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فین تک چیست؟
وقتی با ويراستاران و مشاورانم درباره اين فصل بحث می کردم، در ابتدا اضافه کردن اين بخش 

به کتاب خیلی موجه به نظر نمی آمد. مخاطبان اين کتاب طیف وسیعی نیستند و خیلی بعید است 

که کسی که خارج از دايره فناوری و امور مالی مشغول به کار است، يک روز در هواپیما اين کتاب 

را در دست بگیرد و با تصاويرش سرگرم شود.

از طرف ديگر شايد برای کسانی که در زمینه امور مالی و فناوری فعال هستند نیز نیازی به شرح 

کامل مفاهیم رايج اين حوزه ها نباشد. قصد اين کتاب هم اين نیست که مثل يک تکلیف مدرسه 

در اقدامی خسته کننده کل بانکداری و فناوری های موجود در آن را توصیف کند.

با اين وجود من در طول سال های اخیر فعالیتم در صنعت بانکداری و فناوری عمیقا فهمیده ام 

که زبان خیلی مهم است و ما در يک فعالیت دسته جمعی با دخیل کردن ابهام، تقريب، نشانه های 

اختصاری و نیازی عجیب بــه پرطمطراق بودن، آن را پیچیده و بــرای ارتباطات موثر بی فايده 

کرده ايم. برای اينکه از کج فهمی احتمالی از مفاهیمی که در اين کتاب گنجانده ام جلوگیری کنم 

مايلم تعدادی از اصطاحات کلیدی را به روشنی تعريف کنم.

بايد اين را خاطرنشان کنم که برای تعريف اين اصطاحات از متون مرجعی استفاده نکرده ام، 

بلکه اين تعاريف بیشتر تعاريف شخصی هستند، با اينکه اهمیت اين اصطاحات کم نیست؛ 

اما در هیچ کتاب راهنمايی تعريفی برای اين کلمات وجود ندارد.

اول از همه از واژه »بانکداری« شروع کنیم، هر جای کتاب که واژه بانکداری را به کار بردم، 

منظورم »بانکداری خرد« اســت. با تمرکز بر اينکه چگونه روش های بانکداری احساسی در 

نهايت بر رابطه با مشــتری تمرکز می کنند، در اين کتاب هیچ مطلبی مرتبط با ساير حوزه های 

بانکداری مانند بانکداری سرمايه گذاری يا شرکتی وجود نخواهد داشت و بحث ما محدود به 

»بانکداری روزمره« است؛ مواردی نظیر حساب های جاری، کارت ها و پرداخت ها، پس انداز، 

حساب سرمايه گذاری، رهن و بانکداری در زمینه کسب وکارهای کوچک. 

همچنین در اغلب بخش های کتاب جايی که از فناوری هايی می گويیم که به رابطه بین بانک 

و مشتريان کمک می کنند تمرکزمان روی وضعیت فعلی و همچنین بهبود فرانت اند بانکداری 

و اهرم های تغییر آن اســت. جايی از اين کتاب به طور عمیق به بک اند يعنی مجموعه کاملی از 



سیستم های نرم افزاری و زيرساخت هايی که فعالیت های فناوری اطاعاتی بانک را می سازند 

نمی پردازيم. فرانت اند شامل تمام اپلیکیشن ها، ويجت ها و برنامه هايی است که هر نوع تجربه 

مشتری در امور بانکی را ايجاد می کند؛ اموری که بانک با کانال های مختلفی مثل خودپرداز، 

تلفن، شــعبه و البته امروز بیشــتر از طريق کانال های ديجیتال آناين و موبايل برای مشتريان 

فراهم می کند.

بخش زيادی از کارهای فین تک بر فرانت اند متمرکز است. ما می توانیم فین تک )مخففی که 

برای Financial Technology به کار می رود( را به عنوان هــر نوعی از فناوری که به کارکرد 

بخش مالی کمک می کند به کار ببريم و حتی می توانیم ادعا کنیم سابقه آن به زمان های قديمی 

که هر نوعی از کامپیوتر ـ يا حتی تلفن ـ در صنعت بانکداری به کار برده شده است، برمی گردد، 

اما در حقیقت با اين کار واژه فین تک را به گستره ای بسیار بیش از آنچه در سال های اخیر از آن ياد 

می شود، تعمیم داده ايم.

بعضی ها حتی معتقدند که نخستین شرکت حوزه فین تک، خبرگزاری رويترز بود که اواسط قرن 

نوزدهم از فناوری حمل ونقل موجود در آن زمانه )يعنی کبوترهای نامه بر( برای انتقال خبرهای 

مالی بین پاريس و برلین استفاده می کرد. اما سابقه اين ترمینولوژی کمتر از 1۲-10 سال است و 

از آن زمان تاکنون به صورت چتری برای دربرگرفتن و اشاره به مجموعه فعالیت های »بانکداری 

آناين«، »بانکداری موبايلی« و »بانکداری ديجیتال« به کار می رود که در ابتدا به طور انحصاری 

به فناوری هايی که توسعه دهندگان مستقل ـ بیشتر اســتارت آپ ها ـ به بانک ها يا مشتريان ارائه 

می دادند، اطاق می شد.

از نظر برخی فین تک مختص استارت آپ های ارائه دهنده خدمات فناورانه به دنیای خدمات 

مالی است، همان طور که من در اين پست وباگی به آن اشاره کردم:

***

همه فین تک هستند، فراموشش کن
پست شده در 3 مارس 2017 توسط دوئنا بلامستروم

بسیار خوب، اعتراف می کنم: من وسواس بسیار بالايی در مورد اصطاحات دارم و برای چیزی 
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که تنها می تواند BS خوانده شود تحمل بسیار پايینی دارم، آنقدر که مجبورم از آنچه در مورد 

اصطاح فین تک آزارم می دهد، پرده بردارم.

من پیش از اين هم در اين باره نوشــته بودم؛ در دوره های ماقبلی که سال های فین تکی بودند ـ 

۲01۵! ـ دلخوری من آن زمان کمتر بود و مثل حالا اين قدر شديد آزرده خاطر نبودم.

بگذاريد کمی صريح باشم: صنعت ما پر شده است از مبتدی ها و بگذاريد فقط بگويم که اين 

اولین اصطاحی نیست که به ذهنم می رسد. می توان گفت اين روزها آنقدر فین تک به اوج خود 

رسیده است که اگر به هر راننده تاکسی لندنی بگويی که در فین تک فعالی، بی ادبانه می گويد: 

»آها خب، اين روزا خیلی مهم شده«. 

اين موج از تازه واردان نظــرات جديدی دارند که قطعا می توانــد در حکم تزريق »خون تازه« 

بر پیکره فین تک، مفید و ضروری باشــد، اما بعضی از آنها نسبت به فین تکی بودن شان بسیار 

جزم انديش و مدعی هســتند تا جايی که اگر بخواهید در فین تکی بودن شان شک کنید، بسیار 

آتشین مزاج برخورد می کنند.

حالا نظر من، نه به عنوان فین تکی ترين عضو، بلکه به عنوان کسی که از اين تازه واردان فین تکی تر 

است اين است:

فین تک يک اصطاح بســیار گســترده اســت که به تمام فناوری های مالی اطاق می شود و 

شــما نمی توانید آن را در حد اســتارت آپ های کوچک، جمع وجور و نوآورانه محدود کنید. 

فراموشش کنید.

اگر منصف باشیم، اين اظهارنظری غیرخودخواهانه برای صنعت است و حتی برخاف لذت 

گناه آلود تازه کشف شده من اســت که در اين ماه ها اجازه داده در رويدادهای متنوع صنعت از 

کنفرانس ها گرفته تا میهمانی ها و جشــن های اهدای جايزه حضور پیدا کنم و از خشم ديگر 

میهمان ها لذت ببرم زمانی که با خونســردی تمام استدلال هايشــان در دفاع از ادعاهای بالا 

را نمی پذيرفتم.

اغلب اين گفت وگوها صورتی مانند زير دارند:

»دوئنا اما تو بايد با اين موافق باشی، هر شــرکت فعال در اين صنعت نمی تواند فین تک نامیده 

شود، تنها استارت آپ ها اين حق را دارند، بقیه بايد بی خیال اين عنوان شوند!«

»نه، اين فقط محدود به استارت آپ نمی شود تمام فناوری های مالی را در بر می گیرد.«



»آه بی خیال، منظورت که اون کله گنده ها نیست.«

»بله، مادامی که آنها به فناوری های مالی فکر کردند، آن را شکل دادند و به کار گرفتند.«

»نه، منظورم شرکت هايی مثل FIS يا تمنوس يا چیزهايی مثل اون هاست.«

»بله می فهمم، شرکت های فین تک.«

»احمقانه ست!«

»اين طور نیست، در واقع مساله فقط فین تک نیست؛ بلکه اين شرکت ها به طور کلی از نمونه های 

خوب اين روزها هستند، بررسی کنید ببینید اغلب اين شرکت های بزرگ چه چیزهايی در سبد 

خود دارند يا چه چیزهايی را در فینوويت به نمايش می گذارند يا مثال هايی از اين قبیل.«

»باشه اين رو بی خیال، آنها احتمالا به اين مرحله رسیده اند، احتمالا آنها تازه فین تک شده اند.«

»نه، آنها همیشه فین تک بوده اند. خیلی قبل تر از اغلب شرکت ها.«

»خیلی خوب، آنها شــرکت های تولید محصولات فناورانه هســتند، اما درباره شرکت های 

مشاوری که به خودشان فین تک می گويند چه؟«

»بله، آنها هم همین طور هستند.«

»چی؟!؟«

»من هم مثل تو خیلی عاقه ای به اين شرکت ها ندارم، اين شرکت ها برای فین تک شدن خیلی 

دير شروع کردند و من هم ادعا نمی کنم که آنها لزوما دارند توصیه های فین تکی ارزشمندی را 

می فروشند، اما به هر حال آنها هم فین تک هستند.«

»خب اين غیر قابل قبول است، لابد بعدش می خواهی ادعا کنی بانک ها هم فین تک هستند.«

»آنها قديمی های فین تک هســتند. به نظرت چه کسانی برای اولین بار بک اند و فرانت اند همه 

کارهای ديجیتال را ايجاد کردند؟«

»چی؟ من فکر می کردم تو از بانک ها متنفری!«

»اشــتباه فکر کردی. من آنقدر بانک ها را دوســت دارم که آرزومند درســت کار کردن شان 

هستم...« 

»خب پس»ما« چی هستیم آن وقت؟!؟«

»تامین کنندگان فین تک.«

و مدام اين انزجار تکرار می شود. حالا که من دارم اين متن را منتشر می کنم، احتمالا دارم شانس 
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برخورداری از چنین ســرگرمی هايی را برای خودم کمتر می کنم و )حتی( از اين به بعد بیشتر 

در معرض نگاه های چپ چپ خواهم بود، اما می ارزد به اينکه تاش کنم و اين تفکر جزمی را 

که »فین تک تنها استارت آپ ها هستند« و بخشی از اين صنعت دچارش است را متوقف کنم.

نکته ديگری هم هست به نام »طرفین«. ذهنیت »ما« در مقابل »آنها« که درباره خدمات مالی 

بین ارائه دهندگان و بانک ها وجود دارد بايد يکسان باشد.

صنعت ديگری را نام ببريد که در آن نوآوری مورد انتظار مشتری در فناوری به دلیل واکنش کند 

اعضای اصلی بیشتر از بیرون از صنعت تامین می شود و در نتیجه اکوسیستمی از استارت آپ ها 

و خالقان فناوری با رشد سريع پديد آمده است که راه حل هايشان را با نشان دادن اينکه چه کار 

سختی انجام می دهند، به خدمات دهندگان آن صنعت می فروشند. 

ما در حال حاضر در صنعــت خودمان چنین بحث هــای متناقضی داريم کــه در نتیجه آن 

مکالمات موجود در اين اکوسیســتم بیش از آنکه انگیزه بخش باشد بیشتر انبوهی از کلمات 

مد روز است.

شما چه کهنه سربازی در فین تک باشید و چه يک آماتور که به تازگی بعد از جست وجوی واژه 

فین تک در گوگل قصــد داريد درباره آن اظهارنظر کنید، نمی توانید منکر اين شــويد که ما در 

حال حاضر در لحظه خاص و ويژه ای از بازار قرار داريم کــه پويايی منحصربه فردی دارد. در 

اين موقعیت بهتر است به جای اينکه انگشت اتهام به ســمت يکديگر بگیريم پل ارتباطی در 

صنعت بسازيم. 

سنگ بنای بانکداری احساسی آن بخشی است که می گويد: »خودت باش«. اين مفهوم خود 

واضح و گوياســت و در حالی که بانک ها برای اينکه اين مفهوم را به معنای واقعی عملی کنند 

مسیر دشواری پیش رو دارند، در عوض ارائه دهندگان خدمات به نوبه خود در مقابل صنعت 

اين مسئولیت را دارند که اصطاحات بی معنی و ايده های ثابت شان را پرورش ندهند و آن را به 

هیولايی که ادعا می کنند در حال مبارزه با آن هستند تبديل نکنند.

در نهايت اينکه برای من »وجود فین تک« تنها يک اصطاح  نیست؛ بلکه نیازی جدی به حفظ 

اين بنا و بهتر کردن خدمات مالی برای مشتريان است و از هر کســی با ذکاوت و اشتیاق بالا 

استقبال می شود.

***



بانک ها از چه وقت دیجیتال شدند
فین تک به هیچ وجه تنها محدود به کانال های ديجیتال نیست و بیشتر گزاره هايی که می شنويم 

درباره اين است که بانکداری از چه زمانی به فین تک نیاز پیدا کرد؟ با اينکه بانکداری ديجیتال 

به طور موثر از دهه 1980 آغاز شده )اغلب از بانک نیويورک سیتی و بانک اسکاتلند به عنوان 

نخستین بانک هايی ياد می شود که مفهوم »بانک در خانه« را آزموده اند(،اما از آن سال ها بايد 

با يک دور تند تا اوايل دهه ۲000 جلو بیايیم تا شکلی معنادار از بانکداری ديجیتال را ببینیم، 

در اين زمان با اينکه اغلب بانک ها وب سايت داشتند اما وب سايت هايشان، وب سايت هايی 

استاتیک بود با کارکردهايی محدود تحت عنوان بانکداری آناين و اين شرايط تا مدت ها بعد 

هم تغییری نکرد و در دوران پس از ۲01۲ بود که اپلیکیشن های بانکداری موبايلی رايج شدند.

برای آنکــه برخی محرک های خلــق چنین صنعتی را کــه اکنون بیــش از میلیاردها در آن 

سرمايه گذاری شده، بشناسیم، در نظر بگیريد که تا اواسط دهه اول هزاره دوم، اکثريت بسیار 

بزرگی از خدمات بانکی همراه و آناين توســط بخش های فناوری اطاعات خود بانک ها و 

به صورت ديکته شده از طرف سازمان ايجاد شده بود، در حالی که همان موقع فناوری به سرعت 

در پیرامون آنها در حال گسترش بود و هرچه بیشتر در زندگی مشتريان ريشه می دواند و توقعات 

آنها را بالا می برد و شــکافی را بین آنچه آنها در جاهای ديگر می ديدند و آنچه از ارائه دهندگان 

خدمات مالی خود دريافت می کردند، برايشان نشان می داد.

اين شکاف فقط تعداد کمی از اولین بنیان گذاران فین تک را تحريک کرد تا محصولاتی جديد 

و هیجان انگیز ارائه کنند که آخرين پیشرفت های فناوری را به نمايش بگذارد. آنها تاش کردند 

برای اين محصولات، در اغلب بخش ها بازاريابی کنند و حداقل ابتدا اين کار را به طور مستقیم 

برای مشتری به شیوه طراحی بازی های »B2C« انجام دهند تا برای مشتريان معمولی »لحظه 

ارزشمند« بهتری فراهم کنند.

برای اينکه متوجه شويم اين پیشگامان تا چه حد آينده نگر بوده اند، بايد به ياد آوريم که حتی 

تا سال های ۲009-۲008 نیز در صنعت  مان، چشم اندازی عريان داشتیم؛ اغلب بانک ها تنها 

يک وب سايت آناين داشتند که عما کاتالوگ های محصولی ايستا و با طراحی باکاس بودند 

و هیچ اپلیکیشن موبايلی در کار نبود، در حالی که همان موقع بازار اپلیکیشن های موبايلی در 
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حال اوج گرفتن بود. 

فضای گفتمانی محدود بود به تعداد زيادی ـ و بدون شک درخشانی ـ از مفسران و نويسنده ها 

و همچنین شــرکت های بزرگ تحلیلگری که مشــغول تولید گزارش هايی خیلی کلی در باب 

خدمات مشتريان بودند و اغلب تعامل شــعبه ای را مطالعه می کردند و از سوی ديگر، بخش 

بسیار اندکی از توقعات مشتريان در خدمات ديجیتال برآورده می شد.

بخش عمده ای از اين صنعت يک دوره کوتاهی درگیر بحث »ديجیتالی شدن يا شعبه« شده 

بودند و هنوز هم زمزمه هايی از اين بحث ها ممکن اســت به گوش برسد. به کمک محبوبیت 

شبه آيینی کتاب هايی مانند »بانک ۲.0، چگونه رفتار مشتری و فناوری آينده خدمات مالی را 

تغییر خواهد داد« از »برت کینگ« و چند سال بعد از آن کتاب »کريس اسکینر« با نام »بانک 

ديجیتال« تمرکز بحث ها روی اين موضوع رفت که آيا شــعبه ها تحــت اين نظم جديد دنیای 

ديجیتال باقی خواهند ماند يا نه، و هنوز به اواخر ۲01۵ نرسیده بوديم که به نظر رسید همگی 

بايد اين را بپذيريم که آنچه در نهايت اتفاق می افتد، يک همزيستی دائمی بین محیط فیزيکی 

و محیط ديجیتال است.

اين سال ها در صنعت بحث شبه مذهبی ديگری هم رواج داشت و آن اين بود که آيا در نهايت 

فین تک غلبه خواهد کرد يا بانک ها.

با توجه به اينکه اولین محصولات فین تک همچون »وساب«، »مینت« يا »بانک سیمپل«، 

همان طور که پیش تر هم گفتیم، از همان ابتدا به صورت مســتقیم برای مشــتری و نیازهای او 

طراحی و بازاريابی شــده بود،اما اتفاقی که افتاد اين بود که ناگهان خدمات مالی مردمی شد؛ 

کاری که بالقوه توسط شرکت های فناوری چالشی انجام می شود. اين اتفاق اين تصور را در ذهن 

خیلی ها برانگیخت که فناوری به خودی خود تهديدی برای صنعت به شمار می آيد.

در واقع اگر در ويکی پديا واژه »فین تک« را جست وجو کنید، بحث تهديد برای صنعت در 

اولین جمله تعريف فین تک نیز گنجانده شده است:

»فین تک یک فناوری و نوآوری جدید اســت که درصــدد رقابت با روش های مالی 

سنتی در ارائه خدمات مالی است. استفاده از گوشی های هوشمند برای خدمات بانکی 

و سرمایه گذاری نمونه هایی از فناوری هایی است که می کوشند خدمات مالی را هرچه 

بیشتر در دسترس عموم قرار دهند.« 



تعجبی هم ندارد، بانک های زيادی اين را نمی پذيرفتند که استارت آپ های کوچک فین تک 

می توانند سهم آنها را غصب کنند و آن لحظه کداک شــان را موجب شوند و واقعا هم تا همین 

چند سال پیش که انواع ديگری از تغییرات، آشــکار و اجتناب ناپذير شدند، اين اتفاق نیفتاد 

تا اينکه بعد از آن بانک ها شــروع کردند به واکنش نشــان دادن و تاش هايشان را برای تحقق 

مشتری مداری به بیش از آن چیزی که سال ها تنها در حرف به عنوان استراتژی اصلی خود بیان 

می کردند، گسترش دادند.

