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 چکیده

، VR/AR یها یفناور قیارائه شد که با تلف« در متاورس یبانک یتجارب کاربرد» یمقاله چارچوب مفهوم نیدر ا

. کند یم حیرا تشر انیمشتر یمال یریگ میمتاورس بر تصم ریسازوکار تأث ،یرفتار پول یها هیو نظر یتجرب یابیبازار

 یادراک تیقطع و عدم تیرا تقو یمال یوهایبر سنار کزتمر یو تعامل چندحس قیعم یور غوطه دهد ینشان م ها افتهی

 یرا ممکن و خودکارآمد یاقتصاد یامدهایاز پ یآگاه شیپ ،یواقع یها با داده یمال یساز هی. شبدهد یرا کاهش م

را  یریگ میزمان تصم شده یشخص یها تیو روا یقیتطب شنیکیفیمیبا گ یسفر مشتر ی. طراحدهد یرا ارتقا م یمال

 یها آزمون ریاست، اما مس یمتک هیثانو یها . اگرچه مطالعه بر دادهدهد یم شیرا افزا ینگهدار نرخکاهش و 

 کینقشه راه استراتژ تواند یمدل م نی. اگذارد یباز م یآت قاتیتحق یرا برا هیبازگشت سرما لیشده و تحل کنترل

  باشد. یپول گذاران استیو س یبانک رانیمد

 .یمال یساز هیشب ،یمال یخودکارآمد ،یقیتطب شنیکیفیمیگ ،یور متاورس، غوطه یبانک تجربه: یدیکل واژگان
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 مقدمه

متاورس،  یها و ظهور پلتفرم (AR)افزوده  تیو واقع (VR) یمجاز تیواقع یها یانقلاب فناور ر،یاخ یها در سال

زمان، امکان  و هم یبعد سه طیمح کیمثابه  را دگرگون کرده است. متاورس، به تالیجید یانداز بانکدار چشم

 انیکه مشتر یا گونه به آورد؛ یفراهم م یمال تکاربران و مؤسسا انیرا م (immersion) یور تعاملات زنده و غوطه

. (Ooi et al., 2428) رندیگ بهره یاز خدمات بانک ،یتعامل یو نماها اءیبا اش شده یساز هیشب ییدر فضا توانند یم

تجارب »خلق  یبرا ییها فرصت ل،یمرسوم وب و موبا یها فراتر از کانال ،یو خدمات مال یفناور بیترک نیا

 .آورد یم دیو تعهد کاربر پد تیجذاب یبالابا سطوح ( Experiential Banking) «یکاربرد

کننده استوار  خاطرات مثبت و عواطف مثبت در مصرف جادیا هیبر پا «یتجرب یابیبازار»مفهوم  ،یابیمنظر بازار از

را ( Customer Lifetime Value) یالعمر مشتر دهان و ارزش مادام به دهان جیترو ،یوفادار تواند یاست که م

 یوهایسنار یامکان طراح ابد،ی یانتقال م سمتاور یبه فضا یتجرب یابیبازار نیکه ا یدهد. هنگام شیافزا

 یبرا انیمشتر  زهیانگ تیکه باعث تقو شود یفراهم م( gamification) یوارساز یبر باز یو مبتن شده یساز هیشب

و  یحس یها سنجش واکنش تیقابل ژه،یو . به(Park & Kim, 2420) گردد یم یتعامل مستمر با خدمات بانک

شاخص »و  (Immersion Rate) «یور نرخ غوطه»مثل  ینینو یها توسعه شاخص ساز نهیمفضاها، ز نیدر ا یرفتار

 خواهد شد. (Multi-Sensory Engagement Index) «یتعامل چندحس

نوسانات  ،یهمچون انتظارات تورم یاز عوامل متعدد یتابع انیمشتر یرفتار مال ،یحوزه اقتصاد پول و بانکدار در

 جادیا یپول یریگ میتصم یدر الگو یراتییمعادله، تغ نیاست. ورود متاورس به ا ینرخ بهره و اعتماد به نظام مال
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پرداخت  یوهایسنار توانند یم یاقتصاد طیبهره و شرا یها دهنده نرخ بازتاب یطیدر مح انیچرا که مشتر کند؛ یم

 تواند یم یتعامل شینما شیپ نی. اندیرا مشاهده نما یتبعات مال شیشاپیکنند و پ یساز هیرا شب یگذار هیسرما ایاقساط 

 Financial) «یمال یخودبازدار» شیو افزا (Perceived Uncertainty) «یادراک تیعدم قطع»به کاهش 

Self-Efficacy) کنند یم فایهوشمند ا یدر رفتار پول یکه هر دو مؤلفه، نقش مهم انجامدیب (Hasan 

Alhanatleh et al., 2420.) 

