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پیش‌گفتار

پایبندی به مسئولیتی جمعی

جان‌ســخت‌تر از همیشــه، بــه دوازدهمیــن ســال تحقــق یــک بلندپــروازی رســیده‌ایم. وقتــی بــه روزهایــی 

بازمی‌گردیــم کــه همه‌چیــز شــبیه آرزویــی دور بــود، روشــن‌تر می‌بینیــم ایــن مســیر بــدون اعتمــاد و 

ــا نفــس  ــه‌ی میلیون‌هــا نفــر شــکل نمی‌گرفــت. ایــن کســب‌وکار را مــردم ســاختند و ب همراهــی صادقان

خــود زنــده نگــه داشــتند؛ و مــا، بیــش از هــر زمــان، خــود را امانــت‌دار ایــن اعتمــاد می‌دانیــم.

۱۴۰۴ را در حالــی پشــت ســر گذاشــتیم کــه یکــی از دشــوارترین دوره‌هــای فعالیــت خــود را تجربــه کردیــم. 

ســایه‌ی جنــگ و ناپایــداری بســیاری از آرزوهــا را بــه تــاش بــرای بقــا و دوام آوردن تبدیــل کــرد. در چنیــن 

شــرایطی، ماموریــت مــا معنایــی عمیق‌تــر یافــت: حفــظ کیفیــت خدمــات بــرای میلیون‌هــا نفــر، صیانــت 

از اعتمــاد عمومــی و ایســتادن در کنــار مردمــی کــه خــود ســازنده‌ی ایــن مســیر بوده‌انــد.

امــروز، مفتخریــم، کــه در میانــه‌ی تمــام آن فشــارها، متوقــف نشــدیم؛ آگاهانــه ایســتادیم، ادامــه دادیم و 

کوشــیدیم آنچــه را بــا هــم ســاخته‌ایم حفــظ کنیــم. ایــن روزهــا، بیــش از گذشــته بــه ایــن بــاور رســیده‌ایم 

کــه آنچــه بــر پایــه‌ی اعتمــاد و همراهــی شــکل گرفتــه مانــدگار خواهــد بــود و می‌توانــد از دل دشــوارترین 

زمان‌هــا نیــز عبــور کنــد.

محمود فوزإياد القصار  و

بنیان‌گـذاران گــروه اسـنپ‌

7 پیش‌گفتار



سخنی با خوانندگان

ایــن هفتمیــن ســالی اســت کــه گــزارش عملکــرد گــروه اســنپ را منتشــر می‌کنیــم. 

در ایــن گــزارش، عملکــرد شــرکت‌های زیرمجموعــه‌ی گــروه اســنپ در ۱۴۰۴ را بــا 

نگاهــی داده‌محــور بررســی کرده‌ایــم. شــاخص‌های کلیــدی، روندهــای تاثیرگذار و 

تغییــرات مهــم را بــه اشــتراک گذاشــته‌ایم تا تصویــری واقع‌بینانــه از عملکرد این 

مجموعــه ترســیم کنیــم. انتشــار ایــن گــزارش، در راســتای پایبنــدی بــه شــفافیت 

و ارائــه‌ی اطلاعــات معتبــر بــرای تحلیــل فضای اکوسیســتم فنــاوری ایران اســت. 

تمامــی داده‌هــای ایــن گــزارش بــه بــازه‌ی زمانــی ۱ فروردیــن تــا ۲۹ اســفند ۱۴۰۴ 

برمی‌گــردد. مــواردی کــه مربــوط بــه بــازه‌ی زمانــی دیگــری باشــند در عنــوان یــا 

توضیــح همــان بخــش ذکــر شــده اســت. همچنیــن تمــام داده‌هــای مقایســه‌ای 

بــا داده‌هــای ســال قبــل از خــود ســنجیده و در غیــر ایــن صــورت بــازه‌ی زمانــی 

مربوطه در عنوان هر بخش ذکر شــده اســت. تعریف واژگان دارای نشان ستاره 

)*( در بخــش انتهایــی گــزارش هــم ذیــل ســرفصل »واژه‌نامــه« آورده شــده اســت. 

ــالان  ــت‌گذاران و فع ــرمایه‌گذاران، سیاس ــران، س ــزارش تحلیلگ ــن گ ــان ای مخاطب

حــوزه‌ی فنــاوری و رســانه هســتند؛ کســانی کــه داده‌هــا و روندهــای ایــن حــوزه 

را دنبــال می‌کننــد و آن را در تصمیم‌گیری‌هــای راهبــردی خــود بــه کار می‌گیرنــد. 

امیدواریــم ایــن گــزارش بتوانــد شــناخت بهتری از بــازار دیجیتال ایــران ارائه دهد 

1393و زمینــه‌ای بــرای گفت‌وگــوی ســازنده دربــاره‌ی آینــده‌ی ایــن بــازار فراهــم کنــد. 139۴

139۶139۷

139۸ 139۹

1۴۰۰1۴۰۱

1۴۰۳

    شروع فعالیت تاکسی‌یاب

    پیوستن زودفود به گروه اسنپ 

    ری‌برند تاکسی‌یاب به اسنپ

    شروع فعالیت پین‌تا‌پین

    شروع فعالیت اسنپ‌باکس

    تغییر نام زودفود به اسنپ‌فود

    تغییر نام پین‌تا‌پین به اسنپ‌تریپ

    شروع فعالیت زودروم

    ری‌برند اسنپ در قالب سوپراپ

    شروع فعالیت اسنپ‌مارکت
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    شروع فعالیت اسنپ‌شاپ

     ادغام تلیار و هاسپیتال، پیوستن به 

اسنپ و شروع فعالیت اسنپ‌دکتر 

    جدایی اسنپ‌اکسپرس از اسنپ‌فود

    تغییر نام اسنپ‌فین‌تک به اسنپ‌پی 

    ادغام اسنپ‌اکسپرس و اسنپ‌مارکت 

و شکل‌گیری سوپرمارکت

    ادغام اسنپ‌روم و اسنپ‌تریپ

    قرارگیری سرویس‌های سوپرمارکت زیر 

چتر اسنپ‌مارکت

گروه اسنپ بر مدار زمان
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منابع انسانی؛ روایتی از ایستادگی

ــا ترکیبــی متنــوع از نســل‌ها و تجربه‌هــا شــکل گرفتــه اســت؛  مجموعــه‌ی اســنپ ب

ــازمان  ــن س ــی ای ــتون‌های اصل ــش، س ــر چال ــالی پُ ــه در س ــانی ک ــرمایه‌هایی انس س

بودنــد. ســالی کــه بــا واقعیتــی دشــوار بــه نــام جنــگ همــراه شــد و کســب‌وکارها را در 

یکــی از پیچیده‌تریــن دوره‌هــای حیــات خــود قــرار داد.

در دل ایــن بحــران، حضــور همکارانــی با پیشــینه‌های گوناگون، امکانــی کم‌نظیر برای 

مواجهــه بــا مســائل پیچیــده در شــرایطی ناپایــدار و پـُـر‌ فشــار فراهــم کــرد؛ جایــی کــه 

تصمیم‌هــا نــه در فضــای اطمینــان، بلکــه در دل عدم‌قطعیــت و محدودیــت اتخــاذ 

می‌شــدند. در کنــار ایــن وضعیــت، تــاش بــرای حفظ، حمایــت و همراهی بــا همکاران 

بــه یکــی از اولویت‌هــای جــدی ســازمان بــدل شــد. در ۱۴۰۴، »مانــدن و ســاختن« در 

گــروه اســنپ بــه تعهــدی واقعــی تبدیــل شــد؛ تعهــدی بــرای حفــظ کیفیــت زندگــی 

میلیون‌هــا کاربــری کــه بــه خدمــات مــا وابســته‌اند.

بــرای درک بهتــر ایــن مســیر پـُـر‌ فراز و نشــیب، در این بخش نگاهی آمــاری به تغییرات 

ــاب‌آوری و  ــی، ت ــن از پویای ــری روش ــه تصوی ــی ک ــم؛ داده‌های ــی داری ــای تیم و رونده

تــاش بــرای حفــظ ســرمایه‌ی انســانی گــروه اســنپ در یکــی از مهم‌تریــن ســال‌های 

فعالیتــش ارائــه می‌دهنــد.

11 منابع انسانی؛ روایتی از ایستادگی



مجموع همکاران در شرکت‌های 
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تعداد همکاران در شرکت‌های زیرمجموعه‌ی گروه اسنپ

٪48/5 ٪51/5 
مردزن

نسبت همکاران زن و مرد 
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 4,116 نفر
*)Z( همکاران نسل زد

 30/۸  سال

میانگین سنی 

همکاران

همکاران مهاجرت‌کرده 

به خارج از کشور 

 ۸۳ نفر

روند ۴ ساله‌ی مهاجرت همکاران به خارج از کشور

۱۵۹ نفر ۱۴۸ نفر

۱۰۴ نفر

۸۳ نفر

1401 1402 1403 ۱۴۰۴

مقایســه‌ی آمــار مهاجــرت همــکاران گــروه اســنپ در ۴ ســال اخیــر نشــان می‌دهــد ۱۴۰۱ بــا ۱۵۹ مهاجــر بیشــترین آمــار 

مهاجــرت همــکاران ایــن مجموعه را داشــته اســت.

حدود ۴۷/۱٪ از کل همکاران گروه اسنپ به نسل زد تعلق دارند. 

پراکندگی جغرافیایی همکاران در شرکت‌های زیرمجموعه‌ی گروه اسنپ

بیش از ۷۰۰ نفر

۳۰۱ تا ۷۰۰ نفر

۱۰۱ تا ۳۰۰ نفر

۵۱ تا ۱۰۰ نفر

۱۱ تا ۵۰ نفر

۱ تا ۱۰ نفر

چهارمحال
وبختیا�ی

خراسان رضوی

تهران
الب�ز

اصفهان

فارس

کرمانشاه

خوزستان

گیلان

آذ��ایجان شرقی

مازندران

آذ��ایجان غ��ی

همدانمرک�ی

گلستان

قم

اردبیل

سمنان

خراسان شمالی

ق�وین
کردستان

زنجان

ایلام

لرستان

سیستان وبلوچستان

کهگیلویه و
بویراحمد

خراسان جنوبی

یزد

بوشهر

هرمزگان

کرمان
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منابع انسانی تیم مرکزی گروه اسنپ

۱۲۵ نفرتعداد همکاران

۵۱ نفرهمکاران زن

۷۴ نفرهمکاران مرد

۱۴ نفرمدیران و سرپرستان زن

۳۵ سالمیانگین سنی همکاران

۲,۴۶۸ نفرتعداد همکاران

۱,۲۷۰ نفرهمکاران زن

۱,۱۹۸ نفرهمکاران مرد

۶۸ نفرمدیران و سرپرستان زن

۳۲ سالمیانگین سنی همکاران

منابع انسانی اسنپ‌خودرو
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منابع انسانی اسنپ‌باکس

۵۴۰ نفرتعداد همکاران

۳۱۲ نفرهمکاران زن

۲۲۸ نفرهمکاران مرد

۱۲ نفرمدیران و سرپرستان زن

۲۸ سالمیانگین سنی همکاران

منابع انسانی اسنپ‌فود

۲,۱۰۸ نفرتعداد همکاران

۱,۱۸۸ نفرهمکاران زن

۹۲۰ نفرهمکاران مرد

۱۳۹ نفرمدیران و سرپرستان زن

29/4 سالمیانگین سنی همکاران
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منابع انسانی اسنپ‌پی