در نهايت اين تغییرات که به نظر می رسید تهديد کافی برای ايجاد انگیزه برای اقدام معنادار 

بانک ها است، به طور عمده مربوط به رشــد غول های گوناگون فناوری و اينترنت بود که حتی 

تا همین چند سال پیش هم وجود نداشــتند و تغییرات اجباری در قانون گذاری هايی را مجاز 

ساخت که بر اساس انتظارات مشتريان در قبال داده هايشان و دسترسی به خدمات مالی شان به 

وجود آمده بود )نظیر قانون PSD2 در اروپا(.

طی دو سال گذشته به استثنای معدود بازارهايی مانند انگلیس که تغییرات در قانون گذاری 

مشوق ايجاد بانک هايی جديد شــدند، بســیاری ـ اگرچه نه اکثريت ـ از استارت آپ های 

فین تکی که ابتدا خودشــان را به عنوان رقیب معرفی کرده بودند، رويکرد خود را به ســمت 

مدل های B2B تغییر دادند يا شــرکت های خــود را به بانک ها فروختند )مانند ســیمپل و 

BBVA( يا با آنها شــريک شــدند )مانند موون و بانک تی دی( تــا تامین کننده فناوری و 

محصولات بخش فرانت اند برای آنها باشند و به اين ترتیب بحث از نگاه به فین تک به عنوان 

رقیب، به تسهیل گر تغییر کرد.

اندک صنايعی هستند که قادرند به چنان توسعه ســريع و انفجاری که فین تک بدان دست 

يافت، دست پیدا کنند. 

شايد بهترين شاخص برای اين ادعا فینوويت باشد ـ کنفرانسی که در آن محصولات نوآورانه 

جديد طی ارائه های هفت دقیقه ای نمايش داده می شود ـ که تا سال ۲007 که به اندازه کافی در 

اين بازار محصولی تولید نشــده بود، رويدادی برگزار نکرد، اما بین سال های ۲014 تا ۲016 

سالانه چهار پنج رويداد فینوويت با دموهای بیشتر و افزايش روزافزون مخاطبان برگزار شد، در 

کنار اين رويداد ده ها کنفرانس و رويداد فین تکی ديگر نیز برگزار می شد.

تا اين زمان تنها اروپا حدود 1.۵ میلیارد پوند در فین تک ســرمايه گذاری کرد و تعدادی از 
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دولت ها اقداماتی را در اين زمینه شروع و عاقه و حمايت شان را از اين موضوع اعام کردند و 

در سال ۲017 حجم سرمايه گذاری بريتانیا به تنهايی به مقدار 1.۵ میلیارد پوند رسید.

***

جویندگان طلای فین تک و جایگزین های بانکی
پست شده در اول ژوئن 2015 توسط دوئنا بلامستروم

اگر يک گام به عقب برگرديم و به آنچه در دو سه سال گذشــته اتفاق افتاده نگاهی بیندازيم، 

دلايلی برای خوشــحال بودن می بینیم. ما به شــدت ادعا می کرديم که بانکداری به شکلی که 

می شناسیم مانند صنعت ضبط موســیقی، در حال محو شدن است؛ موضوعی که توسط »ديو 

بیرچ« در رويداد »بارکمپ بنکز« به آن اشاره شده بود و کريس اسکینر و برت کینگ نیز هشدار 

واقعه مشابهی را داده بودند.

در دوره و زمانه ای که بزرگ ترين تشريفاتی که در اختیار مشتری قرار می گرفت، نمودارهای 

دايره ای هزينه ها بود، ما به خاطر اين ادعايمان متوهــم به نظر می آمديم. اکنون نگاه کنید که ما 

چگونه در حال تغییر وام دهی، پرداخت، انتقال پول، ارز و نهايتا تجربه های بانکداری هستیم.

برای من BE )جايگزين های بانکی( شامل هرچیزی می شــود که   10 سال پیش يک بانک 

نبود و هنوز هم به مشتريان خدمات می دهد )نوع نگاه ما به هرچیزی شبیه بانکداران و مشاوران 

گران قیمت نخواهد شد، حتی اگر در جای ممکن از کلمات اختصاری استفاده نکنیم(.

تعداد اندکی بانک های واقعی در اين مسیر موفق شدند مانند »ام بانک« و نئوبانک هايی مانند 

»سیمپل« و »موون«، نیربانک هايی1 مانند بیمه گرها و سايت های مقايسه ای که با بازی »ما پول 

شما را چنان آسان انتقال می دهیم که با بانک تفاوتی نداشته باشد« در حال وارد شدن هستند؛ 

بانک های چالشگری که با يک توفان تکان دهنده تجربه بانکداری را متحول می کنند.

در سال گذشته در مورد چیزی به جز جويندگان طای فین تک صحبت نکرده ايم.

چقدر هزينه شده و چقدر بیشتر آماده خرج کردن است، چقدر مرکز رشد می توانیم بسازيم تا 

بهترين محصول را تولید کنیم. همه ما به صورت غريزی می دانیم که اين يک حباب است، اگرچه 

1.  NearBanks



از نوع کاسیکش نیست، يکی از تخم مرغ های تقسیم شده در انبوه سبدهای شکسته. کسی به 

چیزی از اعماق قلبش ايمان ندارد و اين در اعداد آشکار است. انتظار نمی رود BEها سرمايه 

چندانی کسب کنند مثالش هم بانک پیشرو و چالشگر اروپايی »مونیز« است )با رکوردشکنی 

موجود در جذب سرمايه در اين دسته که مربوط به بانک سیمپل با 117 میلیون دلار است( حتی 

ريپل تازه وارد در راند آخر ۲8 میلیون پوند ناقابل به خانه برد. البته مثال نغز های شناخته شده ای 

هم وجود دارند، مانند موفقیت های لندينگ کاب و اســکوئر و دو استارت آپ میلیارد دلاری 

ترنســفروايز و فاندينگ ســیرکل، ولی حتی همین موفقیت ها هم با نگاه به آينده موفقیت های 

حداقلی است.

به هیچ وجه  ادعا نمی کنم که چرخه های سرمايه گذاری و بازی های ارزش گذاری يا بازار را 

می فهمم، ولی عقل ســلیم و رياضیات پايه تناقض موجود در اين میزان سرمايه گذاری ها را در 

صنعت ما )البته من برخی را حذف کردم که سرافکنده نشويم( و سرمايه گذاری ها روی  واتس اپ 

و اسلک را در فناوری های ديجیتال )حتی لازم نیست به شــرکت هايی مانند ايربی ان بی و اوبر 

اشاره کنم( نشان می دهد. 

در مقاله ای که درباره نورچشــمی فناوری يعنی اسلک در ســايت مديوم نوشته شده است 

بخشی وجود دارد که از يک طرف مايه امیدواری بانک ها است و از طرف ديگر اين نابرابری را 

شرح می دهد: »در طول دو ماه گذشته رقیبان شان از راه رسیده اند. اين رقیبان شروع کرده اند به 

کپی کاری های سطحی و طرح های خود را بارها بازطراحی کرده اند، مثل اينکه عمويتان بخواهد 

با آهنگی مثل موزيک ويدئوی »ماکارنا«1 برقصد. اما ديگر دير شده است. هرکسی ربات خود 

را انتخاب کرده است. اسلک اين نمايش را برده است.« 

اين بديهی است که اشکال از خود بانک ها نیست بلکه اشکال از نوع مشارکت است، اما اگر 

هم بود مايه امیدواری و معنادار بود. اگر عبارت »ربات های محبوب« را با عبارت »بانک های 

مدرن يا نئوبانک ها« و »اســلک« را با »ام بانک« يا »موون« جايگزين می کرديم اين موضوع 

صادق نبود؛ گرچه اين ربات ها يا اسلک فوق العاده اند ولی فراگیر نیستند. هر بانکی فرصتی برای 

تقلید کردن يا طراحی بهتر در اين زمینه دارد اما از آنجايی که همه بانک ها کم وبیش زندانی روابط 

بانکداری محلی شده اند، انتظار خلق مدل های کسب وکاری جديد بیهوده است.

1.  موزیک ویدئوی معروف اسپانیایی
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ارتباطات، همکاری ها و بسیاری از ابعاد زندگی ديجیتال ما جنبه های عمیق انسانی و بدون 

مرز دارند در حالی که تعامات مالی و بانکی ما اين گونه نیستند و نمی توانیم امیدوار باشیم اين 

تعامات با اين سرعت در طول زندگی ما جنبه بدون مرز از خود نشان دهند.

حتی جسورترين BEها هم ادعا نکرده اند که می توانند برای هر کسی در هر گوشه دنیا و در هر 

نوع اقتصادی جايگزين بانک شوند. اين جمله درمورد کسب وکارهايی غیر از صنعت ما غیرعادی 

است )مثل اين است که دراپ باکس يا اسنپ چت بگويند که می خواهند جادوی ديجیتال شان 

را فقط به آمريکايی ها ارائه  دهند(. اگر خدمات اين بانک ها صرفا ديجیتالی است، چرا به شرايط 

جغرافیايی فکر می کنند؟ جواب سوال برای ما که درون صنعت هستیم مقررات محلی يا حداقل 

موانع درک شده از آن است. اگر بانکداری سنتی با مشــکل روبه روست و همه جای دنیا به اين 

نتیجه رسیده اند که پیشنهادهای جديد راه حل اين مشکات است؛ پس چرا هیچ سرمايه گذار 

بزرگی )تعدادشان در سال های اخیر چهار برابر شده است(، وکا و متخصصان فناوری را يک 

جا جمع نمی کند تا به صورت زيرساختی، موانع محلی را حل کنند؟

به نظر من در حالی کــه موفقیت پیشــنهادهای جايگزين بخش های بک انــد، به مقیاس 

دست يافتنی و زمان برای بازار بستگی دارد )وام، پرداخت، انتقال پول و ارزهای جايگزين همگی 

پیشنهادهای بزرگ تری از نئوبانک ها هستند که در نهايت با هم فین تک را ايجاد کرده اند(، اما 

برآورد دقیقی وجود ندارد که موفقیت در بخش تجربه مصرف کننده از فرانت اند به چه عواملی 

بستگی دارد و هیچ کس برای موفقیت در آن شرط بندی نمی کند.

اگر با اين نظر من موافق نیستند ببینید چند درصد از 1۲ میلیارد )يا 14 میلیارد بسته به اينکه از 

چه کسی بپرسید( دلاری که سال گذشته در فین تک سرمايه گذاری شده در مقايسه با بخش های 

جايگزين به BEها رسیده است؟

وقتی به اعدادی که در فین تک سرمايه گذاری شده است نگاه می کنیم و اينکه چرا تا حالا هیچ 

يونیکورن واقعی نداشته ايم حس ناامیدی به ما دست می دهد. پادشاه ما تقريبا لخت است.

شکايت ما از کند بودن بانک هاست، از اينکه همیشه جمله »اين کار را نمی شود انجام داد« 

را از آنها می شنويم. ما از رفتارهای احمقانه آنها شاکی هستیم. چیزی که همه ما با رضايت بر 

سر آن توافق داريم اين است که می توانیم اين ضعف بانک ها را ناديده بگیريم. بانک ها بضاعت 

کارهای بزرگ تر را ندارند و حتی بضاعت روياهای جاه طلبانه را، اما سرمايه گذاران می توانند و 



بايد بتوانند. پس چرا باوجود سروصداهای زياد واقعا اين طور نیست؟  

به نظرم ما در پیوستن به اين موج عجله کرديم، با سرعت پیش رفتیم و به سرعت ساختیم؛به 

جای اينکــه همگی لحظه ای بايســتیم و به عنوان يک صنعــت ببینیم که چــه اتفاقی در حال 

رخ دادن است.

بنابراين به همین دلیل است که فکر می کنم اين جست وجو در پی طای فین تک در حقیقت 

حمله به ورقه هايی از جنس طاســت که روی جواهرات مسی چســبیده اند. ما ارزش واقعی 

اينها را در صنعت نمی دانیم و روی تخم مرغ هايی در سبدهای مختلف سرمايه گذاری کرده ايم 

و شــک نداريم که هرچیزی که به عنوان جام مقدس بانکداری روی آن ســرمايه گذاری کنیم، 

مصرف کنندگان با جان و دل قبول می کنند و به خاطر آن عاشق ما خواهند شد.

آيا BE جايی خواهد بود که سرمايه گذاران و بانکداران؛ در يکی، دو سال آينده بر سر آن با هم 

مبارزه کنند و کسانی که منش قوی تری دارند اسلک ها را به وجود آورند؟ فقط می توانیم امیدوار 

باشیم؛ همان طور که مدت زيادی است که به عنوان مصرف کنندگان صبر کرده ايم.

***

پس بیش از اين وقت خود را )بیش از آنچه در مقاله بالا در سال ۲01۵ نوشتم(  صرف افزايش 

دقت ارقام يا ماهیت اين ســرمايه گذاری ها ـ چنانچه منابع ديگر اين کار را می کنند ـ نخواهم 

کرد. من از نزديک شاهد داستان موفقیت بیشتر فین تک ها بوده ام ولی مهم تر از موضوع داستان 

موفقیت آنها اين است که ببینیم آنها به دنبال برطرف کردن چه مشکلی هستند و آيا مدل شان نیازی 

از صنعت را پاسخ می دهد يا خیر؟

رابطه یا ریل؟
طی دو سال گذشته، گفتمان رايج در صنعت از موضع انکار کامل بازيگران جديد )و انتظار 

برای مشاهده اينکه چه کسی تغییر را شروع کرده و بررسی نتايج آن( به سمت يک موافقت مبهم 

پیش رفته و اين سوال مطرح شده است که آيا بانک ها به عنوان ارائه دهندگان خدمات در يک رابطه 

مستقیم با مشتريان باقی خواهند ماند يا اين کار را به ديگران واگذار کرده و صرفا نقش يک واسطه 
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را ايفا خواهند کرد؟

اروپا کانون بحث هايی حول اين پرسش است که آيا مدل های کسب وکاری حلقه های بسته به 

بقای خود ادامه خواهند داد يا نیاز به رويکردهای بازتری داريم؟ خوراک اين بحث ها تغییرات 

رگولاتوری در سال ۲018 است که سیستم های باز را مجاز می داند، آن را تجويز کرده و حتی در 

مواردی اجباری می کند.

اين تغییرات رگولاتوری حول اين اصل انجام می شوند که کاربران خدمات مالی فارغ از اينکه 

ارائه دهنده آن خدمات چه کسی باشد، بايد به طور آزادانه به اطاعات مالی خود دسترسی داشته 

باشند. يعنی هر مشــتری بايد بتواند به صورت يکجا به اطاعات حساب هايش در نهادهای 

مختلف دسترسی داشته باشد.

ايده تجمیع اطاعات حساب ها به هیچ وجه جديد نیســت؛ برای اولین بار ارائه دهنده های 

خدمات PFM و بانک های نوآور، تاش هايی برای انجام آن کردند که در اين زمینه لازم نیست 

از مثال های معروفی مانند »مینت« در سال ۲006 در آمريکا يا »ای ان زد« در سال ۲009 در 

استرالیا نام ببريم؛ بلکه نمونه هايی را می توان نام برد که با وجود اينکه کمتر شناخته شده اند اما 

مثال های مهم تری هستند. ازجمله اولین تاش های موسســه های بريتانیايی برای ورود به اين 

حوزه سیتی بانک، اگ و مانی سوپرمارکت  است که از سال ۲001 تجمیع اطاعات حساب های 

مشتريان را شروع کرده بودند.

محرک های تجاری را می توان عامل تمام فعالیت هايی دانست که در راستای تجمیع حساب ها 

در قالب pre-PSD2 صورت می گیرد.  اين موضوع حتــی در اقتصادهايی )مانند آمريکا يا 

آلمان( که در آنها استانداردها طوری شکل گرفته اند که هر موسسه ای صرفا به واسطه انگیزه های 

مالی چنین خدماتی ارائه می دهد، نیز صدق می کند.

در دوران پس از PSD2 که اروپا برای دسترسی آزاد به همه اطاعات حساب ها آماده می شود، 

تغییرات اباغ شده اند و قوانین به صورت سفت وسخت اجرا خواهد شد؛ برخی بانک ها بیش از 

آنکه آن را به عنوان يک فرصت بنگرند، به عنوان نوعی زحمت و دردسر می نگرند.

در سال ۲014 من می گفتم:

ما امروزه در زمینه اصطلاحات بانکداری دچار چنان ابهامی هستیم که اگر با 20 بانکدار 

یف هایشــان را برایتان بنویســند، همه آنها  از 20 بانک بنشــینید و از آنها بخواهید تعر



یف  یف می کنند، اما هیچ دو نفری تعر فرایندهای گرفتن وام و انتقال پول را مثل هم تعر

واحدی از تجربه بانکداری نخواهند داشت. 

موضوعی که در نقل قول بالا به آن اشــاره کردم در اين سه ســال تغییر کرده است، هنوز هم 

نمی توانیم باور کنیم که بانک ها دانش بیشتری نسبت به قبل درباره آنچه بايد ارائه دهند دارند؛ 

اما در عین حال برخاف اظهارنظر سال ۲014 من امروز ۲0 بانکدار متفاوت در پاسخ به اين 

سوال که بهترين تجربه بانکداری ديجیتال بايد چگونه باشد، جواب تقريبا يکسانی دارند. اين 

بدين معنا نیست که آنها توانايی اجرای اين چشــم انداز را دارند. بخش هايی از اين چشم انداز 

در سازمان های مختلف و در گوشه وکنار دنیا پیاده شده است، اما به طورکلی و در مجموع همه 

ما در گوشــه وکنار اين صنعت خیلی خوب می دانیم که در بازآفرينی خدمات مان به نحوی که 

مشتريان مان را راضی تر کند، شکست خورده ايم.

در واقع اين موضوع مثل روز برای ما روشن و واقعیت گريزناپذير فرهنگ بانکی است، چراکه 

همه ما خودمان مشتری نظام بانکی هستیم و هرچقدر تاش کنیم عدم رضايت مان از خدمات 

بانک ها را انکار کنیم فايده ای ندارد. بانک ها با وجود اظهار عاقه زيادشان به نوآوری و تغییر، 

بسیار دورتر از وضعیتی هستند که بتوانند پیروز چالش موجود در اين رابطه شوند.

عزم يکپارچه برای تغییر به درجاتی از خودشــکوفايی نیاز دارد که در بانکداری امروز ديده 

نمی شــود. يک تغییر معنادار همچنین نیازمنــد باوری عمیق به اين واقعیت اســت که اکنون 

زمانی است که بايد تصمیمی بین دو مدل از مشارکت گرفت؛ مستقیم يا غیرمستقیم، متصل يا 

غیرمتصل و کار در خط مقدم يا مهندسی در پشت صحنه.

امروز انتخاب صرفــا يکی از اين راه ها در جلســات هیات رئیســه اغلــب بانک ها کاری 

غیرضروری در نظر گرفته می شود و مشاوران بیشتر رويای پلن A يا پلن B را به منظور نگه داشتن 

هر دو حالت تقويت می کنند و اين کار را با ارائه تصاوير فريبنده از مدل های ترکیبی به هم پیوسته ای 

انجام می دهند که در اين مدل ها بانک ها می توانند خدمات را خودشان به مشتری ها ارائه کنند. اما 

شواهد تاريخی نشان می دهد که برعهده گرفتن همزمان تولید و توزيع چقدر کار دشواری است.

