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اعتراضات ضددولتی در آرژانتین

در حالی که معترضان آرژانتینی به طرف دروازه‌های کاخ 
ریاست جمهوری در پایتخت راهپیمایی می‌کردند و دولت 
را به خاطر تورم شدید و بدهی ملی سنگین به باد انتقاد گرفته 
بودند، رئیس جمهور این کشور خواستار اتحاد و همبستگی 
شد. به گزارش رویترز، آلبرتو فرناندز، رئیس جمهور چپ 
میانه آرژانتین با چالش رو به رشــدی از سوی یک جناح 
شبه‌نظامی چپ در ائتلاف حاکم مواجه است که خواستار 
تخصیص بودجه بیشتر دولتی برای کاهش سطح فقر و تورم 
است. در ماه گذشــته دو متحد میانه‌روی کلیدی فرناندز 
کابینه‌اش را ترک کردند. این کشــور آمریکای جنوبی که 
یکی از تولیدکنندگان بزرگ سویا و ذرت محسوب می‌شود، 
با تورم ۶۰ درصدی، کاهش ارزش پزو، وجه رایج آرژانتین و 
افزایش هزینه واردات گاز که منابع ارز خارجی ضعیف این 
کشور را بیش از پیش تحت فشار گذاشته، دست و پنجه نرم 
می‌کند. فرناندز در جریان سخنرانی به مناسبت سالروز اعلام 

استقلال آرژانتین خواستار اتحاد و همبستگی شد.
    

کشته شدن ۱۸ نفر به دنبال ۲ حادثه 
تیراندازی‌ در آفریقای‌جنوبی

وقوع ۲ حادثه تیرانــدازی در آفریقای جنوبی منجر به 
کشته شــدن ۱۸ نفر و زخمی شــدن ۱۷ تن دیگر شد. به 
گزارش لو فیگارو، یکی از تیراندازی‌ها ســاعت ۳۰ دقیقه 
بامداد یکشنبه به پلیس اطلاع‌رسانی شد که در آن ۱۴ نفر 
کشته شدند. این تیراندازی در یک رستوران در منطقه سووتو 
در نزدیکی ژوهانسبورگ رخ داده و پلیس اعلام کرده است 
که هنگام رســیدن به محل تیراندازی ۱۲ نفر کشته شده 
بودند. بر اساس گزارش پلیس، ۱۱ تن دیگر زخمی بودند 
که به بیمارستان منتقل شدند و ۲ نفر از آنها پس از رسیدن به 
بیمارستان جان باختند. به گفته پلیس، در تیراندازی دیگری 
که شنبه شب در یک بار در پیترماریتزبورگ واقع در شرق 
آفریقای جنوبی رخ داد، چهار تن کشته شدند. سخنگوی 
پلیس محلی ضمن تایید این موضوع، از زخمی شدن هشت 

نفر دیگر در این تیراندازی خبر داده است. 

جهان نما

 عرصــه سیاســت را بایــد یکی از 
خشــن‌ترین و خشــونت‌آمیزترین 
صحنه‌های تئوری و عملی دنیا دانست 
که هر از چندگاهــی در آن اتفاقاتی رخ 
می‌دهد که هیچکس نمی‌داند چگونه 
باید آن را تحلیل کند. دلیل این بلاتکلیفی 
در عرصه تحلیلــی و محتوایی که قرار 
اســت به عنوان یک تولیدِ رسانه‌ای یا 
اندیشکده‌ای در اختیار عموم قرار بگیرد 
چیزی نیست جز سیال بودن سیاست و 
از همه مهمتر، بی‌رحم بودن این پدیده 
که حالا به نوعی دنیا را درنوردیده است. 
همه می‌دانند که جهانِ امروز یک دنیای 
سراپا تضاد و درگیری است و هر کسی 
در گوشــه‌ای به دنبال آن است تا بتواند 
منافعش را بر اساس راهبردهایی که در 
نظر دارد جلو ببرد اما در وضعیت کنونی 

