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دموکراسی و مسئولیت اخلاقی 
می توان نتیجه گرفت دموکراسی نیازمند نظریه ای انسانی است و از این 
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صفحه

اول

حیث الزاما باید با یک ایدئولوژی انسانی توأم باشد تا: 
اولا فرایندی که از طریق آن به یک فرد ســتمگر قدرت می دهد، در 
قبال اقدامات آن حکومت مسئولیت داشته باشد. و از آنجا که اقدامات 
ســتمگرانه در جمعیت رأی دهنده گم می شــود، باید پیشــگیری کرد و نهادهای 

اجتماعی-اخلاقی جدیدی برساخت.
 ثانیا، دموکراسی  علاوه بر تمرکز بر فرایندهای بی روح، در برابر جان انسان ها نیز 
پاسخ گو باشد؛ چون اساســا دموکراسی یک سازوکار است و از خلأ یک ایدئولوژی 

اخلاقی رنج می برد، به همین دلیل است که دستاویز هر نخاله سیاسی می شود. 
دموکراســی انتخاباتی به  عنوان «بهترین شــکل حکومت» همچنان می تواند 
محل مناقشه باشد. آیا از طریق انتخابات های تو در تو در درون نظام سیاسی مسئله 
حل می شود یا اینکه خارج از دایره سیاست مداران می توان به چنین مکانیسم هایی 
دســت یافت؟ مثلا نهادهــای اخلاقی بین المللــی یا حتی قدرت هــای مذهبی 
انتخابی؟ اما این مناقشــه هم جدی است که این راه حل همان مشکل را جابه جا 
می کند؛ یعنی اگر خودِ آن نهادهای بین المللی و مذهبی منتخب، زمینه ساز توجیه 
جنایت باشــند، آنگاه چه باید کرد؟ در هر صورت اگر یک نظام انتخاباتی و سیاسی 
به طور مکرر زمینه قدرت گیری سیاســت مدارانی را فراهم کند که تصمیم هایشان 
به بی عدالتی و آســیب های گسترده انســانی منجر می شــود، نمی توان فقط به 
برکناری بعدی آنها افتخار کرد؛ باید ســازوکارهای اجتماعی و نهادی تولیدکننده 
این وضعیت را نیز بررسی کرد. ارزش دموکراسی فقط در «برابری رویه ای» نیست. 
دموکراسی را نباید فقط با توانایی اش در برکناری حاکمان، بلکه باید با توانایی اش 
در جلوگیری از آســیب های  جبران ناپذیر انســانی نیز ارزیابی کرد. ارزش و توجیه 
سازوکار دموکراتیک در تناقض های این روزهای سیاست جهانی محل تردید و تأمل 

و بلکه بهت و حیرت است و بشریت را دچار افسردگی سیاسی می کند.