البته شخصا اين ترمینولوژی خاص را که بعضی رفقای باهوش از آن دفاع می کنند تا لزوم تغییر 

در چشم انداز و موارد کسب وکاری را نشان دهند، دوست ندارم؛ زيرا اگر دقیق شويم اين موضوع 

به بانک ها اجازه می دهد که مدام پشت شان به محصولات و سیلوهايشان گرم باشد و استرسی 
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برای تغییر نداشته باشند.  

جدا از ننگ قبول شکست در بازی رابطه که اين روزها مساله مهمی در صنعت است، با فرض 

اينکه بعضی از بانک ها هر شانسی برای صادق بودن را رها می کنند، يکی از بحث های کلیدی در 

خصوص حفظ ارتباط تنگاتنگ با مشتری درک اين موضوع است که »داده طاست«.

ترديد اندکی در مورد مدل های کســب وکاری گافا )گوگل، آمازون، فیس بوک و اپل( که 

مبتنی بر جمع آوری داده و استفاده از آن است وجود دارد؛ به طوری که بانک ها همیشه به طور 

طبیعی خواهان سهمی از اين کیک بوده اند. حداقل در تئوری آنها تاکنون مطلقا هیچ کاری 

که نشان دهد به اهمیت داده هايی که از مشتريان در اختیارشــان هست، واقف اند، انجام 

نداده اند و به نظر نمی رسد برنامه ای جهت کمک به مشتريان  برای داشتن يک زندگی مالی 

بهتر داشته باشند. 

 ***

2017؛ سال بانک های داده پایه؟
پست شده در پنجم ژانویه 2017، توسط دوئنا بلامستروم

اگر شما در حوزه مالی فعال باشــید، حتما يکی از مقالات پیشگويانه ای که ماه گذشته در 

اينترنت منتشر شده است را خوانده ايد. اين نوشته سعی ندارد که يکی ديگر از آنها باشد؛ بلکه 

از زاويه تجربه مشتری بر يکی از آنها متمرکز خواهد شد.

اغلب پیشگوهای فین تکی ندای پیروزی تعداد اندکی از روندهای فناورانه را سر می دهند که 

شامل باکچین، چت بات، مشاوره رباتیک و هوش مصنوعی، PSD2 و تحلیل داده می شود. 

احتمالا از ديدگاه تجربه کاربری آخرين مورد از موارد بالا جالب ترين شان است؛ زيرا اگر 

بخواهیم صادق باشــیم اين مورد نه به هیچ وجه مثل باکچین يک ايده تازه اســت و نه اينکه 

مثل هوش مصنوعی به بافتن و پر و بال دادن نیازی دارد. توانايی جمع آوری و قطعه قطعه کردن 

داده ها چندی است که در دسترس است. خب پس چرا هنوز موسسات مالی، بانکی را بر پايه 

داده نساخته اند؟

در حالی که شــرکت های کوچک به طرز زيرکانه ای ريزترين اطاعاتی که به آنها می دهیم 



را برای تقويت برند خــود به کار می گیرند، هنــوز در بانکداری می بینم کــه از عباراتی نظیر 

»کان داده«، »تحلیل و قالب بندی مشتری« و حتی عبارت »پنجره واحد مشتری«1 به هیجان 

می آيند. همه اينها می آيند و می روند و هیچ چیز به طور ذاتی در نحوه اســتفاده از داده ها تغییر 

نکرده است.

اگر داستان هايی که اين طرف و آن طرف معروف شــده اند را کنار بگذاريم، هیچ بانکی يک 

مادر تازه باردار شده را هدف نمی گیرد تا پیشــنهادی در زمینه خريد وسايل بچه به او بدهد، يا 

اينکه هر کسی که در حال خريد لوازم سفر اســت، لزوما همین حالا به فکر گرفتن يک بیمه 

مسافرتی نیست.

می توان ادعا کرد که اين گزاره معروف فايننشیال تايمز که »داده های شخصی ابزار درآمدزايی 

هستند«، لزوما دربردارنده اين حکم نیست که داده های مالی مهم و قابل ماحظه هستند.

اگر از بانک ها بپرسید که چرا از داده های مشــتريان استفاده نمی کنند، آنها در پاسخ به لزوم 

حفظ حريم خصوصی مشتريان می پردازند. اما اين يک دروغ است. آنها همچنین ادعا می کنند 

مشتريان مطلقا دوست ندارند که بانک ها بر اساس هزينه کردشان به آنها توصیه های کاربردی و 

اجرايی بکنند، اين ادعا نیز بر اساس گزارش های متعدد دست کم يک تعمیم خام و نادقیق است.

دلیل واقعی اينکه ما به عنوان مشــتری هیچ نفعــی از چنین داده هايی که توســط بانک ها 

نگهداری می شــود، نمی بريم، به دو مورد برمی گــردد؛ يکی مربوط بــه فرهنگ بانکداری 

 اســت و ديگری مربوط به فنــاوری. آنها نــه می خواهند از ايــن داده ها اســتفاده کنند و نه 

می توانند از آنها استفاده کنند.

بخش فرهنگی مساله فراتر از آن اســت که اينجا به آن بپردازيم، اما همین قدر کافی است 

که بگويیم دلیلش همان چیزی اســت که انتظارش را داريد؛ بانک ها ســازمان هايی بســیار 

عظیم با سیستم داخلی پیچیده هستند که آنها را برای اعمال تغییرات شجاعانه در سطح مدل 

کسب وکاری بنیادی شان ناتوان می سازد. يعنی آنها به وضعیت فعلی شان چسبیده اند و متاسفانه 

نتیجه وضعیت فعلی محصولاتی غیرمنعطف و تاريخ گذشــته هســتند که حتی يک نگاه به 

داده های مشتريان نمی اندازد.

آنچه مربوط به بخش فناوری است، ساده تر است؛ آنها نمی توانند از داده ای که فهمی از آن 

1.  Single Customer View
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ندارند، استفاده کنند.

بله آنها ممکن اســت هر بايت از اطاعــات ممکن را ثبت کنند، اما ايــن بايت ها پیش از 

آنکه ســازوکارهای مقدماتی ماننــد موتورهای دســته بندی و داشــبوردهای تحلیل داده در 

بانک اســتقرار پیدا کرده باشــند، معنايی ندارند. به عبارت ديگر آنها می توانند ببینند که آقای 

 gnerguk0001 اســمیت ۲۲ پوند خرج کرده است. آنها تنها می دانســتند که اين مقدار به

رفته اســت و آی دی تراکنشی به شــماره 2UK170802G2110116 و شــماره ارجاع 

۵۵۵4۲76۳846۳876۵۲4۵0981 داشته است، اما هیچ کدام از اين اطاعات به بانک 

اين توانايی را نمی دهد که به آقای اسمیت بگويد که او دارد دو برابر متوسط پرداختی کسانی با 

سن و درآمد مشابه او هزينه انرژی می دهد تا به او چند شرکت تامین کننده انرژی ديگر پیشنهاد 

دهند، همچنین به او نشان دهد که در صورت اين کار پس اندازش در سال چقدر تغییر می کند.

تنها حالتی که مطابق آن ۲017 به سالی بدل می شــود که بالاخره داده ها در آن جدی گرفته 

می شوند، اين است که هر دو دلیل بیان شده در بالا رفع شوند. در حالی که به نظر من رفع شدن 

دلیل اول هنوز زير ســوال اســت، اما دومی به دلیل اينکه تعداد بسیار بیشــتری از بانک ها به 

توانايی های فناورانه مجهز شده اند، تقريبا به طور کامل در حال رفع شدن است.

)Life Assistance( فروش متقابل یا خدمات دستیار زندگی
در حال حاضر تراکنش هايتان می توانند به بانک تان بگويند خانواده شما چگونه خانواده ای 

اســت و شــما به چه خدمات مالی و غیرمالی اضافه يا بهتر يا ديگری نیاز داريد. خريد يک 

کفش با سايز 1۲ از فروشگاه آناين M&S فقط اين معنی را می تواند داشته باشد که شما يک 

بچه پنج تا هفت ســاله داريد که بايد بزرگش کنید. با اين اطاعات تمام آنچه بانک بايد انجام 

دهد، اين است که تصمیم بگیرد »چه وقت و چطور« و نه با »شرطی« به ما درباره کارت های 

»goHenry«1 و حساب های پس انداز بلندمدت جونیور آی اس ای توضیح دهد.

پرداخت های منظم به يک آژانس نگهداری ســالمندان تنها به اين معنی است که شما يک 

خويشاوند سالخورده داريد. همه آنچه بانک لازم است در موردش تصمیم بگیرد، اين است که 

1.  کارت های goHenry خدماتی مالی مبتنی بر کارت های بانکی هستند که در آن والدین می توانند مقدار و موارد هزینه کرد فرزندان 
توسط کارت های بانکی مخصوصی را مشخص کنند.



»چه وقت و چطور« موارد مربوط به محصولات مراقبتی را با ما در میان بگذارد يا حتی پیشنهاد 

يک سرويس بیمه خاک سپاری به ما بدهد.

فقط در نظر گرفتن اين گزاره که سايت های مقايسه ای، مشاوران مالی، کارگزاران بیمه و امثال 

آنها به عنوان صنعتی موازی با بانکداری شکل گرفته اند، نشانه ای است مبنی بر اينکه بانک ها در 

کارشان شکست خورده اند؛ البته اگر کار بانک را صرفا ذخیره و جابه جايی پول ندانیم؛ بلکه کار 

آن را پیشنهاد هر اطاع و عملی بدانیم که به عنوان يک خدمت به پول مشتريان مربوط می شود.

زيبايی اين کار آنجاست که »انجام کار درست توسط مشتريان« با دادن تجاربی به مشتريان 

که به واسطه تجزيه و تحلیل داده ها حاصل شده است، يک بازی برد ـ برد است؛ اين يک کسب 

و کار نیست، اين يک امر شخصی است.

در آخر و برای من مهم تر از همه اين است که استفاده از داده ها يک کارکرد خوب در جهت 

بانکداری احساسی است. مشتريان به طور غريزی احساس می کنند که يک قدرت ذاتی و يک 

فرصت بزرگ در اطاعاتی که از تراکنش هايشــان به دست می آيد، وجود دارد و اگر در جهتی 

خوب به کار گرفته شود، آنها برداشتی ناخوشايند از اين موضوع نخواهند داشت. آنها به طور 

ساده می دانند که بخشــی از زندگی شان را در قالب اطاعات پیشــکش کرده اند و اين سبب 

حس صمیمیت می شود؛ همان چیزی که وفاداری بانکی غیرمعقول را نسبت به ارائه دهندگان 

خدمات مالی شان موجب می شود.

بذل و بخشش اين مقدار زياد از داده هايمان به اين معناست که بانک ها می توانند از آن طريق 

به برندهايی محبوب تبديل شوند. اين کار آنها را در خط مقدم کمک به مشتريان برای دستیابی به 

يک وضعیت مالی بهتر قرار می دهد؛ به اين ترتیب که به مشتريان کمک می کنند که پول هايشان 

را هوشــمندانه تر پس انداز يا خرج کنند و اين رابطه می تواند به طور اعتیادآوری برای مشتريان 

مهم شود.

مشتريان بخش مهمی از هويت خود را با موفقیت های مالی شان مرتبط می دانند، در نتیجه 

اگر بانک هايشان در اين راه به آنها کمک کرده باشند مشتريان قدردان آنها خواهند بود. 

يک تبلیغ حساب پس انداز در ستون کناری يک لیست بی معنای تراکنش های يک مشتری 

که صرفا حســاب جاری دارد، تاکنون تنها کاری بوده که در جهت فــروش متقابل در اغلب 

 ،PSD2 بانک ها انجام می شد. اما بايد اين نکته را در نظر داشت که از اينجا به بعد و با ظهور
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چالشگران و برندهای بزرگ که کار خود را هوشمندانه بنا می نهند، اين بازی می تواند به دست 

هر کسی بیفتد. 

برای باکچین و هوش مصنوعی هنوز چند سالی لازم اســت تا به جايی برسند که بتوانند 

تغییری ايجاد کنند، اما داده های تراکنش من و شما همین حالا در اختیار بانک هاست و اکنون 

ديگر آنها می دانند داشتن آن داده ها به چه معناســت، بنابراين همه کاری که آنها بايد بکنند تا 

۲017 را به ســالی تبديل کنند که واقعا به مشتريان شان متصل شوند، اين است که با کار روی 

داده ها به ما کمک کنند که به مشتريان هوشــمندتری تبديل شويم و متقاعد شويم که برند آنها 

ارزش تکیه کردن دارد.

***

نوشــته بالا به عنوان درخواســتی از بانک ها به نگارش درآمد تا آنها بهترين گام ها را به جلو 

برداشته و با استفاده از داده ها در يک چرخه بازخوردی بسته بجا و بسیار قابل توجه، برنده بازی 

رابطه شوند. اما در واقعیت هر بانکی که قادر باشد به واسطه داده ها چشم اندازی از نحوه رفتار 

مشتريان ايجاد کند، هم اکنون به ارزش طاگونه داده ها پی برده و در جايگاهی است که داده ها 

را مجددا به کار گیرد و بازخوردهای به دست آمده از لايه تجربه مشتری را بدون آنکه خود نقشی 

در آن ايفا کند، به دست بیاورد. 

به عبارت ديگر در حالی که تثلیث مقدس داده های بانکداری بايد نگهداری داده ها، تبديل 

آنها به بینش و آنگاه بازخوراندن آن به مشــتری به طريقی باشد که تجربه ای صحیح از ارتقای 

زندگی به آنها بدهد، کاما معقول است که فرض کنیم بهترين کار اين است که اين فرايند را به 

جای سه بخش، دو بخش در نظر بگیريم. بیشتر بانک ها در واقع نیاز دارند بدانند که چه کسی 

قادر است از اين داده ها دريافت هايی معنادار اســتخراج کند، فارغ از اينکه برنده احتمالی در 

سمت رابطه باشد يا در سمت ريل.

با اينکه مــن طرفدار گفت وگوی آزاد هســتم که بــرای خلق روش های کســب وکاری که 

پشــتیبان کننده انتخاب يکی از اين دو مسیر باشند ضروری اســت، و اينکه معتقدم تغییراتی 

فرهنگی لازم اســت تا راه برای گفت وگوی آزاد باز شــود، اما با اين حال اگر اصل سودآوری 



شاخص ما باشد، ادعا نمی کنم که صرفا همین دو مسیر مناسب ترين مسیرها هستند.

بانک ها امروزه ملغمه ای جذاب از فناوری های جديد و سامانه های قديمی هستند، بهترين 

ابرقهرمانان و در عین حال سرسپرده ترين و بی رگترين شرکت ها؛ روی عمیق ترين مفاهیم انسانی 

نظیر اعتماد و امنیت ادعا می کنند اما هیچ تمايلی برای کاوش آنها نشان نمی دهند؛ بیشترين 

تاش ها را برای کار روی داغ ترين روندها در پیش می گیرند اما به طريقی کاما از مد افتاده و 

کنده از تکبر و خودپسندی. قديمی فکر می کنند؛ پر از اشتیاق؛ و در عین حال آ

بانک ها بین ارائه دهنده نرم افزار يا خدمات بودن، ثبات داشتن يا در آغوش کشیدن تغییرات 

آنی ســرگردان هســتند. آنها در موقعیتی پیچیــده در تقاطع میان فرهنگ ســازمانی پیچیده 

شــرکت های بزرگ، فناوری، پول، آمار و در نهايت مشــتريانی بســیار صبور و بخشنده قرار 

گرفته اند. به نظر می رسد روش های بانکداری احساسی برای بانک هايی طراحی شده که قطعا 

می خواهند در بازی رابطه باقی بمانند، اين در حالی است که من مشتاقم که بانک ها عاوه بر 

موفقیت در بازی رابطه، يک تغییر عمیق فرهنگــی و پرمعنا را نیز به عنوان يک پیش نیاز تجربه 

کنند.   
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تم ها و روندها 
من يکی از کسانی هستم که به صورت تصادفی به فناوری روی آورده ام. زمینه تحصیات من 

علوم کامپیوتر نبوده و به شدت به نیمه راست مغزم تکیه دارم؛ بدين معنی که در تمام عمرم کابوس 

فیزيک سال ششم يا رياضیات را داشتم؛ در حالی که فرزندم از من نقشی مانند گوگل را انتظار 

دارد يعنی توضیح دهم که الکتريسیته چگونه کار می کند يا درباره تابع سینوسی برايش بگويم. 

خوشبختانه از آنجا که سرعت رشد فناوری از ســرعت فرزندآوری من بیشتر بوده، راست مغز 

بودن و فاصله من از فناوری نتوانست تاثیر ناخوشايندی بر تحصیات فرزندم بگذارد که ترجیح 

می دهد به جای دانش مادرش به توانايی دستانش در جست وجو کردن تکیه کند.

۲0 سال پیش که متوجه توسعه روزافزون نرم افزارها شدم، اولین نکته ای که به ذهنم رسید، اين 

بود که من اين موضوع را به راحتی درک می کنم. منظورم از درک کردن، فهمیدن مفاهیمی است که 

يک نرم افزار، اهرم ها و پیشران ها را به منظور ايجاد، بهبود و آزمايش سیستم ها مديريت می کند. 

در حالی که هنوز نمی توانم برنامه نويسی کنم، به دلیل ماقات با فن شناسانی )تکنولوژيست( 

که ذهنیت من را در اين زمینه شــکل داده اند، می توانم به خوبی مولفه های اصلی فناوری روز و 

فرايندهايی را که به تولید و يکپارچه سازی آن منجر می شود، درک کنم.

قابلیت درک مفاهیمی از قبیل ماهیت پیشــرفت ســريع فناوری، پیشــرفت زياد در حوزه 

ذخیره ســازی داده ها، توســعه روش های پردازش داده و ظهور ســرويس های ابری و ماهیت 

تحول آفرين ســرعت پردازش )وقتی به تحلیل آنی داده ها منجر می شــود(؛ نقش اساسی در 

شکل گیری ادراک من از فین تک ايفا کرده اند.

فناوری های به کار رفته در خدمات مالی به دلیل اينکه با نرم افزارهای مربوط به مشتری مرتبط 

می شوند، پیچیدگی بیشتری دارند. از طرف ديگر در حال حاضر فین تک با اقبال زيادی روبه رو 

شده و در مورد آن تبلیغات وسیعی می شود.

يکی از مواردی که همیشــه از گروهم ـ که تشنه دانش من و مشــتاق کارکردن با من هستند ـ 

خواسته ام تا رعايت کنند، اين است که از خودشان بپرسند »چه چیزی در جعبه است«؟ يعنی 

اينکه در مواجهه با يک پیشنهاد فین تک، تب وتاب بازار و لايه های تبلیغات را کنار بزنند و فناوری 

پايه آن را پیدا کنند. »چه فناوری جديدی پايه اين بســته پیشنهادی اســت؟«، »هسته اصلی 



چیست؟« و... پس از پیدا کردن پاسخ اين سوالات اســت که می توان در مورد ارزش پیشنهاد 

مزبور و ظرفیت های آن قضاوت کرد.

در بخش بعد فهرستی از روندهای اصلی در فین تک که در سال های اخیر پديد آمده اند، ارائه 

می شود. با توجه به شتاب تغییرات مرتبط با فین تک اگر اين کتاب را پس از سال ۲018 مطالعه 

می کنید، ممکن است نام   بسیاری از آنها عوض شده باشند و تشخیص اصطاحات با دشواری 

انجام پذيرد.