۶۳۶ نفرتعداد همکاران

۴۰۸ نفرهمکاران زن

۲۲۸ نفرهمکاران مرد

۳۲ نفرمدیران و سرپرستان زن

۳۰ سالمیانگین سنی همکاران

منابع انسانی اسنپ‌مارکت

۱,۴۷۹نفرتعداد همکاران

۶۸۵ نفرهمکاران زن

۷۹۴ نفرهمکاران مرد

۵۱ نفرمدیران و سرپرستان زن

۲۹/4 سالمیانگین سنی همکاران
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منابع انسانی اسنپ‌‌تریپ

339 نفرتعداد همکاران

۱۸۲ نفرهمکاران زن

۱۵۷ نفرهمکاران مرد

۳۲ نفرمدیران و سرپرستان زن

۳۰/1 سالمیانگین سنی همکاران

منابع انسانی اسنپ‌شاپ

۵۶۹ نفرتعداد همکاران

۲۴۱ نفرهمکاران زن

۳۲۸ نفرهمکاران مرد

۱۵ نفرمدیران و سرپرستان زن

۲۹ سالمیانگین سنی همکاران
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منابع انسانی اسنپ‌‌دکتر

۷۹ نفرتعداد همکاران

۳۷ نفرهمکاران زن

۴۲ نفرهمکاران مرد

۴ نفرمدیران و سرپرستان زن

30 سالمیانگین سنی همکاران
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سوپراپ اسنپ؛ همراهی در روزهای دشوار 

ســوپراپ‌ها روال زندگــی، کار و ارتباطــات را در سراســر دنیــا دگرگون کرده‌اند؛ 

امــا ارزش واقعــی ایــن پلتفرم‌هــا در میانــه‌ی چالش‌هــای بــزرگ و روزهــای 

ســخت آشــکار می‌شــود. اســنپ، بــه‌ عنــوان ســوپراپی پیشــرو، در ســالی کــه 

گذشــت تــاش کــرد فراتر از یک واســطه‌ی خدماتی به ابزاری بــرای تاب‌آوری 

و گره‌گشــایی در زندگــی میلیون‌هــا کاربــر خــود تبدیل شــود. به‌طــور خاص، 

در روزهایــی کــه ناملایمــات داخلــی و همچنیــن ۲ جنــگ و بــه تبــع آن قطــع 

اینترنــت روال عــادی زندگــی را بــا اختــال روبــه‌رو کــرده بــود حفــظ پایــداری 

خدماتــی چــون درخواســت خودرو، تامین غذا و مایحتــاج روزانه و خدمات 

مالــی ماموریتــی فراتــر از کســب‌وکار و نوعــی تعهــد بــه حیــات جمعــی بود. 

مــا آموختیــم کــه در ســخت‌ترین شــرایط منعطف و پاســخگو باقــی بمانیم 

تــا کاربران‌مــان بتواننــد زمــان و منابــع خــود را در میانــه‌ی بحــران مدیریــت 

کننــد. نــوآوری در ســال گذشــته بــرای مــا بــه ابــزاری تبدیل شــد بــرای ماندن 

در کنــار مــردم و ایفــای نقشــی موثــر در بازســازی دوبــاره‌ی آرامش.
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کاهش ۵۰۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومانی

فروش روزانه‌ی کسب‌وکارهای فعال 

در سوپراپ

کاهش ۸۰ درصدی 

درخواست‌های کاربران سوپراپ

   قطع اینترنت در دی ۱۴۰۴؛ پیامدها

۵ سرویس با بیشترین میزان رشد بر اساس تعداد سفارش موفق در ۱۴۰۴

   عملکرد

فروشگاه سوپرمارکت سرویس اعتباری 

)قسطی(

بیمه موتور 

)بایک(

 %۱۳۴ 

٪۱۱۷

 %۴۸    ٪۴7 
%۴۳
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تعداد کل کاربران* 

۹۰,۲۶۵,۳۱۳
حساب کاربری

تعداد کاربران اضافه‌شده

۸,۷۲۷,۹۴۵
حساب کاربری

کاربران فعال سوپراپ*

۴۷,۹۹۹,۰۹۸
حساب کاربری

   کاربر

در ســوپراپ اســنپ تعــداد کل کاربــران و کاربــران اضافه‌شــده در ۱۴۰۴ بــه معنــی تعــداد حســاب‌های کاربــری اســت. هر 

حســاب کاربــری معــادل یــک فــرد نیســت؛ افــراد می‌تواننــد چند حســاب کاربری مختلف داشــته‌ باشــند.

ن
برا

کار
د 

دا
ع

ت

۱۴۰۴۱۴۰۳

۹۰,۲۶۵,۳۱۳

۸۱,۵۳۷,۳۶۸ رشد کاربران نسبت 

به سال گذشته

٪1۰/۷۱

رشد کاربران نسبت به سال گذشته
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۵,۳۵۱,۹۸۳,۸۸۰

۱,۳۲۷,۵۳۷,۷۱۵
۱,۶۱۸,۳۹۴,۰۲۹

اندروید آی‌او‌اس وب‌اپ

   رفتار کاربر

ــه  ــد نســبت ب ــاز کرده‌ان ــی کــه کاربــران در ســال گذشــته ســوپراپ را ب دفعات

ــت. ــته اس ــش داش ــدود ۳٪ کاه ۱۴۰۳ ح

دفعاتی که کاربران در سال گذشته 

سوپراپ را باز کرده‌اند

۸,۲۹۷,۹۱۵,۶۲۴ مرتبه

متوسط دفعات روزانه‌ی

باز کردن سوپراپ

۲۲,۷۳۴,۰۱۵ مرتبه
۳,۴۰۱,۷۰۷,۸۵۶

۵۴۰,۶۰۱,۴۲۹
۲۶۳,۹۵۲,۳۸۱ ۲۱۵,۳۴۰,۴۷۹ ۱۱۸,۹۲۹,۰۰۶

اسنپ‌خودرو غذا سرویس اعتباری سوپرمارکت فروشگاه

۵ سرویس با بیشترین میزان بازدید در ۱۴۰۴
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توزیع سنی کاربران فعال سوپراپ اسنپ

بیشتر کاربران سوپراپ اسنپ ۳۶ تا ۴۵ ساله هستند.

کمتر از ۱۸ سال

٪۲

٪۱۳

٪۲۵

٪۳۶

٪۱۸

٪۵

٪۱

۲۵-۱۸ سال ۴۵-۳۶ سال ۳۵-۲۶ سال۶۵-۵۶ سال ۵۵-۴۶ سال بیشتر از ۶۵ سال

منبع تیم تحقیقات بازار گروه اسنپ

   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | اپ

نشان‌های کاربران سوپراپ

ســوپراپ اســنپ نشــان‌هایی بــه پــاس همراهــی و وفــاداری کاربــران اعطــا می‌کنــد کــه قابــل اشــتراک‌گذاری و 

ذخیره‌ســازی اســت. ایــن نشــان‌ها بــر اســاس الگــوی رفتــار کاربــران در ســوپراپ اهــدا می‌شــود.

نشان وقت‌شناس به پاس
حضور به‌موقع در سرویس خودرو

۱۵,۵۲۸,۳۰۱ کاربر

نشان خوش‌رفتار به پاس رفتار 
محترمانه در سرویس خودرو

۱۲,۹۰۱,۱۲۶ کاربر

نشان دماوند به‌ پاس همراهی 
با سوپراپ اسنپ

۴,۵۰۸,۶۶۸ کاربر

نشان کارون به‌ پاس استفاده از 
سرویس‌های مختلف سوپراپ

۶۲۵,۲۹۰ کاربر

نشان فیروزه به‌ پاس اشتراک 
پیوسته‌ی اسنپ‌پرو

۱,۰۳۵,۲۰۵ کاربر

نشان هیرکانی به‌ پاس مشارکت‌های 
نیکوکارانه در اسنپ‌کلاب

۱۶۹,۲۱۵ کاربر
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خدمــات اســنپ‌پرو، بــه عنــوان ســرویس اشــتراک حرفــه‌ای ســوپراپ اســنپ، با گذشــت ۲ ســال از آغــاز فعالیتش به ۲۹ شــهر 

در سراســر ایــران رســیده اســت. ایــن ســرویس امکانــی بــرای اســتفاده از تخفیف‌هــای ویــژه در ۴ بخــش خــودرو، غــذا، 

ســوپرمارکت تحویــل فــوری و پزشــک‌ و مشــاور اســت. کاربــران اســنپ‌پرو می‌تواننــد بــا خریــد طرح اشــتراک ۱ ماهــه، ۳ ماهه 

و ۶ ماهــه هزینــه‌‌ی اســتفاده از خدمــات اســنپ را مدیریــت کننــد.

اقدامات عملیاتی | اسنپ‌پرو

مجموع ارزش سود کاربرانتعداد مشترکان فعال رکورد روزانه‌ی خرید اشتراک

 ۱,۵۱۰,۰۰۰ مشترک
۲۹ اسفند ۱۴۰۴

۳,۴۸۸,۰۶۵,۲۹۵,۷۱۱ تومان ۴۳,۵۱۲ اشتراک
۲ دی ۱۴۰۴

۵ شهر با بیشترین سهم مشترک اسنپ‌پرو

٪۷٪۷٪۸
٪۱۰

٪۴۲

تهران مشهد اصفهانشیراز کرج
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باشــگاه مشــتریان اســنپ فرصتــی بــرای کاربــران وفــادار اســت تــا بتواننــد، بــا اســتفاده از خدمــات ســوپراپ و کســب امتیاز 

پــس از هــر تراکنــش، تخفیف‌هــا و بســته‌های پیشــنهادی متنوعــی دریافــت کننــد. اســنپ‌کلاب، در کنــار قرعه‌کشــی‌های 

ماهانــه، جایزه‌هــا و تخفیف‌هــا، امــکان مشــارکت در طرح‌هــای نیکــوکاری و دریافت کد تخفیف از شــرکت‌ها، فروشــگاه‌ها، 

ــوع  ــنپ‌کلاب تن ــف در اس ــاری مختل ــرکای تج ــا ش ــکاری ب ــت. هم ــرده اس ــم ک ــران فراه ــرای کارب ــتوران‌ها را ب ــا و رس کافه‌ه

بیشــتری بــرای کاربــران ســوپراپ اســنپ بــه‌ همــراه آورده و در کنــارش بــه کســب‌وکارهای بــزرگ و کوچــک فرصتــی بــرای 

جــذب کاربــران تــازه داده اســت.

مهم‌ترین رکورد‌ اسنپ‌کلاباقدامات عملیاتی | اسنپ‌کلاب

قرعه‌کشی آیفون ۱۷

تخفیف‌های دریافتی در قرعه‌کشی

۲۱,۰۰۰,۰۰۰
مرتبه مشارکت

۷۶,۱۲۹,۶۵۸ کد

مجموع کدهای 

دریافتی

مجموع امتیازهای 

مصرف‌شده

مجموع امتیازهای 

دریافتی 

۸۵,۹۷۸,۴۱۷
کد

۱,۴۸۶,۶۸۳,۲۳۰,۹۲۹
امتیاز

۱,۵۵۰,۵۵۵,۷۷۶,۳۳۴
امتیاز
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 خودرو
٪۲/۸

سرویس اعتباری
٪۰/۴

میانگین سهم روزانه‌ی تخفیف‌های دریافتی از اسنپ‌کلاب

سفر
بیمه٪۳/۸

٪۴/۳

 پزشک و مشاور
٪۴/۸

بسته و بار
٪۷/۶

 فروشگاه
٪۸/۹

شرکت‌های همکار *
٪۱۵/۸

سوپرمارکت
٪۲۴

غذا
٪27/6
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 مسئولیت اجتماعی؛ سهمی از روشنی

گــروه اســنپ از ســال‌های آغازیــن فعالیــت خــود توجــه ویــژه‌ای بــه مســئولیت اجتماعی 

شــرکتی داشــته و همــواره در مســیر پاســخگویی اجتماعــی، دغدغه‌منــدی و مشــارکت 

موثــر در رفــع نیازهــای جامعــه گام برداشــته اســت.