ترامپ در دام شکست راهبردی
 نخست، افزایش ســطح تلاش و منابع؛ یعنی حفظ هدف و راهبرد 
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گذشــته با شدت بخشیدن به فشــار. در وضعیت کنونی، این انتخاب 
می تواند به معنای گسترش حملات نظامی یا تشدید فشار اقتصادی 
علیه ایران باشــد. دوم، تغییر راهبرد؛ یعنــی حفظ هدف اصلی، اما 
جایگزین کردن جنگ مســتقیم با مذاکــره، بازدارندگی یا ابزارهای دیگر. ســوم، 
بازتعریف مســئله؛ یعنی پذیرش اینکه مقاومت ایران صرفا حاصل ناکافی بودن 
فشار نیست و محاسبات امنیتی و سیاسی طرف مقابل باید دوباره فهمیده شود. 
چهارم، تغییر هدف؛ یعنی صرف نظرکردن از برخی مطالبات حداکثری و پذیرش 
توافقی محدودتر برای پایان جنگ. این چهار سطح، مراحل الزامی و پیاپی نیستند، 
بلکه چهار نوع واکنش به ناکامی اند. اهمیت مدل در این است که نشان می دهد 
دولت ها ممکن است پیش از تغییر راهبرد یا هدف، بارها به افزایش فشار متوسل 
شــوند. در این میان، خطر اصلی آن چیزی اســت کــه در ادبیات تصمیم گیری 
«تشدید تعهد» نامیده می شــود؛ به این معنا که به جای آنکه از نتایج نامطلوب 
برای بازبینی فرضیات خود استفاده کند، هزینه های گذشته را دلیلی برای ادامه 
همان مســیر می داند. در چنین وضعیتی، پذیرش ناکامی دشوارتر از ادامه جنگ 
می شــود. تصمیم گیر می کوشد با هزینه ای تازه، هزینه های گذشته را توجیه کند، 
بی آنکه روشــن باشــد نتیجه متفاوتی به دســت خواهد آمد. ترامپ اکنون در 
معرض همین خطر قرار دارد. او همچنان از تصمیم آغاز جنگ دفاع می کند و در 
شیوه سیاست خارجی اش، تهدید نظامی و فشار اقتصادی اغلب ابزارهایی برای 
دستیابی به توافقی هستند که بتوان آن را پیروزی معرفی کرد. نظریه چشم انداز 
کانمن و تورسکی نشان می دهد تصمیم گیرانی که موقعیت خود را در قلمرو زیان 
تعریف می کنند، در برخی شــرایط آمادگی بیشتری برای پذیرش خطر دارند. این 
نظریــه رفتار ترامپ را پیش بینــی نمی کند، اما ســازوکار احتمالی تصمیم او را 
توضیــح می دهد. رئیس جمهوری که پس از ماه ها جنگ و شکســت انتخاباتی 
ناچار به دفاع از کارنامه خود اســت، ممکن اســت پذیــرش توافقی محدود را 
پرهزینه تر از عملیات تازه بداند. بااین همه، شکســت می تواند به تغییر مسیر نیز 
بینجامد. جنگی که به نارضایتی رأی دهندگان دامن زده، الزاما با گســترش خود 
اعتبار ازدست رفته را بازنمی گرداند. در واشینگتن نیز درباره ادامه جنگ اتفاق نظر 
وجود ندارد. تجربه ویتنام نشــان داد تغییر راهبرد زمانی امکان بیشتری پیدا کرد 
کــه تردید درباره پیــروزی از جامعه و رســانه ها فراتر رفت و بــه حلقه اصلی 
تصمیم گیران رسید. جانسون هنگامی تغییر مسیر داد که شماری از نزدیک ترین 
مشاورانش نیز دیگر افزایش نیرو را راه دستیابی به نتیجه مطلوب نمی دانستند. 
اکنون پرسش تعیین کننده درباره ترامپ این است که آیا ناکامی جنگ و شکست 
انتخاباتی، باور او به کارآمدی فشــار بیشــتر را متزلزل خواهــد کرد یا همچنان 
شکست را نشانه کافی نبودن فشار تفسیر می کند؟ برای ایران، فهم این وضعیت 
اهمیتی فراتــر از پیش بینی حمله بعدی دارد. شکســت راهبــردی یک قدرت 
نظامــی، الزاما به معنای پایان خطر آن نیســت؛ گاهی درســت برعکس، هزینه 
سیاسی پذیرش ناکامی می تواند خطر تشدید بحران را افزایش دهد. درعین حال، 
تحلیل تصمیم های آمریکا نباید جای ارزیابی دقیق هزینه ها، اهداف و گزینه های 
خود ایــران را بگیرد. تجربه ویتنام نه اثبات می کنــد آمریکا ناگزیر عقب خواهد 
نشست و نه اینکه فشار نظامی بیشتر می تواند ناکامی را جبران کند. درس مهم تر 
آن اســت که قدرت های بــزرگ گاه پیــش از پذیرش محدودیت قــدرت خود، 

هزینه های سنگین تری بر دیگران و حتی بر خود تحمیل می کنند.

یادداشت

فن زیفن زی

سال ۱۴۰۴ برای بازار آنلاین طلا فقط سالی همراه با افزایش 
خیره کننده قیمت طلا نبود؛ در این ســال بــازار طلا در معرض 
آزمونی فراتر از نوسان های اقتصادی قرار گرفت. جنگ، قطعی 
و اختلال گســترده و طولانی در اینترنت، محدودیت دسترســی 
به شــبکه بانکی، تعطیلی بازار سنتی طلا و تغییر رفتار کاربران، 
کســب وکارهایی را کــه امکان خریــد و فروش آنلایــن طلا را 
فراهم می کنند، با پرسشــی اساسی روبه رو کرد: در شرایطی که 
زیرســاخت های ارتباطی و مالی کشور با اختلال مواجه هستند، 
یک پلتفــرم معاملاتی تا چه اندازه می توانــد به فعالیت خود 

ادامه دهد و تعهداتش را در برابر کاربران انجام دهد؟
گزارش جامع ســالانه طلاین در ســال ۱۴۰۴، از همین زاویه 
درخور توجه است. گزارشی که در کنار ارائه آمارهای معاملاتی 
و عملیاتی، تصویری از مواجهه یک کسب وکار آنلاین با سه دوره 
قطعی اینترنت را به نمایش می گــذارد؛ آن هم به دلایل جنگ 
۱۲روزه در خــرداد و تیــر، حوادث دی ماه و جنــگ ۴۰روزه از ۹ 