و به خصوص پــس از 24 فوریه 2022 
میلادی که اوکراین مورد تجاوز روس‌ها 
قرار گرفت، همه چیز در دنیا دستخوش 
چندین مولفه منفی و مخرب شده که 
هنوز هم اثرگذاری این مولفه‌ها به قوت 
خود ادامه دارد. زمانــی که اولین گلوله 
توپ‌های نظامی ارتش روسیه به خاک 
اوکراین کوبیده شــد، بخش اعظمی از 
تحلیلگران خوشبین در سراسر دنیا این 
موضوع را یک تنش محدود خواندند، ولی 
در همان‌موقع اقتصاددانان و تحلیلگران 
بازارهــای مالی به این فکــر می‌کردند 
که قرار است کدام کشــورها از درون به 
دلیل بحران اقتصادی برآمده از جنگ 
اوکراین، فروبپاشند. در آن روزها مقالات 
و تحلیل‌هــای زیادی در مــورد تبعات 
اقتصادی بحران اوکراین به رشته تحریر 
درآمد و صریحا به دنیا گفته شد که قرار 
است چه بحرانی همانند صاعقه بر سر 
بسیاری از دولت- ملت‌ها فرود بیاید، اما 
طبق معمول بسیاری از سیاستمداران از 

این ماجرا عبور کردند. حالا با نگاهی به دور 
و اطرافمان می‌توانیم به این نتیجه برسیم 
که اکثر تحلیلگران در این مورد درست 
می‌گفتند؛ چراکه کشورهای ضعیف در 
حال تجربه یک بحران جدید هستند و 
تا مرز فروپاشی پیش می‌روند. یکی از این 
کشورها، سریلانکا است؛ جغرافیایی که 
از حدود 3 ماه پیش به بستر بحران‌های 
گوناگون تبدیل شده و هم‌اکنون اتفاقاتی 
در آن رخ داده که شــاید طی ســه دهه 
اخیر به هیچ وجه دیده نشــده است. در 
حدود سه ماه پیش و همزمان با تشکیل 
صف‌های بی‌سابقه برای دریافت بنزین و 
گازوئیل در سراسر سریلانکا، ارتش برای 
مهار ناآرامی و پایان دادن به اعتراضات 
در یک پمپ بنزین اقــدام به تیراندازی 
کرد و بســیاری از نخبگان جنوب‌آسیا 
معتقد بودند که همین شلیک می‌تواند 
زمینه‌ساز سقوط دولت و حاکمیت در 
این کشور شود. همان هنگام یک گروه 
۲۰ تا ۳۰ نفری ســنگ‌هایی را پرتاب 

کردند و به کامیون ارتش خسارت زدند 
و ارتش هم به صورت قهری وارد میدان 
شد اما هیچکدام از آن برخوردهای سلبی 
نتوانســت اعتراض میلیون‌ها گرسنه 
که همه چیزشــان درهم ریخته شده 
بود را به حاشــیه ببرد. روند اعتراضات 
به حدی عمیق شد که بسیاری معتقد 
بودند به هیچ وجه نمی‌توان به برگشت 
آرامش در سریلانکا فکر کرد، ولی اینگونه 
پیش نرفت. در همــان زمان اعتراضات 
باز هم ادامه پیدا کــرد و اوضاع به حدی 
بحرانی شــد که مردم مقامات سیاسی 
و اقتصادی کشــور خود را مسئول این 
 وضعیت می‌دانستند و خواهان استعفای 

آنها بودند. 

یورش بر اتاق فرمان! 
زمانی که این اعتراضات بالا گرفت، 
کابینه سریلانکا اصلاحات قانون اساسی 
را با هــدف کاهش قــدرت و اختیارات 
ریاســت‌جمهوری تصویب کرد. همان 

