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Abstract 

The rapid development of technology and the entry of Generation Z into the circle of technology 

consumers, along with major transformations such as the COVID-19 pandemic, have led to 

fundamental changes in many industries. The banking industry has not been immune to these 

changes, and banking is no longer in the traditional sense of going to an institution with multiple 

branches and having a physical presence in them, but is in the process of becoming completely digital 

and branchless, under the title of neobanks. In other words, at the macro level, demographic changes 

in the consumption system and then the coronavirus created a serious demand for neobanking 

services and ultimately brought neobanks from the niche level to the socio-technical regime level; so 

much so that from 2020 to 2022, 9 Iranian neobanks have hosted more than 10 million users, and a 

significant part of the root of this transition and the spread of new technology in the consumer 

perception layer can be analyzed. Therefore, understanding this phenomenon from the consumer's 

perspective seems necessary to analyze the banking transition. This research, by examining the lived 

experience of people in using neobanks, intends to provide a suitable definition of the new banking 

method in the context of the daily life of Iranian society with a focus on generations Z and Y. 

Therefore, using Moustakas' phenomenological method, after conducting in-depth interviews with 

15 purposive samples, structural and contextual descriptions were extracted and finally, in the form 

of 5 main themes in the consumption pattern experience of these two generations, including 1. 

Completely digital experience, 2. Minimal user experience, 3. Useful experience, 4. Security and 

trust experience, and 5. Prestigious consumption experience were articulated as the drivers of the 

transition. 
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 دهيچك
کنندگان فناوری و در کنار آن تحولات کلانی همچون پاندمی کرونا، بسیاری از به دایره مصرف   Zها و ورود نسل  رشد جدی فناوری

صنایع را دچار تغییرات اساسی کرده است. صنعت بانکداری نیز از این تغییرات مصون نبوده و بانکداری نه در معنای سنتی آن، یعنی 

ها، که در حال تبدیل به بانکداری تماما دیجیتال و بدون شعبه، تحت عنوان رفتن به نهادی با شعب متعدد و حضور فیزیکی در آن

نئوبانک، است. به دیگر بیان، در لایه کلان، تغییرات جمعیتی در نظام مصرف و پس از آن کرونا، باعث ایجاد تقاضایی جدی برای  

 ۹،  ۱۴۰۱تا  ۱۳۹۹فنی رساند؛ به طوریکه از سال -یها را از لایه کنام به سطح رژیم اجتماعها شد و در نهایت نئوبانکخدمات نئوبانک

کننده  اند و بخش مهمی از ریشه این گذار و شیوع فناوری جدید در لایه ادراک مصرفمیلیون کاربر بوده  ۱۰نئوبانک ایرانی میزبان بیش از  

رسد. این پژوهش با بررسی  کننده برای تحلیل گذار بانکداری ضروری به نظر میقابل تحلیل است. لذا فهم این پدیده از منظر مصرف

ها قصد دارد تا به تعریف مناسبی از شیوه بانکداری جدید در بافت زندگی روزمره جامعه تجربه زیسته افراد در استفاده از نئوبانک

  نمونه   ۱۵های عمیق با  دست یابد. لذا با استفاده از روش پدیدارشناسی موستاکاس، پس از انجام مصاحبه  Yو    Zایرانی با تمرکز بر نسل  

مضمون اصلی در تجربه الگوی مصرف این دو نسل   ۵های ساختاری و بافتاری استخراج شد و در نهایت در قالب  هدفمند، توصیف

. تجربه مصرف پرستیژی به ۵. تجربه امنیت و اعتماد و  ۴. تجربه مفید،  ۳. تجربه کاربری مینیمال،  ۲. تجربه کاملا دیجیتال،   ۱شامل  

  بندی شد.های گذار مفصلان پیشرانعنو 

 .روزمره، نئوبانک، گذار ی زندگ ،ی دارشناسیپد ،یبانکدار: هاكليدواژه
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 مقدمه -1

های سنتی  مرگ بانک  ۱۹۹۷گیتس در سال  از زمانی که بیل

را، در قالب یک عبارت طلایی تحت عنوان »ما به بانکداری 

  ۳۰بینی کرد، کمتر از  ها«، پیشنیاز داریم و نه لزوما به بانک

می در  [ ۱]   گذردسال  مرگ    عمق .  از  گیتس  تعبیر  این 

ای مهم نهفته است و آن هم اینکه وی موج بانکداری، نکته

جدید گذار در صنعت بانکداری را نه در لایه تکامل خدمات  

بینی  جدید، که در دو عنصر رفتارهای مشتری و فناوری پیش

ها دیگر نه  کند. به عبارت دیگر، از نظر وی رقیب بانکمی

بلکه  بانک البته صنعت  [ ۲]   خواهند بود  فناورانهای دیگر،   .

بانکداری از ابتدای پیدایش خود، گذارهای فناورانه زیادی را  

وضعیت   تغییر  فناورانه  گذار  از  منظور  است.  کرده  تجربه 

.  [ ۳] فنی در طی مسیرهای مشخص است  -های اجتماعی نظام 

اجتماعینظام  تکامل- های  های  یافته رژیمفنی همان صورت 

های معرفتی مشترک فنی به  الکه اشاره به رو  فناورانه است 

مجموعه قوانین،  همراه  مانند  اجتماعی  عوامل  از  پیچیده  ای 

های اجتماعی و ... دارد  که در این رابطه  های سیاسی، نرملابی

الگوی مصرف و مفهوم فرهنگی محصول یا خدمت در تحلیل 

 .  [ ۴] فنی نقشی اساسی دارد -وضعیت یک رژیم اجتماعی

های  تحت فعالیت شعبه  ها صرفاًتا سالیان طولانی این بانک

ها با  کردند؛ تا اولین گذار جدی آنفیزیکی خود فعالیت می

خورد رقم  اینترنت  و [ ۵]   فناوری  اطلاعات  تجمیع  امکان   .

اتصال شعب به هم باعث شد تا گستره خدمات بانکداری به  

دیجیتالی مفهوم  و  کند  تغییر  بانکیکباره  آرامشدن  آرام  ها 

کلان  لایه  در  تغییرات،  این  با  همزمان  شود.  مطرح 

نسل  جمعیت  ورود  با  مصرف  Y۱شناختی،  نظام به  کنندگان 

 
گفته   1۹۹۶تا    1۹۸1های اصطلاحی است که به متولدین بین سال   Yنسل هزاره یا   1

ها شواهد پیدای  اسوت که آن  آنهای متمایزکننده این نسول  شوود. یکی از ویگگیمی

اند و همین امر باعث ها بودهرایانه و متعاقب آن اینترنت و گسوتر  روریب نفوآ آن

 .های دیجیتال لقب بگیرند کنندگان جدی فناوریاین نسل یکی از مصرف کهشده 
شوود. گفته می 2۰12تا   1۹۹۷های  اصوطلاحی اسوت که به متولدین بین سوال Zنسول   2

اسوت که اگر    آنهای پیشوین وود در  ترین ویگگی متمایزکننده این نسول از نسولمهم

ها و عواملی همچون راحتی در  بانکداری و رشد تقاضای آن

های کنام به استفاده، مفیدبودن و اعتماد باعث ورود فناوری

های جدید مبتنی  لایه رژیم اجتماعی فنی و پذیرش فناوری

. همین امر باعث شد  [ 6] ها شد  بر فضای دیجیتال و شیوع آن

سال در  دیجیتال  تحول  و  دیجیتال  بانکداری  مفهوم  های تا 

از اصلی به یکی  بانکداری  برنامهاخیر در صنعت  های  ترین 

 . [۷] استراتژیک صنعت تبدیل شود  

سال همین  فینتکدر  گسترش  و  پیدایش  از  پس  در ها،  ها 

عرصه خدمات پرداختی )ابتدا در لایه کنام و سپس ورود به  

های بانکی نیز فنی(، به سرعت فینتک-جریان رژیم اجتماعی

با همین شیوه رشد کردند؛ اتفاقی که به طور خاص بعد از  

. علاوه بر تغییرات کلان [ 8] تشدید شد    ۲۰۰8بحران اقتصادی  

کرونا و    گیریهمهشناختی و اقتصادی در لایه منظر،  جمعیت 

شرایط ویژه آن باعث انقلابی عظیم در نحوه زندگی روزمره  

افراد و همچنین باعث تغییر در الگوهای رفتاری تقاضا، خرید  

شد   مصرف  از     [۹] و  بسیاری  پذیرش  کرونا  آن،  تبع  به  و 

 های جدید بانکی را تثبیت کرد.  فناوری

گسترش انقلاب صنعتی چهارم که نتیجه مصرف بیش از حد  

های دیجیتال و ... است  های اجتماعی، دستگاهاینترنت، شبکه

نیز باعث شد تحولاتی بنیادین در صنایع مختلف رخ دهد و  

لذا در ادامه این تحول عمیق و در تلاقی افزایش ضریب نفوذ  

های همراه هوشمند و اینترنت همراه و همچنین  اینترنت، تلفن

کنندگان خدمات بانکداری به یکباره  به مصرف  Z۲  ورود نسل

هم  گذار فناورانه جدید در صنعت بانکداری رقم خورد و آن

عنوان   تحت  فیزیکی،  شعبه  بدون  بانکداری  مفهوم  پیدایش 

 بود.   ۵های چالشگریا بانک ۴، بتا بانک۳نئوبانک 

کننده دنیای مجازی بودند، این نسول گویی در دنیای مجازی های پیشوین تجربهنسول

 و دیجیتال به دنیا آمده است.