اسفند تا فروردین ۱۴۰۵.
امــا مهم ترین بخش این گــزارش، کنار هــم قرار گرفتن دو 
روند اســت؛ از یک طرف، رشــد درخور توجه مقیاس معاملات 
و توســعه خدمات طلاین و از طرف دیگر، افزایش وابستگی این 
مدل کسب وکار به زیرساخت هایی که کنترل تمامی آن در اختیار 
خود شرکت نیست. در پایان سالی که قیمت طلای ۱۸ عیار، بنا 
بر محاســبات گزارش، ۱۲۰.۵ درصد افزایش پیدا کرده، مجموع 
ارزش معاملات طلاین به ۱۲۸.۶ همت رســیده و مجموع وزن 
طلای خریدوفروش شده در این پلتفرم ۹.۹۸ تن ثبت شده است. 
این ارقام در نگاه نخســت از یک سال موفق معاملاتی حکایت 
دارند، اما بررســی جزئیات گزارش نشــان می دهد که داســتان 
طلاین در ســال ۱۴۰۴ را نمی توان تنها با رشد معاملات توضیح 
داد؛ مسئله اصلی، تبدیل شدن یک پلتفرم خرید و فروش طلا به 
مجموعه ای از فرایندهای مالی، عملیاتی، فنی و خدماتی است 

که باید حتی در شرایط ناپایدار نیز کار کنند.

از یک ایده در سال ۱۳۹۷ تا گردش ۱۲۸.۶ همتی
داستان طلاین در سال ۱۳۹۷ آغاز شد؛ زمانی که بنیان گذاران 
آن بــه دنبال راهی امن و ســاده برای ســرمایه گذاری در طلای 
آب شده بودند. پس از شکل گیری هسته اولیه تیم و اضافه شدن 
نیروهای فنی، نخستین نسخه آنلاین طلاین در تاریخ ۱۳۹۹/۹/۹ 
راه اندازی شــد. این مســیر از ابتدا بدون مانع نبود. شــرکت در 
ســال های نخســت با محدودیت های قانونی، نبــود چارچوب 
مشــخص برای صدور مجوز و پیچیدگی هــای فنی و عملیاتی 
مواجه بود. در ســال ۱۴۰۲، با بازسازی ساختار و تمرکز دوباره بر 
هسته کسب وکار، مسیر رشد از سر گرفته شد. یک سال بعد نیز با 
افتتاح نخستین شعبه حضوری در بازار تهران، توسعه وب سایت 

و گسترش تیم، فعالیت شرکت وارد مرحله تازه ای شد.
مدل فعالیت طلاین بر ایجاد زیرساخت آنلاین خرید و فروش 
طلای آب شده استوار است. کاربران می توانند متناسب با سرمایه 
خود طلا خریداری کنند، دارایی شان را در پلتفرم نگهداری کنند، 
در زمان مدنظر بفروشــند یا درخواست تحویل فیزیکی بدهند. 
مطابق توضیح شــرکت، دارایی کاربران پشتوانه فیزیکی دارد و 
به صورت طلای فیزیکی در خزانــه بانک های مورد وثوق بانک 
مرکزی، از جمله بانک کارگشــایی، نگهداری می شــود. در سال 
۱۴۰۴  امکان تحویل فیزیکی طلا در ۱۳ شــهر فعال بوده است؛ 
از جمله تهران، مشــهد، اهــواز، کرمان، اصفهــان، بندرعباس، 

گنبدکاووس، بوشهر، کرج، یزد، شیراز، تبریز و زاهدان.
آن طور که طلاین در گزارش خود ادعا می کند، این ترکیب از 
خدمات دیجیتال و امــکان دریافت فیزیکی، یکی از ویژگی های 
مهم این مدل کســب وکار است. کاربر در محیط آنلاین معامله 
می کند، امــا دارایی مــورد معامله در نهایت به یک پشــتوانه 
فیزیکــی متصل بــوده و امــکان دریافت آن نیز در شــهرهای 
مشــخصی فراهم شده اســت. شــرکت برای هر کاربر امکان 
معامله تا ســه کیلوگرم در روز را در نظر گرفته است. مأموریت 
اعلام شده طلاین نیز ســاده و امن کردن دسترسی به بازار طلا و 
فراهم کردن امکان حفظ ارزش دارایــی برای افراد با هر میزان 

سرمایه عنوان شده است.

