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پایـداری عملیاتـی در شرایط بحرانـی
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مقدمــه

سامانـه آنلایـن خریـد و فروش طـلا: طلایـــن
طلایـــن از سال ۱۳۹۷ به عنوان یک اس�ار�اپ خرید و فروش طلای آب شده 

کار خود را آغاز کرده و با راه اندازی سامانه آنلا�ن خرید و فروش طلای آب شده 

در سال ۱۳۹۹ فعالیت های خود را به دنیای کسب وکارهای آنلا�ن و مب�نی بر 

اینتــرنت ن�ز گسترش داده است. 

طلایـــن سامانـه ای با محیطــی ســاده و قابـل استفــاده برای تمـام افــراد

راه انـدازی کرده �ا برای افـراد با هر سطح از توانا�ی مالی فرصتـی را برای خریـد 

و فروش طلا فراهم کند. خدمات طلا�ن شامل پس انـداز طلا، خریـد و فروش 

طلا، حساب های شرکتـی و کارت هدیــه �ی شود.



زمان بنــدی گزارش
ا�ن گزارش بازه ی زمانی ۲۳ خرداد �ا ۳ ت�ر سال ۱۴۰۴ را در بر �ی گ�رد که بحران 

جنگ برای ایــران رخ داد و در آن برای تمام کسب وکــارها هم چــون عموم مــردم 

ا�ران محدویت ها و مشکلات زیادی به وجود آمد. 

هدف از تهیــه ی ا�ن گزارش
در ا�ن مدت و تحت �اث�ر ا�ن بحران، طلایـــن ن�ز دچار محدودیت ها و مشکلات  

عملیاتی و ارتباطی شد. هدف از تهیه ا�ن گزارش، مس�ندسازی اقدامات انجام شده 

برای حفظ پایداری خدمات، اطمینان بخشی به کاربران و ثبت تجربه مد�ریت بحران 

در شرایط اضطراری است.
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شرح وضعیت بحرانــی

وقتی بحــران از راه رسید
در بامداد جمعه ۲۳ خرداد ۱۴۰۴ با شروع ناگهانی جنگ همه ی ما با 

غافلگیــری بزرگــی روبه رو شدیم. وقـوع رخـدادی مانند جنگ تبعات

�ی شماری به دنبال دارد. از �اث�ر روان شناختی بر عموم مردم �ا اثرات 

اقتصادی و عملیاتی بر کسب وکارها. با شروع جنگ کسب وکارها ن�ز 

خود را در معرض جهان �ازه ای دیدند که با �ی ثباتی، نگرانی و اضطراب 

همراه بود.
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محدودیت ها�ی که طلایـــن با آن ها مواجه شد

هجوم به بازار سرمایــه  
مردم در واکنشی طبیعی تمرکز خود را بر وضعیت سرمایه گذاری و قدرت 

نقدینگی گذاش�ند

اخ�لال در اینتــرنت  
تشدید بحران با تصمیم گ�ری دولت مبنی بر محدودیت دسترسی به اینترنت

از کار اف�ادن بخشی از نظام بانکی  
چالش کاربران برای انجام امور مالی با از دسترس خارج شدن برخی بانک ها 

و خدمات اینترنتی شان
 



توض�ح نمودار: م�زان استفاده از سامانه (ترافیک) در �ار�خ
خـرداد ۱۴۰۳ و جمعـه ی هفتـه قبـل، در ساعت مشابـه
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افزایش نگرانی کاربران از حمله سایبری به چند کسب و کار دیجی�ال 
و سیستم بانکی

بار روانـی ناشی از ناپایـداری ها  
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محدودیت دسترسی کاربران به اینتـرنت

از ســوی  پـرداخت  محدودیت هــای خریـد و فروش و بس�ه شدن درگــاه 
نهادهای بالادستـی

از دسترس خارج شدن برخی بانک ها و چالش در مس�ر �رداخت های کاربـران

حمله های سایبـری به کسب وکارهای اینترنتـی 

مهم تر�ن چالش های ایجاد شده در مس�ر طلایـــن



ما در ا�ن چند روز با سه دس�ه کاربر مواجه بودیم 
که هر سه دس�ه در اثر تصمیم ها و اخ�لال ها�ی که 
از ب�رون به پلتفرم های فروش طلا تحم�ل شده بود 

نگران و مضطرب بودند.