بخــش مســئولیت اجتماعــی ایــن گروه، بــه عنوان عضــوی پویا در جامعه، می‌کوشــد با 

طراحــی و اجــرای طرح‌هایــی در ۳ حــوزه‌ی توان‌افزایــی و توســعه‌ی اجتماعــی، ســامت 

و رفــاه و حفاظــت از محیــط زیســت اثربخشــی‌ای پایــدار و مانــدگار از خــود به‌جــا بگذارد.

فعالیت‌هــای ایــن بخــش در ۲ مســیر اصلی پیش می‌رود: از یک‌ســو، هم‌راســتا با ماهیت 

و ظرفیت‌های منحصربه‌فرد کســب‌وکار، و از ســوی دیگر، در پاســخ به نیازهای جامعه.

پایبنــدی بــه اصــل شــفافیت و تــداوم در اجــرای طرح‌هــا از مهم‌تریــن تعهــدات ایــن 

بخــش بــه شــمار مــی‌رود؛ رویکــردی کــه می‌توانــد ســهمی موثــر در فرهنگ‌ســازی و 

ارتقــای مســئولیت‌پذیری اجتماعــی داشــته باشــد. در راســتای ایــن اهــداف، منشــوری 

طراحــی شــده کــه در متــن ایــن گــزارش آمــده اســت.
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نیکوکاری معافیت‌ها و تخفیف‌ها

شاملِ نیکوکاری ‌کلاب و حمایت اجتماعی

دسترس‌پذیری

مجموع ارزش اختصاص داده شده به 

مسئولیت اجتماعی 

۱۶۴,۱۰۳,۷۶۵,۱۱۲ تومان 

دسته‌بندی موضوعی طرح‌های مسئولیت اجتماعی

معافیت‌ها و تخفیف‌ها | معافیت‌‌ها

ــود  ــه خ ــنپ را ب ــی اس ــئولیت اجتماع ــهم از ارزش کل مس ــترین س ــده بیش ــران رانن ــیون کارب ــت کمیس ــت از پرداخ معافی

اختصــاص داده اســت. از ســال‌های ابتدایــی فعالیــت اســنپ‌خودرو، همراهــی بــا افــراد دارای معلولیــت و بــا شــرایط خــاص 

بــه عنــوان یکــی از طرح‌هــای مســئولیت اجتماعــیِ همســو بــا کســب‌وکار در اولویــت قــرار گرفــت. در همیــن راســتا، طــرح 

معافیــت از کمیســیون ویــژه‌ی کاربــران راننــده‌ی دارای معلولیــت از ابتــدای ۱۳۹۶ تاکنــون فعــال اســت. عــاوه بــر ایــن، 

گروه‌هــای مختلفــی از کاربــران راننــده به‌طــور دوره‌ای از پرداخــت کمیســیون معــاف می‌شــوند. یکــی از گروه‌هــای کاربــران 

راننــده کــه در ۱۴۰۴ از پرداخــت کمیســیون معــاف شــدند »خانواده‌هــای اهداکننــدگان عضــو« بودنــد.

  معافیت‌ها و تخفیف‌ها

مجموع ارزش معافیت از 

پرداخت کمیسیون

مجموع کاربران راننده‌ی 

معاف از پرداخت کمیسیون

مجموع سفرهای دارای معافیت از 

پرداخت کمیسیون

 ۱۶,۹۹۲,۳۸۱ سفر۲۲,۹۲۱ نفر۱۵۰,۶۷۴,۶۸۰,۱۱۲ تومان
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ارزش معافیت از کمیسیون کاربران راننده در ۵ سال گذشته

ن(
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+۳۵,000,000,000

+۶۲,000,000,000

+۱۱۵,000,000,000

+۱۸۲,000,000,000

+150,000,000,000

1400 1401 1402 1403 1404

خانواده‌های اهداکنندگان عضو افراد دارای معلولیت

گروه‌های هدف

با ارائه‌ی کارت

سازمان بهزیستی

پایان طرحشروع طرح

ادامه دارد پاییز ۱۳۹۶

پایان طرحشروع طرح

اسفند ۱۴۰۴ مهر ۱۴۰۴
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معافیت‌ها و تخفیف‌ها | تخفیف‌‌ها

شــرکت‌های زیرمجموعــه‌ی گــروه اســنپ‌ همــواره تــاش می‌کننــد بــه مناســبت‌های مختلــف تخفیف‌هــای ویــژه‌ای را در 

راســتای مســئولیت اجتماعــی خــود بــرای کاربــران در نظــر بگیرنــد. 

مجموع ارزش تخفیف‌ها 

۷۴۹,۰۸۵,۰۰۰۲۴۵,۹۴0,000 تومان 

۴۲۶,۰۹۸,۵۰۰
۴۱۴,۳۶۴,۵۰۰

749,085,0۰۰

1401 1402 1403 1404

ارزش تخفیف‌های ویژه‌ی کاربران در ۴ سال گذشته
ن(

ما
تو

ا )
ه

ف‌
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خ
ش ت
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1   تخفیف اسنپ‌خودرو به مو‌ٔسسه‌های نیکوکاری

  اســنپ بــا هــدف تســهیل حمل‌و‌نقــل و کاهــش هزینه‌هــای مؤسســه‌های نیکــوکاری و ســازمان‌های مردم‌نهــاد 

۲۰٪ تخفیــف بــرای اســتفاده از ســرویس خــودرو، باکــس و بایــک بــرای ایــن مراکــز در نظــر گرفتــه اســت.

تعداد مؤسسه‌های نیکوکاری

79 مؤسسه

تعداد سفرهای انجام‌شده

 ۲۸,۲۷۴ سفر

ارزش تخفیف‌

۲۱۲,۲۱۶,۵۰۰ تومان

پایان طرحشروع طرح

ادامه دارد آذر ۱۴۰۰

در روز جهانی اهداکننده‌ی خون

۵۰٪ تخفیف رفت‌وبرگشت به ۵ مرکز اهدای خون در استان تهران و ۳۰ مرکز در دیگر استان‌ها

2  تخفیف اسنپ‌خودرو به مراکز انتقال خون

  اســنپ‌، بــا هــدف کمــک بــه تامیــن ذخیــره‌ی بانــک خــون، تخفیف‌هایــی بــرای ســفر رفت‌‌و‌برگشــت بــه ایــن مراکــز 

در سراســر کشــور در نظــر گرفــت.

ارزش تخفیف‌

۳,۳۷۵,۵۰۰ تومان

ارزش تخفیف‌

۲۶,۹۷۶,۰۰۰ تومان

در طول سال

تخفیف‌های متنوع رفت‌وبرگشت به مراکز اهدای خون در ۳۵ مرکز انتقال خون سراسر کشور

پایان طرحشروع طرح

۲۴ خرداد ۱۴۰۴ ۲۴ خرداد ۱۴۰۴

پایان طرحشروع طرح

ادامه دارد فروردین 1403

تعداد سفرهای انجام‌شده

۴۴ سفر

تعداد سفرهای انجام‌شده

۱,۲۴۳ سفر
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۳  همراهی اسنپ‌خودرو و اسنپ‌دکتر در حادثه‌ی انفجار بندرعباس

  اســنپ‌خودرو بعــد از حادثــه‌ی انفجــار در بنــدر شــهید رجایی بندرعبــاس، به‌منظور کمک به تامیــن ذخیره‌ی خون 

اداره‌ی کل انتقــال خــون هرمــزگان، کــد تخفیــف ۱۰۰٪ بــرای رفت‌و‌برگشــت به ایــن مرکز به مدت ۴۸ ســاعت فعال کرد.

تعداد سفرهای انجام‌شده

۳۷۹ سفر

ارزش تخفیف‌

۳۳,۶۶۵,۰۰۰ تومان

ارزش تخفیف‌

۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

  اسنپ‌دکتر نیز در این حادثه به مردم بندرعباس مشاوره‌ی رایگان روانشناسی ارائه کرد. 

پایان طرحشروع طرح

۸ اردیبهشت ۱۴۰۴ ۶ اردیبهشت ۱۴۰۴

پایان طرحشروع طرح

۱۲ اردیبهشت ۱۴۰۴ ۶ اردیبهشت ۱۴۰۴

4  تخفیف اسنپ‌خودرو به برگزارکنندگان جشن نفس

  هم‌زمــان بــا برگــزاری جشــن نفــس، جشــنی بــه پــاس قدردانــی از خانواده‌هــای اهداکننــدگان عضــو، کــد تخفیــف 

رفت‌وبرگشــت بــه محــل برگــزاری ایــن رویــداد در نظــر گرفتــه شــد.

تعداد سفرهای انجام‌شده

۶۸ سفر

ارزش تخفیف‌

۱۲,۸۵۲,۰۰۰ تومان

ارزش تخفیف‌

۳۶۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

پایان طرحشروع طرح

۳۱ اردیبهشت ۱۴۰۴ ۳۱ اردیبهشت ۱۴۰۴

پایان طرحشروع طرح

۱۶ آبان ۱۴۰۴ ۶ آبان ۱۴۰۴

5  تخفیف اسنپ‌دکتر برای آگاهی‌بخشی درباره‌ی سرطان پستان

  اســنپ‌دکتر در مــاه آگاهی‌بخشــی دربــاره‌ی ســرطان پســتان ۶۰٪ تخفیــف مشــاوره از پزشــک متخصــص زنــان در 

نظــر گرفــت. هــدف از ایــن اقــدام تســهیل غربالگــری به‌موقــع و تشــخیص زودهنــگام ایــن ســرطان بــود.
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اســنپ بــرای تســهیل مشــارکت کاربــران در طرح‌هــای مســئولیت اجتماعــی از فروردیــن ۱۴۰۰ بخــش »نیکــوکاری« را بــه 

اســنپ‌کلاب اضافــه کــرد. نیکــوکاری‌ کلاب از جملــه فعالیت‌هــای هم‌راســتا بــا ســوپراپ اســنپ بــا شــعار »محصولــی بــرای 

تمــام نیازهــا« بــه شــمار مــی‌رود و بــه نیــاز همدلــی و نیکــوکاری پاســخ می‌دهــد. کاربــران بــا امتیازهایشــان در اســنپ‌کلاب 

می‌تواننــد بــدون پرداخــت هیــچ مبلغــی در طرح‌هــای نیکــوکاری مشــارکت کننــد. 

  نیکوکاری

نیکوکاری | نیکوکاری‌ کلاب

مجموع مشارکت کاربران در 

طرح‌های نیکوکاری‌ کلاب

 ۱,۲۰۰,۰۰۰ مرتبه

ارزش کل طرح‌های 

نیکوکاری‌کلاب

۲,۴۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

ارزش طرح‌های نیکوکاری‌ کلاب در ۵ سال گذشته

3,833,684,000

2,804,630,000

4,543,756,000

3,194,178,000

2,400,000,000

14011400 1402 1403 1404
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معیــار انتخاب مؤسســه‌ی نیکوکاری

اســنپ در بخــش نیکــوکاری‌ بــا مؤسســه‌های خیریــه و ســازمان‌های مردم‌نهــاد همــکاری می‌کنــد. 