رشد معاملات فراتر از افزایش قیمت
یکی از مهم ترین بخش های گزارش، آمار مربوط به عملکرد 
معاملاتــی طلاین در ســال ۱۴۰۴ اســت. بر اســاس داده های 
منتشرشده، مجموع وزن طلای خریدوفروش شده در این پلتفرم 
در ســال گذشــته به ۹.۹۸ تــن رســیده و ارزش ریالی مجموع 

معاملات نیز برابر با ۱۲۸.۶ همت بوده است.
در خواندن این ارقام باید به تعریف شــاخص ها توجه کرد. 
طلاین مجمــوع وزن طلای خریداری شــده و فروخته شــده را 

به عنوان حجم معاملات در نظر گرفته اســت. به همین ترتیب، 
ارزش معاملات نیز مجموع ارزش ریالی خرید و فروش را شامل 
می شود. بنابراین ۹.۹۸ تن به معنای وزن طلای معامله شده در 
دو سمت خرید و فروش است و نباید آن را معادل میزان طلای 

منحصربه فرد جابه جاشده یا موجودی دارایی کاربران دانست.
اما اهمیت این آمار زمانی بیشتر می شود که آن را با عملکرد 
ســال ۱۴۰۳ طلاین مقایســه کنیم. گزارش نشان می دهد حجم 
مجموع معاملات طلاین در سال ۱۴۰۴ نسبت به سال قبل از آن 
۲.۵ برابر شده اســت. از سوی دیگر هم حجم خرید ۲.۴ برابر و 
حجم فروش نســبت به ۱۴۰۳ به اندازه ۲.۶ برابر شده است. در 
بخش ارزش ریالی نیز مجموع ارزش معاملات ۶.۶ برابر شــده؛ 
ارزش خرید ۶.۴ برابر و ارزش فروش هفت برابر سال ۱۴۰۳ ثبت 
شــده اســت. از این اعداد می توان دو پیام دریافت کرد؛ نخست 
اینکه رشــد طلاین تنها به افزایش قیمــت طلا محدود نبوده و 
وزن معاملات نیز افزایش پیدا کرده  و دوم اینکه ارزش معاملات 
با سرعت بیشتری نســبت به حجم معاملات رشد کرده است؛ 
موضوعی کــه باید در کنار افزایش قیمت طلا در همین ســال 

تحلیل شود.
بر اســاس این گــزارش، قیمت هــر گرم طــلای ۱۸ عیار از 
۸۰ میلیــون و ۵۰۹ هــزار ریــال در ابتــدای فروردیــن ۱۴۰۴ به 
۱۷۷ میلیون و ۴۹۵ هزار ریال در ساعت ۱۸:۱۵:۳۰ روز ۲۹ اسفند 
رســیده است. این شرکت میزان رشــد قیمت طلا در این بازه را 
۱۲۰.۵ درصد اعلام کرده است. در نتیجه، رشد ارزش معاملات 
را نمی توان صرفا نشانه افزایش تعداد معاملات یا ورود کاربران 
جدید دانست؛ بخشی از افزایش ارزش ریالی، در بستری رخ داده 
که قیمت خود دارایی نیز بیش از دو برابر شده است. در مقابل، 
رشــد ۲.۵ برابری حجم معاملات نشــان می دهــد که افزایش 
مقیاس فعالیت معاملاتی  تنها بــه تغییر قیمت محدود نبوده 
اســت. البته گزارش اطلاعات کافی برای محاسبه سهم دقیق 
افزایش قیمت و افزایش حجم در رشــد ارزش معاملات ارائه 
نمی کند. همچنیــن از روی این ارقام نمی توان درآمد، ســود یا 
حاشیه سود طلاین را محاسبه کرد؛ زیرا ارزش کل معاملات یک 

پلتفرم با درآمد خود آن تفاوت دارد.

بازار در چه روزهایی شلوغ شد؟
یکــی از رکوردهای مهم طلاین در ســال ۱۴۰۴ در ۱۳ بهمن 
ثبت شــده اســت؛ روزی که تعداد افراد فعال در بســتر پلتفرم 
بــرای خرید و فروش بــه ۲۳۰ هزار و ۹۴ نفر رســید. یک رکورد 
دیگر نیز در ۹ بهمن به ثبت رســیده ؛ در این روز بیشــترین خرید 
روزانه طلاین معادل ۸۳.۱۳۹ کیلوگرم و بیشترین فروش روزانه 
معادل ۱۴۰.۶۵۲ کیلوگرم بوده است. به این ترتیب، رکورد خرید 
و فروش روزانه هر دو در یک تاریخ نزدیک به هم ثبت شده اند؛ 
هرچند وزن فروش در این رکورد از وزن خرید بیشتر بوده است. 
در بخش معاملات بزرگ نیز گزارش چند عدد درخور توجه ارائه 
می کند. بزرگ ترین خرید ســال از نظر وزن، یک کیلوگرم طلا در 
۲۶ فروردین بوده اســت. بزرگ ترین خرید از نظر ارزش ریالی نیز 