چون  یموضوعات ،یمقررات دگاهیهمراه است. از د زین ییها با چالش یحال، گسترش متاورس در خدمات بانک نیا با

 یها تراکنش تیامن نیو تأم( AML) ییشو مبارزه با پول یانطباق با استانداردها ،یمال یها داده یخصوص میحر

 نیو تضم تالیجید یها ییحفاظت از دارا ن،یا راست. افزون ب یا تازه یحقوق یها چارچوب ازمندیمتاورس ن درون

حفظ  یبرا یدیاز مسائل کل ،یدر صورت بروز اختلالات فن (Data Recoverability)اطلاعات  یابیباز تیقابل

باشد تا  یو مقررات بانک یپول یها استیهمسو با س دیبا یمتاورس یها تجربه یطراح ن،یاست. بنابرا انیاعتماد مشتر

 کاربران فراهم آورد. یرا برا یروان تیو امن نانیاطم زا یسطح مطلوب

تماس  یاتینقاط ح ییو شناسا( Customer Journey) «یمشتر ریمس» لیتحل ،یبازرگان تیریمنظر مد از

(Touchpoints) انتخاب  ،یشامل ورود به شعبه مجاز تواند ینقاط تماس م نیدارد. ا یا ژهیو تیدر متاورس اهم

 یدسترس تیمانند قابل یفیک یها مؤلفه نییتراکنش باشد. تب یساز ییو نها یمشاوره تعامل افتیدر ،یمحصول اعتبار

(Accessibility،) رابط  یکارآمد(Interface Efficiency)یاحساس ی، و اعتبارسنج (Emotional 

Validation) یتجربه مشتر تیریدر هر مرحله، به مد (Customer Experience Management)  کمک

 کند. یریگ و اندازه فیتعر سمتاور یرا برا( KPIs)عملکرد  یدیکل یها تا شاخص کند یم
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 «یذهن انیجر هینظر»و  (UTAUT)« واحد یفناور رشیمدل پذ»موجود مانند  ینظر یها چارچوب علاوه، به

(Flow Theory )یاجتماع تیحما»مثال، عامل  یبسط به متاورس را دارند. برا تیقابل» (Social Influence) 

شود و عامل  تیتقو گفتگو یها و اتاق یمجاز یها گروه یساز توسط فعال تواند یدر متاورس م UTAUT در

 یاز سوتر گردد.  ملموس یمال یندهایفرآ یساز هیبا شب( Performance Expectancy)« بازده مورد انتظار»

 ریرا تحت تأث یمشتر تیمشارکت و رضا زانیم تواند یم یبعد سه یها طیدر مح (Flow) انیجر یتجربه روان گر،ید

 ختم شود. یپولتعاملات  شیبه افزا تیقرار دهد و در نها

 یچارچوب مفهوم کی نیمقاله به دنبال تدو نیا ،یو مقررات یابیبازار ،یاقتصاد ،یدرنظر گرفتن ابعاد فناور با

منظور، نخست  نیاست. بد« در متاورس یبانک یتجارب کاربرد قیاز طر انیمشتر یرفتار مال یارتقا» یبرا کپارچهی

 ،یو رفتار پول یفناور رشیپذ یها هینظر لیبا تحل سسپ شود، یمرور م یتجرب یابیمتاورس و بازار یفناور اتیادب

و اقتصاد پول،  یابیبازار تیریمد یها دگاهید قیبا تلف ان،ی. در پاشوند یم ییشناسا یتجربه متاورس یدیکل یها مؤلفه

 ،امن یبردار ارائه خواهد شد تا امکان بهره یپول گذاران استیو س یشعب مجاز یاتیعمل یطراح یبرا ییشنهادهایپ

  .دیها فراهم آ بانک یصرفه از متاورس برا به جذاب و مقرون

 

 مرور ادبیات و چارچوب نظری

 یها و ظهور پلتفرم (AR)افزوده  تیو واقع (VR) یمجاز تیواقع یها یفناور عیرشد سر ر،یاخ یها در سال

 طیمح کیدر  توانند یم انیمشتر که یطور کرده است؛ به جادیا یارائه خدمات بانک وهیدر ش یقیمتاورس، تحول عم

را  یگذار هیسرما یوهایو تست سنار یمال رهمانند افتتاح حساب، اخذ مشاو ییندهایفرا شده، یساز هیشب یبعد سه

 تیرضا تواند یگرا م تعامل یبعد سه تیقابل نیکه ا دهند ینشان م دیتجربه کنند. مطالعات جد میصورت مستق به
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را به نصف کاهش  یخدمات یها به درخواست ییزمان پاسخگو نیانگیدهد و م شیدرصد افزا 21را تا  انیمشتر

 یبانک یندهایفرا قیدق یساز هیسهولت حرکت کاربر و شب تیبا محور یشعب مجاز یاگر طراح ژهیو دهد، به

 .(Zhang & Li, 2420) ردیصورت گ

امکان خلق  یمجاز یبلکه فضا شود؛ یمحدود نم یکاربر یها تنها به بهبود رابط یمتاورس در بانکدار یکاربردها

. آورد ی( را فراهم مکیهپت یابزارها قی)از طر یلمس یو حت یداریشن ،یداریعوامل د بیبا ترک یچندحس اتیتجرب

 یندهایدر فرا شنیکیفیمیگ یها زمیمکان یریکارگ که به دهد ی( نشان م2420و همکاران ) Maharani قیتحق جینتا

 تیبا برند را تقو یپندار دهد و احساس همذات شیدرصد افزا 19مشارکت کاربران را تا  تواند یم یمجاز یبانک

خدمات  ریرا در طول مس انیمشتر ،یتعامل یو فضاها یداستان یها تیروا یبا طراح توانند یها م بانک یعنی نی. ادینما

 دهند. شیها را افزا العمر آن حفظ کنند و ارزش مادام

کاربر  یشناس و روان یفناور رشیپذ یها هیکننده، نظر مصرف یبر رفتار مال یاتیتجرب نیچن ریدرک بهتر تأث منظور به