   تولیدکنندگان اصلی فناوری، بک اند بانکداری را عوض می  کنند:

   تراکنش های آنی؛

   محاسبات ابری؛

   تجزيه وتحلیل؛

   باکچین؛

   هوش مصنوعی.

   تم های اصلی فرانت-اند کاربری به شرح زير هستند:

   موبايل؛

   مديريت مالی شخصی؛

   ربات های مشاور؛

   چت بات ها/صدا؛

   همتابه همتا/بدون مرز/پرداخت آنی؛

   رمزارزها.

   تم های اساسی که هر دو بخش فرانت اند و بک اند را شکل می دهند:

    PSD2 )اتحاديه اروپا(/ حساب تجمیعی و بانکداری باز در ساير مناطق جهان؛

   هويت؛

    داده.

 به تدريج فناوری مالی و نظم پیچیده مرتبط با آن در آموزش های رسمی گنجانده می شود. در 

سال های اخیر بیشتر دانشگاه ها دوره های عالی را برای تدريس فین تک برگزار کرده اند. امیدوارم 

برنامه تحصیلی مورد استفاده شــان از موضوعاتی که در بالا اشاره کردم فاصله چندانی نداشته 
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و شامل موضوعاتی از هر دو زمینه کسب و کار و فناوری باشــد تا دانشجويان بتوانند به خوبی 

تفاوت های میــان هوش مصنوعی و چت بــات را درک کنند. همچنین بتوانند طیف گســترده 

چت بات ها را که در حالت ساده می توانند جايگزين يک مرکز تماس باشند تا جايی پیش ببرند که 

با به کارگیری جست وجوی طبیعی زبان و يادگیری ماشین، درگیر تجربیات مالی کاربران شوند.

امیدوارم اين دانشگاه ها سیستم های فناوری اطاعات جديدی به وجود آورند و تحلیلگران 

کسب وکار و متخصصان تفکر طراحی را تربیت کنند؛ زيرا در دنیای در حال تکامل فین تک همه 

نیاز دارند که ساختن را بدانند و با درک عمیقی که از فناوری دارند، پیچیدگی های فین تک را دريابند.

نوآوری ها در بانک های غالب 
در 10 سال گذشته پیشرفت شگفت انگیز روندها و زمینه های فناوری به بانک ها اجازه داده 

خود را بازســازی و فناوری های جديد را تجربه کنند؛ اما بانک ها در مقابل اين پیشرفت ها چه 

کارهايی انجام داده اند؟ آيا بک اند را به گونه ای طراحی کرده اند که بتواند به صورت آنی داده ها 

را تحلیل کند و نتايج معنا داری بگیرد؟ آيا بخش کاربری را بازطراحی کرده اند؟ آيا سازمان خود 

را به صورتی طراحی کرده اند که بتواند کاراتر و چابک تر نسبت به قبل فعالیت کند؟ آيا به منظور 

تقويت نوآوری ها، بهترين بهره را از فناوری برده اند؟

غم انگیز آن است که با وجود همه اين فناوری ها و ظرفیت های زيادی که برای انجام وظايف 

مختلف وجود دارد، استفاده مناسبی از آنها نشده است. در واقع تعداد اندکی از اين قطعه های 

پازل فناوری وجود دارد که تا حدودی از ظرفیت آنها استفاده شده است. در اين کتاب فرض ما بر 

اين است که فرهنگ بانکداری در عمل اجازه استفاده از اين فناوری ها را نمی دهد.

***

بانکداری مقدس بتمن را فلج می کند
یخ 21 سپتامبر 201۶، توسط دوئنا بلامستروم پست شده در تار

مدت زيادی از نوشتن دور بودم. نه به اين دلیل که مشغله هايم زياد بود؛ بلکه می خواستم ببینم 



چه حسی نســبت به اين حقیقت مبهوت کننده که بانکداری قابل لمس1 در طول مدتی که من 

نبودم از جايش تکان نخورده است؛  دارم.

البته منظورم کل بانکداری نیست، کارهای زيادی در ارتباط با تاسیس و دعوت از چالشگران 

و همچنین تغییر بخش فرانت اند بانک های سنتی به سبک بانک های جديد انجام شده است، 

اما زمان برای بانک های بزرگ به طرز اعجاب آوری ايستاده است؛ زمانی که از ابتدا به سختی 

می توانستند از دست بدهند.

برخی خوانندگان می داننــد که من صحنه عمل ـ يعنی مســئولیت های قبلی ام در فروش و 

طراحی هســته تبادلات و محصولات داده ای فین تک به بانک ها ـ را 18 ماه پیش ترک کرده ام. 

اين فعالیت ها می توانست تجربه مشتريان را به شدت تغییر دهد، اما می خواستم کمتر عملیات 

مشــهود بانکی انجام دهم و کمتر از بانک ها بخواهم که فکر کردن به احساسات مشتريان را 

متوقف کرده و نگاه ساختاری به سازمان شان داشته باشند. ممکن است کسی ادعا کند که من 

از عمل به سمت تئوری رفته ام يا ادعا کنند که من از کار مستقیم در زمینه فین تک تبديل به ناظر 

صحنه شــده ام. صرف نظر از اين ادعاها من قبا به عنوان يکی از هواداران مشتريان بانک ها، 

به تعداد زيادی از شــرکت های فین تک توصیه می کردم که چگونه بــه موضوع در نظر گرفتن 

احساسات بانک ها نزديک بشوند. هرچند نتوانستم تغییر عمده ای به وجود آورم، اما با معدودی 

از بانک های خوشفکر که موضوع را درك می کردند، همکاری کردم.

يکی، دو ماه پیش که به بانکداری قابل لمس بازگشتم، از میزان تغییراتی که در مدت غیبت 

من اتفاق افتاده بود، متعجب شدم؛ تقريبا هیچ.

پس از تماس با بعضی از مشتريان سابقم، همان شکايت ها و تقاضاهای مشابه را شنیدم و 

منشاء آن را بهانه گیری های طبیعی قهرمان های ناشــناس دانستم؛ کارمند بانکی در طول اين 

مدت که پیرامون فین تک شايعات زيادی شکل گرفته بود، با جد و جهد در تاش بود سازمان را 

تکان دهد؛ عملی که با تاش های سیزيف۲ برابری می کند. 

متاسفانه هرچه درک من از آنچه سازمان مربوطه بر سر مشتريان آورده بود ـ در طول مدتی که 

1.  Tangible Banking
2.  . سیسیفوس یا سیزیف قهرمانی در اساطیر یونان است که به علت خودبزرگ بینی و حیله گری به مجازاتی بی حاصل و بی پایان محکوم شد 

که در آن باید سنگ بزرگی را تا نزدیک قله ای ببرد و قبل از رسیدن به پایان مسیر، شاهد بازغلتیدن آن به اول مسیر باشد و این چرخه تا ابد 
برای او ادامه داشت. به همین دلیل و از طریق تاثیر آثار کلاسیک یونانی بر فرهنگ مدرن امروزه انجام وظایفی که در عین دشواری، بی معنی و 

تمام نشدنی نیز هستند را گاهی »سیزیف وار« خطاب می کنند.
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تاش می کردم به بانکداری غیرقابل لمس1 بپیوندم ـ عمیق تر می شد، بیشتر به واقعی بودن اين 

اعتراضات پی می بردم. 

متوجه شــدم که تقريبا اتفاق قابل توجهی نیفتاده و همان پروژه هايی در دســت بوده و احیا 

شده بودند که قبا به آهستگی در حال حرکت بودند؛ پروژه هايی از قبیل دسترسی به داده های 

IRL، بک اندهايی با کدهای درهم پیچیده و نامنظم که تغییر را ناممکن می ســازند و در يک 

کام پروژه هايی سنگین.

زمانی که من بانکداری قابل لمس را رها کردم، همهمه زيادی در مورد اينکه بالاخره بانک ها 

دارند به جايی می رسند و کوهی از پروژه های واقعا جدی در دست بررسی است، وجود داشت. 

اکنون همه آنها از میان رفته اند.

***

اما برای اين وضعیت من چه افراد و چیزهايی را سرزنش می کنم:

بلاکچین: بله پیچیده است و ظرفیت انقلابی دارد. اما آیا لازم بود که همه موسسات 

مالی هرچه در دست دارند را رها کرده و سعی کنند در مورد آن بخوانند و فکر کنند؟

سرعت پایین نوآوری در این صنعت: به رویداد »Finovate Buzzwords« دوباره 

نگاه کنید؛ می بینید که ســخنرانان این رویداد چیزی بیشتر از سه، چهار ارائه آخری که 

روی نوآوری های فین تک داشتند، پیشــنهادی به بانک ها ارائه نداده اند؛ بعضا به دلیل 

اینکه بخش فرانت اند بسیار پیشــرفت کرده ولی برنامه قابل اجرای آسانی برای بخش 

بک اند وجود ندارد. 

در عین حال از آنجا که فین تک نیــاز دارد حرکتی انجام دهــد و در زمینه نوآوری از 

بانک ها بسیار جلوتر باشد، بنابراین از نظر بازگشت سرمایه به صرفه نیست.

عقب ماندن مراکز مشاوره از بازی: شش تا هفت سال پیش غول های مشاوره به شدت 

در زمینه تدوین استراتژی های جدی دیجیتالی برای بانک های خرد عقب بودند. هنوز 

هم آنها عقب هستند و هنوز هم به کار خود ادامه می دهند. 

1.  Intangible Banking



یه پرداز بین المللی  تورم کارشناسان در زمینه فین تک: چند ســال پیش 30 تا 50 نظر

وجود داشتند که خلاء دانشی ایجادشده توسط تحلیلگران و مشاوران را پر می کردند. 

در دو سال اخیر این عدد چندین برابر شده است. هرچند در آینده این تعداد برای صنعت 

مفید خواهد بود و می توانند ارزش واقعی را معرفی کرده و تازه واردان را فیلتر کنند اما در 

حال حاضر سروصدای زیادی ایجاد می کنند و باعث بیشتر گیج شدن بانک ها می شوند.

انحراف عظیم از فین تک: تعداد کم آزمایشگاه های نوآوری، کمبود بودجه و رشد کم 

در این حوزه، گویای همه چیز است. چگونه کسی می تواند با تمرکز کارش را انجام دهد؛ 

زمانی که نمی داند قدم بعدی بهتر است چطور باشد؟

هر قدر ترجیح می دهم برای ستايش بانک های بزرگ دلیلی پیدا کنم و از بانکداری بدون تفکر 

از ترس اينکه بعضی ها آن را جدی نمی گیرند،  فاصله بگیرم، به دلايل فوق حس می کنم که همه 

کنترل و همچنین قدرت تحلیل شان را از دست داده اند. اجازه دهید دوباره عنان کار را در دست 

بگیريم و به پروژه هايی که از سال ۲001 وجود داشته و رايگان بودند، بپردازيم.

فین تک به عنوان یک تهدید
در حالی که بانک ها از اختراع فاصله گرفته بودند، بخشی از صنعت در واکنش به آن و به امید 

اينکه بتواند دستاورد بهتری داشته باشد، دست به عمل زد. هرچند تعداد زيادی ـ اگر نگويیم 

اکثرا ـ از فین تک هــا در بخش B2B فعالیت می کنند و بنابراين به ســمت کمک به بانک ها و 

همکاری با آنها هدايت شده اند اما تعداد زيادی از فین تک ها قرار است سهم بانک ها از بخش 

B2C را بگیرند و تنها به اين دلیل که بانک ها اين موضوع را انکار می کنند، موجب نمی شــود 

که متوقف شوند.

چالشگران
چالشگران چه کسانی هستند؟

به تعداد چالشــگران موجود، تعريف وجود دارد. البته اين موضوع قطعی نیست و می توان 

راجع به آن بحث کرد. گزارش شــرکت برن مارک که در زمینه فین تــک تحقیق می کند به قلم 

دوست خوبم ديو موهان، اين بحث را  به خوبی چارچوب بندی کرده است. او يکی از قوی ترين 
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تحلیلگران در انگلستان است و رابطه چالشــگران و میزان نزديکی آنها به بانک ها را به عنوان 

معیاری برای دسته بندی آنها استفاده کرده است.

)Financial Brandـ  نمودار  1-۲: موقعیت بانک های چالشگر )ر. ک 2017 

چالشــگران اولیه: مبتکران فین تک که در زنجیره ارزش بانکداری قــرار دارند و تنها 

یق اپلیکیشــن های موبایل عمل می کنند و با بانک های ســنتی یا بقیه چالشگران  از طر

همکاری می کنند.

چالشــگران واقعی:  بانک هایی که قبلا وجود نداشــتند، اما در پنج سال اخیر مجوز 

یان شان در ارتباط هستند.  گرفته اند و صرفا به صورت دیجیتالی با مشتر

شبه چالشگران: شــرکت های تابعه دیجیتالی، استارت آپ ها یا شــرکای دیجیتالی 

یق دیجیتال و واقعی با مشتری ارتباط دارند )برگرفته از  بانک های موجود که از هر دو طر

گزارش چالشگران بانکداری، گزارش اکتبر 201۶(.

او سپس اين رده بندی را بر اساس اهداف کسب و کاری، نوع فناوری به کار گرفته شده و احتمال 

موفقیت تعريف می کند. 

از آنجايی که من مانند آنها در اين زمینه حرفه ای نیستم، همه شرکت ها را به عنوان چالشگر در 

نظر می گیرم. تنها معیاری که دارم اين است که موجوديت بانک های قبلی را به چالش بکشند.



منطقا اين تعريف شامل بانک های غالب  و بانک های سنتی است که شرکت های تابعه آنها 

ديجیتالی هستند. تنها تفاوتی که میان يک بانک واقعی و يک چالشگر وجود دارد، اين است که 

آيا آنها يک نهاد سازمان يافته هستند و مجوز دارند يا خیر.

هر کدام که اين مجوز را داشته باشند، خواه با قدمت چندين ساله مانند اچ اس بی سی يا بانک 

تازه تاسیس مانند استارلینگ، بانک هســتند و هر کدام که مجوز نداشته باشند، در لايه تجربه 

هستند. 

در اثر وجود عوامل زيادی که اين لايه ها را به وجود می آورند )خواه انگیزه های کاپیتالیستی 

باشد يا تغییرات سازمانی(  امروزه جريانی از شرکت ها به راه افتاده که به مشتريان تجربه پولی ارائه 

می دهند و اگرچه از نظر پژوهشی و دانشی قابل توجه است، اما در طرف ديگر اين جريان، تنها يك 

تجربه جديد برای مشتريان وجود دارد که آنها بايد تصمیم بگیرند که می توانند اعتماد کنند يا خیر. 

زمانی که مشتريان به اين شرکت ها اعتماد می کنند و تصمیم می گیرند که شرکت را به عنوان 

يکی از ارائه کنندگان تجربه پولی انتخاب کنند؛ در عمل به لايه تجربه فکر می کنند، زيرا بانک 

به فناوری که استفاده می کنند و اينکه سازمان دهی شده اند يا خیر، توجهی ندارد. مطالعه فرايند 

ايجاد اعتماد میان دو موسسه و عوامل موثر بر آن تا به حال برای صنعت مفید بوده است؛ چراکه 

ما پیچیدگی آن را ناديده می گرفتیم و کور عمل می کرديم. 

در واقع تنها به اين امید بوده ايم که توصیه شفاهی به مشتريان برای امتحان کردن يک تجربه 

جديد ديجیتال به تنهايی می تواند اعتمادش را جلب و او را تشويق کند که از آن استفاده کند. در 

نتیجه بانک ها سرمايه گذاری بیشتری روی  تجربه پولی مشتريان خود انجام ندادند. 

در انگلستان، از سال ۲01۵ به واســطه راه اندازی فرايند صدور مجوز تعداد تاش ها در لايه 

تجربه بسیار زياد شد؛ بنابراين اکنون می توان نرخ موفقیت آنها را بررسی و میزان اعتماد ايجادشده 

را اندازه گیری کرد.

خیلی درخشان نیست.

بی در خارج از صنعت و حتی در سطح  با وجود اينکه بسته های پیشــنهادی موجود به خو

عمومی شناخته شده، اما خروجی بسیار کمتر از حد انتظار است. تنها سه درصد از مشتريان، 

حســاب های بانکی خــود را جابه جا کرده انــد و ۵0  درصد هرگز حســاب بانکــی خود را 

جابه جا نکرده اند.
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به همین دلیل است که بانک های ســنتی در مواجهه با تهديد فین تک شانه بالا می اندازند و 

لبخند می زنند. به سادگی باور دارند که چالشگران هرگز نمی توانند سرمايه کافی برای رقابت را 

جذب کنند. درستی و نادرستی اين موضوع را تاريخ به ما نشان خواهد داد، ولی ما می دانیم که 

آنها حداقل در يک مورد خاص اشتباه می کنند؛ آن هم چیزی نیست جز گافا )گوگل، آمازون، 

فیس بوک و اپل(.

تهدید واقعی؛ بانک های وابسته به غول های فناوری 
غول های فناوری حالا ديگر به تکامل رسیده اند. انگار همین ديروز بود که بنا نهاده شدند، ولی 

دستاوردهايی داشته اند که دوره های اقتصاد در دانشگاه تا پیش از رشد فناوری  که استارت آپ های 

گاراژی را به بزرگ ترين شــرکت ها در ســطح بین الملل بــا قوی ترين برندهــا تبديل کردندـ 

نمی توانستند تصورش را بکنند. عاوه بر اين شــرکت های آسیايی تجارت الکترونیکی، مانند 

»علی بابا« )همراه با شريکش در اينجنیکو )آنت فايننشیال( و علی پی(، »بايدو« و »تنسنت« نیز 

در اين بازی حضور دارند. 

کريس اســکینر ظهور آنها را به زبان طنز فاخر خودش به عنوان تهديدی که از کیسه چاق1 

بر می آيد، مطرح کرده است. اگر اين تفکر را که برخی بانکداران معتقدند اصولا اين شرکت ها 

تمايلی به بانک شدن ندارند را کنار بگذاريم، می توانیم واقع بین باشیم و بدون ترديد بگويیم؛ 

بله! اين شرکت ها فعالانه از داده ها درآمدزايی می کنند و خدمات مالی ارائه می دهند. در عین 

حال اين شرکت ها تجربه پولی را تعريف می کنند و ما می توانیم در مورد ماهیت آنها با جزئیات 

بحث کنیم.

شخصا معتقدم که اگرچه اندازه بايد لحاظ شود و میزان سرمايه قطعا مهم است و تفاوت قابل 

توجهی در اين مساله که »آيا اين شرکت جانشین بانک می شود يا خیر«، ايجاد می کند؛ ولی میزان 

سرمايه لازم برای تبديل شدن به بانک، کمتر از سهم بازار اين غول های فناوری است و اين يک 

تهديد واقعی به شمار می رود.  

شرکت های بزرگ فناوری به صورت بالقوه ارائه دهندگان تجربه پولی هستند؛ البته در صورتی 

که عاوه بر میزان سرمايه لازم، سرمايه برند داشته باشند و بتوانند وابستگی به محصولات شان 

1.  FATBAG



را ايجاد کنند.

 در صورت داشــتن اين دو گزينه، هر کدام از اينها می توانند يک شــبه به بانک تبديل شوند. 

به عنوان مثال، فیس بوک زمانی به بانک تبديل شد که برای دريافت مجوز پرداخت اروپايی در 

ابتدای سال ۲017 درخواست داد. در آن زمان مقاله زير را نوشتم.