روزها بلومبرگ در گــزارش خود اعلام 
کرد که دولت ســریلانکا هیچ جزئیاتی 
را درخصوص اصلاحات قانون اساســی 
منتشــر نکرده و فقط اعلام کرده که به 
موجب این اصلاحات، قدرت و اختیارات 
بیشتری به پارلمان داده خواهد شد اما 
رهبر اپوزیسیون ســریلانکا کمی بعد 
اعلام کرد که حزبش پارلمان را تحریم 
و تظاهرات خیابانــی علیه دولت برگزار 
خواهد کــرد که همین اتفــاق هم رخ 
داد. اپوزیسیون ســریلانکا اعلام کرده 
بود که این کشور با ســخت‌ترین افول 
اقتصادی خود از زمان اســتقلالش در 
۱۹۴۸ درگیر است؛ چراکه قطع مکرر 
و طولانی‌مدت برق‌، کمبود شدید مواد 
غذایی، سوخت و دیگر ضروریات گریبان 
مردم این کشــور را گرفته استو دولت 
توانایی خروج از ایــن وضعیت را ندارد. 
این وضعیت در حالی تشــدید می‌شد 
که ویکرمسینگه، نخست وزیر سریلانکا 
حدود 20 روز پیش به پارلمان این کشور 
اعلام کرده بود سریلانکا در ضمن تلاشش 
برای جلب کمک‌های خارجی با هدف 
یافتن یک راه خــروج از بدترین بحران 
اقتصادی چنــد دهه اخیــر خود، یک 
کنفرانس اهدای کمک‌هــای مالی را با 
شرکت چین، هند و ژاپن برگزار خواهد 
کرد. این سخنان نخست‌وزیر سریلانکا 
در حالی انجام می‌شــد که آمریکا اعلام 
کرده بود ۴ میلیارد دلار از طریق خطوط 
اعتباری هند به سریلانکا داده می‌شود. 
همچنین سریلانکا وعده کمک ۳۰۰ تا 
۶۰۰ میلیــون دلاری را از بانک جهانی 
برای خرید دارو و سایر اقلام دریافت کرده 
بود اما اتفاقاتی که طی سه روز اخیر رخ 
داد نشان می‌دهد که عملًا هیچ کمکی 
برای مخالفان این کشور جذابیت نداشته 
و گوش آنها از این حرف‌ها پر است؛ چراکه 
از روز جمعه اعتراضات به حدی افزایش 
پیدا کرد که مخالفان دولت موفق شدند 
وارد کاخ ریاســت جمهوری سریلانکا 
شــوند و اوضاع را به گونه‌ای دیگر جلو 
بردند. رویترز چندی بعــد از این واقعه 
اعلام کرد که هزاران معترض روز شنبه 

در کلمبو پایتخت تجاری سریلانکا موانع 
پلیس را شکســتند و اقامتگاه رسمی 
رئیس‌جمهوری این کشــور را تصرف 
کردند و به همین دلیــل باید گفت که 
یکی از بزرگترین اعتراضات ضددولتی 
در این کشور طی چند دهه اخیر به وجود 
آمده است. منابع دولتی سریلانکا اعلام 
کردند که طی این اعتراضات دســتکم 
۲۱ نفر از جمله ۲ پلیس زخمی شدند و 
به بیمارستان انتقال یافتند، اما آنچه در 
این میان باید مورد توجه قرار بگیرد این 
است که هجوم معترضان به کاخ ریاست 
جمهوری سریلانکا به نوعی نشان‌دهنده 
آن است که حکومت و دولت مستقر در 
این کشور علناً سقوط کرده و نمی‌تواند 
اوضــاع را کنترل کند. عــدم کنترل بر 
امور جاری کشــور و تشدید اعتراضات 
حالا باعث شده تا رانیل ویکرمسینگه، 
نخست وزیر به رهبران احزاب اعلام کند 
زمانی که تمامی طرف‌ها در مورد تشکیل 
دولت جدید به توافق برسند، وی استعفا 
خواهد داد و از قدرت کناره‌گیری خواهد 
کرد. گوتابایا راجاپاکسه، رئیس‌جمهور 
سریلانکا هم اعلام کرده که در ۱۳ ژوئیه 
)۲۲ تیر( استعفا خواهد داد. این دومینوی 
استعفا را باید بخشــی از یک سناریوی 
سیاسی دانســت؛ چراکه مقامات ارشد 
سریلانکا با کناره‌گیری از قدرت دقیقاً به 
دنبال فرار از زیر بار مسئولیت و همچنین 
عدم پاســخگویی به بحران اقتصادی 

هستند که تاکنون سابقه نداشته است.

فرشاد گلزاری

آمریکا اعلام کرده بود که ۴ 
میلیارد دلار از طریق خطوط 

اعتباری هند به سریلانکا 
داده می‌شود و همچنین 

وعده کمک ۳۰۰ تا ۶۰۰ میلیون 
دلاری برای خرید دارو و سایر 

اقلام به این کشور داده شد، 
اما مخالفان هیچ توجهی به 
این مسائل نکردند و علیه 
دولت دست به طغیان زدند

گزارش ویژه

کیفیت خدمات الکترونیکی و آفلاین بر رضایت مشتریانی که از خدمات غیر حضوری استفاده می‌کنند اثر 
گذار است که این امر به نوبه خود می‌تواند بر اعتماد، تعهد و وفاداری مشتریان موثر باشد.