در انتخــاب ایــن مؤسســه‌ها شــاخص‌هایی ماننــد داشــتن مجــوز فعالیــت از ســازمان‌های ذی‌صــاح، 

شــفافیت مالــی و عملکــردی، تــوان اجرایــی بــرای رســیدن به اهــداف تعریف‌شــده و اعتبار و خوشــنامی 

مــاک قــرار می‌گیــرد.

معیــار انتخاب طرح

اثــر مثبــت بلندمــدت و پایــدار بــر جامعــه و محیط‌زیســت از مهم‌تریــن شــاخص‌های انتخــاب یــک 

طــرح اســت. اســنپ تــا حــد ممکــن از انتخــاب طرح‌هایــی کــه منجــر بــه تضعیــف فرهنــگ کار و تــاش 

یــا کاهــش عــزت نفــس افــراد یــک جامعــه شــود اجتنــاب می‌کنــد. 

گزارش‌دهــی نتایج طرح‌

بــا معرفــی طرح‌هــای نیکــوکاری جدیــد، کاربــران می‌تواننــد امتیازهــای خــود را در بخــش نیکــوکاری کلاب 

بــه طــرح مــورد نظــر اهــدا کننــد. اســنپ بــه ازای امتیازهــای کاربــران مبلــغ مشــخصی را بــه ‌مؤسســه‌‌ی 

خیریــه یــا ســازمان مردم‌نهــاد همــکار بــرای اجــرای طــرح واریــز می‌کنــد. مؤسســه‌ی نیکــوکاری همــکار 

برپایــه‌ی قــرارداد قبلــی مبلــغ اهدایــی را در راســتای اهــداف تعیین‌شــده هزینــه و جزئیــات هزینه‌کــرد 

ــی از  ــای میدان ــکار گزارش‌ه ــه‌ی هم ــن، مؤسس ــد. همچنی ــزارش می‌ده ــنپ گ ــه اس ــفاف ب ــور ش را به‌ط

ــه صــورت  ــج آن را ب ــه می‌دهــد. اســنپ هــم پــس از اجــرای طــرح، نتای ــه اســنپ ارائ پیشــبرد طــرح را ب

عمومــی بــه کاربــران خــود اطلاع‌رســانی می‌کنــد. در تمــام اطلاع‌رســانی‌‌ها و گزارش‌دهی‌هــا حفــظ 

کرامــت انســانی و حقــوق افــراد بهره‌منــد از طرح‌هــا در اولویــت اســت.

منشور نیکوکاری اسنپ

نگاهی به طرح‌های نیکوکاری‌ کلاب 

1   مشارکت در توان‌افزایی تسهیل‌گران و سازمان‌های مردم‌نهاد محلی

با همکاری بنیاد توسعه‌ی کارآفرینی زنان و جوانان

موضوع طرح

مشارکت در توان‌افزایی تسهیل‌گران و سازمان‌های مردم‌نهاد محلی

نتیجه‌ی طرح

بــا اجــرای ایــن طــرح، ۶۳ تســهیل‌گر محلــی از شهرســتان‌های زابــل و چابهــار در کارگاه‌هــای مشــارکتی آمــوزش و 

توان‌افزایــی شــرکت کردنــد.       

تعداد مشارکت کاربران

 ۴۰۰,۰۰۰ مرتبه

پایان طرحشروع طرح

اردیبهشت ۱۴۰۴ اسفند ۱۴۰۳

ارزش طرح

۸۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان
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2   حمایت از  ۸ مؤسسه‌‌ی نیکوکاری در مسیر تاب‌آوری بعد از جنگ ۱۲ روزه

با همکاری مؤسسه‌ی غیرانتفاعی مدیریت حامیان نواندیش افرا

موضوع طرح

حمایت از  ۸ مؤسسه‌‌ی نیکوکاری در مسیر تاب‌آوری بعد از جنگ

نتیجه‌ی طرح

بــا اجــرای ایــن طــرح، در روزهایــی کــه کشــور بــا پیامدهــای اقتصــادی و اجتماعــی ناشــی از جنــگ ۱۲ روزه مواجــه بــود، 

ــه هریــک از مؤسســه‌های  ــرای ۸ مؤسســه‌ی نیکــوکاری منتخــب فراهــم شــد. در ایــن طــرح ب ــی اضطــراری ب ــع مال مناب

خیریــه‌ی همیــاری مبتلایــان بــه ســرطان مهیــار، ســبحان ســقز، مهــر ایلیــا شــمیرانات، بنیــاد خیریــه‌ی معلولیــن ایرانیان، 

خیریــه‌ی دانشــجویی مردمــی التیــام، انجمــن همیــاران ســامت‌پرور البــرز، کانــون ســرو امیــد آفتــاب و بنیــاد توســعه‌ی 

فرهنگــی و توانمندســازی ســپهر مبلــغ ۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومــان پرداخــت شــد.

تعداد مشارکت کاربران

 ۴۰۰,۰۰۰ مرتبه

پایان طرحشروع طرح

مهر ۱۴۰۴ مرداد ۱۴۰۴

ارزش طرح

۸۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

3    مشارکت در تامین هزینه‌ی دارو برای کودکان دارای معلولیت

با همکاری مؤسسه‌ی خیریه‌ی بچه‌های آسمان کامران

موضوع طرح

مشارکت در تامین هزینه‌ی دارو برای کودکان دارای معلولیت

نتیجه‌ی طرح

بــا اجــرای ایــن طــرح، بخشــی از هزینــه‌ی دارو بــرای ۴۰۰ کــودک دارای معلولیــت کــه به‌صــورت شــبانه‌روزی در ایــن مرکــز 

زندگــی می‌کننــد تامیــن شــد.

تعداد مشارکت کاربران

 ۴۰۰,۰۰۰ مرتبه

پایان طرحشروع طرح

فروردین ۱۴۰۵ آذر  ۱۴۰۴

ارزش طرح

80۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان
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  نیکوکاری

نیکوکاری | حمایت اجتماعی

طرح‌هــای نیکــوکاری بــه بخــش نیکــوکاری‌ کلاب خلاصــه نمی‌شــود و گــروه اســنپ تــاش می‌کنــد بــه مناســبت‌های 

ــد. ــوف کن ــی معط ــدف متنوع ــای ه ــه گروه‌ه ــود را ب ــی خ ــای اجتماع ــف حمایت‌ه مختل

مجموع ارزش طرح‌های 

حمایت اجتماعی

۱۰,۲۸۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

نگاهی به طرح‌های حمایت اجتماعی

1   کمپین آگاهی‌بخشی درباره‌ی سرطان پستان

  اســنپ‌خودرو در مــاه آگاهی‌بخشــی دربــاره‌ی ســرطان پســتان، ۹ مهــر تــا ۹ آبــان، بــرای دومین ســال پیاپــی کمپینی 

ــن  ــن کمپی ــرای ای ــدف از اج ــرد. ه ــرا ک ــتان« اج ــرطان پس ــگام س ــخیص زودهن ــر تش ــی راه موث ــوان »آگاهی‌بخش ــا عن را ب

اطلاع‌رســانی دربــاره‌ی راه‌هــای پیشــگیری، خودمراقبتــی و غربالگــری ســرطان پســتان بــود.

۲   کمپین روز جهانی کودک

  اســنپ‌‌خودرو بــه مناســبت روز کــودک )۱۶ مهــر(، بــرای فرزنــدان کاربران مســافر و راننده، مســابقه‌ی آنلاین نقاشــی 

بــا عنــوان »هفــت شــب بــه قصــه گــوش کــن، معماهــا رو حــل کن« برگــزار کــرد. این اقــدام با هــدف تشــویق کاربــران راننده 

و مســافر اســنپ بــه همراهــی و صــرف زمــان بیشــتر بــا فرزندان‌شــان انجــام شــد. دلیــل اصلــی انتخــاب ایــن موضــوع 

تقویــت پیونــد عاطفــی بــا نســل آینــده‌ بــود. 
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۳   کمپین رانندگی ایمن

  اســنپ‌‌خودرو همــواره از طریــق آمــوزش تــاش می‌کنــد رانندگــی ایمــن را در نــاوگان خــود ارتقــاء دهــد. در ســال 

گذشــته نیــز عــاوه بــر آمــوزش مســتمر کاربــران راننــده، به کاربران مســافر یــادآوری شــد که می‌تواننــد در افزایــش ایمنی 

رانندگــی بــا ثبــت بازخــورد ســفر مشــارکت کننــد. در ایــن کمپیــن نشــان جدیــد »رانندگــی ایمــن« معرفــی شــد و مصادیــق 

رانندگــی ایمــن بــه کاربــران اطــاع داده شــد.

   اســنپ‌باکس نیــز در کنــار آمــوزش کاربــران راننــده‌ی خــود در ۶ مــاه ابتدایــی ۱۴۰۴ بــا اهــدای بیــش از ۷۷,۰۰۰ قلــم 

تجهیــزات ایمنــی و رفاهــی بــه آن‌هــا تــاش کــرد تــا ایــن کاربــران ســفر امن‌تــری را تجربــه کننــد.

4   داستان موفقیت مشارکت محلی

  اســنپ‌‌خودرو بــه مناســبت قــرار گرفتــن نــام ۳ روســتای »ســهیلی«، »شــفیع‌آباد« و »کندلــوس« از ایران در فهرســت 

روســتاهای برتــر گردشــگری جهــان در ۲۰۲۵ اقدامــات جامعــه‌ی محلــی را کــه منجــر بــه ایــن دســتاورد شــد در اپلیکیشــن 

ــراث فرهنگــی، حفــظ منابــع  ــرای حفاظــت از می خــود معرفــی کــرد. روســتاهایی در ایــن طــرح انتخــاب می‌شــوند کــه ب

طبیعــی و ایجــاد فرصت‌هــای اقتصــادی از طریــق گردشــگری تــاش می‌کننــد.

5   کیف پول اختصاصی برای کاربران دارای معلولیت

  اســنپ‌‌خودرو بــرای دسترســی راحت‌تــر افــراد دارای معلولیــت بــه حمل‌ونقــل درون‌شــهری در سراســر کشــور 

کیــف پــول اختصاصــی »ســماکارت« را در اپلیکیشــن ایجــاد کــرد. ایــن اقــدام کــه بــا همــکاری ســازمان بهزیســتی کشــور و 

اپلیکیشــن تــاپ انجــام شــد تــا پایــان ۱۴۰۴ روی نســخه‌ی تحــت وب اپلیکیشــن در دســترس افــراد دارای معلولیــت قــرار 

گرفــت. ایــن کاربــران می‌تواننــد در بخــش پرداخــت هزینــه‌ی ســفر گزینــه‌ی ســما‌کارت را انتخــاب کننــد.
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6   جنگل، میراث ما برای فردا

  اســنپ‌‌خودرو، بــا هــدف افزایــش آگاهــی عمومــی و تشــویق بــه مراقبــت از محیــط‌ زیســت، کمپینــی را اجــرا کــرد تــا 

ســهمی در کاهــش آتش‌ســوزی‌های جنگل‌هــا و محافظــت از ایــن ســرمایه‌ی ملــی ایفــا کنــد. در ایــن کمپیــن کــه هم‌زمــان 

بــا آتش‌ســوزی جنگل‌هــای هیرکانــی اجــرا شــد، اقدام‌هــای ســاده امــا حیاتــی بــرای حفاظــت از جنگل‌هــا اطلاع‌رســانی و 

راه‌هــای ارتباطــی بــا ســامانه‌ی مردمــی منابــع طبیعــی و تلفــن امــداد جنــگل و مرتــع معرفــی شــدند.