محسن ابوالفتحی
 مد�ر عامل
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مشکلات  دل�ل  به  اما  داش�ند  طلا  خرید  قصد  که  بودند  کاربرانی 
مسدود شدن درگاه �رداخت و همچن�ن چالش های برخی از بانک هــا 

ن�ی توانس�ند به هدف شان برسند.

کنند.   تبد�ل  �ول  به  را  خود  طلای  �ی خواس�ند  که  بودند  کاربرانی 
مشکلات اینترنتی و چالش های بانکی چند مانع بزرگ در مس�ر آن ها 

بود.

 کاربرانی بودند که نگران دارا�ی ها ی خود در روزهای جنگ بودند و از طرفی 
�ی خواس�ند با تبد�ل آن به طلا از ارزش آن ها محافظت کنند. در نتیجه 
را به صورت  با هراس زیاد �ی خواس�ند طلای شان  کاربرانی داشتیم که 
ف�زیکی دریافت کنند. در اینجا سازوکار سردرگم کننده ی بانک کارگشا�ی در 

تحو�ل طلا چالش برانگ�ز �ی شد.

دس�ه ی
 اول

دس�ه ی
سوم

دس�ه ی
دوم



طلایــن بلافاصلــه وارد عمــل شد. �لاش کرد با دیــدن موانع و مشکلات، 
در اول�ن فرصت راه حل های جایگز�ن یا �قویت خدمات در دسترس را در 

�یش بگ�رد.

تشک�ل کمی�ه بحــران 

اجرای سیاست های امنیتی از �یش تعریف شده برای دسترسی کاربران

پشتیبانی ۲۴ ساعتــه

فعال سازی وار�ز شناسه دار به عنوان راهکار جایگز�ن درگاه �رداخت

تحویـل ف�زیکــی طلا در �زد علی رغم تعطیلــی بازار طلا

پاسخ گو�ی �لفنی و برخط باوجود قطعی و اخ�لال در اینترنت

Taline.ir
۹

اقـدامات فـوری و مد�ریت بحـران



حفظ امنیت سرمایه ی کاربران

ارتباط مستمر با پلیس ف�ا و اعمال سیاست های امنیتی

انتشار اطلاعیه ها و ایجاد کانال های ارتباطی برای ارتباط مستمر با کاربران
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طلایــن بلافاصلــه وارد عمــل شد. �لاش کرد با دیــدن موانع و مشکلات، 
در اول�ن فرصت راه حل های جایگز�ن یا �قویت خدمات در دسترس را در 

�یش بگ�رد.

تشک�ل کمی�ه بحــران 

اجرای سیاست های امنیتی از �یش تعریف شده برای دسترسی کاربران

پشتیبانی ۲۴ ساعتــه

فعال سازی وار�ز شناسه دار به عنوان راهکار جایگز�ن درگاه �رداخت

تحویـل ف�زیکــی طلا در �زد علی رغم تعطیلــی بازار طلا

پاسخ گو�ی �لفنی و برخط باوجود قطعی و اخ�لال در اینترنت
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یکی از مهم تر�ن چالش ها شفاف نبودن فرآیند تحو�ل طلا از 
بانک کارگشا�ی بود؛ طبیعی ست که در چن�ن شرایطی عمد�ا 
کاربران به فکر فروش یا تحو�ل ف�زیکی باشند. برای هم�ن ما 
مجبور بودیم طلاهای س�رده در بانک را تحو�ل بگ�ریم و به 

کاربران تحو�ل دهیم.
اما بانک کارگشا�ی برای چن�ن حج�ی از عملیات آماده نبود.

تحو�ل طلا از بانک مس�ر شفاف و مشخصی نداشت و هربار 
یک روش جدید و یک دستورالعمل �ازه صادر �ی شد.

 
 

مصطفی افزونــی
 رئیس هیئت مدیـره 



«طلایـــن» در مس�ر پایداری عملیات
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باوجود وضعیت بحرانی در ۱۲ روز جنگ، نمودارها نشان �ی دهد که پایداریِ عملیاتی 
در پلتفـرم طلایـــن برقــرار بوده و کاربـران مشغول فعالیــت در ا�ن سامانــه بودند.

