
روایت تاب آوری شبکه حمل ونقل در روزهای جنگ

گزارش تحلیلی رفتار سفر ایرانیان در جنگ براساس رفتار کاربران مِستربلیط؛



۱

پیمان کاظمی
مدیر ارشد اجرایی

صنعت  و  مختل کرد  را  عادی کشور  جریان  تحمیلی،  جنگ 
گردشگری از نخستین بخش هایی بود که این شرایط را به طور 
توقف  آسمان کشور،  حریم  بسته شدن  تجربه کرد.  مستقیم 
ارتباطی بزرگترین دلایلی  پروازها و اختلال در زیرساخت های 

بودند که باعث بهم خوردن زنجیره سفر شدند.
در مِستربلیط، به عنوان یکی از پلتفرم های پیشرو و بخشی از 
زیرساخت صنعت سفر، مسئولیت داشتیم امکان مدیریت سفر 
را برای مسافران حفظ کنیم. سرویس خرید بلیط در طول جنگ 
تقریبا بدون وقفه در دسترس ماند و به بیش از ۴۰۰ هزار نفر 
نیز  تیم پشتیبانی  انجام دهند.  را  تا سفر خود  کمک کردیم 
با افزایش ظرفیت، بیش از ۱۳۱ هزار تماس را مدیریت کرد. اما 
را هم پیش روی صنعت سفر  پیچیده ای  جنگ، چالش های 
گذاشت. یکی از مهم ترین آن ها تعیین تکلیف بلیط های پروازی 
بود. پروازها به مدت ۵۶ روز از چرخه سفر خارج بودند و امکان 
انجام بسیاری از سفرها وجود نداشت. توقف پرواز، مسئولیت 
وضعیت  پیگیری  بلیط ها،  استرداد  نمی کرد.  متوقف  را  ما 
هر سفر و بازگرداندن مبالغ، نیازمند هماهنگی مستمر با ایرلاین

 ها و چارترکنندگان و مدیریت حجم بالایی از درخواست ها بود. 

این فرآیند تا بازگشت مبالغ به مسافران ادامه پیدا کرد.
در چنین شرایطی تعهدمان به نوآوری را رها نکرده و بر اساس 
نیاز کاربران برای اولین بار «سفر ترکیبی» را ساختیم که در نبود 
مسیر مستقیم بین دو شهر همچنان امکان سفر وجود داشته 
مختلف  نقلیه  وسایل  ترکیب  با  بتوانند  مسافران  و  باشد 
و ایستگاه بین راهی سفر خود را انجام دهد. عملکرد مِستربلیط 
به همین جا محدود نشد. با وجود افت جدی بازار سفر پس 
از جنگ، تعداد کاربران، جست وجو و درآمد ماهانه به رکوردهای 
جدیدی رسید. این عملکرد حاصل همکاری تیمی و اقداماتی 
بود که پیش از بحران در زیرساخت، فناوری و عملیات انجام 

شده بود و حالا اثر خود را در مقیاسی متفاوت نشان می داد.
این گزارش، روایت همین تغییرات است؛ روایتی از تأثیر جنگ 
بازار  در  مسافران  رفتار  و  ظرفیت  قیمت،  عرضه،  تقاضا،  بر 
گردشگری و هم زمان، تصویری از عملکرد مِستربلیط در مواجهه 
با این تغییرات. تجربه ای که برای ما فقط یک دوره دشوار را رقم 
نزد، بلکه نشان داد ظرفیت ساخته شده در سال های گذشته 
بازار سفر،  از پیچیده ترین دوره های  چگونه می تواند در یکی 

به امکان ادامه دادن و رشد تبدیل شود.



تصویر کلی از گزارش

۲

 داده های برجسته براساس

رفتار کاربران مِستربلیط

۲۰۰٪ افزایش۲۰۰٪ افزایش
فروش اتوبوس در
نخستین روز جنگ

۴۰٪ کاهشکاهش
سفرها در اسفند ۱۴۰۴
نسبت به سال قبل

۵۵٪ کاهشکاهش
جست وجوهای
روزانه

۱۳۱+ هزارهزار
تماس با

پشتیبانی مِستربلیط

۲۰۰+ میلیارد تومانمیلیارد تومان
استرداد وجه بلیط

۷۵٪ لغو۷۵٪ لغو
بلیط های قبل از جنگ
خریداری شده



تایم لاین جنگ

وقایع مهم

زمان احیای سرویس های حمل و نقل بعد از پایان جنگ

۹ اسفنداسفند

۱۴۰۴

آغــاز جنــگ و توقــف پروازهــای داخلــی و 
خارجــی (بیــش از ۱.۰۰۰.۰۰۰ پــرواز طبــق 