3 Neobank 
4 Beta bank 
5 Challenger bank 
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هاست که کاملا آنلاین بوده و تمامی ای از بانکنئوبانک گونه

کانال در  را  خود  خدمات  و  ارائه محصولات  آنلاین  های 

و به تعبیر دیگر، نئوبانک یعنی اینکه دیگر بانک   [ ۱۰] دهد  می

کنید، بلکه فعالیتی است  مکانی نیست که شما به آن مراجعه می

. به بیان دیگر، نقطه افتراق نئوبانک از [ ۱۱] دهید که انجام می

ها از خدمات آنلاین بانکی در این نکته است که در نئوبانک

اساس هیچ شعبه فیزیکی برای مراجعه وجود ندارد. از همین  

نئوبانک پیدایش  فناورانه در صنعت  رو،  ها یک گذار جدی 

 شود.  بانکداری محسوب می

،  ۱۳۹۰ها از اوایل دهه  در ایران نیز، با وجود پیدایش فینتک

ها  PSPها و  فنی، سیطره کامل بانک-در لایه رژیم اجتماعی

الکترونیک  دهندهارائه  هایشرکت ) پرداخت  و  (  خدمات 

ها مانع از ایجاد تغییر در رژیم بوده و همچنین  قدرت کامل آن

گذاران و رگولاتوری سفت های محدودکننده سیاست سیاست 

ها در  و سخت بانک مرکزی نیز مانع بزرگی بر سر راه فینتک

های  ایران بوده است. هر چند در لایه کنام، با توجه به نوآوری

های پدید آمده ها، استارتاپمحدود نظام بانکداری در آن سال 

های مختلف بانکی به بقای خود ادامه داده و با بهبود  در بخش

تجربه کاربری، ایجاد مسیرهای جدید و فناورانه برای ارائه  

پذیری برای خدمات مالی،  خدمات مالی و افزایش دسترسی

 کردند. ای هر چند محدود را تجربه میرشد و توسعه

شناختی  ها در لایه منظر، یک تغییر مهم جمعیت در این سال

پایگاه اجتماعی خود را در    Zو    Yرخ داد و به مرور نسل  

هایی از که  نظام مصرف بانکداری ایران مستحکم کردند؛ نسل

ها در  از منظر الگوی مصرفی، کاملا متفاوت بوده و حضور آن

کننده باعث ایجاد یک تقاضای مصرفی جدید اما لایه مصرف 

مسائل  بی غالب  نسل  این  دیگر،  عبارت  به  بود.  شده  پاسخ 

ابزارآلات  سرگرمی،  ارتباطات،  از  )اعم  را  خودش  روزمره 

کرد، اما برای تجربه کاری و ...( در فضای دیجیتال تامین می

بانکداری کماکان نیاز داشت تا به شعب فیزیکی به طور متعدد 

 مراجعه کند.  

 
1 Know Your Customer 

کارمندان  به عنوان  نسل خود  این  بر جریان مصرف،  علاوه 

نظام بانکداری، در لایه تولید فناوری نیز وارد شده بودند و 

ایجاد تجربه دیجیتال برایشان غریبه نبود. از همین رو در لایه  

گیری یک تقاضای جدی برای خدمات  کنام نیز به دلیل شکل

نوآوری شعبه،  از بدون  کرد.  پیدا  توسعه  و  شد  ایجاد  هایی 

سال این  طول  در  دیگر،  دیجیتالیسوی  رفته  رفته  شدن ها 

 دادن بود.  فرآیندهای بانکداری با سرعتی آرام در حال رخ 

وکارهای مختلف را به هم کرونا اما به ناگاه میدان بازی کسب 

زد و صنعت بانکداری نیز از این قاعده مستثنا نبود. این فشار  

برای   را  بزرگ  فرصتی  پنجره  کلان  لایه  در  ناگهانی 

های لایه کنام گشود. قدرت تقاضای خدمات دیجیتال نوآوری

های بازار  و همچنین تقاضای دیگر بخش  Z  و  Yدر دو نسل  

به  به دلیل محدودیت  ایجاد شده برای مراجعه فیزیکی  های 

ها  بانک باعث شد تا بازیگران بزرگ صنعت بانکداری )بانک

های کنام به لایه  ها( سریعا راه را برای ورود فناوریPSPو  

از  - رژیم اجتماعی با مرگ تعدادی  کنند. برای مثال  باز  فنی 

بانک دلیل  کارمندان  به  مختلف  تقاضای  های  کرونا،  به  ابتلا 

ایجاد بانکداری بدون نیاز به شعبه در لایه تولید فناوری نیز  

شدت گرفت. در این میان به ناچار رگولاتور که همواره یکی  

ترین موانع توسعه فینتک در ایران بوده نیز با برداشتن  از جدی

های بانکداری ها، راه را برای توسعه فینتکضمنی محدودیت 

این همه  کرد.  تا  باز  شد  باعث  بازار  تقاضای  کنار  در  ها 

های ایرانی وارد بازار شوند و این تعداد در سال بعد  نئوبنک

همان   یا  آنلاین  هویت  احراز  همچنین  شود.   KYC۱بیشتر 

آنلاین هم توسط بازار و هم توسط رگولاتور پذیرفته شد و  

واماستارتاپ حوزه  استارتاپهای  بقیه  و  خدمات  دهی  های 

نفعان  بانکی نیز سریعا وارد بازار شدند. نتیجه آنکه مثلث ذی

پذیرش   و  بانکداری  نظام  نفع  بازار،  تقاضای  شامل  اصلی 

ترین  رگولاتور باعث شد تا صنعت بانکداری یکی از خاص

 های خود را تجربه کند. دوران
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نئوبانک ایرانی به بازار عرضه    ۹تا کنون بیش از    ۱۳۹۹از سال  

بهمن تا  تنها  و  است  آن   ،۱۴۰۱ماه  شده  آمار  میزبان  طبق  ها 

. از این رو به نظر [ ۱۲] میلیون کاربر فعال هستند    ۱۰بیش از  

رسد که این صنعت در حال تجربه یک گذار فناورانه است.  می

نکته حائز اهمیت در مسیر این گذار بانکداری، آمادگی بالای 

اجتماعی  رژیم  در  گذار  این  سوی  -پذیرش  از  فنی 

( است. به همین Zو    Y های  کنندگان )خاصه در نسلمصرف 

منظور پژوهش پیش رو قصد دارد تا با پدیدارشناسی ادراک  

های ، پیشرانZ  و  Yبانکداری در بطن زندگی روزمره نسل  

مهم برای گذار فناورانه نظام بانکداری ایران را در ادراک این 

 لایه جمعیتی شناسایی کند. 

  

روزمره    یمصرف و زندگ  ت يگذار فناورانه و اهم  -2

 در آن 

 گذار فناورانه 2-1

رویکردهای مختلفی برای تحلیل گذار فناورانه وجود دارد.  

 در رویکردهای متاخر مطالعات گذار، بر خلاف نگرش »نظام 

می پرداخته  نظام«  در  »نوآوری  به  یعنی  نوآوری«  شود؛ 

نظام وضعیت  در  اجتماعیدگرگونی  طی  -های  در  فنی 

پایداری  به  نیل  منظور  به  گذار(  )مسیر  مشخص  مسیرهایی 

مهم[ ۳]  از  یکی  گیلز  نظریه.   با  ترین  حوزه  این  پردازان 

اجتماعیمطرح نظریه  با  -کردن  تا  کوشید  سطحی  چند  فنی 

تلفیق   اقتصاد تکاملی و  در  از برخی مفاهیم موجود  استفاده 

سطح نگاه این رویکرد سیستمی را    ،ها با نظریات هیوسآن 

  کننده )بازار( را در نظام نوآوری تعالی بخشیده و نقش مصرف 

ای از عناصر )برای  ها متشکل از خوشهکند. این نظام پر رنگ

مباحث   بازار،  رفتار  کاربران،  رفتار  مقررات،  فناوری،  مثال 

های نگهداشت و تامین( است  ها، شبکهفرهنگی، زیرساخت 

فنی    [ ۱۳]  غیر  ابعاد  آن  در  و    از که  فرهنگی  مسایل  جمله 

از اهمیت به سزایی برخوردارند   به عبارت  ]۱۴[اجتماعی   .

دیگر گیلز معتقد است که مسیرهای فناوری نه لزوما از ذهن 

آید که مهندسان که بر اساس تعامل بازیگران زیادی پدید می 

 .  [ ۱۵] با کنشگری فعال خود تاثیر مستقیمی در این مسیر دارند  

تحلیل در  اصلی  سطحی مساله  چند  رویکرد  بر  مبتنی  های 

روابط   تحلیل  بررسی و  و  بازیگران مختلف  شناسایی  گیلز، 

است. در تحلیل گیلز    فناورانهها در شناسایی مسیرهای  بین آن

  ۱کند که در شکل  سه سطح از تعاملات نقش مهمی ایفا می

 آورده شده است. 

 

 

 
 [۱6]گانه گذار در رویكرد چند سطحی گيلز ( سطوح سه 1شكل 

 

در این منطق تحولات از طریق لایه برون سیستمی یا همان  

- های اجتماعیمنظر )یعنی عوامل بیرونی که تحت تاثیر رژیم

گذارند( به  ها تاثیر میها نیستند ولی بر روی آنفنی و گوشه

شود، اما مسیر تحول یا مسیر گذار وابستگی  نظام تحمیل می

فنی برای ادامه و بقا و یا  -زیادی به آمادگی رژیم اجتماعی 

نوآوری بلوغ  فروپاشی و همچنین سطح  در لایه  تغییر و  ها 

گوشه یا کنام برای پیوستن، تکمیل و یا جایگزینی رژیم دارد  

 نشان داده شده است.   ۲. این تعاملات در شکل [ ۱۷] 

چشم اصلی  نحوه  موضوع  بررسی  گیلز،  سطحی  چند  انداز 

تکامل عناصر اصلی نظام  گیری و توسعه هماهنگ  و همشکل

های اجتماعی و  ها و نظامفنی یعنی نهادها، فناوری-اجتماعی

 به دیگر بیان .]۱8[اقتصادی در طول زمان است 
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 [ 3های مختلف در نظریه چند سطحی گيلز ]تعاملات لایه  (2شكل 

مهم از  تفاوتیکی  نگاهترین  با  نگاه  این  قبلی  های  های 

های نوآوری، در نگاه ویژه گیلز به هسته مصرف همچون نظام 

مصرف،   الگوی  روزمره،  زندگی  بطن  در  فناوری  )مصرف 

مفهوم فرهنگی نوآوری و ...( در کنار هسته تولید )طراحی،  

که نمود آن   ]۱۹[آلات، نیروی کار و ...( است  ابزار، ماشین

 آورده شده است.   ۳در شکل شماره 

 
 

 
 [ 19فنی ] -دهنده نظام اجتماعی ( اجزای تشكيل3شكل 
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فنی در این است  -های اجتماعیتر در ماهیت نظاماما نکته مهم