)مانند  یکه انتظارات کارکرد دهد ینشان م UTAUT (Venkatesh et al., 2448). مدل کنند یم دایپ تیاهم

)نقش  یاجتماع ریاستفاده از رابط متاورس(، تأث یگ)ساد ی(، انتظارات تلاششده یساز هیشب یمال جینتا شینما شیپ

 یقصد استفاده از فناور یده به شکل کیر مستمر( ه یفن یبانی)پشت یلیتسه طی( و شرایو اجتماعات مجاز ها شیهما

بدون اختلال و با تمرکز  یا تجربه جادیبر لزوم ا (Flow Theory) یذهن انیجر هیعلاوه، نظر . بهکنند یکمک م

 یابیقابل دست یهدفمند مال یوهایو ارائه سنار یحذف موانع رابط کاربر قیدارد که در متاورس از طر دیککامل تأ

 (.Csikszentmihalyi, 1554)است 

: کاهش دینما تیرا تقو یرفتار پول یدیدو مؤلفه کل تواند یم یمال یوهایبا سنار یاقتصاد پول، تعامل تعامل نهیزم در

 یانی( نشان دادند که مشتر2428و همکاران ) Lopez�Roldan. یمال یخودبازدار شیو افزا یادراک تیقطع عدم
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 نانیاحساس کنترل و اطم شوند، یرو م روبه یگذار هیسرمااقساط و  یمتاورس یسازها هیبا شب یریگ میاز تصم شیکه پ

نه  یمال تیاحساس امن شیافزا نی. اکنند یاتخاذ م یتر هوشمندانه یمال ماتیتصم جهیو در نت کنند یم دایپ یشتریب

 انیدر جر یثبات یبه کاهش نرخ ب تواند یبلکه م شود، یتر منجر م مطلوب یگذار هیانداز و سرما پس یتنها به رفتارها

 رساند. یاریها  بانک ینگینقد

 یخصوص میبرخوردار است. حر یا ژهیو تیدر متاورس از اهم یمال یها داده تیو امن یملاحظات مقررات ن،یچن هم

 یدر طراح دیبا یاطلاعات در صورت اختلال فن یابیباز نیو تضم ییمبارزه با پولشو یکاربر، انطباق با استانداردها

نرخ »مانند  ینینو یها شاخص گر،ید یگردد. از سو ظحف انیلحاظ شوند تا اعتماد مشتر یمجاز یبانک یها تجربه

در شعب  یتجربه مشتر تیفیک یابیارز یبرا یاریمع توانند یم «یشاخص تعامل چندحس»و « معنادار یور غوطه

 باشند. یمجاز

 یها مؤلفه توان یم ،یو رفتار پول یتجرب یابیمتاورس، بازار ینظر یها وبچارچ قیفوق و تلف اتیمرور ادب یمبنا بر

 در نظر گرفت:  کپارچهی یمدل مفهوم کی یاصل یها عنوان بخش را به ریز

  ؛یچندحس یساز کپارچهیو  یور ( غوطه1)

  ؛یسفر مشتر یهدفمند و طراح شنیکیفیمی( گ2)

 .یخودبازدار شیو افزا تیقطع با تمرکز بر کاهش عدم شده یساز هیشب یمال شینما شی( پ8)

 لیتبد یکنند، تجربه مشتر یطراح یساختار نیخود را با چن یها شعب مجاز بانک یکه وقت دهد یمدل نشان م نیا

طور  به یمال یریگ میمشارکت و بهبود تصم شیاعتماد، افزا تیکه در آن تقو شود یم یو تعامل ایپو ندیفرآ کیبه 

 .افتد یهمزمان اتفاق م
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 شناسی پژوهش روش

و  یتجرب یابیمتاورس، بازار ینخست محدوده مطالعه شامل فناور ،یچارچوب مفهوم یها استخراج مؤلفه یبرا

در  یبانک یچگونه تجارب کاربرد: »دیگرد نیمضمون تدو نیپژوهش با ا یشد و پرسش اصل فیتعر یرفتار پول

مند در سه  نظام یجستجو ندیدر ادامه، فرا« صورت کارآمد شکل دهند؟ را به انیمشتر یرفتار مال توانند یمتاورس م

 یتخصص یها دواژهیاز کل یبیاجرا شد. ترک Google Scholarو  Scopus ،Web of Scienceمعتبر  گاهیپا

 Metaverse Banking ،Virtual Reality Financial Services ،Experiential Marketingمانند 

 هیرکورد اول 1244از  شیکار رفت و ب مرتبط به قالاتم ییشناسا یبرا Customer Financial Behaviorو 

 044 ها، دهیو چک نیعناو قیو مرور دق EndNoteبا استفاده از ابزار  یاستخراج شد. پس از حذف مقالات تکرار

مطالعه متن کامل  ی( بودند، برا2حداقل  ریتأث بیضربا  شده ی)مقالات داور تیفیک یارهایمقاله که مطابق با مع

 انتخاب شدند.