7   ادامه‌ی مشارکت در توسعه‌ی کسب‌و‌کارهای محلی

  اســنپ‌‌خودرو در ۱۴۰۴ بــا بازگشــت مبلــغ قــرض داده‌شــده بــه کیــف پول ایفا توانســت از توســعه‌ی ۵۲ کســب‌وکار 

جدیــد محلــی حمایــت کنــد. این اپلیکیشــن در ۱۴۰۳ با همکاری ســازمان مردم‌نهــاد »ایفا« در نوزدهمیــن طرح نیکوکاری 

کلاب خــود از ۳۲ کســب‌وکار خــرد محلی حمایــت کرده بود. 

8   تامین نیازمندی خانواده‌های کم‌برخوردار

  اســنپ‌مارکت در پایــان هــر روز، ســفارش‌های ســالمِ مرجوع‌شــده را بــا همــکاری ۲ مرکــز نیکــوکاری معتبــر در اختیــار 

خانواده‌هــای کم‌برخــوردار قــرار می‌دهــد. همچنیــن ایــن شــرکت در ۱۴۰۴ بــا مشــارکت »جمعیــت طلــوع بی‌نشــان‌ها« و 

»پیــام صلــح رهایــی« موفــق شــد ۸,۵۰۰,۰۰۰,۰۰۰+ تومان کالاهای ســوپرمارکتی را میــان خانواده‌های نیازمنــد توزیع کند. 

عــاوه بــر ایــن نهادهــا، جمعــی از همــکاران اســنپ‌مارکت نیــز به‌صــورت داوطلبانــه در ایــن طــرح نقش‌آفرینــی کردنــد.

پایان طرحشروع طرح

اسفند ۱۴۰۴ فروردین ۱۴۰۴

ارزش طرح

۸,۵۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

مسئولیت اجتماعی؛ سهمی از روشنیمسئولیت اجتماعی؛ سهمی از روشنی 6465



9   فعالیت‌هایی با محوریت فرهنگ‌ مصرف مسئولانه

  اســنپ‌مارکت، به‌طــور مســتمر، بــا اســتفاده از مــواد اولیــه‌ی قابــل بازیافــت و سیســتم هوشــمند مدیریــت مصرف، 

فرآینــد مصــرف کیســه‌های پلاســتیکی را کنتــرل و مدیریــت می‌کنــد. فرآینــد بســته‌بندی در هایپراســتار و فروشــگاه‌های 

بــدون ویتریــن اســنپ، به‌دلیــل رعایــت اســتانداردهای جداســازی کالاهــای شــوینده، محصــولات منجمــد و ســایر اقــام 

نیازمنــد به‌کارگیــری انــواع مختلــف کیســه‌های پلاســتیکی اســت.

پایان طرحشروع طرح

مرداد ۱۴۰۴ مرداد ۱۴۰۴

ارزش طرح

۷۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

   اســنپ‌باکس در کمپیــن »نــو شــویم، بــه خیــر« بــا موضــوع نوســازی و اهــدای کیف‌هــای دســت‌دوم مشــارکت کــرد. 

هــدف ایــن کمپیــن جمــع‌آوری کیف‌هــای دســت‌دوم و بازســازی آن‌هــا بــرای اســتفاده‌ی مجــدد اســت. اســنپ‌باکس بــه 

عنــوان تســهیل‌گر ایــن کمپیــن رســاندن کیف‌هــا بــه صــورت رایــگان از در منــزل مخاطبــان بــه فروشــگاه‌های درســا را بــر 

عهــده داشــت.

10   فعالیت‌هایی با محوریت مدیریت مصرف سوخت

  اســنپ‌مارکت بــا بهره‌گیــری از هــوش مصنوعــی روش‌هــای جدیــدی را بــرای بهینه‌ســازی ارســال ســفارش‌ها، 

مکان‌یابــی و گروه‌بنــدی موقعیت‌هــای جغرافیایــی توســعه داده اســت. ایــن راهکارهــا امــکان جابه‌جایــی تعداد بیشــتری 

ســفارش را در کوتاه‌تریــن مســیر ممکــن و بــا یــک وســیله‌ی نقلیــه فراهــم کــرده اســت؛ رویکــردی کــه کاهــش چشــم‌گیر 

مصــرف ســوخت را بــه همــراه داشــته اســت.

11   فعالیت‌هایی با محوریت گردشگری سبز و پایدار

  اســنپ‌تریپ در همــکاری بــا کمیتــه‌ی ملــی طبیعت‌گــردی و گردشــگری ســبز از گردشــگری ســبز حمایــت می‌کنــد. این 

حمایــت از طریــق اختصــاص فضــای نمایــش متمایــز بــرای هتل‌هــای ســبز انجــام می‌شــود. از ســوی دیگــر، اســنپ‌تریپ 

تــاش می‌کنــد بــا حمایــت مالــی، میزبانــی و برگــزاری رویدادهــای مشــترک بــا دانشــکده‌ی مدیریــت گردشــگری دانشــگاه 

تهــران بــه توســعه‌ی مفاهیــم گردشــگری پایــدار کمــک کنــد.

پایان طرحشروع طرح

اسفند ۱۴۰۴ اردیبهشت ۱۴۰۴

ارزش طرح

۳۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

هتل‌های سبز

۱۲ هتل
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12   فعالیت‌هایی با محوریت دسترسی آموزشی

  اســنپ‌فود بــا همــکاری خیریــه‌ی منهــای فقــر تــاش کــرد بــا فراهــم کــردن بخشــی از تجهیــزات آموزشــی مــورد نیــاز 

مــدارس محــروم اســتان تهــران از ادامــه‌ی تحصیــل دانش‌آمــوزان ایــن مناطــق حمایــت کنــد.

   اســنپ‌باکس بــا همــکاری مؤسســه‌ی مهــر گیتــی در کمپیــن »کیــف مهربانــی« مشــارکت کــرد و در آســتانه‌ی شــروع 

ســال تحصیلــی در ارســال ایــن هدایــا بــه مناطــق محــروم همــکاری داشــت. 

پایان طرحشروع طرح

اسفند ۱۴۰۴ اسفند ۱۴۰۴

پایان طرحشروع طرح

شهریور ۱۴۰۴ شهریور ۱۴۰۴

ارزش طرح

۳۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

ارزش طرح

۲۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

  دسترس‌پذیری

راحتی برای همه؛ دسترس‌پذیری اسنپ‌خودرو برای افراد دارای معلولیت

پــروژه‌ی دســترس‌پذیری اپ اســنپ بــرای افــراد دارای معلولیــت و افراد دارای مشــکلات حرکتی )از جمله ســالمندانی که از 

عصــا اســتفاده می‌کننــد( از دهــم آبــان ۱۴۰۱ بــا راه‌انــدازی قابلیــت »دســترس‌پذیری« به‌طــور جــدی کلیــد خــورد و همــواره 

در حــال به‌روزرســانی و بهبــود اســت. ایــن قابلیــت در همــکاری تنگاتنــگ تیــم محصــول اســنپ بــا افــراد دارای معلولیــت 

و بــا هــدف ایجــاد فرصــت برابــر بــرای تمــام همراهــان شــکل گرفتــه اســت. بــا دسترســی کاربــران مســافر و راننــده‌ی دارای 

معلولیــت بــه خدمــات اســنپ فرصــت حضــور بیشــتر در جامعــه بــرای ایــن گــروه فراهــم می‌شــود.

تعداد کل کاربرانی که نوع معلولیت 

خود را در اپ ثبت کرده‌اند

۱۶۱,۶۹۳ نفر

تعداد کاربران دارای معلولیت 

ثبت‌شده در ۱۴۰۴

۶۷,۴۶۹ نفر

گروه‌های هدف

   کاربران مسافر

نابینا/کم‌بینا، ناشنوا/کم‌شنوا، دارای معلولیت حرکتی 
)دارای ویلچر یا عصا(

   کاربران راننده

ناشنوا/کم‌شنوا، دارای معلولیت حرکتی
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دسترسی‌پذیری اپ | کاربران مسافر

   امکان تعیین نوع معلولیت کاربر مسافر در صفحه‌ی مشخصات کاربری و بخش گزینه‌های سفر در اندروید و وب اپ

   غیرفعال شدن تماس تلفنی برای کاربر مسافر ناشنوا/کم‌شنوا و برقراری ارتباط حین سفر از طریق چت داخل اپ

   امکان اتصال به برنامه‌های صفحه‌خوان برای کاربر مسافر نابینا/کم‌بینا

   اطلاع نوع معلولیت کاربر مسافر به کاربر راننده

   آموزش نکات ارتباطی به کاربر راننده برای ارتباط با کاربر مسافر دارای معلولیت

تعداد کاربران مسافری که نوع 

معلولیت خود را در اپ ثبت کرده‌اند

۱۴۲,۵۸۵ نفر

تعداد کاربران مسافر دارای معلولیت 

ثبت‌شده در ۱۴۰۴

۶۴,۳۱۲ نفر

تعداد کاربران راننده‌ی دارای معلولیت 

ثبت‌شده در ۱۴۰۴

۳,۱۵۷ نفر

تعداد کاربران راننده‌ای که نوع 

معلولیت خود را در اپ ثبت کرده‌اند

۱۹,۱۰۸ نفر

دسترسی‌پذیری اپ | کاربران راننده

   امکان تعیین نوع معلولیت کاربر راننده در صفحه‌ی مشخصات کاربری

   غیرفعــال شــدن تمــاس تلفنــی بــرای کاربــر راننــده‌ی ناشــنوا و کم‌شــنوا و برقــراری ارتبــاط حیــن ســفر از طریــق چــت 

داخــل اپ
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 اسنپ‌خودرو؛ همسفر در روزهای ناپایدار

بیــش از یــک دهــه‌ی پیــش، بــا آغــاز فعالیــت اســنپ، چهــره‌ی حمل‌ونقــل 

شــهری در ایــران بــرای همیشــه تغییــر کــرد. در ۱۴۰۴، اســنپ به‌طــور میانگیــن 

نزدیــک بــه ۹۰٪ ســهم بــازار تاکســی‌های اینترنتــی را بــر مبنــای تعــداد ســفر در 

اختیــار داشــت؛ ایــن عــدد در اســفند بــه 92/4٪ رســید.

در ســالی کــه بــا شــرایطی دشــوار و متاثــر از جنــگ همــراه بــود، تــداوم خدمــات 

در حــوزه‌ی حمل‌ونقــل شــهری بــا چالش‌هایــی کم‌ســابقه روبــه‌رو شــد. بــا ایــن 

حــال، اســنپ‌خودرو در کنــار مدیریت پیچیدگی‌هــای عملیاتــی و ناپایداری‌های 

مســتمر تــاش کــرد دسترســی بــه ســفر را در مناطــق مختلــف حفــظ کنــد تــا 

وقفــه‌ای در خدمت‌رســانی ایجــاد نشــود.