ای است و شناخت  ها یک ماهیت شبکهکه از اساس این نظام

های  دقیق آن در گروی فهم نقش و ادراک هر یک از گروه

هایی شامل  کنند؛ گروهاجتماعی است که نظام را بازتولید می

فنی،   هنجارهای  حقوقی،  مقررات  و  )ضوابط  نهادها 

ای و ...(، بازیگران  هنجارهای اجتماعی، استانداردهای حرفه

انجمن)شرکت  و  ها،   )... و  کارگری  تشکلات  صنفی،  های 

که در   [ ۳] عنصرهای فناوری )دانش، کالاها، خدمات و ...(  

 نمایش داده شده است.    ۴شکل 

فنی حاکی از  - های اجتماعیچنانچه آمد، ظهور اصطلاح نظام 

ها و روابط  آن است که نقطه شروع مطالعه فناوری باید انسان

افزار و  ها باشد و نه مصنوعات فناورانه و سخت اجتماعی آن

افزار فناوری؛ چرا که در ساحت زندگی روزمره نسبت  یا نرم

با   اجتماعی  بستر  در یک  بلکه  نبوده  تجریدی  فناوری  با  ما 

و لذا زندگی روزمره یکی از    [ ۲۰] فناوری در تعامل هستیم  

ترین بسترها برای مقاومت و یا پذیرش یک فناوری است  مهم

رژیم   به  کنام  یک  خروج  یا  و  ورود  در  کلیدی  نقشی  و 

کند و عملا این ساحت، بستری است  فنی ایفا می-اجتماعی

 .  دشو می ناشیکننده از آن که رفتار مصرف

 زندگی روزمره 2-2

یک   از  است؛  ممتنع  و  سهل  مفهومی  روزمره  سو  زندگی 

مفهوم دیگر  که  است  بدیهی  و  آشنا  روایاتمفهومی  و    ها، 

گیرد و از دیگر سو سیالیتی ذاتی  نظریات از آن سرچشمه می

هرگونه تعریف جامع  ر بار  دارد و بدین ترتیب به آسانی از زی 

گریزد. به عقیده برگر زندگی روزمره خود را به  و مانعی می

گذارد که به وسیله آدمیان تعبیر  عنوان واقعیتی به نمایش می

شود و از لحاظ ذهنی به منزله دنیایی به هم پیوسته و تفسیر می

معنی برایشان  منسجم  است  و  عده]۲۱[دار  همچون  .  ای 

-این زندگی روزمره، به مثابه صحنه  گافمن معتقدند که عرصه 

به شکل  افراد خود  آن  در  که  است  بزرگ  تئاتر  از یک  ای 

تعام لات معمول اجتماعی خود )مثلا در بازیگرانی قهار در 

 هستند  ارتباط با همکاران خود( در حال نمایش بازی کردن

]۲۲[ . 

 

 

 [ 3] فنی - های اجتماعی فعال در نظام اجتماعی ( گروه4شكل



   14۰2 زمستان، 4، شماره شانزدهمسال اوری،  ؛  فصلنامه سیاست علم و فن  مقدمی، ررا صادقیمحمد ی، مهدیصابر وسرو

27 

ضرورت نگاه موشکافانه به زندگی روزمره در علوم انسانی تا 

، هوسرل، معتقد است ۱بنیانگذار پدیدارشناسی ست که  ا  بدانجا

قالب  در  زیسته  تجربه  در  ریشه  علمی  معرفتِ  گونه  هر  که 

زندگی روزمره دارد، اما اینک از آن جدا شده و پدیدارشناس  

باید این پیوند را دوباره برقرار کند و در نتیجه با پذیرش اینکه 

شناسی و فلسفه رسیدن به امر انضمامی و دوری هدف جامعه

را  نظریه و عمل  بین  پیوند  راه  که  انتزاعیاتی است  از  گزیدن 

می فقط  مسدود  نه  روزمره،  زندگی  که  پذیرفت  باید  سازد؛ 

 .  [ ۲۳] شناختی است ای معرفت ساحت عمل بلکه مقوله

شیوه خاصه  روزمره،  زندگی  در  مصرف  تجربه  مطالعه  های 

زندگی مدرن، در مقالات  زیمل بسیار مورد اشاره قرار گرفت  

)برای مثال وی در فلسفه پول، چگونگی تغییر ساختار زندگی 

و یا در مقاله   روزمره را از طریق کارکرد ارتباطی آن تحلیل کرد

شناسی  مادر شهر و زندگی روانی به تاثیر فرهنگ مدرن در روان

به مشکلات   کلان شهرها  مقاله  در  یا  و  اجتماعی شهرنشینان 

ژرف زندگی مدرن در مراکز بزرگ شهری و در جایی دیگر  به  

تضاد فرهنگ مدرن مشغول شد( و بدین گونه زیمل هنرمندانه 

وزمره را که تا پیش از آن مغفول های دقیقی از زندگی رظرافت 

خواند افتاده  پا  پیش  میو  علوم ه  دانشمندان  روی  پیش  شد، 

اجتماعی نهاد و در پیشبرد توجه به امر روزمره و مصرف در  

 .  [ ۲۴] آن، سهم به سزایی را ایفا نمود  

پس از زیمل، توجه به زندگی روزمره و مفهوم مصرف در آن  

رفته رفته جایگاه خود را پیدا کرد. برای مثال دوسرتو زندگی  

دانست که قصد دارند تا روزمره را محل جنگ و گریز آدمیانی  

بدون ترک نظم اجتماعی مسلط، از دست آن رها شوند و این  

گیرد  کار از طریق مصرف به عنوان عمل تحقق نفس صورت می

کردن است که افراد آگاهی تاملی بیشتری  )یعنی در حین مصرف 

از خود به عنوان موجودیتی با هویتی مشخص و با قدرت اراده، 

پیدا   مشخص   جهتی  در  حرکت  به  میل  دارای  و  انتخاب 

مکان  کشیدن مفهوم  .  همچنین بودریار  نیز با پیش[ ۵۳] کنند(  می

این میمصرف  بیان  جز  گونه  چیزی  مصرف  مکان  که  دارد 

و   کارها  سرجمع  تنها  روزمره  زندگی  نیست.  روزمره  زندگی 

اینفعالیت  که  نیست،  روزمره  پیشهای  ابعادی  و  ها  پاافتاده 

 
1 Phenomenology  
2 Phenomenology 

. توجه به  [ ۲6]   تکراری هستند، بلکه یک نظام تفسیری است 

زندگی روزمره و امر مصرف در آن تا بدانجایی ادامه یافت که  

مهم از  یکی  عنوان  به  مصرف  پسامدرن،  نظریات  ترین  در 

روندهای اجتماعی و فرهنگی مورد بحث قرار گرفته است و  

اصلی از  یکی  به  روزمره  زندگی  بطن  در  مصرف  ترین  فهم 

مباحث در علوم اجتماعی خاصه مطالعات فرهنگی بدل شده  

 .  [ ۲۷] است 

زندگی   بر  مداقه  نیز  فرهنگی  بعد  از  موضوع،  این  بر  علاوه 

روزمره برای فهم گذار مهم است. در وهله اول، فرهنگ خود  

تواند در کنار نوآوری در سطح کنام  به مثابه نهادی است که می

روایت  و  گرفته  قرار  آن )گوشه(  برای  که  کند  تولید  را  هایی 

ها مشروعیت ایجاد کند و در وهله دوم در سطح منظر  نوآوری

نیز فرهنگ خود به مثابه یک ساختار برای هنجارها و ادراکات  

. لذا برای درک گذار و مطالعه [ ۲8] کند  شناختی عمیق عمل می

گذار، در کنار درک ابعاد مختلف، فهم زندگی روزمره و مصرف  

 رسد.   ضروری به نظر می

 

 ی دارشناسی: پدقيتحق  شناسیروش -3

یک    ۲پدیدارشناسی مقام  در  هم  همزمان  که  است  رویکردی 

شناسی مستقل در  یک روش  فلسفه توسعه یافته و هم به مثابه

پدیدارشناسی،  .  [ ۲۹] شود  علوم اجتماعی و انسانی شناخته می

تعدادی از افراد از یک مفهوم   های زندهادراک و معنای تجربه

شناسان بر تجربیات  کند. تمرکز پدیداریا پدیده را توصیف می

لذا، هدف اصلی    و  کنندگان است از یک پدیدهمشترک مشارکت 

کاهش یا  و  تقلیل  تجربه پدیدارشناسی،  فردی  دادن  های 

توصیف مشارکت  منظور  به  پدیده،  یک  به  نسبت  کنندگان، 

فراگیر  پژوهش     ۳ماهیت  در  منظور،  این  به  و  است  آن 

ها را از اشخاصی که آن پدیده را  پدیدارشناسانه، پژوهشگر داده

آوری کرده و توصیفی  اند، جمعدر بطن زندگی خود تجربه کرده

ترکیبی از ماهیت پدیده )باتوجه به تجربیات همه افراد( ارائه  

. این توصیف شامل آن چیزی است که افراد تجربه [ ۳۰] کند  می

اند و همچنین چگونگی اکتساب این تجربه. به بیانی بسیار  کرده

ای است که  زمان روش و فلسفهساده و کوتاه، پدیدارشناسی هم

3 Universal Essence 
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پردازد؛ یعنی، بررسی و ها مییا ماهیت پدیده  ۱به بررسی ذات

کند و کاوش آن چیزی که چیزها را به آنچه هستند، تبدیل می

نمی  چیز  آن  چیز،  آن  اکنون  بدون  که  باشد  چیزی  توانست 

 .هست 

توان از هم جدا رویکرد پدیدارشناسی را می  دودر مقام کلان  

پدیدارشناسی هرمونتیک  پدیدارشناسی تجربی،   [ ۳۱]   ۲کرد:  و 

یا روانشناختی  یا  [ ۳۲]   ۳استعلایی  پدیدارشناسی روانشناختی   .

شده توسط موستاکاس، کمتر بر تفسیر محقق و  استعلایی ارائه

کنندگان از پدیده متکی های مشارکت بیشتر بر توصیف تجربه

به نام  است.  به  هوسرل  مفاهیم  از  یکی  بر  موستاکاس  علاوه 

ویژه تاکید  براکتینگ«  یا  اپوخه، »اپوخه  مفهوم  و  دارد  ای 

قبلی  بیان تجربیات  کنارگذاشتن  منظور  به  محقق  تلاش  کننده 

خود از پدیده )تا حد امکان( و کسب دیدگاهی تازه نسبت به  

رو استعلایی، بدین معنی  . از این[ ۳۰] پدیده موردبررسی است  

ها  ای، به صورتی تازه )همانند درک پدیدهاست که هر پدیده

اولین را  برای  نکته  این  محققین  غالب  البته  شود.  درک  بار( 

یابی  ندرت قابل دست اند که این وضعیت )اپوخه( به  پذیرفته

 است ولی تلاش پژوهشگر برای آن را نباید نادیده گرفت.  