اعلام سازمان هواپیمایی کنسل شد)

۱۴۰۵

۱۸ فروردینفروردین

حمله به شش پل راه آهن 
و افزایش اختلال ریلی

۲ اردیبهشت۲ اردیبهشت

نخستین پرواز داخلی 
تهران-مشهد پس از 

حدود ۵۰ روز

۳۱ فروردینفروردین

صدور مجوز 
ازسرگیری پروازها

افزایش حدود ۳ برابری فروش اتوبوس

بعد از ۵+ ماه هنوز به سطح قبل نرسیده

+۵ پرواز داخلی

ماه
۳۵ پرواز خارجی 

روز
 ۱۱ قطار 

روز
۳ روز اتوبوس 

روز

۳



جنگ سفر را حذف نکرد؛ شکل آن را تغییر داد

جنــگ، بــازار گردشــگری را بــا شــوکی ناگهانــی مواجــه کــرد و باعــث شــد تقاضــای ســفر از یــک 
جریان پیوسته به حالت مقطعی و واکنشی تبدیل شود.

بحران، سفر را حذف نکرد؛ بازار را به سمت سفرهای ضروری تر، کم تکرارتر و قابل انعطاف تر سوق داد.

۵٪ افزایش
سهم سفرهای یک طرفه

۱۱٪ افزایش 
مدت اقامت

بعد از واکنش اولیه افراد نسبت به جنگ 
و طولانی شدن آن، بیشترین میزان خرید 
بلیط از نظر زمانی با مناسبت های تقویمی 
هم زمان بودند که این نشان دهنده تداوم 

تقاضا در بحران است.

تغییر الگوی سفرپیک خرید کاربران

۹ اسفند۹ اسفند ۱۰ اسفند۱۰ اسفند

۱۴ فروردین۱۴ فروردین ۷ فروردین۷ فروردین

۲۸ اسفند۲۸ اسفند

کنسل کردند

سفر را انجام دادند

 سرنوشت سفرهای از
قبل خریداری شده

موکول کردند

٪۷۵

٪۱۰
٪۱۵

۴



از تصمیم لحظه ای تا حذف سفر

در شــرایط جنــگ و عدم قطعیــت، افــق تصمیم گیــری مســافر کوتاه تــر 
شد و سفر یا به لحظه آخر موکول یا از برنامه حذف شد.

در زمان جنگ، خریدهای یک روز مانده به سفر نسبت به زمان مشابه در سال 
گذشته خود، ۲۰ درصد افزایش یافت.

کاهش جست وجوی روزانه٪۵۵ 
بخشی از تقاضا، از چرخه سفر حذف شد.

تغییرات
تقــــاضا

خریدهای لحظه آخری
(زیر ۲۴ ساعت)

٪۶۰

٪۴۰

جایگزینی با سفر زمینی

از میان مسافرانی که بلیط هواپیمایشان کنسل شد:

 ٪۸۴
لغو سفر

 ٪۱۶

در سفرهای خارجی، اعتماد به مسیرهای زمینی پس از جنگ هم 
باقی ماند و بخشی از رفتار جدید مسافران را شکل داد.

۵



دو جنگ، دو واکنش

جنــگ ۴۰ روزه باعــث شــد صنعــت گردشــگری بــا دوره ای طولانــی از تردیــد و انتظــار مواجــه شــود. در روزهــای ابتدایــی، 
بخشی از بازار همچنان احتمال بازگشت سریع شرایط را می داد و تصمیم های خود را به تعویق انداخت. 

جنگ ۴۰ روزه

سهم کنسلی های هفته اول

٪۴۵

جنگ ۱۲روزه

سهم کنسلی های هفته اول

٪۷۰

۶



تغییر الگوی جابه جایی

بازگشــت ســفر بــه مقصدهــای مختلــف، بــه یــک انــدازه و بــا یــک ســرعت اتفــاق نیفتــاد و نــوع ســفر و اهمیــت مســیر در 
سرعت بازگشت آن نقش داشت.