به گزارش ایلنا و به نقل از روابط عمومی بانک ایران زمین؛ درک و فهم دقیق سازمان ها از نیازهای روحی، 
اجتماعی، فنی مشتریان سبب ایجاد خدمات و تسهیلات با جذابیت بیشتر برای مشتریان خواهد شد مشتریان 
مرکز توجه در مدیریت ارتباط با مشتری هستند و به منظور حفظ قابلیت رقابت و دستیابی به اهداف سازمان 
ارزیابی سطح رضایت مشتریان ضروری می باشد. رضایت مشتری از طریق تکرار خرید، خرید کالای جدید و 
خرید کالا جدیدی که از طریق مشتریان راضی به کار تمایل پیدا کرده اند، به افزایش درآمد و سود منجر می شود 
. مشتریانی که از سازمان رضایت دارند تجربیات را به دیگران منتقل می کنند و هزینه جذب مشتریان را کاهش 
می دهند و در مقابل ضرر و زیان از دست دادن یک مشتری در حکم فرار چندین مشتری می شود به همین دلیل 
رضایت مشتریان و براورده ساختن آن شرط اساسی موفقیت سازمانهای می باشد. خدمت رسانی به مشتریان 

با کیفیت عالی و مستمر موجب ایجاد مزیت های رقابتی برای بانک ها می شود.
این مساله به خصوص در بانک ها که در ارتباط دائم با مشتریان هستند اهمیت ویژه ای دارد، رقابت زیاز طرفی 
ن در بین بانک ها و مؤسسات قرض الحسنه و سایر اشکال جذب منابع پولی رو به افزایش است، لذا ایجاد مزیت 

رقابتی برای بقای بانک ها امری لازم و ضروری به نظر می رسد خدمات نوین بانکی که ارتباط بسیار نزدیکی 
با تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات دارد از جمله عوامل بسیار مهم در ایجاد مزیت رقابتی برای بانک ها وجذب 
مشتریان ورضایتمندی آنها است. خدمات الکترونیکی باعث جذابیت ، وفاداری و رضایت الکترونیکی مثبت می 
شود، همچنین باعث حداکثر شدن مزیت های رقابت تجارت الکترونیکی سازمان می گردد. سنجش کیفیت 
خدمات یکی از راهکارهایی است که به ما این امکان را می‌دهد تا از کیفیت استقرار کاربردهای مختلف فناوری 
اطلاعات و ارتباطات اعم از تجارت الکترونیک، دولت الکترونیک، بانکداری الکترونیک، آموزش الکترونیک 
و... آگاه شویم. کیفیت خدمات الکترونیکی و آفلاین بر رضایت مشتریانی که از خدمات غیر حضوری استفاده 

می‌کنند اثر گذار است که این امر به نوبه خود می‌تواند بر اعتماد، تعهد و وفاداری مشتریان موثر باشد.
مجید پورسعید مدیرعامل بانک ایران زمین با اشاره به کیفیت خدمات در امور اجرایی بیان کرد: صنعت 
بانکداری در سال های اخیر پوست اندازی کرده است و در دنیای رقابتی امروز، انتظارات از بانک ها متفاوت از 
گذشته است، بنابراین تمامی امور در همه بخش ها باید با کیفیت و در نهایت دقت اجرا شود و همکاران نباید تنها 

به وظایف خود اکتفا کنند و باید در جهت به نتیجه رساندن پروژه ها و امور، پیگیر و کوشا باشند.
مهران سوادکوهی معاون طرح و برنامه بانک ایران زمین در خصوص ارائه خدمات بر اساس ارزش مشتری 

گفت: یکی از مسائل مهم که در بانک ایجاد شده است ارزش مشتری است. تمام خدمات بر اساس ارزش مشتری 
ارائه می شود. یعنی مشتری بر اساس مراوداتی که با بانک خواهد داشت، خدمات دریافت می کند. هرچقدر این 

مراودات بیشتر باشد، خدماتی که دریافت خواهد کرد نیز بیشتر خواهد بود. 
مزایای استفاده از شیوه های نوین بانکی از جمله کاهش هزینه ها ی نگهدار مرتبط با پرسنل، کوتاه شدن 
دوره پردازش، افزایش سرعت، بهبود انعطاف پذ یری در معاملات کسب و کار و به طورکلی ارائه خدمات بهتر به 
مشتریان باعث شده است که امروزه استفاده از شیوه های نوین بانکی در ارائه خدمات به مشتریان در بسیاری  از 

موسسات مالی بانک ها به طور فزا ینده ای رشد و شیوع یابد.