های اصلی  جا که پژوهش حاضر در تلاش است تا ریشهاز آن

با  ایرانیان  روزمره  زندگی  بطن  در  را  جدید  بانکداری  ادراک 

کاربست روش    موشکافی کند،  لذا  Z  و  Yهای  تمرکز بر نسل

رسد. در نتیجه، در  پذیر به نظر می پدیدارشناسی تفسیری توجیه

این پژوهش، تعریف پدیدهی نئوبانک در متن زندگی روزمره  

زیسته تجربیات  از  برگرفته  که  این  ایرانیان  با  درگیر  افراد  ی 

می  استعلایی  موضوع  تفسیری  پدیدارشناسی  کمک  به  باشد، 

پدیدارشناسی   تحقیق  روش  های  طرح  از  )یکی  موستاکاس 

آوری شده در  های جمعدههرمنوتیک( و بر اساس دا  -تفسیری  

 شود. های عمیق ارائه میمصاحبه

 

 ها تحليل دادهآوری و جمع -4

ها در سه سطح  داده  ۴بندیدر پدیدارشناسی تفسیری، صورت

و سطح    6ساختاری و سطح    ۵شود: سطح بافتی اصلی انجام می

 
1 Essence 
2 Hermeneutic Phenomenology 
3 Empirical, Transcendental or Psychological Phenomenology 
4 Explication 

. محقق با استفاده از عبارات معنادار و مضامین، آنچه  ۷ترکیبی 

مشارکت  کردهکه  تجربه  میکنندگان  توصیف  را  کند اند 

برای   همچنین  مضامین،  و  عبارات  این  از  بافتی(.  )توصیف 

تجربه چگونگی  که  زمینه،  یا  بستر  از  توصیفی  شدن نگارش 

مشارکت  توسط  قرار  پدیده  تاثیر  تحت  را  دهند، میکنندگان 

شود )توصیف ساختاری( و در انتها، محقق با توجه  استفاده می

ارائه  ترکیبی  توصیف  یک  ساختاری،  و  بافتی  توصیفات  به 

 دهد.  می

-نمونهگیری صورت پذیرفت.  بدین منظور، در اولین گام نمونه

های پدیدارشناسی  مرجح در طرح  هدفمند، شیوه   گیری به شیوه 

گیری هدفمند بدان دلیل در این مطالعه به کار  . نمونه]۳۰[است  

کنندگانی انتخاب  دهد آن دسته از شرکترود که اجازه میمی

-علاوه، نمونهشوند که پدیده نئوبانک را تجربه کرده باشند. به 

گردد که این مطالعه نیاز به  گیری هدفمند بدان دلیل انتخاب می

توانند  مصاحبه داشته که میتعداد مشخصی از افراد برای انجام 

واسطه   به  که  اطلاعاتی  نمایند؛  ارائه  را  ارزشمندی  اطلاعات 

گردید. بدین گیری کسب نمی های نمونه سازی دیگر طرحپیاده

 عمیق صورت پذیرفت.   نفر از افراد مصاحبه ۱۵رتیب با ت

نمونه این  انتخاب  بر  مطالعه شامل منطق حاکم  که  بود  آن  ها 

ها اند. مصاحبهنئوبانک را تجربه کرده  د که پدیدهشکسانی می

انفرادی توسط مصاحبه  انجام گرفت. محقق،  به شکلی  شونده 

کرده تنظیم  حداقل    بود  چنان  مصاحبه   ۴۵که  هر  به  دقیقه 

تخصیص یابد، ولی دریافت که چنانچه به دلیل عمق اطلاعات  

باید  دریافتی، نیاز به زمان بیشتری برای مصاحبه احساس گردد،  

همچنان به مصاحبه با فرد ادامه    باشد که  را داشته  این انعطاف

روش   در  اصلی  تمرکز  یابد.  پایان  وی  مصاحبه  تا  داده 

  - ۱نئوبانک،    موستاکاس بر دو سوال است: در ارتباط با پدیده

اید؟  آن را چگونه تجربه کرده  -۲اید؟ و  چه چیز را تجربه کرده 

البته در حین مصاحبه به تناسب هر نمونه، سوالات دیگری نیز  

 شود اما تمرکز اصلی بر همین دو سوال است.  پرسیده می

های مربوطه به آن )تحلیل بافتاری،  پس از هر مصاحبه، تحلیل

ساختاری و ترکیبی( صورت گرفته و سپس به انجام مصاحبه 

5 Contextual level 
6 Structural level 
7 Composite level 
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به    ۱۱  های دریافتی از نمونهبعدی پرداخته شد. داده   با نمونه

  ها جهت اطمینان بیشتر تا نمونهبعد به اشباع رسید که مصاحبه

ادامه یافت. برای اطمینان از آنچه که هوسرل آن را اپوخه   ۱۵

میمی تاکید  آن  بر  موستاکاس  و  همه نامد  تعلیق  یعنی    کند، 

ی محقق در مورد واقعیت و رسیدن  های قبلها و دانستهقضاوت

به یک نگرش خنثی در این باره، در ابتدای تحقیق در طی یک  

جهت   به  محققان  عقاید  و  نظرات  تمام  ماهه،  یک  فرآیند 

 کنارگذاشتن، به نگارش درآمده و ثبت گردید. سپس در مرحله

های مجزا، هر مصاحبه سه  تحلیل هر مصاحبه نیز، ضمن تحلیل

ی زمانی مختلف مجددا مورد تحلیل قرار گرفت.  هابار در بازه

تحلیل نیز  انتها  بررسی در  مجددا  بیرونی  ناظر  یک  توسط  ها 

 گردید.

 

 های بافتاری و ساختاری و تركيبی تحليل -5

های بافتاری و ساختاری مرتبط  پس از انجام هر مصاحبه، تحلیل

ای از با آن استخراج گردید. به عنوان نمونه، در ادامه خلاصه

به   مربوط  ساختاری  و  بافتاری  آورده شده    ۳تحلیل  مصاحبه 

مصاحبه    ۱۵است. همچنین در پایان این بخش، توصیف ترکیبی  

 آورده شده است.  

ساله، دانشجو، بدون شغل،    2۰، پسر،  Gكد    مصاحبه  -الف

 ها.  مجرد، كاربر جدی یكی از نئوبانک

به دلیل اینکه به تعبیر خود فرد، وی »فوبیای    توصیف ساختاری:

رفتن« داشته، تا پیش از این نئوبانک در هیچ بانکی حساب  شعبه

های قدیمی نداشته و تنها حساب بانکیش متعلق به یکی از بانک

نام دانشگاه، خود دانشگاه برایش هم در زمان ثبت بوده که آن

آن استفاده نکرده است. طبق   از  اما هیچوقت  باز کرده است، 

تجربه خودش نیز یکبار  برای افتتاح حساب به بانک مراجعه 

دلیل قطع به  زیاد  معطلی  دلیل سردرگمی و  به  که  بودن  کرده 

نظر کرده است. تا پیش از این  سیستم از افتتاح حساب صرف

استفاده   بانکی  کارهای  برای  مادرش  بانکی  کارت  از  نئوبانک 

حمی ولی  انجام کرده  نئوبانک  این  با  را  کارهایش  تمامی  الا 

پیچیدهمی و  استفاده  در  راحتی  این دهد.  از  استفاده  نبودن 

ترین دلیلی است که وی برای خدمات بانکداریش  نئوبانک مهم

می استفاده  آن  از صحبت از  بخشی  در  همچنین  وی کند.  ها، 

کند و  مستقیما به پرستیژ حاصل از نام این نئوبانک اشاره می

می اضافه  تاکید  رنگیبرای  و  مدرنه  »همینکه  که:  رنگی، کند 

می رو  پرچم  بالابودن  حس  آدم  به  جورایی  یه  ده خودش 

استفاده   آن  از  نسل  این  در  بالا  پرستیژ  برای  که  }اصطلاحی 

شود{ و البته باید یه کاری هم بکنم که بتونم کارت مشکی  می

د از این نئوبانک و یا  ازای استفاده زیابگیرم«. کارت مشکی مابه

از   افراد قابل    ۱۰دعوت بیش  برای  نئوبانک  این  به  نفر موفق 

های زیسته عمیق وی  دسترس خواهد شد. یکی دیگر از تجربه

در استفاده از این نئوبانک ، به تعبیر خودش این است که »به  

نمی حماقت  احساس  میآدم  تاکید  و  مهم  ده«  »دیگه  که  کند 

ده  بانکی بلدی یا نه، کارت رو انجام می ات نیست که اصطلاح

اون آدم پشت باجه از بانک    رقدبه  کنه که چون  و آدم حس نمی

باید کارش بمونه«. احساس حماقت  نمیاره،  کردن وی  سر در 

با  نشات آشنایی  عدم  و  شعبه  در  حضور  تجربه  از  گرفته 

اصطلاحات معمول بانکی است و وی معتقد است که شکستن 

شدن سطحبه پایین بانک نسبت به مشتری و همقدرت از بالا  

 های اصلی این نئوبانک است.  آن با کاربر، از جذابیت 

بافتاری: پایه  توصیف  نیازهای  به  توجه  با  وی  ای  تجربیات 

بانکی، پیچیده نبوده اما افتتاح حساب آنلاین و به تبع آن بخش  

مصارف   عمده  همچنین  است.  تواتر  پر  برایش  رمز  فراموشی 

جابه خدمات  از  استفاده  سرویس  وی،  همچنین  و  پول  جایی 

پس پس برای  آن  از  که  است  نئوبانک  این  استفاده انداز  انداز 

اینمی بر  و  کند. علاوه  قبض  پرداخت  از خدمات  استفاده  ها 

خرید شارژ نیز از خدماتی است که مورد استفاده وی است. اما  

کاربردی   خدمات  مصرف  بر  علاوه  وی  بالاتر،  نگاهی  در 

نیز   پرستیژی  مصرف  مقام  در  آن  از  نئوبانک،  این  بانکداری 

خشی از هویتش را در میان  کند و برند برایش حکم باستفاده می

 نسلانش دارد. هم 

ساله، دانشجو، شاغل، متاهل،    25، پسر،  Bكد مصاحبه    -ب

 ها.كاربر جدی یكی از نئوبانک

به دلیل وضعیت کاری و همچنین وضعیت   توصیف ساختاری:

تاهل به خدمات بانکی با تواتر بالایی نیاز دارد. پیش از استفاده  

بانک دیگر را دارد   ۳از این نئوبانک، تجربه داشتن حساب در  

کند که در حال حاضر تنها از این نئوبانک استفاده  و اشاره می

کند و در ابتدای ماه پول حقوقش را به این نئوبانک منتقل  می

مهممی است.  آن  در  کارها  همه  دیگر  و  دلیل کند  ترین 
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میاستفاده بیان  اینگونه  نئوبانک  این  از  را  حالِ  اش  »یه  کند: 