در چنیــن فضایــی، تمرکــز بــر حفــظ کیفیــت خدمــات و بهبــود تجربــه‌ی کاربــری 

ــان  ــیر همچن ــن مس ــت در ای ــرای حرک ــنپ ب ــرد. اس ــدا ک ــدان پی ــی دوچن معنای

متکــی بــه بازخوردهــای هــر دو گــروه کاربــران خــود باقــی مانــد و کوشــید در 

دل محدودیت‌هــا و عدم‌قطعیت‌هــا بــا اتــکا بــه ایــن بازخوردهــا مســیر بهبــود 

را ادامــه دهــد.
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حمل‌و‌نقل عمومی

)مترو، اتوبوس، تاکسی( 

۳۵ تا ٪۴۰

میانگیــن ســهم بــازار تاکســی‌های 5 تا ٪10

اینترنتی از کل ســفرهای درون‌شهری 

ــزرگ ــهر ب در ۱۰ ش

تاکسی‌های اینترنتی ۵ تا ٪۱۰

سایر روش‌ها ۳ تا ٪۵

حمل‌و‌نقل شخصی 

۵۰ تا ٪۵۵

  نگاهی به حمل‌ونقل شهری در ایران

سهم بازار شیوه‌های مختلف حمل‌ونقل درون‌شهری در ۱۰ شهر بزرگ کشور

منبع تیم تحقیقات بازار گروه اسنپ

تاکسی تلفنی و دربست  کمتر از ٪۳

محمد خلج

مدیرعامل اسنپ‌خودرو

تداوم خدمت در روزهای سخت

ســالی کــه گذشــت، در ســایه‌ی ۲ جنــگ و مجموعــه‌ای از نااطمینانی‌هــای اقتصــادی و 

فشــارهای اجتماعــی، بــرای مــردم و کســب‌وکارها ســالی آرام نبــود. تغییــرات ناگهانــی، 

تصمیم‌گیــری را پیچیده‌تــر از همیشــه کــرد. در چنیــن فضایــی، اولویــت مــا بیــش از هر چیز 

حفــظ پایــداری خدمــت بــود؛ اینکــه کاربــران در ســخت‌ترین روزهــا هــم بتواننــد از خدماتــی 

امــن و پایــدار اســتفاده کننــد و رانندگانــی کــه بخشــی از معیشــت خــود را بــر ایــن بســتر بنــا 

کرده‌انــد مســیر فعالیت‌شــان متوقــف نشــود.

۱۴۰۴ یادآور این واقعیت بود که اســنپ بخشــی از زندگی روزمره‌ی مردم اســت. مسئولیت 

ــا  ــان ب مــا در ایــن ســال، بیــش از توســعه، مراقبــت از همیــن اعتمــاد بــود. آینــده همچن

ــاد  ــرمایه‌‌ی اعتم ــن دوران و س ــه‌ی ای ــر تجرب ــه ب ــا تکی ــا ب ــت، ام ــراه اس ــت هم عدم‌قطعی

عمومــی، مســیر را بــا واقع‌بینــی و اطمینــان ادامــه خواهیــم داد.
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   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

بیشترین کاهش سفرهای درون‌شهری

تهران، کیش، کرج، قشم، کرمانشاه

پرُ تکرارترین مقاصد سفرهای بین‌شهری

مازندران، تهران، گیلان، اصفهان، قم

٪‌۴۲
کاهش سفرهای درون‌شهری

 تا ٪‌۱۱۶
رشد درخواست سفرهای بین‌شهری

٪‌۳۵

کاهش کاربران راننده‌ی فعال در 

سفرهای درون‌شهری

٪‌۲۸

کاهش سفرهای انجام‌شده‌ی 

بین‌شهری

   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

اقدامــات حمــایتــی

حفظ سرمایه‌ی انسانی ناوگان

با پرداخت ۱۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان                                       
کمک‌هزینه‌ی بلاعوض به   

۲,۵۰۰ کاربر راننده‌ی پرُ سفر

معافیت از پرداخت کمیسیون

برای کاربران راننده‌ی فعال

اجرای طرح‌های تشویقی

در تهران و بخش‌هایی از کرج

برای کاربران راننده‌ی فعال

تمدید خودکار ۲ هفته‌ای

اشتراک اسنپ‌پرو

فعال‌سازی قابلیت

»اصلاح موقعیت مکانی«

برای کاهش خطای موقعیت‌یابی

و دریافت سفرهای مرتبط‌
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  جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

پرُ تکرارترین مقاصد سفرهای بین‌شهری

مازندران، تهران، اصفهان، گیلان، قم، خوزستان

۳۵ تا ٪۶۰
کاهش سفرهای درون‌شهری در 

هفته‌ی اول جنگ )نسبت به هفته‌ی 

قبل از شروع جنگ(

٪۱۶۴
رشد درخواست سفرهای بین‌شهری 

در هفته‌ی اول جنگ

 ۲۵ تا ٪۵۰

کاهش کاربران راننده‌ی فعال در 

سفرهای درون‌شهری در هفته‌ی 

اول جنگ 

٪۲۳

کاهش سفرهای بین‌شهری 

انجام‌شده در هفته‌ی اول جنگ

اقدامــات حمــایتــی

از ابتــدای جنــگ دوم گزارش‌هایــی مبنــی بــر خســارات جانــی و مالــی وارده‌شــده بــه کاربــران حیــن ســفرهای اســنپی دریافــت 

شــد. بســته‌ی حمایتــی ویــژه‌ی کاربــران آســیب‌دیده بــا توجــه بــه میــزان آســیب وارده بــرای هــر مــورد بــرآورد و بــه حســاب 

کاربــری آن‌هــا واریــز شــد.

تخصیص بسته‌ی حمایتی ویژه‌ی

کاربران آسیب‌دیده در جنگ 

۳,۵۱۵,۰۰۰,۰۰۰ تومان 
کمک‌هزینه‌ی بلاعوض

ارائه‌ی تخفیف مشاوره‌ی روانشناسی

ویژه‌ی کاربران آسیب‌دیده در جنگ

تا ۲,۵۰۰,۰۰۰ تومان                                                         
به ازای هر کاربر

کاربران آسیب‌دیده )مسافر و راننده(  

۳۷ نفر

  جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات
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   تداوم تخصیص طرح‌های تشویقی به کاربران راننده                                

   پیاده‌سازی سیستم جایگزین موقعیت‌یابی          

   بهبــود قابلیت‌هــای »اصــاح موقعیــت مکانــی« و »مانــدن در محــدوده« بــرای کاهــش خطــای 

موقعیت‌یــاب و دریافــت ســفرهای مرتبــط‌

   امکان ورود کاربران راننده و مسافر از طریق »کد دستوری« در شرایط اختلال پیامک

   حفــظ و تقویــت زیرســاخت‌های ارتباطــی شــامل تمــاس درون‌برنامــه‌ای، چــت، تمــاس امــن و 

پیامک‌هــای اطلاع‌رســانی

   تعلیق جریمه‌های مرتبط با تاخیر، لغو سفر و رسیدن به مبدأ، به دلیل اختلالات موقعیت‌یابی

   تمدید خودکار ۲ هفته‌ای اشتراک اسنپ‌پرو

اقدامــات حمــایتــی

  جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

رکورد ماهانه‌ی سفرها )خودرو(

۱۴۳,۸۷۳,۷۰۷ سفر

ن
دی

ور
فر
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رکورد روزانه‌ی سفرها )خودرو(

۵,393,042 سفر

اردیبهشت۲۸ آبان

ن
دی

ور
فر

ت
ش

به
دی

ار
اد
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  عملکرد

میانگین سهم اسنپ‌خودرو از بازار تاکسی‌های اینترنتی )بر مبنای تعداد سفر( 

سایر تاکسی‌های اینترنتی

اسنپ

منبع تیم تحقیقات بازار گروه اسنپ

٪10٫۱

٪۸9٫۹
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۱۳۹۷ ۱۳۹8 ۱۳۹9 ۱۴۰۰ ۱۴۰1 ۱۴۰2 ۱۴۰3 ۱۴۰۴

۵8۶,۱۹8,۱۷۴

1,112,129,792
1,629,۲۲۴,۱۳۳

2,449,313,780

۳,۵۴۴,۴۳۰,۱۳۰

۴,۹۲۰,۴۴۱,۶۲۴

۶,۴۳۴,۲۸۶,۰۱۴

7,960,133,547

نمودار تجمعی رشد سفرها در ۸ سال گذشته

تهــران بــا ۳۳۱,۹۳۳,۹۲۵ ســفر در ســال گذشــته حــدود ۲۱/۷۶٪ از کل ســفرهای درون‌شــهری اســنپ را بــه خــود در مجموع ۷,۹۶۰,۱۳۳,۵۴۷ سفر اسنپی از ۱۳۹۷ تا پایان ۱۴۰۴ انجام شده است.

اختصــاص داده اســت. پــس از آن شــهرهای مشــهد و شــیراز بیشــترین تعــداد ســفر را دارنــد.

از ۱۴۰۴ تعداد شهرهای محل فعالیت بر اساس فهرست شهرهای ثبت‌شده در وزارت کشور محاسبه شده است.

۱۰ شهر دارای بیشترین سفر

331,933,925

۵۹,۹۰۴,55781,666,077
۴۷,۲۰۵,۰۲۰

۲۴,۲۵۴,۸۹۷

129,475,566

۴۷,۶۶۰,۴۴۶
62,587,680

۳۳,۷۰۹,۳۵۸
۲۲,۳۰۷,۵۶۷
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شهرهای محل فعالیت اسنپ

۷۵۱
شهر بزرگ و کوچک
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  کاربر

کاربر | مسافر

تعداد کل کاربران مسافر

تعداد کاربران مسافر فعال*

۳۷,۸۷۴,۵۶۴
حساب کاربری

۹۰,۲۶۵,۳۱۳
حساب کاربری

کاربر | راننده

تعداد کل کاربران راننده

تعداد کاربران راننده‌ی فعال*

۳,۹۱۹,۰۲۸
کاربر

۸,۵۹۲,۱۶۹
کاربر

نسبت کاربران راننده‌ی زن و مرد

مرد

۸,۱۶۷,۸۷۱
نفر 

زن

۴۲۴,۲۹۸
نفر 

4/9٪ کاربران راننده‌ی اسنپ را زنان تشکیل می‌دهند.

اسنپ‌خودرو؛ همسفر در روزهای ناپایداراسنپ‌خودرو؛ همسفر در روزهای ناپایدار 8485



   رفتار کاربر

رفتار کاربر | مسافر

مجموع ساعاتی که کاربران 

مسافر در اسنپ گذرانده‌اند *

۴۰۷,۵۵۴,۵۴۵ ساعت

مجموع مسافت طی‌شده در سفرها

۱۳,۴۸۱,۱۴۰,۰۶۳ کیلومتر

معادل حدود ۴۶,۵۲۵ سال

معــادل حــدود ۴,۳۴۹,۰۰۰ مرتبــه 

رفت‌و‌برگشــت از بنــدر انزلــی بــه 

جزیــره‌ی هرمــز*

رفتار کاربر | مسافر

پرُ سفرترین کاربر مسافر سال* 

مجموع مبلغ پرداختی

۲۶۱,۷۲۸,۰۰۰ تومان

تعداد سفرها

۳,۳۸۸ سفر

معــادل  حــدود ۹ مرتبــه 

رفت‌و‌برگشــت از بنــدر انزلی 

بــه جزیــره‌ی هرمــز

مسافت طی‌شده در سفرها 

۲۸,۳۴۳ کیلومتر
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۱۷,۶۰۰,۶۲۲ تومان۵۱,۹۷۴,۳۸۶ تومان

رفتار کاربر | راننده

میانگین درآمد ماهانه‌ی کاربران راننده

میانگیــن درآمــد ماهانــه‌ی کاربــران راننــده‌ی پـُـر ســفر نســبت به ســال گذشــته حــدود ٪۲۵ 

و کاربــران راننــده‌ی کــم‌ ســفر ۲۰٪ افزایــش یافته اســت.