***

نخستین بانک بزرگ برند فیس بوک
پست شده در ژانويه ۲017، توسط دوئنا بامستروم

اين تويیت را ديروز منتشر کردم و بازخوردهای زيادی داشت.

doenablomstorm@ موفق شديم #فیس بوک. يک برند تبديل به يک بانک می شود. من 

اين موضوع را چندين بار گفته بودم.

تويیت بالا به مقاله ای اشاره دارد که ماه ها پیش نوشته بودم و در آن هشدار دادم که اگر بانک ها 

به برند تبديل نشوند، برندها به بانک تبديل خواهند شد؛ مجوزی که اخیرا فیس بوک دريافت 

کرد و کريســتوفر هرناس در مقاله خودش در »تک کرانچ« به آن اشاره می کند )کريستوفر در 

بانکی کار می کند که من به خوبی آن را می شناســم. اســکانديابانک1 که يک بانک چالشگر 

سوئدی اســت( اهمیت زيادی دارد. زمانی که افرادی مانند کريستوفر از کلمات »اکوسیستم 

ديجیتال« يا »بی واســطه« اســتفاده می کنند، اينها کلمات خالی از معنی مانند آنچه ديگران 

می گويند، نیستند.

فیس بوک یک بانک است
همین اول کار تکلیف خود را با اين موضوع روشن کنیم که من نمی گويم فیس بوک می خواهد 

بانک شود يا تمايل به بانک شــدن دارد. آنها مجوز پول الکترونیک دارند. PSD2 دارد اتفاق 

می افتد و آمريکايی ها با استفاده از فیس بوک، پول جابه جا می کنند. اين گزاره ها اما و اگر ندارند. 

اين يک بانک است. تعداد زيادی از فین تک ها نیز هستند که اين کار را انجام می دهند )سال ها 

1.  Skandiabanken
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پیش ما می توانستیم دست پايین را بگیريم و شک کنیم، ولی من اکنون مطمئنم که هر کس اين 

متن را می خواند، می داند که مجوز بانکداری برای فعالیت های بالا لازم است(، در ثانی آنها 

طی سال های اخیر آشکارا اعام کرده بودند که گام بعدی شان تبديل شدن به بانک است.

به عنوان مثال، به نقل قولی از سوپراستار سابق پی پال، ديويد مارکوس، در تايید مطالب بالا 

اشاره می شود:

شغل مارکوس، مرد فرانســوی 4۲ ســاله خوش صحبت با تخصص فین تک اين است که 

پیام رسان فیس بوک را به بستری فراگیر تبديل کند که اپلیکیشــن های ديگر نیز بتوانند روی آن 

سوار شده و در پلتفرم فیس بوک قابلیت اجرا داشته باشند.

چینی ها نشان داده اند که چه چیزهايی ممکن است. تنسنت، غول شبکه های اجتماعی، به 

600 میلیون نفر قابلیت رزرو تاکسی، دکتر و کمک به خیريه ها و ويدئوکنفرانس را بدون نیاز به 

ترک ويکسن که نسخه چینی وی چت است، داده است.

در عین حال اينکه فیس بوک يک بانک است، به اين معنی نیست که موفق می شود. مانند همه 

تازه واردان بازار، مواردی که فیس بوک به آن نیاز دارد، اينهاست:

   مخاطب؛

   محصول؛ 

   اعتماد؛

   برند.

مخاطب

بحث زيادی در اين زمینه وجود ندارد. فیس بوک مخاطبــان فراوانی دارد؛ تعداد مخاطبان 

فیس بوک غیر قابل بحث است، در واقع از روش شــان برای جذب مخاطب در دانشکده های 

کسب وکار به عنوان يک نمونه موفق ياد می شــود. از اينجا بود که فیس بوک تصمیم گرفت در 

مورد کســب درآمد از اين انبوه مخاطب جدی تر عمل کند. واقع بین باشــیم: هیچ کس به دو 

میلیارد کاربر نیازی نــدارد؛ اگر نخواهد از آن پول دربیاورد؛ البته تبديل شــدن به بانک نیز راه 

مناسبی نیست.

محصول

فیس بوک زيباترين محصول ديجیتالی نیست که از آن استفاده می کنیم. حتی آسان ترين برای 



استفاده يا عجیب تر از آن جالب ترين هم نیست. در هیچ کدام از موارد بالا برترين نیست؛ اگرچه 

در میان برترين ها قرار دارد. 

فقط اين نیســت؛ بلکه فیس بوک دائما ـ و برخــی ادعا می کنند بر خاف گوگل ـ توســعه 

نرم افزارهای تولیدشده توسط خودش را در دســت دارد. همچنین ويژگی هايی را نیز که همه 

انتظار دارند که چشم ها را خیره کند و به شدت مورد استقبال واقع شود، به آنها اضافه می کند. 

توجه کنید که فیس بوک چقدر آســان با اسلک ادغام شــد. می دانید چرا؟ زيرا تیم هايی مانند 

اسکايپ از آن برای ارتباطات استفاده می کنند. حتی اگر اين ويژگی ها مصرف کننده ها را به خود 

جذب نکنند، از اينکه بیرون بروند و آن را به صورت آماده از جای ديگری بخرند، نمی ترسند. 

همین کار را با واتس اپ نیز انجام داده اند؛ هرچند ادعا می کنند که به هر دو نیاز دارند.

تنها به دلیل اينکه فیس بوک گزينه های نشــان دادن میزان ســپرده و ايده هــای بهتری برای 

ســرمايه گذاری )همانند اپلیکیشــن های بانکی( ندارد، به اين معنی نیست که به آن توجهی 

ندارد. اگر کسی به چالشگران موجود در انگلستان نگاه کند، متوجه می شود که آنها نیز چنین 

گزينه هايی ندارند و اين معیاری به دست می دهد که تشخیص دهیم چه کسی محصول نهايی 

را طراحی خواهد کرد. اگر تنها معیار قضاوت، سهولت تبادلات مالی باشد، هم اکنون کاربران 

آمريکايی از اين گزينه برخوردار هستند.

اعتماد 

در سال ۲010 از فیس بوک به دلايل متعددی بیزار بوديم. امروز همه يا حداقل بسیاری از اين 

دلايل رفع شده اند يا اينکه انتظارات ما تغییر کرده است؛ بنابراين سرمايه اجتماعی فیس بوک 

در حال افزايش است. به عاوه فیس بوک سرمايه و صبر لازم برای اينکه يک نسل ناباور را پشت 

سر بگذارد، در اختیار دارد.

میان میزان اعتماد مردم به فیس بوک که از نظرســنجی ها به دست می آيد و میزان اطاعاتی 

گاه به آن ارائه می دهند، يک تناقض جالب وجود دارد. نظريه هايی که اين موضوع را  که ناخودآ

توضیح می دهند، به اين واقعیت اشاره می کنند که نگرانی هايی که مردم در رابطه با امنیت دارند، 

نمی تواند مانع از رضايت اجتماعی شود. در واقع ارزش ها در سطح ناخودآگاه تغییر کرده است. 

ما می دانیم که اطاعات شخصی ارزشمند هستند و از دست دادن آن می تواند خطراتی در پی 

داشته باشد، ولی پاداش احساسی که دريافت می کنیم به اندازه کافی رضايت بخش است. با 
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اين حال نگرانی های مرتبط با حريم خصوصی، اصلی ترين دلیلی هستند که ممکن است باعث 

شکست فیس بوک به عنوان يک بانک شوند. 

با اين وجود نگرانی های مربوط به حريم خصوصی مهم ترين دلايل احتمال عدم موفقیت 

فیس بوک هستند. کسی را در صنعت می شناسید که هنگام بحث درباره اين موضوع اين واکنش 

را نشنیده باشد: »اوه، کی می خواد کارهای بانکیش رو با فیس بوک انجام بده؟!؟ من هرگز حتی 

عکس بچه هام رو هم توی فیس بوک نمی گذارم!«

فارغ از کلی نگری ها و گزاره هايی شبیه به جمات بالا، مردم به فیس بوک اعتماد دارند. شايد 

مردمی که شما يا من می شناسیم، اعتماد نداشته باشند، ولی تعداد آنهايی که اعتماد دارند، برای 

اينکه فیس بوک را يک شبه به بانک تبديل کنند، کافی است. زمانی که از مردم پرسیده شد که چه 

میزان به فیس بوک اطمینان دارند ۳۲ درصد گفتند تا حدودی. ۳4 درصد گفتند  نه چندان و ۲8 

درصد گفتند اصا. تعداد کسانی که اطمینان ندارند بسیار زياد است؛ اما بیشتر آمارها نشان 

می دهند که حداقل سه درصد اعتماد زيادی به فیس بوک دارند. 

سه درصد دو میلیارد نفر کاربر فیس بوک چقدر می شود؟ دوبرابر مشتريان لويدز بانک.

برند

از طرف ديگر بانک ها در حال حاضر ســرمايه اجتماعی زيادی دارند؛ بانک ها می توانند 

دو میلیارد کاربر به دست آورند. البته آســان نبوده و احتمال آن زياد نیست؛ اما تعدادی از آنها 

می توانند منابع خود را به کار گیرند و اين کار را انجام دهند. همچنین اگر قانع بشوند، می توانند 

محصولی بسازند که مورد توجه مردم واقع شود که البته اين يک فرضیه است.

نقطه ای که بانک ها نمی توانند در آن رقابت کنند و بايد از آن در هراس باشــند، اين اســت که 

بانک ها نمی توانند برند بشوند، ولی فیس بوک برند است. فیس بوک در زندگی مردم نفوذ کرده و 

شديدا با آنها رابطه احساسی دارد. ۲۳ درصد جهان امروز از فیس بوک استفاده می کنند و يکی از 

سرگرمی های زندگی شان است. از هر پنج نفر يک نفر از فیس بوک به عنوان يک وسیله ارتباطی، 

محل ذخیره عکس ها و يک فروشگاه بزرگ مجازی استفاده می کند؛ فیس بوک بخش جدانشدنی 

از زندگی ماست که اهمیت زيادی دارد و روزانه نفوذ خود را در ناخودآگاه ما عمیق تر می کند.

ارزش احساساتی را که سیستم »ممورايز« فیس بوک در سال ۲01۵ به کاربرانش معرفی کرد، 

در نظر بگیريد. قطعا پايداری آن کوتاه مدت نخواهد بود و خودش را به عنوان اساس استراتژی 



باورنکردنی و درخشان فیس بوک در درگیر کردن کاربران اثبات خواهد کرد. بانک ها چه چیزی 

دارند که بتوانند با اين سیســتم رقابت کنند؟ حتی نمی خواهند داده های مشتريان را از نزديک 

نگاه کنند.

اما چرا؟
يکی از نکاتی که در مورد بانکداری فیس بوک گفته می شود و از قديم مطرح بوده، اين است که 

اصولا چرا می خواهد به بانک تبديل شود؟ پولی در بانکداری خرد وجود ندارد. گويندگان تصور 

می کنند که غول های شــبکه های اجتماعی همواره به دنبال پول بوده اند. فیس بوک می داند که 

تبديل شدن به بانکدار در سطح خرد به اندازه کافی درآمدزايی ندارد، اما آنها متوجه اين موضوع 

هستند که تا چه حد يک فرد با مســاله مديريت مالی شخصی اش ارتباط نزديکی دارد و تا چه 

اندازه اين درگیر شدن قدرتمند است. فیس بوک به دنبال اين است که در مرکز زندگی ما باشد. 

آيا فرزند من زمانی که بزرگ شود، از فیس بوک استفاده خواهد کرد؟  آيا صريحا از بانکداری 

فیس بوک بهره خواهد برد؟ من در اين شــکی ندارم. سوال اصلی اينجاست که آيا فرزند من از 

اچ اس بی سی هم به اندازه فیس بوک استفاده خواهد کرد؟  شايد.

 موضوعی که مطرح می شــود اين اســت که فیس بوک يا شــريک خواهد بود يا مکانیسم 

نامحسوس خاصی دست برتر را به فیس بوک خواهد داد. ســالی که يک برند واقعی تبديل به 

بانک شود، کسانی که می خواهند در بازی بمانند، زمان زيادی برای تلف کردن نخواهند داشت. 

***

مقاله مشــابهی را با تغییرات اندکی می توان در مورد هر کدام از غول های فناوری نوشــت. 

بنابراين ناديده گرفتن تهديد چالشــگران از سوی بانک ها ممکن اســت برايشان بسیار گران 

تمام شود.

درباره یک حباب
اگر کســی به ارقامی که در فین تک وجود دارد، نگاه کند، متوجه می شــود که روی هم رفته 

فین تک؛ روندها، بازیگران چالشگران و حباب ها          47



48          بانکداری احساسی

سرسام آور است. بريتانیا در سال ۲01۵، ۵۲4 میلیون پوند در صنعت فین تک سرمايه گذاری 

کرده است. در همین زمان آمريکا 6.۳ میلیارد پوند در کالیفرنیا و 4.1 میلیارد پوند در نیويورک 

سرمايه گذاری کرده است. بازار سرمايه پکن از يك میلیارد دلار سرمايه گذاری در سال ۲01۲ 

به 6.8 میلیارد پوند در سال ۲01۵ رسیده است و اکنون پس از سان فرانسیسکو در رده بعدی 

قرار دارد. بورس شانگهای و شنژن فهرستی مشتمل بر 1460 کارخانه ارائه کرده اند، در حالی 

که بورس نیويورک و نزدك، 1۵94 مورد را فهرست کرده اند. 

با وجود اين ســرمايه گذاری ها، در مجموع پول واقعی، زمان و دانشی که در فین تک وجود 

دارد، کاهش شديدی اتفاق افتاده است. کندوکاو پیرامون اين موضوع که چرا کسی در فین تک 

پولدار نشــد، فايده ای ندارد؛ زيرا می توان گفت که هنوز تمام ظرفیت های فین تک فعال نشده 

اســت. همچنین فايده ای ندارد در مورد اين موضوع صحبت کنیم که چقدر فروش دانش به 

صنعتی که تمام تاشش مبتنی بر حفظ وضعیت فعلی است، سخت است.

اما آيا ارزش دارد که به ارقام بزرگ تر در اين صنعت نگاه کنیم تا ببینیم مفیدند يا خیر؟

به سادگی می توان گفت که ارقام در اينجا هم امیدوار کننده نیستند. البته بخشی از آن طبیعی 

است؛ زيرا تعداد زيادی بازيگر وارد فضا شده اند، اما بخشی از آن واقعا تعجب برانگیز است. 

همچنین اين سوال را می توان پرسید که چرا يک بانک چالشگر ده ها میلیون دلار روی يک 

رويا )يک محصول( ســرمايه گذاری می کند؟ در حالی که بازدهی محصولاتی مشابه آن، در 

طول مدت عمرش ممکن است يک دهم همین مبلغ باشــد. به صورت شهودی اين موضوع 

پذيرفته نیست، ولی نرمال است. مســاله فناوری از ابتدا محصول يا خدمتی که ارائه می کند، 

نبوده است؛ بلکه بیشتر راه حل تبديل اکتشاف علمی به بسته تجاری، مطرح است.

با توجه به مطالب بالا بايد نقطه تقاطعی وجود داشته باشد که ارزش هنر فروشندگی افراد، 

نتواند فقدان فناوری قابل لمس را پوشش دهد. درست است؟ ما )صنعت فین تک( هیچ وقت 

روی پیشــنهادهای نامعقول ســرمايه گذاری نخواهیم کرد، ولی اجازه هــم نخواهیم داد که 

فناوری های ارزشمند در کنار جاده طايی ما، رها شوند. درست است؟ ممکن است که به خاطر 

نبود مشــاوران منطقه ای و بین المللی شناخته شــده که صحبت کنند و همه چیز را به صورت 

يکپارچه درخشان و ارزشمند نشان دهند، گیج شده باشیم و ممکن است دوستدار برخی از آنان 

باشیم، ولی در ته قلب مان می دانیم که نهايتا جنس خوب از بد جدا خواهد شد. درست است؟ 



پاسخ همه اين سوالات خیر است. 

ممکن است در يکی، دو سال اخیر تعداد زيادی از آدم ها و پروپوزال ها به سراغ ما آمده باشند 

که کیفیت پايینی داشته اند که ما هم کمتر و کمتر راجع به اين موضوع صحبت کرده ايم. اگر دانش 

امپراتور باشد، اين امپراتور آهسته آهسته لباس هايش را درمی آورد و ما ايستاده ايم و نگاه می کنیم 

که چگونه پايین تنه اش لخت شــده و حتی به آن اشــاره نمی کنیم و خنده مان نمی گیرد؛ بلکه 

شرط بندی های سنگین تر و سنگین تری روی آن انجام می دهیم. از همیشه کمتر تمايل داريم 

که برگ برنده ای را رو کنیم و باور داريم که اين شکل حبابی صدها سرمايه گذار و شتاب دهنده، 

۳0 بانک چالشگر در يک کشور و رشد سالانه تعداد افراد و راه حل ها با نرخی عجیب وغريب، 

اتفاقی معمولی است.

حتی تاکنون عقل سلیم را کنار گذاشــته ايم که باور کنیم اين يک حباب است. چرا فین تک 

نبايد سرنوشت شاد مشــابهی داشته باشد؟ فناوری در تمام قســمت های زندگی ما وارد شده 

است، اما فین تک صرفا در حوزه بک اند و فرانت اند بانک ها و آن هم برای اينکه بتوانند نیازهای 

مشتريان را به نحو مطلوبی پاسخ گويند، بیش از حد رشد کرده است و نتوانسته بیش از اين در 

زندگی ما وارد شود.

صنعت میلیارد دلاری ما که باور داريم تا ابد ادامه خواهد داشــت، حول اين واقعیت شکل 

گرفته که بانک ها خودشان نمی توانستند مســتقیما وارد عمل شوند. اتفاق مشابهی برای بیمه 

افتاده و بنابراين شاهد پديدار شدن اينشورتک هستیم؛ اما ريتیل تک و اتوتک1 کجا هستند؟

ممکن است کسی اعتراض کند که فین تک صرفا به اصاح روش های دست و پاگیر و سنتی 

بانکداری اقدام نمی کند؛ بلکه آينده نگری و نوآوری می کند و بنابراين بحث گايه از يونیکورن 

نجات دهنده مطرح می شــود، ولی چرا ما پذيرفتیم که نوآوری تنها بــه آنها اختصاص دارد و 

بانکداری سنتی به آن دسترسی ندارد؟ زيرا اين سازمان ها يکپارچه هستند و به خاطر ترس از 

حرکت فلج شده اند و به همین دلیل به فین تک نیاز دارند.

بیشتر ما پذيرفته ايم که فین تک بايد سريعا يک دوره بلوغ را بگذراند که طی چند سال احتمالا 

اين دوره را می گذراند و شايد اين اصطاح حذف شــود و فقط کلمه »تک« به معنی واقعیت 

افزوده، طراحی دی ان ای، داده و هوش مصنوعی باقی بماند. اين بدين معنی است که ما نهايتا 

1.  AutoTech
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جايگاه خود را خواهیم يافت و برای مردم امکان در نظر گرفتن تجربیات پولی شان را با استفاده 

از راه های ساده و لذت بخش فراهم خواهیم کرد.

در يکی، دو سال آينده کل صنعت فین تک ـ که بر اين اساس ساخته شده که چگونه فرهنگ، 

بانک ها را از رسیدن به اهداف شان بازداشت ـ کم کم کوچک خواهد شد و آنچه باقی خواهد 

ماند، چالشگران واقعی هستند.