استفادهدیگه داره  می ای  }مکث  منظورم  ازش.  فکر ی  و  کند 

کند{ کارکردن باهاشه که خب متفاوته و جذاب و آدم حس می

کنه یه بانک براش درست کردند و اختصاصی خودته«. تاکید می

زیسته  جای تجربهبر ادبیات راحت و خدمات مینیمال در جای

بین   فرق  در  وی  اصلی  نکات  از  یکی  است.  رنگ  پر  وی 

می استفاده  آن  از  که  با حسابنئوبانکی  در کند  دیگرش  های 

»هر بانک تعبیر خودش  به  یعنی  »همراهی« است؛  های سنتی، 

کنی این بانک بیشتر همراهته  کنی، احساس میجایی که گیر می

ده و  ضامن، وام ضروری میدقیقه بدون    ۷و مثلا اینکه توی  

خود من دو سه باری در زندگی واقعا گیر بودم و این وام نجاتم 

داده«. از دیگر مصادیق همراهی برای وی امکان چت با بانک  

گوید که  از طریق پشتیبانی این نئوبانک است. همچنین وی می

ها برای یک  دانسته که یکی دیگر از نئوبانکدر ابتدا چون نمی

بانک معتبر است، ترجیح داده است که در این نئوبانک که رسما  

به عنوان نئوبانک یک بانک معرفی شده است، حساب باز کند؛  

مند است که در آن یکی نئوبانک هم هم حسابی  اما حالا علاقه

هم  از  زیاد  که  چرا  کند،  را باز  نئوبانک  آن  امکانات  نسلانش 

د. یک نکته مهم شنیده و کنجکاو است که آن را نیز تجربه کن

زیسته فرد، تجربه دزدی از حساب بانکی با فیشینگ  در تجربه

دارد که به نظرش  است که حتی با وجود این تجربه، ابراز می

تر است و البته  استفاده از امکانات دیجیتال از فضای آفلاین امن

به همین منظور رمز اول یکبارمصرفش نیز فعال است. همچنین  

مدیریت کارت شامل امکان مسدودسازی موقت و دائم برایش  

نسبت  اطمینان به  نئوبانک  این  بیشتر  امنیت  از  است  خاطری 

 های سنتی.   بانک

بافتاری: در    توصیف  که  است  خدماتی  از  وی  استفاده  عمده 

بانکداری معمول، سخت و دشوار است. استفاده اصلی وی وام  

این نئوبانک است که وی برای مدیریت نقدینگی خود در ماه  

کند. همچنین به دلیل تجربه قبلی فیشینگ، از  از آن استفاده می

کند.   رمز  اول یکبار مصرف برای خریدهای روزمره استفاده می

استفاده این،  بر  کارت،  علاوه  به  کارت  همچون  معمول  های 

در   تواتر  پر  قبوض  پرداخت  همچنین  و  ساتنا  و  پایا  انتقال 

 اش وجود دارد.  مصرف روزانه 

مصاحبه    -پ دختر  Mكد  شاغل    19،  دانشجو،  ساله، 

 ها  كارآموز، مجرد و كاربر یكی از نئوبانک

اولین مواجهه وی با نظام بانکداری به زمان    توصیف ساختاری:

می بر  دانشگاه  در  شهریه  قبولی  پرداخت  برای  وی  که  گردد 

مجبور به افتتاح حساب شده است. روند احراز هویت آفلاین  

هایی که باید برای افتتاح حساب  در شعبه و همچنین تعداد فرم

کننده« بوده است. همچنین  توسط شخص پر شود، برایش »اذیت 

ساعت    ۲شدن  ام، تلف ۲۱کند که به نظرش در قرن  وی تاکید می

»آدم  با  زندگی  گذران  و  شعبه  در  وقتش  عبوس  از  های 

ای که دقیقا  وشلواری« در پشت باجه »عجیب« است. تجربهکت 

در  این نئوبانک، خلاف آن برایش رخ داده است. وی موکدا 

ساب این نئوبانک درست مشابه  دارد که فرآیند افتتاح حابراز می

هایی همچون اینستاگرام، تیندر و... لیکیشنساخت اکانت در اپ

گونه بوده و به تعبیر خودش  است و از نظر وی فرآیند آن بازی

بازی   داره  که  داره  رو  همون حسی  ازش  استفاده  وقت  »آدم 

های این  کشیکنه«. از منظر وی نحوه کسب امتیاز برای قرعهمی

کشی بازی مرتب(، سیستم اعتبارسنجی وام  نئوبانک )مثل قرعه

کننده بوده و  انگیز و سرگرمانداز هیجانو استفاده از باکس پس

ویژگی همین  قدیمیبرای  بانک  سراغ  دیگر  که  اش  هاست 

کند که امنیت این نئوبانک به  رود. همچنین وی تاکید مینمی

های مورد  ویژگی  بودن آن بسیار بالاست. از دیگردلیل دیجیتالی

توجه این نئوبانک برای وی، ارتباط راحت او با بانکش است  

اش، بلکه در  و آن هم نه تنها در خود اپلیکیشن و خدمت ویژه

 های اجتماعی همچون اینستاگرام این نئوبانک است.  شبکه

بافتاری: نئوبانک    توصیف  این  از  وی  مصرف  عمده 

انتقال وجه، استفاده از کارت این سرویس های پایه آن شامل 

نئوبانک برای خرید و پرداخت قبوض و خرید شارژ است. هر  

سرویس از  وی  باکس  چند  همچون  نئوبانک  این  دیگر  های 

پس می)خدمت  استفاده  نیز  وام  همچنین  و  اما انداز(  کند، 

 مصرف وی بیشتر برای تفریح است.  

ها و تمرکز بر زندگی روزمره در نهایت و پس از انجام مصاحبه

ایرانی، در نهایت بازنمایی تجربه مصرف   Zو    Yنفر از نسل    ۱۵

 نئوبانک در توصیف ترکیبی نهایی به شرح زیر استخراج شد:

نشان داده   Zو    Yهای  به طور کلی تجربه زندگی روزمره نسل

حضور فیزیکی در شعب بانک،    هراس ازکه مواردی همچون  

کردن   پر  همچون  بانکی  معمول  کارهای  از  بطالت  احساس 
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بانکی و  فرم از اصطلاحات  بانکی در شعب، عدم اطلاع  های 

دانش اقتصاد بانکداری و به تبع آن عدم توانایی برقراری ارتباط 

غیرمنعطف سنتی،  بانکداری  خدمات  فرآیندهای  با  بودن 

مصرفبانک میان  نسلی  فاحش  تفاوت  و  سنتی  کنندگان های 

داران(  دهندگان خدمات )باجهبا ارائه  Zو خاصه    Yهای  نسل

کاربری  تجربه  مقابل  در  و  مشتری،  تجربه  لایه  رابط   ۱در  و 

بودن ها، حذف زوائد اضافه و مینیمالجذاب نئوبانک  ۲کاربری 

ها(  ها از لایه طراحی )برای مثال اطلاعات روی کارتنئوبانک

وام  مثال  )برای  بانکی  مفید  اما  موجز  ارائه خدمات  تا  گرفته 

پس یا  کانالضروری  طراحی  میان  انداز(،  ارتباطی  های 

ها در قالب چت صمیمانه و راحت،  کنندگان و نئوبانکمصرف 

نسل   جدی  مهاجرت  نسل    Yباعث  خاصه  سمت    Zو  به 

ها شده است. راحتی در دسترسی و استفاده از خدمات  نئوبانک

متناسب با نیاز مشتریان )برای مثال خرید موبایل و یا وسایل  

نیاز و یا تامین نقدینگی ضروری و بدون دردسر( و نه  مورد 

آن وامخواسته  انواع  مثال  )برای  تعریفها  فرآیند  های  با  شده 

فاده این دو نسل از  مدون و وثائق زیاد( از دلایل پر رنگ است

نئوبانک پایه  کاربران  خدمات  تجربه  تعبیر،  دیگر  به  هاست.  

ها و  های بنیادین بین نئوبانکدهد که یکی از تفاوتنشان می

مشتری بانک تجربه  تفاوت  در  سنتی  آن   ۳های  به  بین  هاست؛ 

بانک در  سنتیطوریکه  بانکداری    ،های  صنعت  اصلی  محور 

 ها محور اصلی مشتری است.  در نئوبانک امااست 

های  های نسلی میان این دو نسل و نسلیکی دیگر از تفاوت

ها در دو مقوله امنیت و اعتماد نهفته است. در حالیکه پیش از آن

سیاست نسل نهادهای  همچنین  و  پیشین  همچون  های  گذار 

رگولاتور تا پیش از کرونا امنیت فضای آفلاین و خاصه احراز  

  Yدانستند، نسل  ( را بیشتر از فضای دیجیتال میKYCهویت )

دیدگاهی کاملا بر عکس به این موضوع دارند.    Zو خاصه نسل  

ها، تجربه امنیت در فضای آنلاین تا حدی است که از منظر آن 

تلفن دوربین  همراهحتی  را    ،های  همسان  قلوی  دو  افراد 

دهد و این در حالی است که در شعبه خطای احراز  تشخیص می

ی بسیار بالاتر از این حد است.  هویت برای انجام کارهای بانک

همچنین مقوله اعتماد به فضای فیزیکی بانک نیز متفاوت است.   

 
1 UX (User Experience) 
2 UI  (User Interface) 

نسل محلی  برای  عنوان  به  شعبه  وجود  اساس  از  پیشین  های 

برای رجوع یک مساله مهم است و این در حالی است که برای  

، وجود شعبه برای اعتماد به یک بانک  Zو خاصه نسل    Yنسل  

محلی از اعراب ندارد. این امر ریشه در تجربه زیست مجازی  

ایجاد حساب   برای  اعتماد  برای  تقریبا  که  نسل است  دو  این 

اپلیکیشن تمامی  در  شعبه  کاربری  وجود  عدم  یا  وجود  ها، 

 تاثیر است.   فیزیکی بی

طور که زیمل نتیجه گمنامی افراد یک  تر، همانای عمیقدر لایه

شهر نسبت به یکدیگر را دلیل پیدایش نیاز به تمایز شخصی و 

های تاکید بر هویت  در نتیجه جستجو برای یافتن راه و روش

های دانست، افراد دنیای مجازی نیز مدام در جستجوی تشخص

می نظر  به  آن  تبع  به  و  از  جدیدند؛  استفاده  با  افراد  که  رسد 

، گویی سبک زندگی نوین و  ]۳۳[ها، به تعبیر بوردیو  نئوبانک

روش می  یا  تجربه  را  جدیدی  بیان،  زندگی  دیگر  به  کنند. 

