiép
nhu ngan hang truyén théng va
nhanh chong tién loi nhu ngan
hang s.
S. Thuwe trang ung dung
Metaverse tai cac ngan hang
Thé gioi dang phat trién mot
cach chong mat va cac ngan hang
ciing khong mudn bi thut lui. Pa
c6 mot sd ngan hang trén thé
gi6i nhan ra duoc tiém ning phat
trién ciia Metaverse, phai ké dén
nhiing céi tén nhu Hana Bank,
Kookmin Bank, JPMorgan,
Bank of America...ho da bt tay
vao nghién cuou va Ung dung
Metaverse vao cac hoat dong,
dich vu ctia minh.

Hana Bank da su dung ung
dung ndi bo dya trén nén tang
Metaverse dé gitip nhan vién cua
minh hiéu rd hon vé khai niém
nay.

Ngan hang KB Kookmin
- Mot trong nhimg to chirc tai
chinh 16n nhat Han Quéc - Pa
budc vao linh vuc ao voi su
phat trién cua KB Metaverse VR
Branch Testbed.

JPMorgan - Ngan hang 16n
nhat & My da tré thanh ngan hang
dau tién trong Metaverse mo mot
phong cho 4o & Decentraland.

Bank of America la cong ty
dich vu tai chinh dau tién trién
khai dao tao thyc té 40 (VR) tai
gan 4.300 trung tAm tai chinh trén
toan qudc. Cong nghé dao tao
tién tién nay s& cho phép khoang
50.000 nhan vién thyc hanh mot
loat cadc nhiém vu thuong xuyén
dén phic tap va mod phong cac
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tuong tac cua khach hang thong
qua moi truong dao. Chuong trinh
VR 1a chuong trinh méi nhét
trong khoan dau tu lau dai cta
cong ty vao sy thanh cong cua
con ngudi va sy cong hién dé
cung cip diy du cc cong cu phat
trién chuyén nghiép.

Ching ta c6 thé thiy cac

ngan hang trén thé di timg budc
ung dung Metaverse vao hoat
dong thuc tién theo cach cua ho.
Piéu d6 ching minh dugc ring
Metaverse khong con 1a mot
thudt ngit vién tuong nhu lan dau
tién nd xudt hién. Tuy nhién, chua
c¢6 nhiéu bai viét, nghién ctru cu
thé vé cach tng dung, khai thac
Metaverse trong mot dich vu cu
thé trong ngan hang, dic biét 1a
quy trinh hd tro cham soc khach
hang.
6. Mot vai khuyén nghi img dung
Metaverse vio quy trinh hd tro
chim séc khach hang cho cac
ngan hang

Viéc phai doi hang tleng dong
ho tai cac ngan hang dé yéu cau
giai quyét vin dé hay nhiing cudc
goi thué bao dén tong dai chim
soc khach hang tryc tuyén da 1a
nhiing cau chuyén vo cung quen
thugc tai cac ngan hang, dac bict
la tai VN. Va chinh Metaverse s€
1a chia khoa cho nhitng van dé
trén.

Hién nay, viéc lam thé nao
dé co thé sar dung hidu qua
Metaverse van con la mot cau
d6 khé d6i véi nhiéu doanh
nghiép. O khia canh Tai chinh,
Metaverse duong nhu dang lam
rat tot vai trd ctia minh khi xdy
dung mot hé sinh thai ma nguoi
ding c6 thé tich Iy va dau tu tai
san cua chinh minh. Tuy nhién,
vé linh vuc ngan hang, cu thé 1a
trong quy trinh cham soéc khach

hang, 4p dung Metaverse van la
mot bai toan kho can duoc giai
quyét. Sau ddy 1a mot vai khuyén
nghi ctia nhom dbi voi cac ngan
hang vé van dé trén.

Trén con dudng tién t6i
Metaverse, cac ngan hang tai
VN di c6 nhitng budc di dau tién
trong vi¢c chuyen d6i tir ngan
hang truyen théng sang ngin
hang s6 vo cung hi¢u qua. Budce
tiép theo, cac ngan hang can xay
dung cho chinh doanh nghi¢p
cua minh mdt hé sinh thai 4o;
noi cho phép lanh dao, nhan vién
va ca khach hang tuong tac voéi
nhau mot cac sinh dong va tryc
quan nhat.

Tai cac may rat tién tu dong,
ngin hang c6 thé xdy dung
thém nhiing khong gian su dung
Metaverse, cung cap nhimg thiét
bi hd tro can thiét. Tai day, khach
hang s& st dung nhitng thiét bi
hé trg 4y dé chinh thirc budc
vao h¢ sinh thai 4o cua cac ngan
hang. Hinh anh 3D ctia nhan vién
cac ngan hang sé& tryc tiép twong
tac va hd trg khach hang. Nhan
vién c6 thé tryc tiép giai dap
thic mic, tu van céac dich vu cta
chinh ngan hang hay huéng dan
khéch hang thao tac trén thiét bi
ctia ho. Pay nhét dinh s& 1a mot
trai nghiém thu vi doi véi khach
hang, lam tdng sy hai long va tin
nhiém cua khach hang véi ngan
hang.

Thang 3/2017, Ngan hang
TMCP Tién Phong (TPBank)
chinh thirc ra mit mé hinh
giao dich Ngan hang ty dong
LiveBank. Day 1a m6 hinh giao
dich hién dai trén thé gi6i, cho
phép nguodi dung va nhan vién
tuong tac théng qua man hinh hién
thi 24/7. Tuy nhién, LiveBank
chi moi dung & mic d§ hinh anh
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2D, van ¢6 nhiéu han ché trong
qua trinh st dung. Chéing han,
nhiéu khach hang méi khong thé
thao tac tai LiveBank thong qua
nhimg chi dan bang 101 ctia nhan
vién trén man hinh. Néu st dung
Metaverse, nhitng hinh anh 2D
nay dugc thay thé bang hinh anh
3D tryc quan hon, chic chan s&
lam quy trinh chim séc, hd tro
khéach hang tai day dé dang hon
bao gio hét.

Ngoai nhitrng khong gian giao
dich noéi trén, ngan hang hoan
toan co thé bién doi cac tmg dung
ngan hang sé dugc st dung trén
dién thoai thanh nhiing khong
gian 30. Nguoi dung co thé két
ndi céc thiét bi hd trg véi dién
thoai, thong qua Ung dung trén
va budc vao mdt ngan hang o
3D sinh dong ma khong can phai
dén tryc tiép ngan hang hay cac
tru giao dich noéi trén. Day cling
dugc xem la giai phap cho viéc
qua tai khach hang tai cac ngan
hang thuc ma cac ngan hang c6
thé 4p dung nham nang cao trai
nghiém va sy hai long cua khach
hang ®
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