(عدم احیای کامل تقاضا پس از جنگ تا امروز)

به  منتهی  مسیرهای 
سمت جنوب کشور

ــا ــیرهایی ب  مســــ
 حـــذف تقاضــای
کامـــــــــــــــــــــــل

بــا  مقــــــاصــــد 
 بیشتــــــــــــــرین
کاهـــــش تقاضــا

قم در میان مقصدهای 

با افت بالا، سریع تر از 

سایر شهرها احیا شد.

 قم

 اصفهان
تهران–قم

تهران–مشـهد

 شیراز

تهران

کیش

قشم

بوشهر

 چابهار

تـــــــــرین  سریع 
ــیا ــد احــــ  مقاص
شــده خارجــــــی

تـــــــــرین  سریع 
ی  مســـــیرهـــــا
 داخلــــــــی احیــا
شـــــــــــــــــــــده

 ایروان

 ترابزون

 استانبول

 وان

اربیل
۷



پشتیبانی؛ نقطه اتکای مسافر در روزهای پرالتهاب

در بحــران، پشــتیبانی از یــک خدمــت پــس از فــروش بــه نقطــه اتــکای مســافر و یکــی از مهم تریــن بخش هــای عملیــات 
تبدیل می شود.

تعداد تماس ورودی پشتیبانی مِستربلیط در جنگ رمضان

۱۳۱+ هزار  تماس

موضوعات اصلی تماس

دسترسی به بلیطپیگیری خریدانجام یا عدم انجام سفراسترداد بلیط

در جنگ، با وجود کاهش شدید سفر، نیاز به پشتیبانی و پیگیری وضعیت سفر افزایش یافت. مِستربلیط با تکیه بر تجربه جنگ ۱۲روزه، 
ظرفیت پشتیبانی را افزایش داد و در تمام طول جنگ حتی در اوج فشار، پاسخ گویی به کاربران را متوقف نکرد.

۸



استرداد وجه؛ زنجیره ای از تعهدات در زمان بحران

 ارزش کل بلیط های
لغوشده

۲۰۱ میلیارد
تومــــــــــــــــــــــــــان

۹

یکــی از مهم تریــن چالش هــای صنعــت ســفر در روزهــای جنــگ، اســترداد وجــه بلیط هــای کنسل شــده بــود. لغــو گســترده ســفرها، مســافرانی را 

کــه حــق دریافــت وجــه خــود را داشــتند، در انتظــار بازگشــت پــول قــرار داد و هم زمــان، ایرلاین هــا و دیگــر تأمین کننــدگان را نیــز تحــت فشــار قــرار 

داد. در ایــن میــان، پلتفرم هــا در نقطــه مواجهــه مســتقیم بــا مســافر بودنــد، درحالی کــه فرآینــد اســترداد و امــکان پرداخــت، خــارج از اختیارشــان 

ــه مســافران و پیگیــری مســتمر  ــای انجــام اســتردادهای ممکــن، پاســخ گویی مســتقیم ب ــه معن ــرای مِســتربلیط، مدیریــت ایــن شــرایط ب ــود. ب ب

مبالــغ پروازهایــی بــود کــه تعییــن تکلیــف آن هــا بــه بازگشــت ایرلاین هــا بــه چرخــه فعالیــت وابســته بــود. ســرعت ایــن فراینــد پــس از ازســرگیری 

پروازها نشان می دهد که استردادها تا چه اندازه در اولویت قرار داشتند. 

پایان جنگ:
۱۲۳ میلیارد تومان استرداد

دو هفته پس از آغاز پروازها:
۱۵۷ میلیارد تومان استرداد

شش هفته پس از آغاز پروازها:
۱۹۱ میلیارد تومان استرداد



وقتی مقصد حذف نمی شود، مسیر تغییر می کند

 سهم بلیط هـای
 فروخته شده در
قـــــــــــــــــــالب
«مسیر ترکیبی»

٪۲٫۵
محصــول جدیــد مِســتربلیط اســت کــه 

بــرای نخســتین بــار در ایــران ارائــه شــد و در 

ایــن دوره، به صــورت آزمایشــی در دســترس 

بخشی از مسافران قرار گرفت.

«مسیـــــــــــــر ترکیبی»

بخشی از مسافران در جنگ، به دلیل نبود بلیط مستقیم، به جای حذف سفر، مسیر خود را با ترکیب 

چند وسیله نقلیه طی چند مرحله ادامه دادند.