توان مشابه تحلیل زیمل در مقاله »کلان شهر و حیات ذهنی«  می

می بحث  نتایج    که  کندکه  با  فضایی  هویت  یک  مدرن  شهر 

ب جامعه نیست،  به لکه هویتی جامعهشناختی  که  شناختی است 

نیز می اینجا  در  گرفته است،  توان مشاهده  نحو فضایی شکل 

کرد که پدیده نئوبانک در ادراک مصرفی این دو نسل، نه یک  

فضای مجازی شکل گرفته بر مبنای ارائه یک سری خدمات،  

شود؛ گاهی  شناختی مجزا بدل میکه اغلب به یک هویت جامعه

، گاهی به  ]۳۴[در قامت یک »مصرف متظاهرانه« به تعبیر وبلن  

صورت یک سازوکار درونی برای ایجاد تمایز  در قالب »یک  

گیدنز   تعبیر  به  گروه«  اعضای  هویت  اجتماعی حس  ساختار 

و    ]۳6[، گاهی در مقام »مصرف ارتباطی« به تعبیر گافمن ]۳۵[

  .]۳۷[میسون   گاهی هم در قامت یک مصرف پرستیژی به تعبیر  

عدهبه   برای  بیان،  به  دیگر  نئوبانک  مصرف  نسل،  این  از  ای 

»امری نمادین« برای نمایش هویت مدرن خود تبدیل شده است  

این مصرف یک »حس هویت« در   ]۳8[   و یا به تعبیر بودریار

،  ]۳۹[دنیای پر آشوب بیرونی است و از این طریق به تعبیر هال  

شود تا فرد دیگر احساس نکند که  این نوع از مصرف باعث می

ای تعلق دارد که در و یا گروه قومی  به همان پایگاه اجتماعی

آن زاده شده و حالا هویتی فراتر از آن دارد. به بیان دیگر، فرد 

3 Customer Experience 



 Z وY با تمرکز بر مصرف نسل  انیرانیروزمره ا یدر زندگ  یادراک بانکدار یدارشناسیپد

32 

از طریق استفاده از نئوبانک بخشی از هویت خود را به عنوان  

کند و از این طریق ضمن کسب یک  یک فرد مدرن تعریف می

نسل تواند با دیگر افراد همجایگاه اجتماعی خاص و متمایز، می

 خود، حول این مفهوم ارتباط برقرار کند. 

نئوبانک تجربه  در  نیز،  نسل  دو  این  خود  زندگی  اما  در  ها 

های عمده هایی دارند. یکی از تفاوتشان با هم تفاوتروزمره

در الگوی مصرف پدیده نئوبانک در این   Zو    Yبین دو نسل  

به دلیل آنکه در شئون    Yاست که مصرف بانکداری در نسل  

زندگیش تجربه مشاهده و یا استفاده از خدمات بانکداری سنتی  

که عمدتا فضای غیر دیجیتال  Zرا داشته است با مصرف نسل 

توان گفت  را مشاهده نکردند، متفاوت است. به دیگر بیان می

نسل   اساسی«  Yکه  »نیازهای  دلیل  همچون  به  اش 

پذیری بالا، راحتی، مفیدبودن و ... به سمت استفاده از  دسترسی

درنئوبانک است،  کرده  پیدا  گرایش  اصلی    ها  دلیل  حالیکه 

نئوبانک، ریشه در »ویژگی  Zگرایش نسل   از  استفاده  های  به 

اش دارد که از اساس بر پایه زندگی  نسلی« در زندگی روزمره

آفلاین خدماتی   فضاهای  از  استفاده  و  است  دیجیتال  روزمره 

کند. برایش یک فوبیا بوده و یا به تجربه آن احساس بطالت می

، نئوبانک را به مثابه یک امکان جدید و  Yبه دیگر بیان، نسل  

کند و این در حالی است اش فهم میمدرن در زندگی روزمره

نسل   اساس یک ضرورت میZکه  از  را  نئوبانک  از ،  و  داند 

اساس بانکداری سنتی و در فضای آنلاین برای وی محل شک  

 و سوال است. 

 

 ها و بحث تحليل یافته -6

مصاحبه انجام  از  تحلیلپس  و  ساختاری،  ها  و  بافتاری  های 

پیشران اصلی    ۵مجموعه ادراکات و مضامین پر تکرار در قالب  

شناسایی و تعریف شد که در ادامه به تفضیل مورد بررسی قرار 

ادراک  کلان  این  دیگر،  عبارت  به  است.  مقام  گرفته  در  ها 

هایی است که گذار فناورانه صنعت بانکداری را تسریع  پیشران

نفعان مختلف صنعت برای کند و فهم آن به بازیگران و ذیمی

 فهم هر چه بهتر گذار کمک خواهد کرد. 

 پيشران اول: تجربه كاملا دیجيتال  1-6

پررنگ از  مضمونیکی  شناساییترین  ادراکی  در  های  شده 

شده، ترس از حضور فیزیکی در شعبه است؛ های انجاممصاحبه

به عبارت دیگر، فوبیای حضور فیزیکی در یک مکان برای اخذ  

خدمات بانکی. این فوبیا فارغ از مواردی همچون معطلی در  

رفت  در  اتلاف وقت  نوبت،  رسیدن  تا  و  شعبه  به شعبه  وآمد 

مواردی اینچنینی است و به کثرت در قالب »ترس از رفتن به  

شعبه« و در مقابل آن »تقاضای خدمات کاملا دیجیتال« مورد  

 اشاره قرار گرفت.  

های ترس از شعبه، احساس حماقت  ترین ریشهیکی از اصلی

از  یکی  مثال  برای  است.  بانکی  ادبیات  از  آگاهی  اثر عدم  بر 

خواستم  گوید »یکبار شعبه رفته بودم و میکنندگان میمصاحبه

انتقال بدم و باجه یا واریز و  دار میپولی  گفت فرم ساتنا بدم 

دونستم که از اساس ساتنا یعنی چی و احساس  واقعا من نمی

کنندگان تعریف کردم.« و یا یکی دیگر از مصاحبهحماقت می

کند که »یکی نیست که مثل آدمیزاد به آدم بگه باید چیکار می

می هم  وقتی  باجهکرد!  حتی  که  پرسی  نمیاره  بالا  سرشم  دار 

برخورد می باهات  کودن  یه  مثل  کاملا  بده و  به  توضیح  شه«. 

آشنابود بیان،  ساتنا،  دیگر  پایا،  همچون  بانکی  اصطلاحات  ن 

های بانکی،  چک صیادی و ... برای  شماره شبا، انواع حساب

شود تا در رفتار با مشتری، از وی نیز توقع داران باعث میباجه

این اصطلاحات را داشته باشند و در صورت عدم  با  آشنایی 

شوندگان  آگاهی آنان تعجب کرده و به تعبیر یکی از مصاحبه

 کنن که انگاری آدم خنگ است«.  »یک جوری تعجب می

می  را  ترس  این  دیگر  بین ریشه  رفتاری  اختلاف  در  توان 

نسل  باجه و خاصه  از    Zداران  یکی  مثال  برای  کرد.  مشاهده 

گوید:  شوندگان با اشاره به پوشش افراد داخل شعبه میمصاحبه

گیره« و در  ان که آدم وهمش میداده»یکجوری همه عصاقورت

نئوبانک به  با اشاره  اینجا طرف  ها میمقابل  افزاید: »ولی توی 

می من چت  با  میفینگیلیش  قشنگ حس  من  و  با  کرد  کردم 

شرت نشسته!«. علاوه بر این، نکته پر رنگ در  شلوارک و تی

های زیادی، ریشه در اختلاف در ترس از شعبه نیز در مصاحبه

ها دارد. مدل ارتباطی ارجح،  ها و این نسلمدل ارتباطی بانک

ر کلامی و تایپی است و نه ارتباطی ، ارتباط غیZخاصه در نسل  

شوندگان »اتوکشیده«  رسمی و خشک و به تعبیر یکی از مصاحبه

های سنتی  و این دقیقا در تضاد با آن چیزی است که در بانک

ای و تحت عناوینی همچون دیسیپلین کاری و یا اخلاق حرفه
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 شود.  یا اتیکت بانکی ترویج می

یک نکته پر رنگ در فهم این پیشران نیز اشاره متعدد به ساعات  

ها را  های بانک است که دسترسی به برخی فعالیت کاری شعبه

شوندگان با اشاره به  کند. برای مثال یکی از مصاحبهمحدود می

صدور رمز اینترنت بانک در شعبه، این مورد را نقض غرض 

ساعته و بدون حضور در    ۲۴داند و درکی از اینکه چرا نباید  می

 شعبه همه خدمات را اخذ کرد، ندارد.  

 پيشران دوم: تجربه كاربری مينيمال  2-6

یکی دیگر از مضامین پر تکرار درباره ادراک این دو نسل از  

ها، تفاوت در تجربه کاربری است. زیسته آنبانکداری و تجربه 

ای از اتفاقات  تجربه کاربری در معنای عام خود یعنی مجموعه

که فرد در مسیر ارتباط خود با یک محصول و یا خدمت درک  

مضمونمی زیر  از  یکی  »بطالت  کند.  مضمون  این  اصلی  های 

بانک در  مواردی  بروکراتیک«  از  جدای  است.  سنتی  های 

قاطبه مصاحبه نوبت،  برای رسیدن  معطلی  شوندگانی  همچون 

تعدد   از  داشتند،  را  فیزیکی  خدمات  از  استفاده  تجربه  که 

کردند. یکی از  شد اظهار نارضایتی میهایی که باید پر میفرم

خودمصاحبه تجربه  قیاس  با  بانک  شوندگان  و  در  سنتی  های 

دقیقه و فقط با چند مرحله    ۵گوید: »واقعا زیر  ها مینئوبانک

ها باز شد ولی همین  ساده در گوشی، حسابم در یکی از نئوبانک

ساعتی فرم دقیقه معطلی و نیم   ۴۵تجربه توی بانک }فلان{ بعد  

پر کردن و امضا، تهش گفتن سیستم قطعه و برو فردا بیا!«. به 

دنبال  به  نسل  دو  این  کاربران  که  است  مشهود  بیان،  دیگر 

ای مشابه باز کردن یک حساب کاربری در اینستاگرام یا  تجربه

توئیتر هستند و این فاصله زیادی با تجربه حضور در شعبه دارد.  