 یاز مقالات منتخب با دقت خوانده شد تا همه اطلاعات مرتبط با بررس کیهر  ،یلیمرحله مطالعه تفص در

 یرفتار یها و شاخص یتجرب یابیبازار یها کیتکن ،یمتاورس بانکدار یها مورد استفاده در پلتفرم یها یفناور

مقاله،  یمشخصات کل نیید که شامل تعیگرد یطراح یها فرم استاندارد داده یسامانده ی. برادیدست آ به یپول

مانند  یرفتار یها و شاخص شنیکیفیمیو گ یپرداز داستان یها وهیش شده، یبردار بهره یها یاهداف پژوهش، فناور

 یبارگذار 10نسخه  NVivoافزار  اطلاعات سپس در نرم نیبود. ا یمال یخودبازدار شیو افزا تیقطع کاهش عدم

 انجام شود. یک با دقت علمیتمات لیتحل ندیشد تا فرا
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شد و  ییشناسا یدیمفهوم کل 04از  شیب (،Open Coding)باز  یابتدا با کدگذار ک،یتمات لیتحل ندیفرا در

با تمرکز بر ابعاد  کیازده دسته تماتدر قالب دو میمفاه نیا (Axial Coding) یمحور یسپس در مرحله کدگذار

 یبا کدگذار تیشدند. در نها یبند وهگر شده یساز هیشب یمال شینما شیو پ یچندحس یساز کپارچهی ،یور غوطه

چارچوب  هیها مشخص و ساختار اول دسته نیا انیم ی، روابط علت و معلول(Selective Coding) یانتخاب

را تکرار کردند  یکدگذار ندیطور مستقل فرا دو پژوهشگر به ل،یتحل ییاز روا نانیاطم یشکل گرفت. برا یمفهوم

و  فیرفع ابهام در تعار یبرا یجلسات مشترک نقد و بررس نیشد. همچن دییتأ 4894 یکاپا بالا بیو ضر

 .دیبرگزار گرد جینتا یساز کپارچهی

شد و  یطراح Microsoft Visioافزار  در نرم یصورت بصر به یمدل مفهوم ک،یتمات جینتا شدن ییاز نها پس

مدل ابتدا با مرور مجدد  نیشد. ا دهیکش ریبه تصو یو رفتار پول یتجرب یابیفناورانه، بازار یها مؤلفه انیروابط م

پژوهش پوشش  یها حاصل گردد همه جنبه نانیو اصلاح شد تا اطم یبازنگر یدیمقالات کل یو بازخوان اتیادب

  .فتدیاز قلم ن یمهم افتهی چیداده شده و ه

 

 چارچوب مفهومی

 قیصورت منسجم تلف به یپول یو عوامل رفتار یتجرب یابیمتاورس، بازار یفناور هیحاضر، سه لا یدر مدل مفهوم

داده شود. در ادامه، هر  حیکاربران توض یمال یریگ میبر تصم یمجاز یها طیمح یرگذاریشده است تا سازوکار تأث

 .شوند یم حیبا ارجاع به منابع معتبر تشر ها هیلا نیاز ا کی
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 متاورس یفناور هیلا

 یبعد سه یها طیاست که امکان تعامل کاربر با مح یافزار و سخت یافزار نرم یها رساختیمتاورس شامل ز یفناور

کاربر در  یو شناخت یحضور ذهن زانیدهنده م نشان (Deep Immersion) «یور سطح غوطه. »کند یرا فراهم م

 یچشم و بازخورد لمس یریاز رهگ اده( نشان داده است که استف2422جانسون و همکاران ) قاتیفضا است. تحق

 کپارچهی یتعامل چندحس (.Saint-Aubert, et al., 2422) شود یحس حضور م یدرصد 04 شیباعث افزا

(Integrated Multi-Sensory Interaction) انتقال اطلاعات  ،یو لمس ییشنوا ،یبصر یها با ادغام محرک

 ومحوریسنار یمال یساز هیشب ن،یهمچن (.Zhao et al., 2420) بخشد یدرصد بهبود م 22را تا  دهیچیپ یمال

(Scenario-Based Financial Simulation) از  شینوسان نرخ ارز و تورم را پ ریکاربران تأث دهد یاجازه م

 کند یکمک م یمال یخودکارآمد شیو افزا تیقطع ه کاهش عدمکار ب نیمشاهده کنند و ا یریگ میتصم

(Lopez�Roldan et al., 2428.) 

 یتجرب یابیبازار هیلا

 شنیکیفیمی، گ(Customer Journey Mapping) یسفر مشتر ریمس یدر متاورس با طراح یتجرب یابیبازار

 Personalized) شده یشخص یتعامل یها داستان دیو تول (Adaptive Gamification) یقیتطب

Interactive Narrativesبر هوش  یمبتن یریاند که مشاوره تصو ( نشان داده2422) ایو ل تی. اسمشود ی( اجرا م

 (.Mishra et al., 2420)درصد کاهش دهد  84را تا  یریگ میزمان تصم تواند یم یابیدر مرحله ارز یمصنوع
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 Net Promoter)خالص  دهنده جیکاربر، شاخص ترو قیمتناسب با علا یداستان یها تیروا یریرگکا به ن،یهمچن

Score ) بخشد یواحد بهبود م 14را تا (Maharani et al., 2420.) 

 

 یپول یرفتار گران یانجیم هیلا

، تجربه (Advanced Performance Expectancy) شرفتهیپ یشامل انتظارات کارکرد یپول یرفتار عوامل

-Deep Financial Self) افتهی قیتعم یمال یو خودبازدار( Enhanced Flow State) افتهی قیتعم انیجر

Efficacy) افتیدر شده یشخص جیاکاربران نت یوقت دهد ی( نشان م2448ونکاتش و همکاران ) قاتیهستند. تحق 

 انیب زین یذهن انیجر هی. نظر(Venkatesh et al., 2448) ابدی یم شیدرصد افزا 81اعتماد به سامانه تا  کنند، یم

 یساز هی. شب(Csikszentmihalyi, 1554)همراه است  تیو رضا یور بهره شیبا افزا انیکه حالت جر کند یم

 Lopez�Roldan et)کند  تیدرصد تقو 01را تا  یگذار هیدر سرما اربرانرفتار محتاطانه ک تواند یم شرفتهیپ یمال

al., 2428.) 