خدمات الکترونیکی ایران زمین، مزیت رقابتی در حوزه مشتری مداری

به منظور اجرای برنامه جامع عملیاتی سال جاری، چهارمین گردهمایی 
روسای شعب استان های فارس، بوشهر، کهگیلویه و بویراحمد برگزار شد.

به گزارش ایلنا و به نقل از روابط عمومی بانک ایران زمین،  در ابتدا محمود 
حسن شاهی مدیر منطقه ضمن بررسی وضیت کلی استان و ارزیابی عملکرد 
شعب گفت: با توجه به تسهیل شرایط افتتاح سپرده های جدید، انتظار تحقق 

صد در صدی اهداف بانک است.
حسن شاهی افزود: با توجه به ابزارها و ظرفیت های موجود در منطقه، 
شعب همانند گذشته با تلاش و همکاری در پیشرفت و ارتقاء شعبه خود گام 

بردارند و جایگاه خود را در بازار حفظ نمایند.
در ادامه سید مهدی فاطمی معاون منطقه با عنایت بر رعایت دستورالعمل 
های مرتبط با شفاف سازی تراکنش های بانکی اشخاص بیان کرد: کلیه شعب 

می بایست ضمن بازخوانی دستورالعمل های صادره در این خصوص و سایر 
بخشنامه های حوزه مبارزه با پولشویی نسبت به رعایت کامل آن اقدام نمایند.

به منظور بازدید از شعب و دیدار با همکاران ، محمد 
حسینی کنارویی مدیر امور شعب استانها و علی فتاحی 
مدیر امور توسعه سرمایه انسانی به استان گیلان سفر 
کردند. به گزارش ایلنا به نقل از روابط عمومی بانک ایران 
زمین؛ در این سفر مدیران ارشد بانک از شعب استان 
بازدید کرده و ضمن دیدار با همکاران، از نزدیک در 

جریان مسائل و دیدگاه‌های آنان قرار گرفتند.
در ادامه جلسه‌ای با حضور روسا و معاونین شعب 
به منظور بررسی عملکرد شعب برگزار شد. حسینی 
کنارویی نیروی انسانی را دارایی ارزشمند بانک اعلام 
کرد و گفت: برای موفقیت باید نیروی انسانی موفقی 

ساخته شود که دغدغه‌های سازمانی را بشناسد و این 
امر مستلزم آموزش‌های صحیح و تلاش در جهت رشد 
و تعالی شعب و نهایتا بانک ایران زمین است. مدیر امور 
شعب استان‌ها افزود: با تلاش و کوشش در سال جاری 
گیلان جایگاه مطلوبی در بخش جذب منابع به خود 
اختصاص داده است که امیدواریم همکاران بتوانند 

همین مسیر را تا پایان سال ادامه دهند.
در ادامه جلسه مدیر امور توسعه سرمایه انسانی 
مطالبی در خصوص وضعیت رفاهی کارکنان، احکام و 
انتصابات، آموزش پرسنل و اهداف آتی بانک در زمینه 
طبقه بندی مشــاغل بیان کرد. در پایان این جلسه 

محمدجواد انوجی مدیر شــعب منطقه گزارشی از 
عملکرد و وضعیت شعب در اختیار مدیران و کارکنان 

قرار داد.