کم‌ سفر* پرُ سفر*

متوسط زمان قبول درخواست 

سفر از سوی کاربران راننده

۲۳ ثانیه

خوش‌رفتارترینپرُ درآمدترین

ترین‌های سال

ع.ن از تهران   |   ۹,۴۴۷ سفر

۱,۲۹۵,۸۷۷,۷۴۸ تومان

م.ت از کرج

۴,۰۲۰ سفر

خوش‌آهنگ‌تریندرخشان‌ترین

بیشترین سفر با خودروی 

تمیز و خوشبو

پ.پ از تهران

۵,۶۰۱ سفر

بیشترین سفر با پخش 

موزیک رضایت‌بخش

آ.ق از تهران

۱,۵۶۹ سفر

ــر درآمدتریــن کاربــر راننــده‌ی اســنپ را بــه دســت آورده اســت.  آقــای ع.ن از تهــران ۳ ســال پیاپــی عنــوان پُ

درآمــد او نســبت بــه ســال گذشــته  ۷۵٪  افزایــش داشــته اســت.
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   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی  ا  اپ

سرویس »سفر اشتراکی«،‌ به‌صرفه‌تر و پایدارتر

»ســفر اشــتراکی« از ۱۴۰۳ بــا هــدف کاهــش هزینــه‌‌ی ســفر بــرای کاربــران مســافر، افزایــش درآمــد بــرای کاربــران راننــده و 

ســازگاری بیشــتر بــا محیــط زیســت شــروع بــه کار کــرد. ایــن ســرویس در ۱۴۰۴ عــاوه بــر تهــران در مشــهد در دســترس 

قــرار گرفــت. بــا درخواســت ســفر اشــتراکی، کاربــران مســافر می‌تواننــد بــا مســافر دارای مســیر به‌نســبت مشــابه همســفر 

شــوند و هزینــه‌ی کمتــری نســبت بــه ســفرهای اکــو و اکوپــاس پرداخــت کننــد. ایــن ســفرها، بــا اینکــه ۲ مبــدأ و ۲ مقصــد 

ــد و درآمــد بیشــتری  ــی مســیر یکســانی را طــی کن ــده به‌طــور تقریب ــر رانن ــه کارب ــم می‌شــوند ک ــه‌ای تنظی ــد، به‌گون دارن

نســبت بــه یــک ســفر عــادی داشــته باشــد. ایــن ســرویس، عــاوه بــر مزایایــی کــه از نظــر اقتصــادی بــرای هــر دو گــروه 

از کاربــران دارد، بــا کــم کــردن خودروهــای تک‌سرنشــین، می‌توانــد بــه مدیریــت مصــرف ســوخت و ترافیــک کمــک کنــد.

تعداد کل

سفرهای اشتراکی

۵,۴۸۷,۷۴۱ سفر

تعداد کاربرانی که حداقل

 ۱ سفر اشتراکی موفق داشتند

۱,۹۱۴,۶۵۴ کاربر

اسفند

بهمن

دی

آذر

آبان

مهر

شهریور

مرداد 

تیر

خرداد

اردیبهشت

فروردین

۰              ۱۰۰,۰۰۰            ۲۰۰,۰۰۰             ۳۰۰,۰۰۰         ۴۰۰,۰۰۰         ۵۰۰,۰۰۰          ۶۰۰,۰۰۰         ۷۰۰,۰۰۰          ۸۰۰,۰۰۰         ۹۰۰,۰۰۰

میانگین تعداد کاربران فعال سفر اشتراکی در ماه
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تاثیر اسنپ‌خودرو بر مدیریت مصرف سوخت در ۱۴۰۴

ــر الگــوی رفت‌وآمــد و  ــا فراهم‌ســازی دسترســی ســریع‌تر بــه حمل‌ونقــل درون‌شــهری، منجــر بــه تغیی اســنپ‌خودرو، ب

کاهــش وابســتگی کاربــران بــه اســتفاده از خــودروی شــخصی شــده اســت. 

حدود ٪۳۰

کاهش حدود ۱۷۰,۰۰۰ کیلومتر 

پیمایش وسایل نقلیه‌ی شخصی

کاهش حدود ۱۶,۰۰۰ تنُ دی‌اکسید کربن

کاهش حدود ۱۸۴ تنُ مونوکسید کربن

کاربرانی که به‌مدت ۱ هفته استفاده از اسنپ را 

به‌طور کامل جایگزین خودروی شخصی کردند

تاثیر سرویس اشتراکی بر کاهش آلاینده‌هاتاثیر سرویس اشتراکی بر ترافیک

تاثیــر ســرویس اشــتراکی بــر کاهــش آلاینده‌هــا بــر اســاس ۵,۴۰۰,۰۰۰+ ســفر اشــتراکی بــا میانگیــن مســافت ۱۷ کیلومتــر محاســبه 

شــده اســت. در ایــن محاســبه، بــرای هــر ۱۰۰ کیلومتــر پیمایــش، مصــرف حداقــل ۸ لیتــر بنزیــن و بــه ازای هــر لیتــر بنزیــن، انتشــار 

۲/۳ کیلوگــرم دی‌‌اکســیدکربن و ۲۵ گــرم مونوکســید کربــن در نظــر گرفتــه شــده اســت.

منبع تیم تحقیقات بازار گروه اسنپ

اقدامات عملیاتی  ا  امنیت سفر

امنیت سفر؛ پشت هر سفر امن

در ایــن بخــش، بــا نگاهــی همه‌جانبــه بــه اقدامــات و ابزارهــای تامیــن امنیــت ســفر، یــک دســته‌بندی یکپارچــه ارائــه شــده 

اســت. هــدف از ایــن دســته‌بندی، ارائــه‌ی منســجم‌ و شــفاف‌ از تمــام اجــزای ســاختاری اســت کــه بــرای پیشــگیری و کاهــش 

خطــرات احتمالــی در ســفر تعریــف می‌شــود. امنیــت ســفر در اســنپ را می‌تــوان در ۳ بخــش تعریــف کــرد: »آمادگــی پیــش 

از ســفر«، »همراهــی در ســفر« و »پشــتیبانی پــس از ســفر«. بخــش »آمادگــی پیــش از ســفر« شــامل اقداماتــی اســت کــه بــرای 

ایجــاد نــاوگان امــن در نظــر گرفتــه می‌شــود. »همراهــی در ســفر« شــامل تمامــی ابزارهایی اســت که بــه کمک تکنولــوژی برای 

رســیدگی ســریع و آســان بــه مشــکلات حیــن ســفر طراحی شــده‌اند. »پشــتیبانی پــس از ســفر« معــرف ســاختارها و روال‌های 

دریافــت بازخــورد از کاربــران، ترتیــب اثــر بخشــیدن بــه نظرهــا و نظــارت بــر عملکــرد کاربــران اســت.

دسته‌بندی امنیت سفر

پشتیبانی پس از سفرهمراهی در سفرآمادگی پیش از سفر

۱۲۳

   اقدامات عملیاتی
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امنیت سفر  |  آمادگی پیش از سفر

اولیــن نیــاز یــک ســفر امــن همراهــی نــاوگان امــن اســت. متقاضیــان ورود بــه نــاوگان اســنپ بایــد مراحــل احــراز هویــت و 

تاییــد صلاحیــت را پشــت ســر بگذارنــد و در ادامــه‌ی فعالیــت نیــز ممکــن اســت بــر اســاس گزارش‌هــای ثبت‌شــده از ســوی 

کاربــران مســافر نیــاز بــه احــراز هویــت مجــدد پیــدا کننــد.

۱  احراز هویت اولیه

با بررسی تمام مدارک فرد و خودرو از سوی یک تیم ناظر در اسنپ پس از ثبت‌نام متقاضی انجام می‌شود.

۲  تایید صلاحیت فراجا

کــد ملــی فــرد بــرای دریافــت تاییــد صلاحیــت در اختیــار پلیــس اماکــن فراجــا قــرار می‌گیــرد. در ایــن فرآینــد، پلیــس فراجــا 

ــا  ــرد و ب ــر می‌گی ــوند در نظ ــناخته می‌ش ــب ش ــی نامتناس ــی‌های اینترنت ــاوگان تاکس ــت در ن ــرای فعالی ــه ب ــی را ک جرایم

بررســی ســوابق قضایــی و کیفــری متقاضیــان، کســانی را کــه ســابقه‌‌ی کیفــری موثــری دارنــد و مرتکــب افعالــی شــده‌اند 

ــرای جابه‌جایــی مســافر نامناســب باشــد رد صلاحیــت می‌کنــد. ــد ب کــه می‌توان

 متقاضیان فعالیت در 

ناوگان اسنپ

۹۷۵,۹۵۰ نفر

 رد صلاحیت‌شده‌ها

توسط فراجا 

۶۰,۵۴۵ نفر

۳  احراز هویت مجدد با تشخیص چهره

قابلیــت »تشــخیص چهــره« یکــی از راهکارهــای تکمیلــی احــراز هویــت کاربــران راننــده بــه شــمار می‌رود 

ــت  ــراز هوی ــد اح ــه نیازمن ــده‌ای ک ــران رانن ــد، کارب ــن فرآین ــد. در ای ــال ش ــه‌ی دوم ۱۴۰۴ فع ــه در نیم ک

مجــدد هســتند، هنــگام ورود بــه اپلیکیشــن بایــد یــک عکــس ســلفی از خــود ارســال کننــد. ایــن تصویر 

بــا عکــس ثبت‌شــده در پروفایــل کاربــر راننــده تطبیــق داده می‌شــود و در صــورت عــدم تاییــد، کاربــر 

راننــده امــکان اســتفاده از اپلیکیشــن و پذیرفتــن درخواســت‌های ســفر را نخواهــد داشــت.

اسنپ‌خودرو؛ همسفر در روزهای ناپایداراسنپ‌خودرو؛ همسفر در روزهای ناپایدار 9495



امنیت سفر | همراهی در سفر 

همراهــی کاربــران در طــول ســفر یکــی از مهم‌تریــن نقــاط تمرکــز اســنپ بــرای تضمیــن امنیــت اســت. 

به‌منظــور تســهیل ایــن همراهــی، ابزارهایــی ماننــد »ســرویس امنیــت ســفر« در اپ کاربــران مســافر و 

راننــده به‌طــور جداگانــه طراحــی شــده‌اند کــه امکانــات مختلفــی از جملــه »برقــراری ارتبــاط فــوری بــا 

تیــم امنیــت ســفر« و »اشــتراک‌گذاری موقعیــت مکانــی لحظــه‌ای« را در شــرایط اضطــراری بــه کاربــران 

می‌دهنــد. همچنیــن، الگوریتــم هوشــمند »تشــخیص انحــراف از مســیر« به‌طــور خــودکار هــر تغییــر 

ــران را  ــن کارب ــماره‌ی تلف ــن« ش ــاس ام ــت »تم ــد و قابلی ــایی می‌کن ــفر را شناس ــان س ــادی در زم غیرع

پنهــان می‌کنــد. ایــن ابزارهــا آرامــش خاطــر را در طــول ســفر افزایــش می‌دهنــد و بــه تامیــن امنیــت 

هــر ۲ گــروه کاربــران مســافر و راننــده در ســفر کمــک می‌کننــد.