 یاثرگذار یرهایمس

. در گام نخست، شوند یم یبانک اتیتجرب یطراح ساز نهیفناورانه متاورس زم یها تیقابل ،یشنهادیمدل پ در

. آورند یرا فراهم م شنیکیفیمیو گ یسفر مشتر یساز ادهیامکان پ کیهپت یو ابزارها AR/VR یها رساختیز

هوشمندانه را فراهم  ماتیتصم اتخاذ نهیزم ،یمال یانتظارات و خودکارآمد تیبا تقو یتعامل اتیتجرب نیسپس ا

 انیمشتر یوفادار شیو افزا یبه بهبود عملکرد مال ،یکنترل مال شیو افزا تیقطع کاهش عدم ت،ی. در نهاکنند یم

 .شود یمنجر م
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 بحث و تفسیر

تا ابعاد مختلف سازوکار  شوند یم لیو تحل سهیمقا نیشیپ اتیشده با ادب ارائه یمدل مفهوم یها افتهیبخش،  نیدر ا

 روشن گردد. انیمشتر یدر متاورس بر رفتار مال یبانک اتیتجرب یرگذاریتأث

 یبر تجربه مشتر یو تعامل چندحس یور غوطه ریتأث

تجربه  یدر ارتقا یو تعامل چندحس یور سطح غوطه ینقش اساس ییمطالعه، شناسا نیا یاصل یاز دستاوردها یکی

 کیکه هر چه گراف دهند ی( نشان م2420) Zhang & Li ( و2428. )Ooi et alاست. مطالعات  یمشتر

 زیپژوهش ن نیا یها افتهی. ابدی یم شیافزا یو اعتماد مشتر تیباشد، سطح رضا تر قیدق یسو بازخورد لم انهیگرا واقع

 یو تعامل چندحس شود یم یمال یندهایموجب متمرکز شدن توجه کاربر بر فرا قیعم یور که غوطه کند یم دییتأ

. Saint-Aubert, et al جیبا نتا جهینت نی. اکند یم لیملموس تبد یا را به تجربه یاقتصاد دهیچیاطلاعات پ

 یحضور ذهن زانمی ٪04تا  تواند یم کیچشم و بازخورد هپت یریاند رهگ دارد که گزارش کرده ی( همخوان2422)

 (.Saint-Aubert, et al., 2422) دهد شیکاربران را افزا

 یتجرب یابیکارکردگرا کردن بازار

بر کاهش زمان  یقیعم ریتأث ،یقیتطب شنیکیفیمیو گ یسفر مشتر یمراتب سلسله یکه طراح دهد ینشان م قیتحق جینتا

بر  یمبتن یری( اثبات کردند که مشاوره تصو2420) .Mishra at alدارد.  یمشتر زشیانگ شیو افزا یریگ میتصم

مطالعه فراتر رفته و نشان  نی. ادهد می کاهش ٪84را تا  یریگ میزمان تصم ،یابیدر مرحله ارز یهوش مصنوع

 شیکاربر، نرخ مشارکت را ب لیمتناسب با پروفا یها تیدر قالب مأمور یمراحل سفر مشتر یگذار که نشان دهد یم
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با برند شده  یقو یارتباط عاطف جادیشده باعث ا یشخص یتعامل یها داستان دیتول نیهمچن. دهد یم شافزای ٪21از 

 (.Maharani et al., 2420) بخشد یواحد بهبود م 14را تا  NPSو شاخص 

 یمال یریگ میو تصم یپول یرفتار یگر یانجیم

 یو خودبازدار یذهن انیتجربه جر ،یو اجتماع یدر مدل، انتظارات کارکرد شده ییشناسا یپول یرفتار یها سازه

 اتیبخش با نظر نیا جیدارند. مطابقت نتا نهیبه یمال ماتیبه تصم یمتاورس اتیتجرب لیدر تبد یدینقش کل ،یمال

Venkatesh et al( .2448 و )Csikszentmihalyi (1554نشان م )کاربران  شرفتهیکه پاسخ انتظارات پ دهد ی

باشد.  یریگ میتصم ندیدر فرا تیقطع و کاهش عدم یمال یخودبازدار ساز نهیزم تواند یم ان،یتجربه جر جادیو ا

رفتار محتاطانه  ومحور،یسنار یمال یساز هیکه شب کند یم دییتأ زی( ن2428. )Lopez-Roldan et alمطالعه 

 (.Lopez-Roldan et al., 2428) دهد یم شافزای ٪01کاربران را تا 

 یسنت تالیجید یبا بانکدار سهیمقا

تمرکز دارد که در آن تجربه کاربر اغلب  شنیکیبر وب و اپل یمرسوم عمدتاً بر ارائه خدمات مبتن تالیجید یبانکدار

که متاورس با فراهم  دهد یاست. در مقابل، مدل حاضر نشان م کیاستات یندهایو فرآ یدوبعد یها محدود به رابط