مدیران بانک ایران زمین از شعب استان گیلان بازدید کردندچهارمین گردهمایی روسای شعب منطقه فارس بانک ایران زمین

میزگرد آنلاین با موضوع باشگاه مشتریان بانک ها در رادیو اینترنتی عصر پرداخت 
برگزار شد. به گزارش ایلنا و به نقل از روابط عمومی بانک ایران زمین؛ در این میزگرد که 
با حضور امین رضا ریاضتی مدیرعامل شرکت آرمان وفاداری آریا و جمعی از فعالان و 
مدیران بانکی برگزار شد، راه های ایجاد حس رضایت مشتریان در بانک ها و موفقیت در 

حوزه باشگاه مشتریان مورد بحث و بررسی قرار گرفت.
  ریاضتی اساس فعالیت بانک را بر رضایت مشتری بیان کرد و گفت: یکی از دلایل 
موفقیت بانکهای خصوصی در دهه اخیر این است که مشتریان شماره گرفتن در شعبه 
و گذاشتن صندلی جلوی باجه را برای اولین بار در بانک های خصوصی تجربه کردند. 
مدل رفتار پرسنل بانک، دیدن رئیس و حتی گذاشتن خودکار برای مشتریان، در بانک 

خصوصی شکل گرفت و توقع مردم را به سمت آنچه برای آنها ارزشمند است، بالا برد.

مدیرعامل شرکت آوا در خصوص برون سپاری برخی خدمات بانک به شرکت های 
تابعه افزود: زمانی که بانک تصمیم می گیرد یک شرکت به صورت متمرکز با چابکی و 
سیاست‌های متفاوت داشته باشد، به این معناست که بانک با توجه به اهمیت موضوع 

عملکرد شرکت را رصد کرده و حمایت خواهد کرد.
ریاضتی در خصوص ارائه سرویس های خاص در باشگاه مشتریان افزود: ما در باشگاه 
مشتریان بانک ایران زمین، عمده سرویس های ویژه، قسمت ++VIP برای مشتریان 
خاص با سرمایه ویژه در بانک است. مشتری برای سفر رفتن نیاز به هیچ اقدامی ندارد. 
کلیه خدمات CIP از گرفتن بلیت، ترانسفر ویژه فرودگاهی با رانندگان آموزش دیده 
و خودروهای لوکس، پرداخت عوارض خروجی و نهایتاً پیگیری مرکز تماس تا زمان 

رسیدن مشتری به مقصد از طریق باشگاه مشتریان انجام می شود.

وی خاطرنشان کرد: اعضای باشــگاه می توانند از طریق شرکت در جشنواره‌ها و 
مسابقات این باشگاه امتیاز های خود را افزایش دهند و شانس خود را از خودرو گرفته تا 
انواع تلفن های همراه امتحان کنند. بر همین اساس باشگاه مشتریان بانک ایران زمین 

در نوروز امسال جشنواره گل یا پوچ را برای همه اعضای خود برگزار کرد و جوایز آن هم به 
برندگان اهدا شد. ریاضتی درخصوص دریافت سرویس های باشگاه مشتریان گفت: ما 
در بانک ایران زمین با توجه به دیجیتالی بودن آن تلاش می‌کنیم مشتری برای دریافت 
سرویس ویژه، خودش دیتا را در اختیار ما قرار دهد. آنچه همه دوست دارند و نمی-توان بر 

روی آن ارزش عددی گذاشت توجه، محبت و احترام است.
مدیرعامل شرکت آوا تحلیل رفتار مشتری در بانک ایران زمین را این طور بیان کرد: 
رفتار مشتری از زمانی که افتتاح حساب می کند، جمع‌آوری و بررسی می شود. بانک این 
داده ها را در اختیار شرکت آوا می گذارد و شرکت با تحلیل این داده ها علایق و خواسته 
های مشتری را می سنجد و بر اساس نیاز مشتری، خدمات ویژه ای طراحی و در اختیار 
او قرار می دهد.    ریاضتی در پایان یادآور شد: اگر بانک، اساس فعالیت خود را بر رضایت 
واقعی مشتری بگذارد، بیانگر این است که راهبرد شناخت مشتری را دریافته است. در 
غیر این صورت هرچه درباره باشگاه مشتریان در هر بانکی، دولتی یا خصوصی، بزرگ یا 

کوچک صحبت شود، صرفا پروژه تبلیغاتی و روابط عمومی است.

شناخت دقیق مشتری، رمز موفقیت باشگاه مشتریان

معترضان با اشغال کاخ ریاست‌جمهوری سریلانکا رقم زدند؛ 

دومینوی استعفا برای فرار از بحران معیشت