علاوه بر فرآیند افتتاح حساب، اخذ خدمات مختلف در شعبه  

نئوبانک با  آن  کاربری  تفاوت تجربه  نیز دو  های  ر مصاحبهها 

گرفت. برای مثال فرآیند مختلف به تواتر مورد اشاره قرار می

نئوبانک در  که  ضروری  وام  زیر  اخذ  طور    ۷ها  به  دقیقه 

اشاره  می مورد  از  مصاحبه  ۹انجامد  یکی  گرفت.  قرار  شونده 

بانک از  را  ازدواج  دریافت وام  تجربه  که  های سنتی  کاربرانی 

اینگونه روایت می این تجربه را  کند: »شما فکرش رو  داشت 

صبح بری شعبه که تا    ۷.۵نام باید  بکن بعد کلی بدو بدو و ثبت 

به بعد دیگه   ۹شعبه باز شد بری برای وام ازدواج و از ساعت  

دن، بعد شانس بیاری که طرف  برای وام ازدواج سرویس نمی

رسی به کلی فرم و استعلام باشه و حالشم خوب باشه، تازه می

ای باید هی از مدارک مختلف کپی بگیری  دقیقه  ۱۰ه  و فقط ی

گیرن و یه  شه و تهش هم آدرس میها شروع میو بعد استعلام 

می پیک  و  نامه  باشی  خونه  باید  که  آدرست  به  فرداش  کنن 

بگیری و باز فرداش ببری شعبه و بعد ضامن و }همینطور این 

دار است{؛ ولی توی اپ یکبار اصلا من برای تست  خاطره ادامه

 میلیون بهم وام داد!«.  ۳زدم روی وام و یهو 

در   نیز  بانکی  زوائد  حذف  به  اشاره  تکرر  این،  بر  علاوه 

میمصاحبه چشم  به  افتتاح  ها  کوتاه  فرآیند  مثال  برای  خورد. 

های مینیمال کارت بانکی،  حساب، فرآیند انتقال وجه، طراحی

ای مشابه  رابط کاربری مینیمال و ... . علاوه بر این، داشتن تجربه

ها در استفاده از خدمات بانکداری نیز یکی  های دیگر اپتجربه

 های این مورد است.  دیگر از زیر مضمون

 پيشران سوم: تجربه مفيد   3-6

اشاره  بهره مورد  وفور  به  نیز  محصول  مفیدبودن  و  بودن  ور 

شوندگان قرار گرفته است. طراحی محصول بر اساس مصاحبه

مشتری همچنین  و  کیفی  نیاز  طراحی  نهایت  در  و  محوری 

های اصلی این ها از زیر مضمونخدمات به جای تعدد کمی آن

کنندگان در این مورد  مضمون است. برای مثال یکی از مصاحبه

ری حساب باز کنی یا مثلا وام کند که »مثلا وقتی میابزار می

بگیری }در شعبه{ صد جور حساب و وام و سرویس بهت  

می می معرفی  سردرگم  تهش   که  جالب کنن  و  اینکه  شی  تر 

کنه ولی اینجا یه جوریه که انگار اصلا اپ  هیچکدومم کار نمی

 رو اختصاصی برای خودت نوشتن«.  

های اصلی و مرتبط با پیشران اول، علاوه بر این یکی از مضمون 

»نامرئی به  از مصاحبهنیاز  تعبیر یکی  به  بانک  شوندگان بودن« 

نامرئی از  منظور  افراد است.  که  است  این  تعبیر  این  در  بودن 

خواهند؛ یعنی برای  خدمات بانکی را برای منظوری دیگر می

تاپی بخرد و در حال حاضر نقدینگی  خواهد لپ مثال فرد می

کافی برای آن را ندارد و لذا باید وام بگیرد و در اینجا وام هدف  

وسیله و  لپ نیست  خرید  برای  است  دلیل  ای  همین  به  تاپ. 

مصاحبه مضمون  اغلب  همین  به  مختلفی  تعابیر  در  شوندگان 

شوندگان برای این مورد اشاره داشتند و مثال یکی از مصاحبه

رم مونه، من نمی»بانک برای من مثل گوگل می  جالب توجه بود: 

توی گوگل که از گوگل لذت ببرم بلکه بهترین سرویس رو از  
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رسم و از گوگل  گیرم که به نتیجه جستجوم میگوگل زمانی می

تر دیگه من ازش استفاده نکنم  میام بیرون. یعنی هر چی سریع

برای من بهتره. بانک هم برای من همین رو داره و باید سریع  

هاش هدف من نیست سرویس بده من برم چون اصلا سرویس

 اصلا«.  

 پيشران چهارم: تجربه امنيت و اعتماد 6-4

مهم از  مصاحبهیکی  در  اشاره  مورد  مضامین  ادراک  ترین  ها، 

متفاوت درباره امنیت و اعتماد بین این دو نسل با تعریف رایج  

بانک میان  تمامی  در  تقریبا  است.  رگولاتور  و  سنتی  های 

ها  شوندگان در پاسخ به این سوال که »چطور به نئوبانکمصاحبه

ترسی از اینکه فیک باشد« پاسخ مشابهی  کنی و نمیاعتماد می

کنندگان با اشاره به اکانت  دادند. برای مثال یکی از مصاحبهمی

می فیسبوکش  و  توی اینستاگرام  زندگیم  کل  »من  گوید: 

ندارن که. یه اکانت ساختیم   فیزیکی  هاست و اینا اصلا شعبهاین

از   دیگر  یکی  یا  و  اونجاست«  زندگیمون  همه  خب  و 

کند{ این دو  : »}گوشیش را بلند میگویدشوندگان میمصاحبه

ده ولی کارمند بانک عمرا من رو بتونه از  قلو رو تشخیص می

شوندگان،  روی عکس کارت ملیم تشخیص بده!«. برای مصاحبه

، تعریف امنیت در تجربه دیجیتال محصول نهفته Zخاصه نسل  

است و همچنین برای اعتماد به یک برند، لزوما نیازی به شعبه  

 کنند.    فیزیکی احساس نمی

 پيشران پنجم: تجربه مصرف پرستيژی  6-5

مصاحبه در  تکرار  پر  مضامین  از  دیگر  مصرف یکی  نوع  ها، 

}نام   »ما  همچون  تعابیری  از  استفاده  است.  بانکداری 

نئوبانک{ها« و یا »من پرچمم بالاست چون کارتم مشکیه« و...  

هایی از مصرف گروهی و همچنین مصرف نمادین برای نشانه

نئوبانک از  هویت جدید  تمامی  کسب یک  در  تقریبا  دارد.  ها 

ها رد مصرف پرستیژی پررنگ بوده و کاربران بخشی  مصاحبه

به   نئوبانک  طریق  از  بانکداری  مصرف  در  را  هویت خود  از 

 کشیدند.  تصویر می

 ها و مضامين اصلی هر پيشرانای از پيشرانخلاصه   (1جدول 

 توریح  مضامین اصلی  عنوان پیشران ردیف

1 
تجربه کاملا  

 دیجیتال

 بانک   ترس از حضور فیزیکی در شعبه فوبیای شعبه 

 ترس از عدم فهم اصطلاحات بانکی مثل پایا، ساتنا، شبا و ...  عدم فهم ادبیات بانکی 

 وشلواری و رسمی ترجیح مکالمه متنی به جای حضور در شعبه و مواجهه با افراد کت تفاوت در مدل ارتباطی 

 ساعات غیر اداری ها در روزهای تعطیل و عدم فهم چرایی تعطیلی بانک پذیری دیجیتالدسترسی

2 
تجربه کاربری  

 مینیمال

 های فیزیکی احساس کلافگی از بروکراسی بانکی و تعدد فرم بطالت بروکراتیک 

 احساس کلافگی از اتلاف وقت در رسیدن به شعبه و همچنین رسیدن به نوبت در شعبه  اتلاف وقت  

 اهمیت بالای تجربه درست به هنگام ورید  ارجحیت تجربه  

 تجربه مفید  ۳
 بودن نامرئی

بینند و ترجیحشان است تا ودمات بانکی را استفاده از بانکداری را به عنوان هدف نمی

 شدن با بانک دریافت کنند بدون درگیر

 ها  شان( به جای تعدد آنارجحیت کیفیت ودمات )بر اساس نیاز واقعی کیفیت به جای کمیت 

4 
تجربه امنیت و  

 اعتماد  

 فهم امنیت دیجیتال
ترجیح احراز هویت دیجیتال به فیزیکی و همچنین ارجحیت امنیت دیجیتال به امنیت  

 فیزیکی 

 های فیزیکیهای اجتماعی به جای کانال دیجیتال و شبکههای ارجحیت اعتماد به کانال  های دیحیتالاعتماد به کانال 

 مصرف پرستیگی ۵

 مصرف نئوبانک به عنوان یک پرستیگ و نشانی از یک هویت فردی مدرن  مصرف نمادین و هویت جدید 

مصرف گروهی و حس تعلق  

 جدید

 کنندگان آن مصرفمصرف نئوبانک به عنوان یک نقطه اتصال به هویت گروهی از 

 گيری نتيجه -7

پذیرش و   و  در یک صنعت  فناوری  گذار جریان  برای درک 

انتشار یک فناوری جدید در آن، رویکردهای تحلیلی متنوعی  

چند  رویکرد  رویکردها،  این  متاخرترین  از  یکی  دارد.  وجود 

  ۳سطحی گیلز است که در آن برای تحلیل یک گذار فناورانه  

-گیرد: سطح منظر، سطح رژیم فنیسطح مورد تحلیل قرار می
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کنام   سطح  و  اصلی  [ ۳] اجتماعی  موضوع  دیگر،  عبارت  به   .