 نیجانبه ارائه دهد. ا جامع و همه یا معمول، تجربه یها تیدفراتر از محدو تواند یم ،یو تعامل ایپو یها طیکردن مح

 یبر وفادار یداریاثر پا توانند یو م ابندی یتبلور م «یا داده یغنا»و « نوع تعامل»، «عمق حضور»ها در سه ابعاد  تفاوت

  داشته باشند. انیو ارزش طول عمر مشتر
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 یو عمل ینظر یامدهایپ

نوظهور بر رفتار  یها یفناور ریتأث یاساس یها سمیکه مکان دهد یارائه م یقیتلف یپژوهش چارچوب نیا ،یمنظر نظر از

به  ها افتهی ،ی. در حوزه عملکند یم تیتقو یرا بر اساس شواهد تجرب یمفهوم یها هیو لا کشد یم ریرا به تصو یپول

در متاورس  یتجربه مشتر یطراح و AR/VR یها یدر فناور یگذار هیدهد که سرما ینشان م یبانک رانیمد

و  یبهبود وفادار قیدرآمد از طر شیو افزا یاتیعمل یها نهیکاهش هز ،یریپذ رقابت شیمنجر به افزا تواند یم

 گردد. انیمشارکت مشتر

را فعال  راتیاز تأث یا رهیزنج یتجرب یابیمتاورس و بازار یفناور قیکه تلف دهد یدر مجموع، بحث حاضر نشان م

به  یابیها در دست بهبود بخشد و به بانک یطور محسوس را به انیمشتر یمال یریگ میتصم تواند یم تیکه در نها کند یم

 .دیکمک نما داریپا یرقابت تیمز

 پیشنهادها و کاربردهای عملی

به  ازین ،یمتاورس در ارائه خدمات بانک یها تیکامل از ظرف یبردار بهره یبرا کنند یم دیپژوهش تأک نیا یها افتهی

 :شوند یم حیتشر لیتفص به یدیکل یشنهادهایاست. در ادامه، پ ریفراگ کیو استراتژ یاتیعمل کردیرو کی

 سامانه یبانیو پشت یفن یها رساختیز تیتقو

در  یراهبرد یها یگذار هیسرما دیها با و بدون وقفه در متاورس، بانک کپارچهی یا از ارائه تجربه نانیاطم یبرا

 یریرهگ تیبا رزولوشن بالا و قابل AR/VR یها هدست یآور شامل فراهم نیانجام دهند. ا شرفتهیپ یها رساختیز

 1G یها یاز فناور یریگ باند شبکه با بهره یپهنا هبود. بابدی شیکاربر افزا یور چشم است تا دقت تعاملات و غوطه
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 را به حداقل رسانده و امکان تعامل بلادرنگ را فراهم کند. ریتأخ تواند یم (Edge Computing)و پردازش لبه 

 یابر یها سیو استفاده از سرو( Distributed Data Centers) شده عیمراکز داده توز یانداز راه ن،یبر ا علاوه

 یدارا دیمراکز با نیانجام شوند. ا تیفیمتاورس بدون افت ک طیمح نیسنگ یها پردازش شود یموجب م یبیترک

 یداریپا زین یعیبا نوسانات بار و حوادث طب ههباشند تا در مواج شرفتهیپ یکنندگ برق و خنک بانیپشت یها ستمیس

 شود. نیتضم سیسرو

منظم از  یافزار نرم یها یروزرسان سامانه و به یها لاگ یا لحظه لیساعته، تحل 20 یفن یبانیارائه پشت ت،ینها در

 ییها پروتکل نیتدو (.Saint-Aubert, et al., 2422)است  یمستمر تجربه کاربر یارکان حفظ ثبات و ارتقا

 .کند یکمک م یبه کاهش زمان خاموش یفن یاجزا یبه خطاها و ازکارافتادگ عیواکنش سر یبرا

 یسفر مشتر یساز نهیمحور و به داده لیتحل

و  یرفتار ،یتراکنش یها داده قیدق لیتحل ازمندیدر متاورس ن یمشتر ینقاط تماس بحران یبند تیو اولو ییشناسا

و بازخورد ( User Movement Data)حرکت کاربر  یها لاگ سرور، داده یها است. با ادغام داده یحس

 شود، یاستخراج م هرهحالات چ صیو تشخ کیهپت یحسگرها قیکه از طر( Emotion Analytics) یاحساس

 کاربران در هر لحظه ساخت. یازهاین ینیب شیپ یبرا ییها مدل توان یم

کاربران بر اساس  یبند دسته یبرا (Clustering) یبند خوشه رینظ نیماش یریادگی یها تمیاز الگور استفاده

سفر  یاحتمال یرهایمس ینیب شیپ یبرا( Predictive Modeling) ینیب شیپ یها تمیتعامل و الگور یالگوها

و  یتعامل یبانیمحصول، پشت شنهاداتیپاز جمله  شده یساز یشخص یها تا محرک سازد یها را قادر م بانک ،یمشتر
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زمان  درصدی 81–24منجر به کاهش  تواند یم کردیرو نیدهند. ا شیراهنما را در زمان مناسب نما یهشدارها

 (.Mishra et al., 2420) درصد شود 24تا  لینرخ تبد شیو افزا یریگ میتصم

 لگرانیو تحل UX Researcherشامل دانشمندان داده،  یتخصص یمیت جادیا ها، لیتحل نیا یساز یاتیعمل یبرا

 طیرفتار کاربران و شرا رییکند تا با تغ ینیرا مدام بازب یلیتحل یها دارد مدل فهیگروه وظ نی. اشود یم هیتوص یمال

 بازار هماهنگ بمانند.