فصل سوم
محصولات در برابر لحظات پولی

3



52          بانکداری احساسی

محصولات بانکداری
بسته به اينکه به چه مرجعی رجوع کنید، فهرســت محصولاتی که بانک های خرد طراحی 

و نگهداری می کنند و می فروشند، متفاوت اســت؛ اما اين فهرست ها به هر حال شامل موارد 

زير هستند:

   حساب های جاری؛

   وام ها، اعتبــار مصرف کننــده1، بیش برداشــت۲ و کارت های اعتباری )برخــی آنها را 

محصولاتی مستقل در نظر می گیرند که با يکديگر هم ارز هستند، اما کارت ها صرفا ابزاری 

برای پرداخت هســتند و در بهترين حالت می توانند به عنوان کانالــی در کنار خودپردازها، 

تلفن، شعبه ها، بانکداری آناين و موبايلی و امروزه بانکداری دستیار صوتی مبتنی بر هوش 

مصنوعی در نظر گرفته شود(؛

   پس انداز؛

   رهن.

همه اينها مصنوعاتی هســتند که بانک ها فرض کرده اند همان چیزهايی اند که مشــتريان 

برای تعامل با پول هايشان به آن نیاز دارند. بنابراين بانک ها اين مصنوعات را خلق کرده اند و به 

فروش می رسانند.

همین حقیقت که بانکداران از اصطاح »محصول« برای آنها استفاده می کنند، به اندازه کافی 

گويا و نسبتا قابل توجه است. با اين حال مواردی که ذکر شد در زمره »خدمات« قرار می گیرند 

و نه محصول. 

تمايزها بسیار عمیق تر از اين اســت. در نظر گرفتن اين خدمات به عنوان محصول، ديدگاه 

بانک ها در خصوص برندسازی و رابطه با مشتريان را نشان می دهد و تا حدی اشتیاق آنها را برای 

حفظ کسب وکارشان در يک سطح تجاری و خالی از احساسات بیان می کند.

فروش يک محصول مستلزم ارائه ويژگی های مختلف آن و متغیرهايی است که حول توزيع، 

بازاريابی و قیمت گذاری آن وجود دارند. از طرف ديگر فروش يک محصول عاوه بر موارد بالا 

به عناصر ديگری که مرتبط با تحويل محصول هستند نیز مرتبط است.

1.  Consumer Credit
2.  Overdraft
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لازم است تمرکز فکری بسیار بیشتری صرف شود تا مشخص شــود نحوه ارائه بهینه فوايد 

يک محصول چگونه است، زمان تحويل و سطح سفارشی سازی آن برای گروه های مختلف 

مشتريان بايد چگونه باشــد و... . مهم تر از همه فروش يک خدمت مستلزم خلق و حفظ يک 

رابطه است.

محصولات در تراکنش هايی که ويژگی آنها کارآمدی و برتری عملیاتی و ســطح بالاست 

»به همان شکلی که هستند« فروخته می شــوند، اما خدمات در گفت وگوهای دوسويه و نیز 

مذاکرات و تجاربی که مستلزم همدلی و ارتباطات عالی هستند؛ »به شکل کامل و بی نقص«1 

فروخته می شوند.

بانک ها بايد هرچه سريع تر تفکر در قالب محصول را رها کرده و شروع به جست وجوی اين 

مساله کنند که فروش »خدمات مبتنی بر احساسات« يعنی چه.

همچنین لازم نیست که مشــتريان از اين اصطاحات اطاعی داشته باشند. در واقع لازم 

نیست در مورد هیچ کدام از آنها چیزی بدانند. آنها تنها بايد بدون هر اشتباهی تجربیات پولی 

خود را تقويت کنند.

لحظات پولی
منظورم از »لحظه پولی« زمان های مشخصی است که مصرف کننده بايد برای انجام دادن 

امور مالی خود تعاماتی داشته باشــد. اين تعامل می تواند آشکار و با قصد و نیت باشد، مثل 

گاهانه باشــد، مانند مفاهیم موجود در  ورود به يک شعبه با قصد ســپرده گذاری يا اينکه غیرآ

»بانکداری نامحسوس«۲.

در اغلب اوقات نیازی نیست که مشتريان توجه خود را صرف محصولات بانکی زيربنايی ای 

بکنند که لحظه پولی آنها را شکل می دهد. آنها تنها بايد توجه خود را صرف لحظه ای از زندگی 

بکنند که پول قرار است آن را تسهیل کند؛ چه خريدی کوچک باشد، چه بزرگ. 

مشتريان هیچ عاقه ای ندارند که بدانند فرايند مالی مدنظر يک نقل وانتقال از جنس اعتباری 

است يا به صورت نقدی يا از طريق سپرده است. اغلب مردم اصا نمی دانند که نام اين محصول 

1.  Per Fit
2.  Invisible Banking
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بانکی چیست و حق هم دارند؛ هیچ دلیلی وجود ندارد که مشتريان از پیچیدگی های فرايندهايی 

که در پشت صحنه رخ می دهند اطاع داشته باشند.

فاجعه زمانی اســت که مشــتريان می دانند محصول موردنظر چیســت و همچنین نام آن 

محصول، پیش نیازها و ريســک ها و چالش هايی که آن محصول به همراه دارد را نیز تشخیص 

می دهند. از همه مهم تر فاجعه زمانی اســت که آنها تصمیمات زندگی شان را نیز بر اساس آن 

محصول می گیرند.  

از نظر تجربه يک مشــتری، ســعادت حقیقی بانکداری بدون شــک در پنهان شدن آن و 

سرويس دهی بی عیب و نقص در پس زمینه و از اين طريق تقويت لحظات پولی ماست.

در حالت ايده آل اين موضوع بايد همان قدر در زندگی روزمره مشــتريان ناپديد شود که 

نحوه پرداخت اوبر شده است. دلیل موفقیت اوبر توانايی اش در حذف پرداخت از تعامات 

و انتقال آن به پشت صحنه است تا جايی که مطمئن شــود مشتری سرويسی عالی دريافت 

می کند. اين اســتاندارد طايی خدمات بانکداری است که به واســطه آن می توان لحظات 

زندگی را ارتقا داد.

بانکداری نامحسوس
بنابر توضیحات ارائه شده بانکداری نامحسوس به اين معنی است که بانکداری در پس زمینه 

اتفاق بیفتد، لحظات پولی شــما را تقويت کند و اين اطمینان را ايجاد کند که زندگی شــما به 

طريقی روان جريان می يابد.

چند سال پیش که من با شرکت »منیگا«1 که در حوزه مديريت مالی شخصی فعالیت می کند، 

همکاری می کردم، ما ويژگی ای را به محصول مان اضافه کرديم و در فینوويت که يکی از بهترين 

رويدادهای اين صنعت است آن را ارائه داديم. 

پس از ارائه راهکار عجیب مان در زمینه مديريت مالی شــخصی و برنده شــدن جايزه اين 

رويداد، حالا ما می خواهیم قدم مان را بسیار فراتر بگذاريم و آينده بانکداری ديجیتال را طراحی 

و اجرا کنیم؛ اتوماسیون به نفع مشتری.

اين کار بسیار ساده است؛ فقط کافی است موارد استثنايی امور مالی تان را مديريت کنید.

1.  Meniga



جز در موارد پیش بینی نشده، بانک شــما می داند که چه لحظات پولی در انتظارتان است؛ 

وقتی قبض هايتان را پرداخت می کنید، نقل وانتقالات معمول تان را به حساب پس اندازتان انجام 

می دهید و... . هیچ دلیلی وجود ندارد که اين کارها را به طور خودکار برايتان انجام ندهد و شما 

را با تعداد زيادی نمودار و آمار و ارقام تنها بگذارد.

تعدادی از سرويس های بانکداری می توانند بازتعريف شــوند. چرا بايد بیش از اعتبارتان 

خرج کنید؛ وقتی بانک ها می توانند اطمینان دهند که اين مســاله رخ ندهد، يا چرا بايد انتقال 

پول بین حساب ها را انجام دهید؛ وقتی بانک ها می توانند از جانب شما اين کار را بکنند؟ چرا 

بايد منابع تان را در يک حساب پس انداز با عايدی کمتر حبس کنید؛ در حالی که بانک می تواند 

خدمتی بهتر ارائه کند و حتی اين تضمین را بدهد که به  صورت پويا آن را طوری بین حساب های 

مختلف به گردش درآورد که شما همیشه بیشترين سود را داشته باشید؟

وعده ای که می شود داد، اين است که ديگر هرگز مجبور نخواهید بود کارهای خسته کننده 

بانکی را انجام دهید، تنها لازم است حواس تان به هزينه هايتان باشد و هرگز به خاطر ديرکرد در 

پرداخت ها جريمه نشويد و مطمئن باشید که پس اندازتان در بهترين وضعیت ممکن خواهد 

بود. همه اينها جادويی به نظر می رســد. همه اينها به آســانی و به طور کامل در پشت صحنه 

بانک ها قابل انجام هستند؛ بانکداری نامحسوس.

ممکن است اين طور گمان شود که اين ايده انقابی همین حالا هم در همه بانک های دنیا 

اجرا می شود، درست است؟ مطمئنا بانک ها راهی حول اين موضوع که اين ايده ممکن است 

راه های کسب سود و درآمد سنتی شان را از بین ببرد، پیدا کرده اند )احتمالا با گرفتن کارمزد برای 

اين خدمات، خدا می داند که بعضی از ماها اين هزينه را پرداخت خواهیم کرد( و دارند آن را 

به عنوان جايگزينی برای بانک های سنتی آناين ارائه می کنند. درست است؟

نخیر، غلط است.

اين هم به بهشت ايده های خوب فین تکی واصل شده است.

ما احتمالا برخی چالشگران را خواهیم ديد که ادعا می کنند سعی بر اجرای مدل بالا دارند. 

بانک ســکو و مونزو در انگلیس هر دو ادعا کرده اند که در تاش برای ســاختن چنین چیزی 

هستند، همچنین شاخه Fjord  اکسنچرز عنوان کرده که بانک DBS سنگاپور در حال بنا کردن 

ساختاری ديجیتال است که بر مبنای مفهوم نامحســوس  بودن شکل گرفته است. با اين حال 
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درجه موفقیت آنها در اجرای اين ايده محل بحث است.

دلیل اينکه ذی نفعان اين ايده را اجرايی نمی کنند، آن است که آنان کند هستند و نهايتا اينکه 

می ترسند به مدل کسب وکار آزموده شده شان ضربه وارد شود و ديگر اينکه بانک های چالشگر 

مانعی بسیار متفاوت دارند؛ يعنی فناوری. 

با در نظر گرفتن اين اســتدلال از جانب برخی ها که می گويند احتمــال تبديل بانک های 

چالشگر به بانک  اول مشتريان شــان نزديک به صفر است، آنها نیز به بانک های ثانوی يا حتی 

مراتب بعدی تبديل می شوند که مشتريان با آنها در تعامل هستند.

بانکداری نامحسوس قابل تقسیم کردن نیست. اين ايده بايد به طور تمام و کمال و يکجا اجرا 

شود. اين بدان معناســت که هر بانکی که تاش دارد اين ايده را پیاده کند، بايد چشم اندازی 

از کلیت داده ها از تمام حساب های يک مشــتری که در هر بانکی دارد، داشته باشد و همه اين 

اطاعات را در يک محل برای مشــتری تجمیع کند و قادر باشد روی اين اطاعات کار کند و 

درخواست تغییرات عملی را به هر کدام از حساب های ديگر بفرستد.

در اروپا اين ايده به واســطه وعده PSD2 و »بانکداری باز« قابل اجرا است، هر دوی اينها 

آزادبودن اطاعات را تجويز می کنند و به دنبال راه هايی برای ايجاد قابلیت همکاری عمومی 

کامل هستند. 

در ايالات متحده، استرالیا، لهســتان و تعداد اندکی از کشورهای آســیايی مفهوم تجمیع 

حساب ها از مدت ها پیش و از زمانی که شرکت های مختلف خواهان نمايش کامل داده های 

مالی به مشتريان شان بودند، به کار گرفته شده بود، با اين حال اين نوع از تجمیع حساب ها از نوع 

»تنها قابل خواندن« است؛ به اين معنا که ارائه دهنده بانکداری نامحسوس اجازه هیچ اقدامی از 

جانب مشتری؛ ولو در حد انجام يک انتقال به يک حساب پس انداز بهتر يا پرداخت يک قبض 

در يک بانک رقیب را ندارد.

چالش دســتیابی به تجمیع عملی حساب ها بزرگ ترين ســد بین بانکداری نامحسوس و 

مشتريان است، اما تنها چالش موجود نیست.

در واقع داده ها بايد کاما دقیق و پیش از دقیق بودن معنادار باشــند و بنابراين داده ها بايد به 

بانک ها اين  طريقی صحیح دسته بندی شده باشند. من در سال ۲016 همزمان با برآمدن نئو

شرايط لازم و ضروری را در يکســری از نامه های سرگشــاده خطاب به بانک های چالشگر، 



به عنوان محتمل ترين ارائه کنندگان بانکداری نامحسوس نوشتم.

***

نامه سرگشاده به بانک چالشگر ـ بخش 1
چالشگر عزيز! يک صندلی بردار و بگذار يک نوشیدنی برايت بريزم. حرف های من ممکن 

است کمی طول بکشد. بگذار از اينجا شــروع کنم که من اينجا هستم تا بعضی از روياهای تو 

را از بین ببرم. پیشاپیش عذرخواهی می کنم ولی اين کار به شدت ضروری است. هرچقدر که 

بخواهی می توانی از من متنفر باشی، اما هر دوی ما می دانیم که اين حرف ها نه به خاطر من است، 

نه به خاطر تو؛ بلکه به خاطر مشتری است.

من باور دارم که تو هنوز عاشق مشتری ات هستی چالشگر، من واقعا باور دارم! من فکر می کنم 

تو در جست وجويت برای فراهم آوردن  شرايطی بهتر برای مشتريان، صادق هستی و من می دانم 

که تو در خشم ات در ارزيابی تمام بانک هايی که از جانب آنان داری چالش را می پذيری، برحق 

هستی. 

من باور دارم که تو بیش از اينکه حس صاحب يک کســب وکار تازه را داشــته باشی، حس 

يک مددکار اجتماعــی تازه آموخته را داری. من نیامــدم اينجا که اين شــوق ها را از بین ببرم. 

همین طور روياپردازانه به پیش برو، چون خدا می داند که مشتری به همه کمک هايی که می تواند 

دريافت کند، نیازمند است، اما آنها اين کمک ها را دريافت نخواهند کرد؛ مگر اينکه ما برخی 

اصطاحات را روشن کنیم.

نیازی به قلم نداری، می توانی يادداشت هايت را روی همان iPad برداری. اصطاحاتی که 

در اينجا می خواهیم درباره شان حرف بزنیم، تقريبا خاف مواردی هستند که من از سر تفنن در 

موردشان اشتباه می کنم. بیا در مورد وضعیت احساسی مردم فکر کنیم و اين به خاطر اين است 

که تو چالشگر عزيزم تقريبا حق آن را داری. 

تو می فهمی که نسل جديد چه می خواهد، کسب وکارهای حرفه ای چه می خواهند، چطور 

تجارب جذاب که باعث خوشحالی شود، ايجاد کنی و از اصطاحاتی مثل بانکدار نامحسوسی 

استفاده  کنی، خب من، هم افتخار می کنم، هم امیدوارم. ما اينجا می خواهیم در مورد چهار مورد 
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صحبت کنیم:

اين چهار مورد عبارتند از: »فناوری  اصلی«، »محصول« و دو اصطاح کسب و کاری کلیدی؛ 

»جذب« و »نگهداری«.

فناوری

وقتی از فناوری نام می برم، می خواهم تو بگويی برای تحقق آن چه چیزی خريده ای. ايرادی 

ندارد، آن جعبه را باز کن، چه چیزی داخلش اســت؟ می گويی يک ســامانه »کربنک«ينگ؟ 

عالی است. آيا از اينکه چیزی را خريده ای که فکر می کردی در شغل ديگرت از آن تنفر داشتی، 

آشفته ای؟ هنوز فکر می کنی سامانه های »کربنک«ينگ به آخر خطر رسیده اند؟ اين طور نباش. 

آنها }سامانه های »کربنک«ينگ{هم پابه پای تو هوشمندتر خواهند شد، پس آنها را همراه خودت 

ببر. به اين خاطر نگرانی که نسبت به بدنه اصلی فناوری ای که در جعبه تغییراتت همراهت داشتی، 

خوش بین نبودی و می ترسی از هم بپاشد؟ ممکن است، اما تو بر آن غلبه خواهی کرد. اينکه از 

خدمات دهنده ســرويس های بک اندت بدت بیايد يا شک داشــته باشی که تاش هايت باقی 

می مانند يا نه، موضوعی اساسی است.  به کسوت بانکداری خوش آمدی.

من اينجا از تو می خواهم که در آن جعبه به دنبال دو چیز بگردی؛ دست در جعبه کن و بگو آيا 

حس می کنی چیزی شبیه يک موتور قوی دســته بندی تراکنش ها يا چیزی شبیه يک چارچوب 

تجمیع خودکار وجود دارد، پیدايشان کردی؟ عالی. حالا تنها بايد در مورد بعضی چیزهای ديگر 

نگران باشیم. شما حتی می توانید نگرانی هايتان در مورد محصول را موقتا کنار بگذاريد. چون 

آن دو تای باقی مانده به تنهايی مشتری ها را عاقه مند نگه خواهند داشت؛ حتی اگر چیز ديگری 

در بساط نداشته باشد.

صبر کن، چی شد؟ تنها يکی پیدا کردی، يا بدتر از آن هیچ چیزی پیدا نکردی؟

اوه اوه، »هوستون« ما يک مشــکل عمده داريم که نمی گذارد آن دو شیء جادويی ديگر که 

»جذب« و »نگهداری« نامیده می شوند را پیدا کنیم، می دانی چرا، چون تو نمی توانی به مشتريان 

نشان دهی که با پول شان چه کرده اند و چه جاهايی پول شــان را خرج کرده اند؛ چون تو ته دلت 

می دانی که مهم نیست به چه تعداد ويژگی های جديد فکر کرده باشی و پیشنهادهای نرخ درصد 

سالانه ات چقدر جذاب باشند، به هر حال تو نمی توانی اولین گزينه بانکی کسی باشی، درست 

است؟ حداقل آن بانکی که با آن شروع می کنند، نیستی.



بله ، بله، يافتن )و تهیه کردن( آن تکه های فناوری تقريبا غیرممکن اســت و سرويس دهنده 

شما چنین چیزهايی را ندارد و تقريبا غیرممکن است که شــما ارائه دهندگان، خدمات مرتبط 

با فناوری تان را طوری انتخاب کنید که از ديگران بی نیاز باشــید. شــما بايد منتظر تغییرات در 

قانون گذاری ها باشید؛ به طوری که بعدا در اثر تغییرات، همه APIها به راحتی در دستان شما قرار 

گیرند. يا حتی بهتر، صبر کنید، آيا مشتريان به شما قول داده اند که صرفا عجیب وغريب بودن تان 

باعث می شود که اولین گزينه بانکی شان باشید؟ يا اگر شما يکپارچگی خدمات مالی را برايشان 

فراهم کنید، آنگاه آنها را مجبور به انتخاب خود خواهید کرد؟ مشــتريان بايد چنان ارزش شما 

را بشناسند که بافاصله حساب ويژه خود در اچ اس بی سی را ببندند، يا اينکه هرگز دنبال چنین 

چیزهای بی ارزشی نروند.