در ۲۳ بهمن و به مبلغ ۱۵۹.۸ میلیارد ریال انجام شده است.
در سمت فروش، بزرگ ترین معامله از نظر وزن ۹۴۹ گرم در 
۱۳ مهر و بزرگ ترین فــروش از نظر ارزش ریالی ۱۵۷.۳ میلیارد 
ریال در ۲۱ بهمن ثبت شــده اســت. این ارقام نشــان می دهند  
فعالیــت طلاین تنها به معاملات خرد محــدود نبوده و در کنار 
خریدهــای کوچک، تراکنش هایی با وزن نزدیک به یک کیلوگرم 
نیز در آن انجام شده است. در بخش کاربران نیز گزارش به چند 
ویژگی جمعیتی اشــاره می کند. میانگین سن کاربران ۳۷ سال 
بوده و جوان ترین کاربر ۱۸ سال و مسن ترین کاربر ۱۰۵ سال داشته 
اســت. کاربران از سراسر ایران در این پلتفرم حضور داشته اند و 
سه استان تهران، خراســان رضوی و خوزستان بیشترین تعداد 
کاربران را به خود اختصاص داده اند. همچنین هشتم فروردین 
۱۴۰۴ با ثبت ۳۶ هزار و ۲۱۶ ثبت نام، شــلوغ ترین روز سال از نظر 

ثبت نام کاربران بوده است.

آزمون واقعی در پشت صفحه خریدوفروش
در کســب وکار خرید و فروش آنلاین طلا، ثبت معامله تنها 
یکــی از مراحــل ارائه خدمت اســت. پس از خریــد یا فروش، 
موضوع تســویه وجوه، ثبت درســت تراکنش، انتقال دارایی و 
در صورت درخواســت کاربر و تحویل فیزیکــی طلا نیز مطرح 
می شــود. به همین دلیــل، یکی از شــاخص های مهم گزارش 

طلاین، عملکرد بخش تسویه مالی است.
بر اساس گزارش، تعداد تراکنش های تسویه در سال ۱۴۰۴ به 
یک میلیون و ۲۴۹ هزار و ۵۰۱ تراکنش رسیده؛ در حالی که این عدد 
در سال ۱۴۰۳ معادل ۴۰۶ هزار و ۱۶۴ تراکنش بوده است. شرکت 
میزان افزایش تعداد تراکنش های تسویه را ۲۰۷.۶ درصد اعلام 

کرده اســت. مبلغ تسویه ریالی نیز از ۴.۴۵ همت در سال ۱۴۰۳ 
به ۲۰.۹۹ همت در ســال ۱۴۰۴ رســیده و رشد ۳۷۱.۸ درصدی 
داشته است. اما شاید مهم ترین عدد این بخش، کاهش میانگین 
زمان تسویه باشد. طبق داده های گزارش، میانگین زمان تسویه از 
۳۰.۳ ســاعت در سال ۱۴۰۳ به ۵.۶ ساعت در سال ۱۴۰۴ رسیده 

است؛ یعنی ۸۱.۵ درصد کاهش.
این شــاخص از نظر تجربــه کاربر اهمیت زیــادی دارد. در 
بازاری که کاربــران برای خرید و فروش طلا به ســرعت انجام 
عملیات مالی وابســته اند، کاهش زمان تسویه می تواند یکی از 
عوامل اثرگذار بر کیفیت خدمت باشــد. با این حال، رشد تعداد 
تراکنش ها و مبلغ تســویه در کنار کاهــش زمان میانگین، تمام 
تصویر را نشــان نمی دهــد. گزارش در بخــش مدیریت بحران 
توضیح می دهد که در بعضی دوره ها، تسویه ها با وقفه یا تأخیر 
مواجه شــده اند. بنابراین میانگین ســالانه پنج ونیم ســاعت به 

معنای نبود تأخیر در همه روزها و همه شرایط نیست.

حرکت از خریدوفروش ساده به سفارش گذاری
یکی از تغییرات محصولی طلاین در ســال ۱۴۰۴، راه اندازی 
«بازار پیشــرفته» در اواخر زمستان بوده اســت. این قابلیت به 
کاربــران امکان می دهد ســفارش خرید یا فــروش را با قیمت 
پیشــنهادی خود ثبت کنند و ســفارش ها به صورت مستقیم با 
درخواســت های موجود تطبیق داده شــوند. ایــن تغییر از نظر 
مدل فعالیت پلتفرم اهمیت دارد. در مدل ساده خریدوفروش، 
کاربر با قیمت اعلام شده در سامانه معامله می کند؛ اما در بازار 
پیشرفته، امکان اعلام قیمت پیشنهادی و تطبیق سفارش ها نیز 