کهنوجکرمان تهران بابل 

نمونه واقعی:

جالب تریــن مســیر ترکیبــی ثبت شــده در زمــان جنــگ، مســیر بابــل تــا 

ــب  ــنبه  ش ــه ش ــار ک ــوس و قط ــب اتوب ــا ترکی ــفری ب ــود. س ــوج ب کهن

شروع شد و دوشنبه صبح به مقصد رسید.

۱۰



هتل؛ توسعه در بحران، رشد در بازگشت

بــا شــروع جنــگ و لغــو گســترده ســفرها تقاضــا بــرای اقامــت در هتــل نیــز کاهــش بســیار جــدی داشــت. بــه گونــه ای کــه 
اکثــر هتل هــا تمــام اتاق هایشــان خالــی مانــد. ایــن رونــد ادامــه پیــدا کــرد و تــا ۱۵ روز پــس از جنــگ همچنــان تقاضــا 

برای اقامت هتل ۵۵٪ کمتر از پیش از جنگ بود.

۱۱

توسعه زیرساخت محصولی و ایجاد تجربه کاربری بهتر به مستربلیط کمک کرد که سریعتر احیا شود و پس از پایان جنگ 
سهم بازار خود را بیش از دو برابر کند.

بازار

مستربلیط

کاهش ۹۰٪ تقاضا
نسبت به قبل جنگ

کاهش ۹۰٪ فروش هتل 
نسبت به قبل جنگ

بازگشت ۳۰٪ تقاضا
نسبت به جنگ

رشد ۱۵٪ فروش هتل
نسبت به قبل جنگ

خرداداردیبهشتفروردیناسفند

بازگشت ۴۵٪ تقاضا
نسبت به پیش از جنگ

رشد ۴۰٪ فروش هتل
نسبت به قبل جنگ



تاب آوری مِستربلیط؛ چیزی که پیش از بحران ساخته شده بود

۱۲

حفظ ارتباط با مسافر۲.
مِســتربلیط پیــش از بحــران، فقــط بــه پــرواز وابســته نبــود. در کنــار پروازهــای داخلــی و خارجــی، 

بزرگ تریــن پلتفــرم فــروش آنلایــن بلیــط اتوبــوس و دارای کامل تریــن موجــودی ســفرهای زمینی 

بود.

تنوع حمل ونقل۱.

۲۰۰٪ افزایش فروش اتوبوس در نخستین روز جنگ

بحــران فقــط رفتــار مســافر را تغییــر نمی دهــد، می توانــد مســیر توســعه محصــول را هــم تغییــر 

دهــد. مِســتربلیط ایــن نیــاز را بــا «مســیر ترکیبــی» بــه راهــکاری بــرای ادامــه ســفر تبدیــل کــرد. 

ــد  ــول می توان ــن محص ــت ای ــترس نیس ــی در دس ــیوه جابه جای ــا ش ــیر ی ــک مس ــه ی ــی ک زمان

بخشی از سفرهای در معرض حذف را حفظ کند.

تبدیل رفتار مسافر به محصول۳.

۲.۵٪ سهم بلیط های «مسیر ترکیبی»

در بحــران، یــک پلتفــرم آنلایــن بایــد در کنــار پایــداری دسترســی خدمــات، پاســخ گو نیــز بمانــد. 

ــه  ــت ســفر ب ــری و مدیری ــرای پیگی ــه اطلاعــات دشــوار می شــود، مســافر ب ــی دسترســی ب وقت

چنین نقطه اتکایی نیاز دارد. حفظ این ارتباط بخشی از حفظ اعتماد مسافر است.

۱۳۱+ هزار تماس با پشتیبانی

۲.۵+ میلیون جستجوی روزانه کاربر در مردادماه

عملکرد متفاوت پلتفرم؛ رشد در دل رکود۴.
بــا وجــود افــت جــدی بــازار ســفر پــس از جنــگ، مِســتربلیط در تعــداد کاربــران، جســت وجو و 

درآمــد ماهانــه بــه رکوردهــای جدیــدی رســید. ایــن تــاب آوری در بحــران ســاخته نشــد، ظرفیــت

 های پیشین، در بحران به مزیتی برای تاب آوری تبدیل شدند.