حجم 
تراکنش های فروش

 تعداد 
تراکنش های فروش

 حجم 
تراکنش های خرید

تعداد
تراکنش های خرید

حجم
 معاملات 

مراجعـه به «طلایــن»
برای اطلاع از قیمت طلا

۶برابر٪۵۶٪۲۱٪۲۴٪۸۲  ٪۱۰۷

آمار مقایسه ۱۲ روز جنگ نسبت به ۱۲ روز قبل آن است



شاخص «تما�ل بازار» نشان دهنده برآیند رف�ار کاربران در خرید یا فروش دارایـی است.

ا�ن شاخص عددی ب�ن ۱۰۰- �ا ۱۰۰+ است:

اگر مقدار شاخص به سمت ۱۰۰+ م�ل کند، نشان دهنـده تما�ل بالای کاربـران به خرید است.

اگر مقدار شاخص به سمت ۱۰۰- م�ل کند، نشان دهنده تما�ل بالای کاربران به فروش است.

اگر مقدار شاخص نزدیک به صفر باشد، نشان دهنـده تعـادل نس�ی میـان خریـد و فروش در 
بازار است.
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فشار فروش صفرفشار خرید

۲۳ خـرداد

۰۳ تیـــر

۰۳ تیـــر

۰۳:۰۰ �ا ۰۶:۶۰

۰۱:۳۰ �ا ۰۴:۰۰

۰۷:۰۰ �ا ۱۰:۰۰

-۱۰۰ +۱۰۰

+۲۱

-۳۲

-۷۳

آغاز جنگ

اعلام آتش بس

اجرای آتش بس
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پشتیبانی طلایـــن ۲۴ ساعتـه در تما�ی روزهــای هف�ه
در تمام ۱۲ روز بحران، تیم پشتیبانی طلایـــن بدون وقفه در کنار کاربران خود بود. 
هدف ما از ا�ن حضور مستمر، علاوه بر تعهدی همیشگــی که به کاربران خود 
داریم؛ حفظ آرامش خاطر مشتریــان و اطمینان از ادامه دار بودن دسترسی به 

خدمات در شرایط حساس بود.

تماس  های دریافتــی پشتیبانی در طول ۱۲ روز

تعداد کل تماس: ۵۳۳۶ 

مجموع مکالمه: ۶۷۷,۶۷۲ �انیه

تعداد چت: ۱۴۴۹۰



واکنش کاربران «طلایـــن» 

تحل�ل واکنش کاربران �ی گوید نزد آن ها «انتظار» و «اعتماد» دو احساس 
�ررنگ بوده است.
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تعجباعتماد

ترس

غم

انتظار
عصبانیت

شادی

نفرت

امید



 سیاست «طلایــــن» در خصوص تیم خود

�رداخت زودتر از موعد حقوق ها و القای حس اطمینان مالی به کارکنان

دورکاری همه ی ن�روها

ارسال �یام هــای دل گرم کننده برای بالا بردن وضعیت روحــی کارکنــان

برگــزاری جلسه های تیـم به تیـم برای کاهش استــرس همکاران و چاره
 جو�ی برای بحران های احتمالی ایجاد شده

اضافه شدن گزینه خدمات مشاوره برای کارکنان 
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حالا کجــا هستیـم و مسیـــر �یش رو چیست؟

مانند هــر چالش و بحرانــی ا�ن ۱۲ روز هم مملـو از یادگیــری برای 
«طلایـــن» بود. مهم تر�ن موضوع اعتماد کاربران به «طلایـــن» است 
اگرچه  نیست. همچن�ن  ممکن  ما  برای  مس�ر  ادامه ی  آن  بدون  که 
عوامــل بیـرونی �اث�ر فراوانــی دارد ولی �لاش «طلایـــن» برای داشتن

راه حل های جایگز�ن در روزهای جنگ به کار آمد. موضوعی که سرلوحه ی 
ما در آینده است.

 قیمت طـلا در دوران بحـران

۲۳
 ۶٫۷۰۰٫۰۰۰ تومان خرداد

۳
 ۶٫۹۰۰٫۰۰۰ تومان تیــر
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