فراهم شده است.
گزارش همچنین از توسعه قابلیت انتقال طلا، سفارش گذاری 
با قیمت دلخواه، قیمت دهــی از منابع متعدد و ارائه ابزارهای 
تحلیل بازار به عنوان بخشــی از توســعه قابلیت های ســامانه 
نام می برد. در بخش خدمات مالی نیز خودکارســازی پردازش 
واریزها، بهبود فرایند تســویه وجوه، توسعه قابلیت هایی مانند 
فیش و فاکتور و امکانات مرتبط با واریز مستقیم وجه دنبال شده 
است. توسعه خدمات دریافت فیزیکی و ایجاد شعب جدید نیز 
در برنامه بهبود تجربه کاربران قرار داشــته اســت. در مجموع، 
تمرکز توسعه محصول در سال ۱۴۰۴ بیشتر بر تکمیل زیرساخت 
معامــلات، کاهش اصطــکاک در فرایندهای مالــی و افزایش 
قابلیت های موجود بوده اســت؛ نه صرفا اضافه کردن امکانات 

ظاهری به پلتفرم.

بیش از یک میلیون چت پشتیبانی
یکــی از بخش هایی کــه در گــزارش طلاین کمتــر از آمار 
معاملات مورد توجه قرار می گیــرد، حجم ارتباطات با کاربران 
اســت. براســاس داده های منتشرشــده، در ســال ۱۴۰۴ تعداد 
چت های پشتیبانی طلاین به یک میلیون و ۱۳۶ هزار و ۸۴۴ مورد 
رســیده است. تعداد تماس های تلفنی ثبت شده نیز ۱۰۳ هزار و 
۳۴۸ تماس بوده و مجموع مدت گفت وگوهای پشــتیبانی ۲۱۵ 

هزار و ۳۰۹ دقیقه اعلام شده است.
میانگین زمــان گفت وگوی پشــتیبانی دو دقیقه و پنج ثانیه 
بوده اســت. همچنین شــش هزار و ۶۳۰ کامنت در کافه بازار و 
دو هــزار و ۵۱۸ کامنــت در مایکت برای این پلتفرم ثبت شــده 
اســت. این حجم از ارتباطات نشــان می دهد پشتیبانی در یک 
پلتفرم معاملاتی طلا، بخشــی حاشــیه ای از فعالیت شــرکت 
نیست. هرگونه اختلال در ورود به حساب، پرداخت، تسویه، ثبت 
سفارش یا تحویل فیزیکی می تواند به یک درخواست پشتیبانی 
تبدیل شود. گزارش برای سنجش رضایت کاربران نیز به ارزیابی 
پس از پایان تماس یا گفت وگو اشــاره می کند. میزان رضایت از 
چت پشــتیبانی ۸۰ درصد و رضایت از تماس تلفنی ۹۴ درصد 

بوده است.
در دوره جنگ ۴۰روزه، ۱۴ اســفند پرتراکم ترین روز تماس با 
پشــتیبانی بوده و در این روز هزار و ۴۷۱ تماس ثبت شده است. 
گزارش میزان رضایت در این روز را ۹۶ درصد اعلام می کند. این 
ارقام از عملکرد پشتیبانی در شرایطی حکایت دارند که کاربران 
نه تنها برای خریدوفــروش، بلکه برای پیگیری وضعیت دارایی 
و درخواســت های مالی خود نیز به ارتباط مســتمر با شــرکت

نیاز داشته اند.

نقطه اتصال دنیای آنلاین و فیزیکی
یکی از مهم ترین بخش های مدل کســب وکار طلاین، امکان 
دریافت فیزیکی دارایی اســت. در ســال ۱۴۰۴، مطابق گزارش، 
هزار و ۳۱۴ تراکنش تحویل فیزیکی انجام شــده و مجموع وزن 
طلای تحویل شده به ۶۵.۳۱۵ کیلوگرم رسیده است. این بخش 
از فعالیــت طلاین اهمیت ویژه ای دارد؛ زیرا برخلاف معامله ای 

که تمام مراحل آن در فضای دیجیتال انجام می شــود، تحویل 
فیزیکی به شــبکه ای از مراکز، نیروی انســانی، موجودی طلا و 
فرایندهای عملیاتی وابسته است. گزارش تأکید می کند که فرایند 
تحویل فیزیکی در شرایط بحرانی سال نیز برقرار مانده است. با 
این حال، در بخش مرور بحران ها توضیح داده شده که تعطیلی 
بازار و محدودیت ظرفیت مراکز در برخی مقاطع باعث افزایش 