گیری و توسعه  انداز چند سطحی گیلز، مداقه بر نوع شکلچشم

فنی یعنی  -تکامل عناصر اصلی نظام اجتماعیهماهنگ  و هم 

های اجتماعی و اقتصادی در طول زمان ها و نظامنهادها، فناوری

های  های این نگاه با نگاهترین تفاوت. لذا یکی از مهم[ ۱8] است  

نظام  همچون  هسته قبلی  به  وی  ویژه  نگاه  در  نوآوری،  های 

الگوی   روزمره،  زندگی  بطن  در  فناوری  )مصرف  مصرف 

تولید   هسته  کنار  در  و...(  نوآوری  فرهنگی  مفهوم  مصرف، 

 .  [ ۱۹] آلات، نیروی کار و...( است )طراحی، ابزار، ماشین

به عبارت دیگر گیلز معتقد است که مسیرهای فناوری نه لزوما  

پدید  زیادی  بازیگران  تعامل  اساس  بر  که  مهندسان  ذهن  از 

آید که با کنشگری فعال خود تاثیر مستقیمی در این مسیر  می

جمله مسایل فرهنگی،    ازو در این راه، ابعاد غیر فنی    [ ۱۵] دارند  

  ۴] اجتماعی و الگوی مصرف، از اهمیت به سزایی برخوردارند  

ترین اجزای  . چنانچه آمد، در این رویکرد، یکی از مهم[ ۱۴و  

اجتماعیتشکیل رژیم  مصرف-دهنده  و  کاربران  کنندگان  فنی، 

فناوری هستند که از طریق مصرف، خود رژیم را نیز باز تولید 

مصرفمی تقاضای  تاثیر،  این  بر  علاوه  و  کنند.  کنندگان 

 شمه نوآوری در لایه کنام نیز هست.  ها، سرچترجیحات آن

اجتماعی  سال-رژیم  طی  در  ایران،  در  بانکداری  های فنی 

نظر  به  که  است  کرده  تجربه  را  مختلفی  گذارهای  مختلف، 

ها از  رسد در مورد متاخر آن، پیدایش و گسترش نئوبانکمی

قابل توجه است. در این زمان، دو فشار از سمت    ۱۳۹۹سال  

اجتماعی رژیم  بر  فشار  -منظر  است: یک  آمده  بانکداری  فنی 

نسل   جایگزینی  در  جمعیتی  پیوسته  و  لایه   Zو    Yمنظم  در 

ای  کننده فناوری و یک فشار تکانهتولیدکننده فناوری و مصرف

از   تدریجی    گیریهمهحاصل  تغییرات  اول،  مورد  در  کرونا. 

شناختی در لایه تولید و مصرف، باعث ایجاد تقاضایی  جمعیت 

اما   بود،  شده  نئوبانک  جدید   خدماتی  دریافت  برای  جدی 

ها و همچنین  PSPها و  مقاومت بازیگران اصلی همچون بانک

-گر همچون بانک مرکزی در لایه رژیم اجتماعینهادهای تنظیم

 شد. فنی، مانع از رخداد گذاری جدید می

پاندمی کرونا، این مقاومت را شکست و منفعتی جدی را برای  

عنوان  )به  شعبه  بدون  خدمات  ارائه  در  کلیدی  بازیگران 

ها( فراهم آورد و ای بر تبدیل بانکداری سنتی به نئوبانکمقدمه 

ها  ای مهم در لایه منظر، باعث شد تا نئوبانکهمین فشار تکانه

که تا پیش از آن به دلیل ایجاد تقاضای شدید به صورت محدود  

و در لایه کنام ایجاد شده بودند، به ناگاه پنجره فرصتی جدی  

- پیش روی خود ببینند و به ناگاه از لایه کنام به رژیم اجتماعی

میلیون ایرانی به سمت   ۱۰فنی وارد شده و مهاجرت بیش از  

در  نئوبانک تنها  ایرانی  نوع جدید   ۲های  این  پذیرش  سال و 

فنی صنعت بانکداری را رقم - ر لایه رژیم اجتماعیبانکداری د

شمایی کلی از این جریان آورده شده    ۵بزنند. در شکل شماره  

 است.  

لایه متاثر از عوامل    ۳البته بدیهی است که این تغییرات در هر  

ها هدف این مقاله نبوده و مختلفی است که بررسی تمامی آن

پیشران به تحلیل  این مقاله  از  در  که  پرداخته شده است  هایی 

به عبارت  منظر مصرف  است.  کرده  تسریع  را  گذار  این  کننده 

دیگر، در این مقاله تنها به بعد مصرف در بطن زندگی روزمره  

پدیده مصرف  فهم  چراکه  است؛  شده  پرداخته  آن  کنندگان 

ایرانیان، ما را به    Zو    Yنئوبانک در بطن زندگی روزمره نسل  

 کند.  تر میگیری این گذار نزدیکفهم هر چه بیشتر شکل

لذا با استفاده از روش پدیدارشناسی موستاکاس، پس از انجام  

با  مصاحبه عمیق  توصیفنمونه  ۱۵های  هدفمند،  های ی 

ساختاری و بافتاری استخراج شد و در نهایت، نتایج در قالب  

نسل    ۵ دو  این  مصرف  الگوی  تجربه  در  اصلی  پیشران 

 بندی شد.  مفصل 

این دو نسل شناسایی که در رفتار مصرفی    پیشران اول گذار 

گونه   هر  از   دور  به  و  دیجیتال«  کاملا  »تجربه  تقاضای  شد، 

یک   دیگر،  عبارت  به  است.  بانکی  در شعب  فیزیکی  حضور 

روز ( دیجیتال آن چیزی است که  ۷ساعته در  ۲۴) ۲۴/ ۷بانک 

خواهد. نکته مهم در این تقاضا، »فوبیای شعبه«  این دو نسل می

کردن است؛ به این معنا که ماهیت تقاضای این دو نسل، نه فراهم

فرآیندهای دیجیتال به معنای یک امکان بانکی در کنار حضور  

اخذ   برای  شعبه  وجود  عدم  اساس  از  که  شعبه،  در  فیزیکی 

خدمات بانکی است؛ درست مانند بازکردن حساب کاربری در  

بوک، توئیتر و ... بدون آنکه هایی همچون اینستاگرام، فیساپ

ها وجود داشته باشد. لذا لازم است تا  ای فیزیکی برای آنشعبه

دستورالعملسیاست  مجموعه  صدور  گذار،  جهت  را  هایی 

های دیجیتال در نظر بگیرد. همچنین ضروری  مجوزهای بانک



 Z وY با تمرکز بر مصرف نسل  انیرانیروزمره ا یدر زندگ  یادراک بانکدار یدارشناسیپد

36 

نیز به جای تمرکز بر »دیجیتالی کردن  است که فناوران بانکی 

کاملا  فرآیندهای  »طراحی جدید  به  بانکی«،  فعلی  فرآیندهای 

 دیجیتال« بپردازند.  

پیشران دوم این گذار، »تجربه کاربری مینیمال« است. »بطالت  

های متعدد برای انجام ها شامل پر کردن فرمبروکراسی« در بانک

هر فعالیت بانکی، کاربران این دو نسل را به ستوه آورده است.  

بین   وام  دریافت  نحوه  بین  مقایسه  و  اشاره  تکرر  مثال  برای 

نشانی جدی از نیاز    ،هاها در مصاحبههای سنتی و نئوبانکبانک

بودن تجربه کاربری در این دو نسل است. لذا پیشنهاد  به مینیمال

گذاران و طراحان فرآیندهای بانکی، در اخذ  شود که سیاست می

 اطلاعات خساست بیشتری به خرج دهند. 

پیشران سوم، تقاضای »تجربه مفید« است. منظور از تجربه مفید، 

ابزار و نه هدف است. به عبارت   نشاندن بانک به عنوان یک 

دیگر، کاربران این دو نسل به دنبال خدمات بانکی نیستند، بلکه 

کند. برای  ها رسیدن به هدفی دیگر را تسهیل میبانک برای آن

آن وسیلهمثال  بلکه  نیستند،  وام  دنبال  به  میها  را  خواهند ای 

را یکجا ندارند و لذا وام بانکی، برای  پول آن   لحظه  بخرند که در

توانند آن کالا را در حال ها به عنوان راهکاری است که میآن 

ها، بازنگری  شود تا بانکحاضر خریداری کنند. لذا پیشنهاد می

تسهیلجدی و  مفید  خدمات  »طراحی  در  جای ای  به  گر« 

 کننده« کنند. دمات متنوع و گمراه»خ

پیشران چهارم، تفاوت در ادراک »امنیت و اعتماد« در این دو  

مصاحبه برای  است.  نسل  نسل  خاصه  تعریف  Zشوندگان،   ،

ها امنیت در تجربه دیجیتال محصول نهفته است و همچنین آن

برای اعتماد به یک برند، لزوما نیازی به وجود شعبه فیزیکی  

هایی مشابه پیشنهادات پیشران اول  کنند. لذا توصیهاحساس نمی

 ها قابل تاکید است. گذار و بانکنیز در اینجا برای سیاست 

 

 
 نویسندگان با دیدگاه چند سطحی و  از دید  هاشمایی از نحوه گذار بانكداری به سمت نئوبانک( 5شكل 

 

 
در آخر، پیشران پنجم »تجربه مصرف پرستیژی« است. استفاده  

از نئوبانک به عنوان مصرف گروهی و همچنین مصرف نمادین 

ها، پر برای کسب یک هویت جدید، تقریبا در تمامی  مصاحبه

ای رسد این مقوله که مقوله تکرار، اشاره شده است. به نظر می

پژوهش نیازمند  نسل است خود  دو  این  رفتار  در  های  خاص 

میعمیق پیشنهاد  که  است  صنعت  تری  پژوهشگران  تا  شود 
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گذار  بانکداری باتمرکز بر آن، پیشنهادات اجرایی برای سیاست 

 ها ارائه دهند. و بانک

مهم   ۵این   پیشرانمقوله،  شناساییترین  گذار  های  برای  شده 

نئوبانک سمت  به  بانکداری  تقاضای  صنعت  سمت  از  ها 

 کننده است.  مصرف 

می نظر  به  که  آنچه  نهایت  و  در  انتظارات  که  است  این  رسد 

توقعات این دو نسل از مفهوم بانکداری با تعریف رایج آن در 

انتظار از  بانک های سنتی اختلافی فاحش دارد. به دیگر بیان، 

نوع تجربه کاربری، در کنار ادراکی جدید از  مفاهیمی همچون 

اعتماد و امنیت در میان این دو نسل و همچنین تغییر در الگوی 

های گذشته، زنگ  مصرف و رفتار مصرفی این دو نسل با نسل

های سنتی که در صورت عدم انعطاف خطری است برای بانک

و اصرار بر شیوه بانکداری سنتی، در رقابت برای جذب مشتری  

گذاران به این  موفق نخواهند بود. همچنین عدم توجه سیاست 

تواند منجر به سوق کاربران به سمت  الگوی مصرفی جدید، می

فناوری از  دسترس  استفاده  از  خارج  که  شود  هایی 

برای  سیاست  بازی  زمین  دیگر،  عبارت  به  است.  گذاران 

تا  نسل است  لازم  که  دارد  دیگری  قواعد  جدید  های 

های سنتی با پذیرش آن، بقای خود را در  گذار و بانکسیاست 

 این گذار فناورانه حفظ کنند.

 

 تعارض منافع 

تعارض منافعی در این مقاله    کنند که هیچمینویسندگان تعهد  

 است. وجود نداشته
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