محصول

آسوده باشید. من می توانم تصور کنم که شما همه خدمات مالی را به صورت يکپارچه برای 

مشــتريا ن تان فراهم می کنید. می فهمید؟ اين چیزی اســت که من را به سمت محصول سوق 

می دهد. ما چه چیزی به مشتريان می دهیم؟ کارت های قشــنگ، نبايد آنها را فراموش کنید، و 

البته حساب های پس انداز.

 اين کار آسان است و اين همان جايی است که همه پول ها از آنجا درمی آيد. وام ها؛ وقتی که 

شما با يک يونیکورن فین تکی ديگر در زمینه ارائه وام شريک باشید.  پرداخت های همتابه همتا؛ 

وقتی که در بريتانیا هیچ اپلیکیشنی مثل ونمو وجود ندارد و البته حساب های جاری؛ جايی که 

مشتريان می توانند همه چیز را يکجا ببینند، قبض هايشان را پرداخت کنند و حقوق شان را بگیرند. 

اگر هدف تان کسب وکارهای کوچک مستقل باشد حتی می توانید وام خانه يا سرمايه گذاری 

را حتی برای SMEها نیز به مجموعه خدمات تان اضافه کنید. صبر کن، چی؟ خدمات پرداخت 

را کنار گذاشتید ؟ مشکلی نیست، ما می توانیم بعدا خدمات پرداخت اپل  و سامسونگ  )اپل پی 

و سامسونگ پی( را در سیستم مان به کار گیريم؛ شايد حق با شما باشد! هیچ وام دهی ای در کار 

نیست، چون فعا خیلی دردسر دارد؟ بله من همین جا شما را متوقف می کنم.

آه! آيا ما با هم به توافق نرسیديم که در همه چیز از همان ابتدا اولین گزينه بانکی مشتريان تان 

باشید. پس به همین خاطر است که نمی خواهید به سمت يکپارچگی برويد؟ خب اگر شما هیچ 

راهی برای پرداخت در اختیار مشتريان قرار ندهید، آنها جای ديگری اين کار را می کنند. مطمئنی 
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که متوجه هستی؟ عزيزم آه عزيزم، بگذار ببینیم چطور می توانیم اين را درست کنیم.

جذب و نگهداری

اول جذب؛ لطفا اول نگاهی داخل صندوق ها بیندازيد. سنگینی بار آن پول هايی که برای خريد 

سیستم های بک اند خرج کرده ايد، برای استخدام آن بانکداران بازنشسته خرج کرده ايد و برای 

گرفتن آن مجوزها صرف کرده ايد را احساس می کنید؟ آيا اين هزينه ها برای به دست آوردن آنچه 

می خواهید کافی است؟ چقدر برايش بودجه گذاشتید؟ ۵0 پوند؟ 100 پوند؟ ۵00 پوند؟ چه 

تعداد از مردم بايد به بانک شما بیايند تا چرخش بچرخد؟ چه تعداد از ۲6 محصول جديد بانکی 

را بايد داشته باشید تا بتوانید پابرجا بمانید؟ آيا همان قدر مشتری که بقیه چالشگرها دارند کافی 

است؟ من شما را به بانک سانتاندر ارجاع می دهم. هرچه دل تان می خواهد بگويید اما آنها همین 

حالا دارند اين کار را در انگلستان انجام می دهند. 

حق داريد اگر تعجب کنید، آيا مدل کســب وکار آنها تنها با دو میلیون مشــتری در انزوا کار 

می کند يا اينکه فقط به اين دلیل که آنها بقیه کارهای بانکی را درســت انجام می دهند اين مدل 

کسب وکارشان هم درست کار می کند. شــايد دو میلیون نفر زياد باشد، اما شما حتما بايد يک 

میلیون مشتری را در طول سه ســال هدف بگیريد؟ نه؟ ۵00 هزار؟ باشــد، ۵00 هزار. خب 

بگذاريد ببینیم برای يک فرد محافظه کار ۵0 پوند چه معنايی دارد. وای، هنوز پول زيادی است. 

حالا همه آن چیزی که بايد نگرانش باشیم اين است که چطور چیزی را که به دست آورديم، حفظ 

کنیم؛ نگهداری. ترسم از اين است که به بن بست برسیم.

نگاه کنید، اين يک معامله است، يک معادله ساده، اگر به مشتريان هر آنچه از فناوری و سبدی 

از محصولات مورد نیازشان را بدهید، ديگر نیازی نخواهید داشت آنها را بخريد. شما بايد چنان 

ارزش هايی برای مشتريان فراهم کنید که حرفش در بین مردم بپیچد و سريعا به شکلی ارگانیک 

رشد کنید. اما اين نقشه شما نیست، اين طور نیست؟ پس نیاز داريد شرايطی را فراهم آوريد که 

مشتريان تان با همین ويژگی های شبه ارزشمند اما درخشان تان کنار بیايند.

تصور کنیم شــما چنــد ده میلیون دلار بیشــتر برای خريد ســاير فناوری ها يا بــرای تبلیغ 

محصولات تان در اختیار داريد؛ آن پول ها را صرف کمپین های تبلیغاتی تلويزيونی می کنید و 

بخشــی از مردم را ترغیب می کنید که محصولات و خدمات بانک شما را امتحان کنند. خب، 

حالا همه آنچه بايد نگرانش باشید، نگهداری است؛ اينکه مشتريان باقی بمانند. اگر شما فناوری 



يا محصولات را سروسامان داده و مقبولیت کافی بین مشــتريان پیدا کرديد، آنگاه می توانید به 

نگهداری دست پیدا کنید. می توانید شگفت انگیز باشید و مشتريان را عاشق خود کنید و کاری 

کنید که رهايتان نکنند. اين کار آسان و جادويی خواهد بود.

همه اينها ممکن است، چون شما می توانید روی شبکه های اجتماعی، گیمیفیکیشن، احراز 

هويت تله پاتیک، اپلیکیشن مديريت مالی شخصی فری تواسپند، پیشنهادها، نوتیفیکیشن ها، 

شبیه ســازی های تجاری و همه ابزارهای جذاب و اعتیادآوری که آرزوی به چنگ آوردن شان را 

از ته دل تان داشته ايد، حســاب کنید. اما برای اينکه به اينجا برسید، بايد گام های گفته شده را به 

ترتیب بپیمايید.

خب چالشــگر عزيزم برای بقايت می توانی از يکی از اين سه مورد چشم بپوشی، ولی از هر 

سه آنها نمی توانی صرف نظر کنی. اين ســه مورد عبارتند از: فناوری قوی )دسته بندی و تجمیع 

خودکار حساب ها(، يا يک بسته محصولات کامل و راضی کننده )ارتباط حساب های جاری يک 

ضرورت در اين زمینه است(، يا صرف پول برای جذب مشتری )پول به مقادير زياد تا بتوانی افراد 

را بخری و سپس به درگاه خدا دعا کنی که مشتريانی که جذب کردی تا وقتی آن دو عامل ديگر را 

فراهم کنی، تو را ترک  نکنند(. حالا انتخابت را انجام بده.

اين صرفا برای بقاست. برای پیشرفت و موفقیت بايد همه موارد را با هم داشته باشی؛ فناوری، 

محصول، جذب و نگهداری. 

متاسفم که اين حرف ها اين قدر ناراحت کننده بود، لطفا خیلی بهشان فکر نکن. هنوز می توانید 

فضا را عوض کنید و به آنچه برازنده تان هست، برسید، شما از آن بانک های قديمی و فسیل شده 

نیستید. همه ما به موفقیت شما نیاز داريم. همه ما پیگیر شما هستیم و امیدواريم به خاطر همه 

ما شما موفق شويد.

امضا

 يک مشتری امیدوار آينده

***

چند ماه بعد به خاطر نشــانه های نگران کننده ای که در بازار ديدم که نه تنها در مورد فناوری 
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بودند؛ بلکه به مساله ای که من بارها خاطرنشان کرده بودم ـ شفافیت بسته پیشنهادی مشتريان ـ 

نیز مربوط می شدند، مجبور شدم دوباره نامه ای بنويسم.

***

نامه سرگشاده به بانک چالشگر ـ بخش 2
بانک چالشگر،

دوباره منم. 

می دانم که از نامه اخیری که برايت نوشتم، خوشــت نیامد. همین طور می دانم که سعی کردی 

ناديده اش بگیری، چون اگر روراست باشیم تو سرت با میتینگ های FCA، شلوغ است؛ اما ته دلت 

می دانی که تا وقتی که از يکپارچگی چشم پوشی کنی و دسته بندی را اجرا نکنی يا در سطح خیلی 

ضعیفی اجرا کنی، هیچ شانسی برای بقا در طولانی مدت نخواهی داشت. 

دوباره به آنچه می گفتم برگرديم:

»کیفیت تجربه )...(، من نگرانش نیســتم. تو از پس تجربه کیفیت برمی آيی. همه اينها ممکن 

است، چون شما می توانید روی شبکه های اجتماعی، گیمیفیکیشــن، احراز هويت تله پاتیک، 

اپلیکیشن مديريت مالی شخصی جديد فری تواسپند، پیشنهادها، اعام ها، شبیه سازی های تجاری 

و همه ابزارهای جذاب و اعتیادآوری که آرزوی به چنگ آوردن شان را از ته دل تان داشته ايد، حساب 

کنید. اما برای اينکه به اينجا برسید، بايد گام های گفته شده را به ترتیب بپیمايید. اگر شما فناوری يا 

محصولات را سروسامان داده و مقبولیت کافی بین مشتريان پیدا کرديد، آنگاه می توانید به نگهداری 

دست پیدا کنید. می توانید شگفت انگیز باشید و آنها را عاشــق خود کنید و کاری کنید که رهايتان 

نکنند. اين کار آسان و جادويی خواهد بود.«

همه اينها درست بود، جز اينکه به آن آسانی و آن طور جادويی که گفتم نبود، درست است؟ دو 

ماه از تاريخی که من آن نامه را نوشتم، گذشته است و تو شروع کرده ای من را درباره بخش مربوط به 

پیشنهادها نگران کنی. موارد بالا تنها زمانی صادق خواهند بود که خدمات شما برتر از رقبا باشد؛ 

اما شــما برای همه کس کار نمی کنی، می کنی؟ تو برای يک بازار محدود کار می کنی يعنی همان 

اشخاصی که معترض به وضعیت فعلی هستند.



اول از همه، اينکه فکر می کنید به يک بازار محدود امن نیــاز داريد را درک می کنم، يک دلیلش 

قانون گذار اســت که با بحث هــای بی وقفه خود شــما را متقاعد می کند که بــه چنین چیزی در 

کســب وکارتان و در فرايند »احراز هويت« نیاز داريد. من خودم در يک بانک چالشــگر تجربه 

سرمايه گذاری دارم که چند روز بعد شروع به کار کرد و يکی از دلايلی که به اين کار ترغیب شدم، 

اين بود که آنها يک بازار امن و محدود که متشکل از دانشجويان بود، داشتند؛ با اين حساب هر قدر 

شما در آشکار کردن آن چیزی که مربوط به شماست، شفاف تر باشید و به بیان ديگر هر قدر آن بخش 

)بازار محدود امن( کوچک تر باشد، آنگاه بیشتر به هدف زده ايد. هیچ جايی برای اشتباه نیست. اگر 

هدف گیری شما نسل هزاره يا همان وای، يا SMEها، کشاورزان يا مادران احتمالی است، بايد بهتر 

از هر کسی نیازهای اين دسته از مشتريان در خصوص لحظات پولی شان را بدانید و خودتان را وقف 

اين کنید که چگونه می توانید آنها را به بهترين نحو آماده کنید.

من باور نمی کنم که شما داريد چنین کاری می کنید.

من اشتباه می کنم؟ پیش از آنکه محصول تان را برای ساختن يک تجربه بخش کاربری خاص آماده 

کنید، چقدر پژوهش واقع بینانه در راستای آن انجام داده ايد؟ يا يک تیم مطالعه و بررسی برای آن ايجاد 

کرده ايد؟ آيا مقايسه ای جامع با محصولاتی که رقبايتان در اين زمینه ارائه کرده اند، انجام داده ايد؟

من که اين طور فکر نمی کنم... حالا که محصول تان تقريبا آماده شده و شما می خواهید آخرين 

جزئیات را به آن اضافه کنید، چه؟

آيا بحث هايی داغ و دامنه دار در بین شــما جريان دارد که چطور يک کلکسیونر تمبر در دهه 40 

زندگی اش هرگز بعد از 11 شب، پیشــنهادی را روی ايی بی نمی گذارد، پس اگر در اين موقع شب 

فعالیتی را روی کارتش ديدی، بايد برای به حداقل رساندن احتمال تقلب هشداری به او بدهی؟ آيا تا 

به حال به تعريف مشترکی از شرکت های کوچک و متوسط رسیده ايد و اين نکته را متوجه شده ايد که 

صاحب يک مغازه حاشیه ای با صاحب يک پمپ بنزين نیازهای بسیار متفاوتی دارند؟ آيا تا به حال 

يک جلسه ارزيابی محصول را ترک کرده ايد در اعتراض به اينکه تیم طراحی محصول اصرار بیجايی 

دارد تا روی ساعت هوشمند مشتری نوتیفیکیشنی مبنی بر دريافت يک وام گران ارسال کند؟ و اين 

در حالی است که شما فکر می کنید که اين کارها ممکن است مشتريان را به سمت بدهی های بیش 

از حد توان شان سوق دهد؟

خب بله من اعتراف می کنم نه تنها شک دارم که شما بتوانید به آن اهداف در سمت فناوری های 
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بک اند برســید؛ بلکه کم کم دارم به اين فکر می افتم که شما حتی برای سمت پیشنهاد هم به اندازه 

کافی تاش نمی کنید. شما من را نگران می کنید. چه می توانم بگويم، نگران هستم، من هفته پیش 

درباره بانکداری غیرقابل لمس تقريبا داشتم فرياد می کشیدم و شما هنوز در مورد آن پیش فرض بازار 

محدود امن به من پاسخ نداده ايد. سخنرانی های تفننی در مورد بازاريابی ـ بعضی وقت ها حرف های 

گیج کننده کلمه بهتری اســت  ـ، مطالب خبرگزاری ها در باب داستان بنیان گذار سیلیکون ولی در 

کالیفرنیا در سال 1994، ايده های دلچسب در باب جمع سپاری اپ ها و شرکت در همه میتینگ های 

FCA، شما را نجات نخواهد داد. تا زمانی که به »جک« که يک آرايشگر است، نگويید که داريد يک 

بانک برای او می سازيد و تا زمانی که او به بانک شما وارد نشده و تجربه بهتری نسبت به بانک قبلی 

خود دريافت نکند، هیچ کاری انجام نداده ايد. 

بانک های رســمی نیازی ندارند هیچ بازار محدودی را تصاحب کنند. آنها هرچه بگويند يا هر 

چیزی که دوست داشته باشند يا باور داشته باشند، در نهايت به کوچک ترين مخرج مشترک همه 

بخش های مشتريان خدمات می دهند و دلايل شــان برای اين کار بسیار است. وقتی تجربه های 

فراهم آمده برای مشتريان شان کیفیتی کمتر از متوسط داشته باشد، برای ممانعت از فرار مشتريان شان 

می توانند به شعبه ها و مراکز تماس متعددشان تکیه کنند، اما شما نمی توانید. آنها می توانند سیستم 

ماشینی عظیم شرکتی شان را متهم کنند که در ارائه پیشنهادهای جديد و مفید کند عمل می کنند، اما 

شما نمی توانید. آنها می توانند به سال ها وفاداری نامعقول و اعتماد از جانب مشتريان متکی باشند، 

اما شما نمی توانید.

می توانید ثابت کنید که اشتباه می کنم. از ۲6 چالشگر موجود من بايد مخاطب حداقل نیمی از آنها 

باشم. فقط يک مثال نشان دهید که می توانید به گونه ای لحظه پولی من را تغییر دهید که بانک مترو يا 

بانک سانتاندر نمی توانند، آنگاه من کاه فین تکی کهنه خود را با خجالت در جمع از سر برمی دارم. 

فقط يکی. من شما را به چالش می طلبم. از شما استدعا می کنم. خواهش می کنم، نشان دهید که 

اشتباه می کنم، من يک تجربه بانکداری می خواهم که راضی ام کند. 

امضا

هنوز )به سختی( يک مشتری امیدوار آينده

***



جایی که بانکداری نخست از آنجا نامحسوس شد؛ پرداخت ها
ما در حال حاضر مردم را طوری عادت داده ايم که اصا به بانکداری فکر نمی کنند. آنها حتی به 

اينکه بانک هايشان بانکداری را رها کنند، فکر نمی کنند، مگر اينکه اثری در زندگی شان بگذارد. 

تنها زمانی که مردم به بانک هايشان فکر می کنند، وقتی است که بانک هايشان آنها را با مشکل 

مواجه کنند؛ وقتی بانک ها در لحظات پولی روزمره آنها، از تقويت يا توانمند کردن شان بازبمانند.

همین مســاله در باب پرداخت نیز مصداق دارد. مردم هرگز به پرداخت فکر نمی کنند. تنها 

زمانی فکر می کنند که مشکلی در آن زمینه اتفاق بیفتد. 

اين پرداخت چه با پول نقد باشد، چه با کارت، چه با سکه های جادويی يا حتی هیپنوتیزم، تنها 

چیزی که مردم به آن فکر می کنند اين است که سد بین آنها و کالا يا خدمت مطلوب شان از میان 

برداشته شود. اينکه اين کار به چه طريق صورت بگیرد، به شدت برای هر کسی بی اهمیت است؛ 

جز برای ما ده ها هزار نفری که در صنعت فناوری مالی مشغول به کار هستیم. آنچه موجب تاسف 

است اينکه ما در اين صنعت به جای آنکه بر چگونگی متمرکز باشیم، بر چرايی تمرکز کرده ايم. 

***

لحظات پولی نقدی
پست شده در 8 سپتامبر  2015، توسط دوئنا بلامستروم 

بريتانیايی ها بالاخره بیشــتر هزينه هايشــان را با کارت انجام دادند، اما پول نقد هنوز همه 

جا هست.

برای کسانی مانند ما که در صنعت فعال هستیم، حتی فکر کردن به پول نقد هم وهم انگیز است. 

همه آنچه ما درباره اش صحبت می کنیم، ريل های بدون تماس و پرداخت های بدون پول نقد 

اســت، اما بیرون از اين صنعت و در دنیای واقعی، مردم پول نقد حمل می کنند، پول نقد به هم 

می دهند و از هم می گیرند. 

چند وقت پیش هنگامی که من درگیر فراخوان کنفرانسی بودم که قرار بود چند روز بعد برگزار 

شود، وارد يک کافی  شاپ معروف در ناحیه شورديچ لندن شدم و ديدم روی يک تابلو با خط قرمز 

و درشت نوشته اند »فقط پول نقد« و من بافاصله با خودم فکر کردم منظورشان اين است که آنها 
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سیستم پرداخت موبايلی را نمی پذيرند و داخل کیف پولم گشتم تا کارتم را پیدا کنم. اصا به اين 

فکر نکردم که آنها واقعا فقط پول نقد می پذيرند، اما آيا بايد برمی گشتم و آنجا را ترک می کردم؟

نه مجبور نبودم. به تعداد کافی سکه از گوشه وکنار کیفم پیدا کردم تا بتوانم يک نوشیدنی بخرم.