درخواست ها و تأخیر در تحویل شده است.
ایــن دو گزاره در کنــار هم تصویر دقیق تــری ارائه می کنند: 
شــبکه تحویل فیزیکی در طول سال فعال بوده، اما فعال بودن 
آن به معنای نبود محدودیت یا تأخیر در تمام دوره ها نیســت. 
برای کســب وکاری که دارایی کاربرانش پشتوانه فیزیکی دارد، 
همین بخش یکــی از مهم ترین آزمون های اعتماد اســت؛ زیرا 
ارزش واقعــی خدمــت فقط در امکان ثبت ســفارش خلاصه 
نمی شود، بلکه به توانایی انجام تعهد در زمان درخواست کاربر 

نیز وابسته است.

سه بحران در یک سال
شاید مهم ترین بخش گزارش سالانه طلاین، فصل مربوط به 
تداوم خدمات در سال ناپایداری باشــد. این فصل به جای ارائه 
صرف آمارهای عملکرد، ســه دوره اختــلال عمده را به صورت 
جداگانه بررســی می کند. نخســتین دوره از ۲۳ خرداد تا ۳ تیر 
۱۴۰۴ و هم زمان با جنگ ۱۲روزه رخ داد. در این دوره، محدودیت 
دسترســی کاربــران بــه اینترنــت، محدودیــت خریدوفروش، 
بسته شدن درگاه های پرداخت از ســوی نهادهای بالادستی، از 
دســترس خارج شــدن برخی بانک ها و حمله های سایبری به 
کســب وکارهای اینترنتی از جمله چالش های مطرح شــده در 

گزارش هستند.
در مواجهه با این شــرایط، طلاین کمیته بحران تشکیل داد، 
سیاســت های امنیتی از پیش تعریف شــده را برای دسترســی 
کاربران اجرا کرد، پشــتیبانی شــبانه روزی را فعال نگه داشت و 
واریز شناســه دار را به عنــوان جایگزیــن درگاه پرداخت به کار 
گرفت. یکی از اقدام های قابل توجه شــرکت در این دوره، ادامه 
تحویــل فیزیکی طلا در یزد بــا وجود تعطیلی بــازار طلا بوده 
اســت. پاســخ گویی تلفنی و برخط، ارتباط مستمر با پلیس فتا، 
اعمال سیاست های امنیتی و انتشار اطلاعیه برای حفظ ارتباط با 

کاربران نیز در فهرست اقدام های آن دوره قرار دارد.
دومیــن دوره اختلال از ۱۸ دی تا ۸ بهمن ۱۴۰۴ و هم زمان با 
حوادث دی ماه رخ داد. گزارش می گوید قطع اینترنت و اختلال 
در عملکرد DNS باعث شد دسترسی کاربران به سامانه و حتی 
ارتباط تلفنی با پشــتیبانی با مشکل مواجه شود. در واکنش به 
ایــن وضعیت، تعدادی از اعضای تیم پشــتیبانی به جای ادامه 
دورکاری در ســاختمان شرکت مستقر شدند و از طریق خطوط 
تلفن شــرکت به کاربران پاسخ دادند. این شیوه تا ۲۰ دی، زمان 

پایدارشدن دسترسی به سامانه، ادامه یافت.
این بخش از گزارش نشان می دهد که اختلال اینترنت برای 
یک کســب وکار آنلاین تنها به معنای کاهش ترافیک وب سایت 
نیســت؛ بلکه می تواند هم زمــان کانال های ارتباط با مشــتری 
و امکان پیگیری درخواســت های کاربــران را نیز مختل کند. اما 
سومین دوره، از ۹ اســفند ۱۴۰۴ و هم زمان با آغاز جنگ ۴۰روزه 
شروع شد. نکته مهم این است که داده های این گزارش برای این 
دوره تنها تا پایان اســفند را پوشش می دهند؛ بنابراین اطلاعات 
مربوط به جنگ ۴۰روزه در این ســند، در واقع عملکرد بازه ۹ تا 

۲۹ اسفند است، نه کل دوره ۴۰روزه.
در ایــن مقطــع، طلاین با اختــلالات بانکی، قطــع اینترنت 
بین الملــل، محدودیت ها و تعطیلی بازار و اختلال در سیســتم 
تحویــل فیزیکی طلا مواجه شــده اســت. گــزارش از افزایش 
درخواســت های تســویه و تحویــل فیزیکــی و تغییــر الگوی 
خریدوفــروش کاربران در این دوره خبــر می دهد. یکی از نکات 
مهــم این بخش، تغییر رفتار کاربران اســت. شــرکت می گوید 
مراجعه بــرای بررســی قیمت طــلا افزایش یافتــه و الگوی 
خرید و فروش نیز تغییر کرده اســت. به بیان دیگر، در شــرایط 
جنگــی، رفتار کاربران تنها به خرید یــا فروش محدود نمانده و 
بررســی قیمت و پیگیری وضعیت دارایی نیز اهمیت بیشــتری