 یساز لیپروفا هیبر پا یقیتطب شنیکیفیمیاستقرار گ

 ی. برادینما تیتعهد بلندمدت را تقو ان،یو مشارکت مشتر زشیانگ شیبا افزا تواند یدر متاورس م شنیکیفیمیگ

 یدادهایکاربر و رو لیپروفا یها داده یبر مبنا یقیبه صورت تطب یوارساز یباز یها بالاتر، لازم است المان یاثربخش

 شوند. میتنظ یشخص

 خچهیمدت و بلندمدت کاربر، و تار اهداف کوتاه ،یمانند سطح دانش مال ییها شامل شاخص دیبا لیپروفا نیا

تر  ساده یآموزش یها تیبا مأمور توانند یکم م یبا تجربه مال یمثال، کاربران یدر متاورس باشد. برا یتعاملات قبل

 .نندک یم دایپ یشتریب ی زهیانگ تر دهیچیپ یها با چالش یا که کاربران حرفه یشروع کنند، در حال

 توانند ی( مLeaderboards) یبند رتبه یها و جدول (Badges) ها ، مدال(Points System) یازدهیامت ستمیس

( نشان داد با 2428) امزیلیشوند. مطالعه براون و و یروزرسان به شده یساز هیشب یمال جیبر اساس نتا یدر هر دوره زمان

 ینظارت مستمر بر اثربخش یدارد. برا ودمشارکت کاربران وج یدرصد 84 شیامکان افزا کردیرو نیا

 یواقع یدر رفتار مال راتییمدت زمان تعامل و تغ نیانگیم ت،یمأمور لیمانند نرخ تکم ییها شاخص شن،یکیفیمیگ

 شوند. دهیسنج یا به صورت دوره دیبا
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 یآموزش یها در برنامه یتعامل یمال یسازها هیادغام شب

 شیافزا یتوجه طور قابل کاربران را به یسواد مال تواند یم یآموزش یها در قالب دوره ایپو یسازها هیشب یریکارگ به

از تورم، نوسانات  یناش یها از جمله ضربه یاقتصاد یوهایسنار یچندبعد شیقادر به نما دیبا سازها هیشب نیدهد. ا

متفاوت به  جینتا سهیپارامترها توسط کاربر، امکان مقا میتنظ تیقابل ننرخ بهره باشند. با افزود راتییبازار سهام و تغ

 .گردد یم یمال ماتیدرک علت و معلول در تصم شیکه موجب افزا شود یم جادیا« اگر شود یچه م»شکل 

. ردیکاربر قرار گ اریدر اخت دیبا یآن یخودکار و بازخوردها یلیتحل یها گزارش ،یتعامل یمانند نمودارها یاطلاعات

 Lopez�Roldanارائه دهند. مطالعه  سکیر تیریمد یبرا شده یساز یشخص یها هیتوص توانند یبازخوردها م نیا

et al( .2428تأ )منجر  یمال یخودکارآمد یدرصد 01 شیبه افزا تواند یم سازها هیشب نیکه استفاده از ا کند یم دیی

 شود.

 متاورس ژهیو یتیو امن یچارچوب نظارت یو اجرا جادیا

چارچوب  نی. اشود یاحساس م یاختصاص ینظارت یها به چارچوب ازیمتاورس، ن دیو جد دهیچیپ تیتوجه به ماه با

 تیاحراز هو یها هیانتها به انتها، رو یرمزنگار یها، استانداردها داده یخصوص میحفظ حر یها استیشامل س دیبا

و صنعت،  یفناور یها انجمن یبا همکار تواند یم یمرکز بانک باشد. ییشو مقابله با پول یها و پروتکل یچندعامل

کاربران ارائه دهد.  تالیجید یها ییحفاظت از دارا یبرا یحقوق یها کرده و ضمانت فیرا تعر یفن یاستانداردها

 یها ثبت تراکنش یبرا (Distributed Ledger Technology) یعیاستفاده از دفترکل توز ن،یعلاوه بر ا

 را بهبود بخشد. یریرهگ تیو قابل تیشفاف تواند یم یمتاورس
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 یفناور ستمیدر اکوس کیاستراتژ یها یتوسعه همکار

و  نیچ فعال در بلاک یها در حوزه متاورس، شرکت یتخصص یها فناورانه با استارتاپ یها شراکت جادیا

و  قاتیمشترک تحق یها شامل پروژه تواند یم ها یهمکار نیکند. ا عیرا تسر ینوآور تواند یم یپژوهش یها دانشگاه

 باشد. انیدانشجو یبرا یصتخص یکارآموز یها و برنامه (Co-Labs) مشترک یها شگاهیتوسعه، آزما

 یشود، در حال تر شرفتهیپ یلمس یابزارها یمنجر به طراح تواند یم کیاستارتاپ هپت کیبا  یمثال، همکار عنوان به

کند.  تیتجربه کاربر در متاورس را تقو نهیدر زم یکاربرد یها پژوهش تواند یدانشگاه معتبر م کیکه مشارکت با 

نوپا را  یها یبه استعدادها و فناور یدسترس ،یالم سکیمشترک علاوه بر کاهش ر یگذار هیسرما کردیرو نیا