اما اين مساله باعث شــد به اين فکر کنم که چقدر ديدگاه ما نســبت به پول، قبیله ای است و 

وابستگی به برند در همه شکل های آن چقدر سنگین است؛ به طوری که در آنچه ما می خواهیم 

به عنوان لحظه پولی داشته باشیم، تاثیرگذار است.

فکر می کنم پول نقد به ويژه در شیوه ای که ما در دنیای بیش از حد ديجیتال شده در پیش گرفتیم، 

مساله جالبی است.

اينکه هنوز چه کســی و چرا از پول نقد اســتفاده می کند، می تواند جالب باشد؛ چرا که اين 

بررسی می تواند حقايقی را در مورد برند آشکار کند. معتقدم هر چقدر وابستگی به برند بیشتر 

باشــد، تمايل ما برای تغییر لحظات پولی مان به خاطر آن بیشتر است، يعنی محرک ما در رفتار 

پرداختی مان شدت وابستگی مان به برند است و اگر درست بگويم، اين ادعا از اين استدلال که 

بانک ها چگونه می توانند تغییرات رفتاری را تشويق کنند، پشتیبانی می کند. 

اين نه ظالمانه است و نه بی اســاس که آينده را طوری تصور کنیم که بانک ها در آن همزمان 

هم به اندازه کافی هوشــمند خواهند بود و هم به اندازه کافی برندهای قوی خواهند داشت که 

بتوانند رفتار مشتريان را در جهت بهتر شدن تغییر دهند، اما برای آنکه به آنجا برسیم، نیاز داريم 

بانک ها آزمايشگاه هايی راه بیندازند که برای فهم و تقويت لحظات پولی پژوهش کنند، نه اينکه 

بیت کوين ها را بشمارند.

لحظات پولی از نوع فناوری پوشیدنی و غیرتماسی
از زمان اختراع خودپردازها قطعا يکی از خاقانه ترين مفاهیمی که وارد حوزه پرداخت شده 

آمازون گو است. حالا هر کســی می تواند داخل فروشــگاه ها برود و بیرون بیايد؛ بدون اينکه 

متحمل زحمت ايستادن در صف های طولانی و ســروکله زدن با ماشین های سلف سرويسی 

 ـخدمت ايرلاين ها کار می کنند، پرداخت ها نیز به همان  شود که مثل اغلب کیوسک های خود

راحتی و شیوه ای که در اوبر هست، صورت می گیرد؛ بدون اتصال، نامحسوس و بدون زحمت. 

چقدر عالی!



از وقتی اين ايده اجرايی شده است از همه جای دنیای ديجیتال اين حرف ها شنیده شد: 

»قراره از اين به بعد بیشتر خرج کنیم.« 

»اين کار در کنار دسترسی آنی به وام ها، بحران مالی را برای مشتريان معنا می کند.«

 در سوی ديگر طیف، فرياد مشتريان بلند شده بود:

 »انگار ديگه نمی تونن لخت مون کنن، خوش به حال مشتری!«

 »من می خواهم سريع تر و بدون زحمت پرداخت کنم، چه مازوخیستی بايد باشی تا همچین 

چیزی رو نپذيری؟« 

»قطعا اون ها دارن بزرگ نمايی هم می کنند، وگرنه من بعد از ايستادن در يک صف طولانی و 

اعصاب خرد کن چه کاری جز کشیدن کارتم می کنم، يا وقتی دارم از فروشگاه خارج می شم چه 

کاری جز چک کردن باقی مانده حسابم می کنم، خب اون ها قراره چه تغییری ايجاد کنن مگه؟«

خوشبختانه نداهای معقولی هم بودند که به بقیه يادآوری می کردند اين کار هیچ تغییری ايجاد 

نمی کند؛ جز اينکه عملیات پرداخت را بدون تماس انجام می دهیم و به اين ترتیب مقداری در 

زمان صرفه جويی می شود و همین هم به اندازه کافی برای ما خوب است. اين طور نیست؟

همه گزارش ها در باب پرداخت غیرتماسی ـ چه اسم نامناسبی، چون شما بالاخره بايد دستی 

به کارت بزنید و عما تماس اتفاق می افتد ـ حاکی از آن هستند که اين يک موفقیت کامل است. 

طبق گزارش موسسه بارکايارد از هر 10 تراکنش ممکن چهارتايشان به شیوه غیرتماسی انجام 

می شود. 

در حالی که جذب مشتری چیزی جذاب به نظر می رسد، برخی استدلال می کنند ما بايد نگاه 

دقیق تر و نزديک تری به رفتار هزينه کردی بیندازيم. بعضی گزارش ها حاکی از اين هستند که هرگاه 

محدوده هزينه تا ۳0 پوند افزايش می يابد، آنگاه مردم خرج ماهانه شان را تا ۲0 درصد افزايش 

می دهند. اين افزايش به طور عمده حاصل ولخرجی های آخر هفته است.

فرض کنید با جمعی از دوستان تان در يک کافی شاپ محلی اوقات خوشی را می گذرانید. هر 

بار که چیز جديدی سفارش می دهید، پیشخدمت دســتگاه کارت خوان را می آورد تا همان جا 

تسويه حســاب کنید. چند لحظه بعد او ســری تکان می دهد، لبخند می زند و می رود. به نظر 

می رسد شما بدون تماس پرداخت کرده ايد. همه چیز خوب به نظر می رسد جز اينکه تنها چیزی 

که شما در مورد پول پرداخت شده واقعا می دانید، اين اســت که زير ۳0 پوند بوده. اينکه واقعا 
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چقدر بوده به طور کلی مبهم و در کنار عصر دلپذيری که داشته ايد کاما بی ربط است. استفاده از 

سیستم Chip and Pin کمک می کند که شما زمان اندکی صرف مسئولیت مالی تان بکنید؛ در 

حالی که پیش از آن تايید موارد زيادی را از شما گرفته است.

انجمن کارت انگلستان در اين زمینه اعام کرده است میانگین هزينه افراد با شیوه غیرتماسی 

8.8 پوند است؛ بنابراين روشن است که اين شیوه بیشتر برای هزينه های بزرگ به کار می رود تا 

نقل وانتقال ها و تراکنش های کوچک. اکنون بديهی است که در صورت نبود محدوديت 1000 

يورويی، بايد نسبت به هزينه کردهای اضافی در امان باشیم. اين در حالی است که اگر به آمارهای 

مشــابه نظری بیندازيم، خواهیم ديد که نیمی از کارت های پرداخت غیرتماسی در انگلستان 

کارت های اعتباری هستند که هزينه کردهای واقعی را بسیار بیشتر می کند.

به برکت اقتصاد ـ واقعا ـ پررونق کشــور! يک بريتانیايی به طور متوسط توانايی استفاده بدون 

دغدغه از سیستم غیرتماسی را برای ۲۲ بار در هفته پیش از آنکه درآمد خالصش تمام شود، دارد. 

مطابق گزارش موسسه مانی ادوايز سرويس، از هر 10 بزرگسال، چهار نفر حتی ۵00 پوند هم در 

پس اندازشان ندارند که خودش به تنهايی آينده ای تاريک است.

بعضی ها اين ســوال را می پرســند که اين فناوری که به طور رويايی امور پرداخت را تسهیل 

می کند، به لحاظ سامت مالی و همچنین از ديدگاه اخاقی صحیح است يا خیر؟ آنها بر سر 

اين بحث می کنند که بايد بحث بر سر حذف پول نقد را ـ که آينده محتوم است ـ متوقف کرده و به 

جايش بر سر »بی شعوری« که مساله حال است، بحث کنیم.

من خودم به شخصه به شدت طرفدار مســئولیت شخصی هستم، بنابراين من نه تنها از اينکه 

بخواهم با پرداخت غیرتماسی مخالفت کنم بسیاردورم؛ بلکه حتی بسیار فراتر از آن معتقدم که 

سقف پرداخت از اين طريق نیز آن قدر بايد افزايش يابد که نه تنها بتواند با استرالیا و کانادا )حدود 

۵۵ پوند( رقابت کند؛ بلکه حتی هر چقدر که مشتريان بخواهند، افزايش پیدا کند، به طوری که 

هوشیاری مالی1 را ايجاد کند. دارم به اين نکته ساده اشاره می کنم که اگر ما سهولت دسترسی را 

بهینه کنیم، دفعات استفاده افزايش پیدا خواهد کرد و مشتريان نیاز به نظارت فوری برای کنترل 

بیشتر روی فعالیت های مالی شان دارند.

آژانس های اعتبارسنجی در صورت استفاده از سیستم غیرتماسی در اعام هشدار هزينه بیش 

1.  Financial Consciousness



از حد مجاز، بسیار ســريع عمل خواهند کرد، اما اگر عملکردشان به  گونه ای باشد که واکنشی 

مناسب در صورت مواجهه با اطاعات غلط ارائه دهند، نیز کارشان را به درستی انجام داده اند. 

اطاعاتی که يک مشتری از يک موسسه سنجش اعتبار دريافت می کند، اطاعاتی پسینی هستند 

و هزينه کرد بیش از حد مشتری يا آسیب به هر حال اتفاق افتاده است. دسترسی بافاصله، در 

چارچوب و شفافیت مرتبط به امور مالی برای هر شخص ضرورتی است که به عهده ارائه دهنده 

خدمات پولی ـ يعنی بانک ها ـ است.

می توان ادعا کرد کــه آنها پیش از اينکه قدم در فرايندهای پرداخت ســريع تر بگذاريم، بايد 

گاه ســازی ما را فراهم کنند و از عادات خريد و هزينه کرد ما مطلع شــده باشــند؛  ابزارهای آ

به خصوص در دوره ای که مصرف گرايی خطرناک تر شده و هزينه و خرج سقفی ندارد.

ارائه اطاعــات مرتبط با رفتار مالی مشــتريان به صــورت آنی، روياهايی هســتند که در 

روياپردازی های فین تکی همه بانک های رسمی بريتانیا وجود دارد و مشتريان هنوز حتی برای 

دستیابی به شیوه های خرج و هزينه سريع تر راهی طولانی در پیش دارند.

سامت مالی به معنی شعبه داری، آژانس های اعتبارسنجی يا حتی مسئولیت پذيری بانک ها 

نیست، اين بدون شک امری است که مربوط به ماســت، اما اينکه همه اين اطاعات به ما داده 

شود، وظیفه نهادهای مالی است و فناوری چیزی نیست که مانع آنها از انجام اين کار بشود.

توجه به اين نکته مهم است که در حالی که سهولت در پرداخت باب بحث هايی درباره سواد 

مالی را باز می کند، اما بانکداری غیرقابل لمس درجاتی از مســئولیت پذيری نهادينه شــده در 

پیاده سازی مولفه های هوش مصنوعی را طلب می کند و فرصت های بی پايانی را پیشنهاد می کند. 

در واقع اين مفهوم اخاقی ترين آينده متصور برای بانکداری است.

***

بانکداری چگونه باید نامحسوس شود؟
هنوز هم کسانی هستند که نسبت به تمايل مشتری ها به عملیات خودکار بانکی فارغ از سودی 

که دارد شک دارند. البته در اين موضوع اعتماد مشتری تا حد زيادی بايد جلب شود. با بالاگرفتن 

تب و تاب هوش مصنوعی، افــراد زيادی در مورد جزئیات اين موضــوع بحث کرده اند و هیچ 
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کس بهتر از برت کینگ در کتاب آخرش بانک 4.0 درباره آن نگفته است. بهتر است در اينجا به 

موضوعات تکراری نپردازيم.

با فرض اينکه اراده تغییر وجود دارد، اعتماد مشتری جلب شده است و شرايط فنی مهیا هستند؛ 

سوالی که پیش می آيد اين است که هدف چیســت؟ بانکداری چطور بايد نامحسوس باشد و 

چگونه کار کند؟

محتمل ترين مرحله  بعدی برای مشتريان اين است که از چه وسیله ساخته شده توسط هوش 

مصنوعی نوتیفیکیشن دريافت می کنند. می تواند گوشی موبايل باشد، يا ساعت مچی، يا اينکه 

توسط الکسا به صورت مکالمه درآيد. اينکه کدام وسیله در اين میدان پیروز می شود، رقابتی است 

که بر دوش سازندگان تجهیزات است. 

نکته مهم اين است که اين تغییر پارادايم موجب می شود که عملیات پشت صحنه بانکداری 

تغییر کند و نهايتا ابزاری اطاعات را به مشتری می رساند که بیشترين ارتباط را با او داشته باشد. 

در نتیجه سوال اساسی اينجاست که چه کسی مسئول مديريت اين ارتباطات خواهد بود؟

بنابراين بانک ها بايد مدل های کسب و کاری خود را با دقت زير نظر بگیرند که آيا در اين مدل ها 

ارتباط مستقیم با مشتريان برقرار می شود؟ 

چه می شد اگر …
در سال 2020

یق  »خوزه« از خدمات ارائه شــده توسط سانتاندر، اچ اس بی ســی و بنکیا به دو طر

حساب جاری و حساب ذخیره پس انداز اســتفاده می کند. همچنین وی از الکسا برای 

انجام همه عملیات های بانکی اش اســتفاده می کند. زمانی که همه تنظیمات را انجام 

داد، از الکسا می پرسد: آیا می توانی حساب پس انداز من را به صورت ماهانه بررسی کنی 

ین سود را دارد؟ الکسا می گوید که می تواند و  و پول ها را به حسابی منتقل کنی که بیشتر

یسک پذیری او شروع می کند. در پایان  مکالمه ای را در مورد نیازمندی های خوزه و میزان ر

خوزه شادمان است و الکسا را به عنوان یک دوست صمیمی جدید و یک مشاور در نظر 

می گیرد و به هرکاری که الکسا به جای او در ارتباط با پرداخت، پس انداز و تبادلات مالی 

انجام می دهد اعتماد دارد.



حالا زمانی که خوزه به الکســا می گوید که   پول تلفن را پرداخت کن! ممکن اســت 

پرداخت مستقیما از حســاب او انجام نشود و نیاز باشــد که مقداری پول از حسابش 

در اچ اس بی سی به ســانتاندر منتقل شــود که پرداخت قبض تلفن را به این دلیل که در 

حال حاضر پول کمی در حساب وجود دارد؛  پوشــش دهد. الکسا ممکن است به این 

نتیجه برسد که این روند مدتی است که تکرار می شود و بنابراین قبض تلفن را به حساب 

اچ اس بی سی وصل می کند؛ تا هزینه انتقال پول حذف شود. همچنین ممکن است الکسا 

متوجه شود که اچ اس بی سی یک قرارداد وفاداری پیشنهاد می دهد که منجر به تخفیف در 

قبض تلفن می شود و در نتیجه روند آبونمان را به کلی تغییر دهد.

به منظور دریافت تاییدیه مشتری، الکسا از او می پرسد که هنوز صد درصد به من اعتماد 

داری؟ و اگر جواب بله است همه آن کارها را انجام دهد و اگر خیر تک به تک را توضیح 

دهد یا هیچ کدام را انجام ندهد.

نقش سانتاندر به عنوان بانک در این میان چیست؟  آنها چه تبادلی انجام می دهند؟

چه می شــود اگر ســانتاندر بخشــی از توصیه های قابل اجــرا را –با توجــه به نتایج 

تجزیه و تحلیل داده های مشتری– نگه دارد و الکســا، اپل یا گوگل هرکسی را که مسئول 

ید پیشــنهادهای غلطی به مشتری من می دهید؟  برقراری ارتباط است متهم کند که دار

چه می شود اگر سانتاندر اطلاعات همه حســاب های دیگر را پیش از اینکه تجهیزات 

دیجیتالی غلبه کنند، جمع کرده باشــد و برای هر کدام برنامه مخصوصی تدارک دیده 

باشد؟ چرا الکسا، اپل یا گوگل این کار را انجام دهند چرا بانک سانتاندر خود این وظایف 

را بر عهده نگیرد؟

یق الکسا بانکداری می کند و  برای مشتری که چندین حساب را نگه می دارد و تنها از طر

حتی به الکسا دستور می دهد که یک سناریوی خاص را پیاده کند اگر سانتاندر تنها به عنوان 

مجموعه عملیات نامحسوس پشت صحنه وجود داشته باشد، آنگاه مدل کسب و کاری 

سانتاندر چه خواهد بود؟ مدلی که بتواند به کسب درآمد از داده هایی که از بانکداری سنتی 

به دست نمی آمد و نیازمند تماس مستقیم با مشتری است، کمک کند؟

برخی بانک ها سرگرم پاسخ دادن به سوال های سخت بالا هستند ولی تعداد کمی هستند 

که دست به عمل زده اند. مسائل فرهنگی تنها دلیل این عدم تمایل است.
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ورود به دنیای واقعی؛ داستان هایی از تجربه های 

سرآمدان فین تک از محصولات بانکی 
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داستان ها و سرآمدان
اين بخش به داســتان های واقعی از مشــکات پیش آمده که ناشــی از سختی محصولات 

بانکداری و لختی که همراه با آن است، می پردازد. اغلب مواقع از شانسی که در غیبت 9 ساله 

در صنعت داشتم می گويم که باعث شد بیشتر اينفلوئنسرهای حوزه فین تک را مانند يک دوست 

صمیمی بشناسم. جامعه اينفلوئنسرها در لندن محدود است و تعدادی از بچه ها در مورد آينده 

هوش مصنوعی در کنار هم کار می کنند، ولی ساير حلقه های کوچک مانند گروه مافیای فین تک 

ـ که البته نام گذاری توهین آمیزی است ـ اکثرا از طريق فضای مجازی ارتباط دارند. هر زمان که 

رويدادی در حوزه فین تک برگزار می شود يا با مشــتری قرار دارند، جلسه ای می گذارند. من از 

تعدادی از اين دوستان خواستم که تجربیات خود را مطرح کنند. 

هنگام برگزاری کارگاه های صوتی، اغلب زمانی را بــه صحبت کردن در مورد هر نامی که در 

فهرست راهنمای جامع اشخاص ـ در صنعت فین تک ـ قرار دارد، اختصاص می دهم.

سال ها مطالعه کرده ام و در حالی که 40 تا ۵0 اسم در فهرست موجود است؛ حداقل 10 اسم 

هستند که من از آنها با عنوان نگهبانان دانش مقدس فین تک نام می برم. آنها چندين سال است که 

در اين عرصه حضور دارند )کسی به خاطر نمی آورد از چه زماني(؛ بعضی هايشان از سال ۲001 

در اين زمینه وباگ نويسی می کردند. شخصا آنها را زمانی که فعالیتم را در اين حوزه شروع کردم 

در اين وباگ ها پیدا کردم و الان خودم يکی از نگهبانان قديمی هستم. خواندن نوشته های اين 

افراد و شناخت آنها ضروری است و هیچ بهانه ای پذيرفتنی نیست.

بانکداری کسب وکارهای کوچک و متوسط
وقتی طرح اين فصل را می ريختم، در نظر داشــتم برای هر کدام از خدمات يا محصولات 

بانک ها از قبیل حساب جاری، بانکداری شرکتی، پس  انداز و تجربه شعبه، داستانی را بیاورم. 

زمانی که با دوستان سرآمدم در زمینه فین تک صحبت کردم، متوجه شدم که هر کدام از آنها قبا 

تجربه مراجعه به شعبه را داشته اند و آن را ناخوشايند می دانند و اگر در پی تجربه های شخصی شان 

باشیم، بايد در مورد تجربه های لحظات پولی که در زندگی شلوغ شان داشته اند، سوال کنیم. با 

توجه به اينکه همه اين اينفلوئنسرها ضرورتا کارآفرين هستند و عاقه مندی های متعدد و متغیر 
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