پیدا کرده است.
گزارش در ارزیابی عملکــرد مدیریت بحران، تصویری بدون 
نقص ارائه نمی کند. در جنگ ۱۲روزه، فعالیت معاملاتی با وجود 
محدودیت های بیرونی ادامه داشته و بخش عمده تسویه ها در 
موعد مقرر انجام شــده است، هرچند در برخی موارد تأخیر یک 
تا دو روزه وجود داشــته اســت. تحویل در یزد ادامه داشته، اما 
فعالیت سایر مراکز با محدودیت مواجه شده است. در حوادث 
دی ماه، بخشــی از تسویه ها به دلیل اختلالات بانکی و ارتباطی 
متوقف یا با وقفه مواجه شده و پاسخ گویی از مسیرهای جایگزین 
ادامه پیدا کرده اســت. در جنگ ۴۰روزه نیز شــرکت از استمرار 
بخشی از خدمات در شرایط محدودیت عملیاتی خبر می دهد، 
اما تأخیر در تسویه ها و پیگیری مرحله ای درخواست های معوق 
را نیــز ثبت کرده اســت. تحویل فیزیکی در مراکــز فعال ادامه 
داشــته، اما با تأخیــر و محدودیت ظرفیت همراه بوده اســت. 
این بخش از گزارش از نظر ژورنالیســتی اهمیــت زیادی دارد؛ 
زیرا نشــان می دهد تداوم فعالیت یــک پلتفرم به معنای تداوم 
بدون وقفه همه خدمات آن نیست. ممکن است امکان ورود به 
سامانه و مشاهده قیمت برقرار باشد، اما تسویه وجه یا دریافت 

فیزیکی طلا با تأخیر انجام شود.

بحران هایی که ارائه خدمات را متحول کرد
آنچه از کارنامه ۱۴۰۴ طلاین می توان دریافت، فقط رشد یک 
پلتفرم در بازار آنلاین طلا نیست؛ بلکه شکل گیری مجموعه ای از 
خدمات مالی و عملیاتی است که با افزایش مقیاس معاملات، 
مسئولیت بیشتری در برابر کاربران پیدا می کنند. در سالی که طلا 
۱۲۰.۵ درصد گران تر شــده و ارزش معاملات طلاین به ۶.۶ برابر 
سال قبل رسیده، مســئله اصلی دیگر صرفا فراهم کردن امکان 
خریدوفروش آنلاین نیســت. مسئله این است که یک پلتفرم در 
روزهای عادی و به ویژه در روزهای بحران، تا چه اندازه می تواند 
از دارایی کاربران محافظت کند، درخواســت های آنها را پاسخ 
دهــد و تعهداتش را انجام دهد. شــاید به همین دلیل اســت 
کــه مهم ترین بخش گزارش ســالانه طلاین نه رکورد خرید یک 
کیلوگرم طلاســت، نه ثبت معامــلات ۱۲۸.۶ همتی و نه حتی 
توسعه بازار پیشرفته؛ بلکه تجربه ای است که از سه دوره بحران 
به دست آمده اســت: اینکه اعتماد در بازار آنلاین طلا با تعداد 
کاربران یا ارزش معاملات ســاخته نمی شود، بلکه در لحظه ای 
سنجیده می شود که کاربر می خواهد دارایی اش را دریافت کند، 
پولش را تســویه کند یا در شرایطی که زیرساخت ها از دسترس 

خارج شده اند، پاسخی روشن دریافت کند.
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مدرک فارغ التحصیلی  فرزند 
رحیم به شماره شناسنامه ۲۹۰۰۵صادره از تهران در مقطع کاردانی رشته 

جغرافیای انسانی گرایش شهری مورخ ۱۳۸۸/۱۱/۳۰ صادره از واحد 
دانشگاهی یادگار امام خمینی(ره)مفقود گردیده است و فاقد اعتبار می 

باشد از یابنده تقاضا می شود اصل مدرک را به دانشگاه آزاد اسلامی واحد 
شهرری به صندوق پستی ۱۸۱۵۵/۱۴۴ دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهر 

ری یادگار امام خمینی(ره)ارسال نماید
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رشد در بحران
۱۴۰۴ روایت یک سال پرمعامله برای پلتفرم آنلاین طلاین بود؛ چرا که حجم معاملات ۲.۵ برابر شد و ارزش خرید و فروش به ۱۲۸.۶ همت رسید.
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