 .دینما یم لیتسه

 داریپا یرقابت تیمز کیدر متاورس را به  یتجربه بانک سازد یها را قادر م بانک شنهادها،یپ نیهماهنگ ا یاجرا

  خود را بهبود بخشند. یو مال یاتیعمل یور دهند و بهره شیرا افزا انیمشتر یکنند، وفادار لیتبد

 

 گیری بندی و نتیجه جمع

پژوهش  نیمتاورس، ا یها و افزوده و ظهور پلتفرم یمجاز تیواقع یها یدر فناور ریچشمگ یها شرفتیتوجه به پ با

 یتجارب کاربرد»چگونه  دهد یارائه دهد که نشان م ینینو یتوانست چارچوب مفهوم اتیمند ادب با مرور نظام

 قیعم یور از آن است که غوطه یحاک ها افتهی. باشد رگذاریتأث انیمشتر یبر رفتار مال تواند یم« در متاورس یبانک

(Deep Immersion) تنها حس حضور  نه ک،یچشم و بازخورد هپت یریاز رهگ یریگ با بهره ،یبعد سه طیدر مح
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 ،یور غوطه نی. ابخشد یبهبود م یمال یوهایسنار لیرا در تمرکز بر تحل انیمشتر ییبلکه توانا کند یم تیذهن را تقو

به کاربر ارائه  تر یغن یاتی، تجرب(Integrated Multi-Sensory Interaction) یچندحس تعاملبا امکان 

 .بخشد می بهبود ٪04–24را تا  یاقتصاد دهیچیکه انتقال اطلاعات پ دهد یم

چارچوب  یدیاز ارکان کل یکی (Scenario-Based Financial Simulation) ومحوریسنار یمال یساز هیشب

نوسانات نرخ بهره، تورم و بازار رمزارزها  یامدهایاز پ یآگاه شیپ ،یاقتصاد یواقع یها به داده یاست که با دسترس

 نی. ادهد یم شافزای ٪01آنها را تا  یمال یکاربران، خودکارآمد یادراک تیقطع را فراهم کرده و با کاهش عدم

به آزمون  یمجاز یدر فضا توانند یکاربران م رایز ابدی یم تیاهم یاقتصاد دهیچیپ طیدر شرا ژهیو به یژگیو

 درک کنند. شیشاپیرا پ یخود پرداخته و اثرات مال ماتیتصم

 Adaptive) یقیتطب شنیکیفیمیگ یها کیدر متاورس با استفاده از تکن یسفر مشتر یطراح ن،یبر ا علاوه

Gamification) شده یشخص یداستان یها تیو روا (Personalized Interactive Narratives) موجب ،

با  ،یتعامل یها تجربه نی. اشود یبا برند م یارتباط عاطف تتقوی و ٪84تا  یریگ میکاهش زمان تصم زش،یانگ شیافزا

و ارزش طول  بخشند یرا بهبود م ینرخ مشارکت و بازگشت مشتر ،یبند رتبه یها ها و جدول نشان ا،یپو یازدهیامت

 .دهند یرا ارتقا م (Customer Lifetime Value) یعمر مشتر

و  یانتظارات کارکرد شامل—یپول یرفتار یگرها یانجیکه م دهد ینشان م یمدل مفهوم نیا ،یمنظر نظر از

 ماتیبه تصم یمتاورس اتیتجرب نیا لیدر تبد یاتیح نقش—یمال یو خودبازدار یذهن انیتجربه جر ،یاجتماع

تا  شود یباعث م یاحساس کنترل مال شیو افزا یادراک سکیکاربر در کاهش ر یی. تواناکنند یم فایتر ا هوشمندانه

 برخوردار گردد. یبالاتر ییاز دقت و کارا یو یاقتصاد یها یریگ میتصم
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و پردازش لبه  AR/VR یها رساختیز توانند یشده م ارائه یشنهادهایپ یساز ادهیبا پ یبانک رانیمد ،یحوزه عمل در

 یآموزش یتعامل یسازها هیو شب یقیتطب شنیکیفیمیرا توسعه دهند، گ یمحور سفر مشتر داده لیکنند، تحل تیرا تقو

 نی. اندینما فیمتناسب با متاورس تعر ینظارت یها بخود بگنجانند و چارچو تالیجیتوسعه د یها را در برنامه

خواهد  داریپا یرقابت تیمز جادیو ا تالیجیدرآمد خدمات د شیافزا ،یاتیعمل یها نهیاقدامات منجر به کاهش هز

 شد.

 یواقع یها طیشده در مح کنترل یتجرب یها آزمون ازمندیاست و ن یمتک یا پژوهش بر منابع کتابخانه نیا اگرچه

 نینو یدر بانکدار رندگانیگ میتصم یعمل یو راهنما یآت قاتیتحق یبرا ییعنوان سنگ بنا به باشد، یمتاورس م

 یها تفاوت ی، بررس(RCT) یگروه یفتصاد یها شیآزما یبا اجرا یستیبا ی. مطالعات بعدشود یمطرح م

کنند و با  یابیارز یصورت کم ، ابعاد مختلف مدل را به(ROI) هیبازگشت سرما یاقتصاد لیو تحل یشناخت تیجمع

 .ندینما تیآن را تقو یو اثربخش میتعم تیقابل ،یمختلف جهان یچارچوب در بازارها یساز یبوم یتلاش برا
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