»ســرویس امنیــت ســفر« در اپ کاربــران مســافر و راننــده 

مجموعــه‌ای از امکانــات کاربــردی بــرای حفظ امنیت اســت؛ 

ابــزاری کــه در شــرایط اضطــراری امــکان ارتباط ســریع با تیم 

امنیــت ســفر را فراهــم می‌کنــد. کاربــران راننــده بــا انتخــاب 

گزینــه‌ی »گــزارش اضطراری به تیم امنیت ســفر« می‌توانند 

ــد کــه احســاس ناامنــی  ــه تیــم امنیــت ســفر اطــاع‌ دهن ب

می‌کننــد و و کاربــران مســافر هــم می‌تواننــد از بخــش 

ــا  ــی ی ــاس تلفن ــق تم ــم« از طری ــت نمی‌کن ــاس امنی »احس

اســتفاده از گزینــه‌ی »نمی‌توانــم صحبــت کنــم« تیــم امنیت 

ســفر را در جریــان وضعیــت ســفر قــرار دهنــد.

1   سرویس امنیت سفر

متوسط سهم تماس با امنیت 

سفر از تماس‌های ماهانه‌‌‌‌ی 

پشتیبانی 

٪۱/۸۷

مجموع تماس‌های خروجی 

کارشناسان امنیت سفر با 

کاربران مسافر و راننده 

۳۲۲,۵۹۱ تماس

مجموع تماس‌های ورودی 

کاربران مسافر و راننده با 

امنیت سفر 

۲۶۲,۷۲۲ تماس 
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میزان استفاده‌ی کاربران مسافر از گزینه‌ی 

»نمی‌توانم صحبت کنم« 

۸۰,۳۳۲ سفر

81/7٪ استفاده‌ی غیرمرتبط 18/3٪ استفاده‌ی مرتبط

نسبت استفاده‌‌ی صحیح کاربران مسافر از گزینه‌ی »نمی‌توانم صحبت کنم«

نمی‌توانم 
صحبت کنم

 میزان استفاده‌ی کاربران راننده از گزینه‌ی

»گزارش اضطراری به تیم امنیت سفر«

۴۹,۰۱۲ سفر

84/2٪ استفاده‌ی غیرمرتبط 15/8٪ استفاده‌ی مرتبط

نسبت استفاده‌ی صحیح کاربران راننده از گزینه‌ی »گزارش اضطراری به 

تیم امنیت سفر«

گزارش اضطراری به 

تیم امنیت سفر

2   انحراف از مسیر

قابلیــت »تشــخیص انحــراف از مســیر« الگوریتــم‌ هوشــمندی اســت 

کــه می‌توانــد تغییــرات ناگهانــی و غیرعــادی در مســیر ســفر را 

شناســایی کنــد. بــا ایــن هشــدار، تیــم امنیــت اســنپ وضعیــت ســفر 

را بررســی می‌کنــد. 

3   مخاطب اضطراری

در ۱۴۰۴، امکان جدیدی با عنوان »مخاطب اضطراری« به مجموعه 

قابلیت‌هــای امنیــت ســفر افــزوده شــد. بــا اســتفاده از ایــن قابلیــت، 

کاربــران می‌تواننــد نــام و اطلاعــات تمــاسِ فــرد مــورد اعتمادشــان را 

در اپلیکیشــن ثبــت‌ کننــد، تــا در شــرایط اضطــراری در صورتــی کــه در 

دســترس نیســتند، اســنپ بتوانــد بــا ایــن فــرد در ارتبــاط باشــد. ایــن 

قابلیــت را می‌تــوان طــوری تنظیــم کــرد کــه اطلاعــات لحظــه‌ای ســفر 

به‌صــورت خــودکار بــرای مخاطــب اضطــراری ارســال شــود.

تعداد سفرهای شناسایی‌شده 

به دلیل انحراف از مسیر 

۱,۳۶۸,۰۷۳ سفر 

تعداد کاربران دارای مخاطب اضطراری

۷۴۳,۷۳۴ کاربر 

سهم سفرهای به‌اشتراک گذاشته‌شده با 

مخاطبان اضطراری از کل سفرها

٪۰/۰۹
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4   تماس امن

بــا قابلیــت »تمــاس امــن« شــماره‌ی تمــاس کاربــر مســافر و راننــده 

در زمــان برقــراری تمــاس تلفنــی در طــول ســفر پنهــان می‌شــود و 

تمــاس بیــن ۲ کاربــر از طریــق یــک شــماره‌ی واســط انجــام می‌شــود. 

اســتفاده از ایــن قابلیــت بــرای کاربــران رایــگان اســت و هزینه‌هــای 

مربــوط بــه آن را اســنپ می‌پــردازد.

حساب‌های کاربری که تا پایان ۱۴۰۴ 

تماس امنِ فعال داشتند

۲,۸۸۳,۰۶۴ حساب‌کاربری

درصد کاربرانی که در ۱۴۰۴ تماس 

امن را فعال کردند 

٪۲۳

1   پشتیبانی و شکایات

ــا امنیــت قــرار بگیــرد، پیگیــری آن  در صورتی‌کــه گــزارش‌ ثبت‌شــده در پشــتیبانی‌ در دســته‌بندی مــوارد حــاد و مرتبــط ب

بــه تیــم رســیدگی بــه شــکایات حــاد ارجــاع می‌شــود. ایــن تیــم، تــا حصــول نتیجــه‌ی نهایــی، کاربــران را همراهــی می‌کنــد. 

ــم  ــت تی ــد از حمای ــند می‌توانن ــته باش ــی داش ــری قضای ــد پیگی ــده قص ــافر و رانن ــران مس ــه کارب ــن، در صورتی‌ک همچنی

حقوقــی اســنپ در تمــام مراحــل بهره‌منــد شــوند.

امنیت سفر | پشتیبانی پس از سفر 

چرخــه‌ی تامیــن امنیــت ســفر در اســنپ بــا رســیدن بــه مقصــد بــه اتمام نمی‌رســد و پشــتیبانی از کاربــران پس از ســفر هم 

ادامــه دارد. ســازوکارهای متعــددی بــرای پیگیــری، پاســخگویی و بررســی تجربــه‌ی ســفر کاربــران در اســنپ وجــود دارد؛ از 

پشــتیبانی کــه 24/7 در دســترس و پاسخگوســت، تــا سیســتم امتیازدهــی دوطرفــه در پایــان ســفر، بررســی گزارش‌هــای 

حــاد از ســوی تیــم شــکایات و پیگیــری مــوارد نیازمنــد ارجــاع بــه نهادهــای قضایــی و حمایــت حقوقــی. نظــارت مــداوم 

ــایند  ــای ناخوش ــرار تجربه‌ه ــگیری از تک ــرای پیش ــنپ ب ــازوکارهای اس ــن س ــی از مهم‌تری ــده یک ــران رانن ــرد کارب ــر عملک ب

اســت. ایــن نظــارت از طریــق چنــد روال مشــخص انجــام می‌شــود: امتیازدهــی کاربــران مســافر در پایــان ســفر، گــزارش 

مســتقیم کاربــران دربــاره‌ی مشــکلات احتمالــی و بررســی مغایرت‌هــای هویتــی یــا اطلاعــات خــودروی راننــده بــا داده‌هــای 

ثبت‌شــده در اپ.

گزارش‌هایی که با پیگیری تیم 

»رسیدگی به شکایات حاد« حل شدند

۳,۴۴۷ گزارش
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2   سیستم امتیازدهی دوطرفه

پایــان هــر ســفر فرصتــی بــرای کاربــران مســافر و راننــده وجــود دارد تــا تجربــه‌ی سفرشــان را بــا امتیازدهــی، انتخــاب نقــاط 

مثبــت و منفــی و ثبــت تیکــت بــا پشــتیبانی در میــان بگذارنــد.

تماس‌های خروجی برای پیگیری امتیاز ۱ در 

نظرسنجی پایان سفر

۲,۱۸۸,۶۲۱ تماس

مجموع تیکت‌های پاسخ‌داده‌شده‌ی 

مرتبط با امنیت سفر

۵۳,۶۴۱ تیکت
راننده

۱۸,۱۲۲
تیکت

 مسافر

۳۵,۵۱۹
تیکت

3    سیستم پیگیری مغایرت کاربر راننده و خودرو

یکــی از ویژگی‌هــای مهــم اپ اســنپ نمایــش مشــخصات کاربــر راننــده و خــودرو بــه مســافران اســت. در صــورت دریافــت 

گــزارش مغایــرت در هــر کــدام از ایــن مــوارد، اقدامــات لازم بــرای جلوگیــری از سوء‌اســتفاده‌های احتمالــی از حســاب کاربری 

انجــام می‌شــود.

سفرهای دارای گزارش

مغایرت خودرو

۳۰۰,۵۰۸ سفر

سفرهای دارای گزارش

مغایرت راننده

۴۰۵,۸۶۶ سفر

کاربران راننده‌ای که به 

دلیل مغایرت در اطلاعات 

غیرفعال شدند

۱۱,۰۶۴ کاربر

سفر‌های لغوشده به 

دلیل مغایرت مشخصات 

خودرو یا راننده

۳۱۸,۵۶۲ سفر
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4  نظارت بر عملکرد کاربران راننده

عملکــرد کاربــران راننــده بــر مبنــای بازخــورد و گزارش‌هــای کاربــران مســافر به‌طــور مســتمر بررســی می‌شــود. در 

ایــن رونــد، کاربــران راننــده ممکــن اســت بــر اســاس عملکردشــان به‌طــور موقــت یــا دائــم غیرفعــال شــوند. در صــورت 

غیرفعالــی موقــت، کاربــر راننــده بــر اســاس مــورد پیش‌آمــده بــه روال‌هایــی مثــل آمــوزش مجــدد قوانیــن، انجــام تســت 

اعتیــاد، آزمــون روانشناســی و مشــاوره‌ی روانشناســی ارجــاع داده می‌شــود. هزینــه‌ی انجــام آزمــون و مشــاوره بــرای 

کاربــران راننــده‌ی اســنپ رایــگان اســت. در صــورت پشــت ســر گذاشــتن مراحــل تعیین‌شــده حســاب کاربــری ایــن افــراد 

ممکــن اســت بــرای یــک بــازه‌ی زمانــی مشــخص فعــال شــود تــا فرصــت افزایــش امتیــاز و بازگشــت بــه نــاوگان اســنپ را 

داشــته باشــند.  

کاربران راننده‌ای که به‌ دلیل نداشتن حد نصاب 

امتیاز به‌طور موقت غیرفعال شدند

۱۲,۵۱۲ کاربر

کاربران راننده‌ای که به‌طور 

موقت غیرفعال شدند                                                       

۲,۹۵۷,۶۵۹ کاربر

سهم هرکدام از دلایل غیرفعال‌ شدن موقت کاربران راننده

 سایر دلایل

 موارد انضباطی

درخواست قطع همکاری

 نیازمند مراجعه به پشتیبانی حضوری 

 گواهی سوء پیشینه

نقص مدارک ثبت‌نامی

اعتبار منفی

٪۲

٪۱

٪۱

٪۳

٪۳

٪۷

٪۸۳

وتیعض اکبران رادننه‌ی اعفریغل تقوم

غیرفعال مانده

مجدد فعال‌شده

٪۱۶

٪۸۴
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کاربران راننده‌ای که

غیرفعال دائم شدند

۳۳,۸۳۲ کاربر

سهم هرکدام از دلایل غیرفعال‌ شدن دائم کاربران راننده

 سایر دلایل

 موارد انضباطی

سوء استفاده از اسنپ

عدم صلاحیت

٪۱

٪۸

٪۱۲

٪۷۹

کاربران راننده‌ای که به آموزش مجدد

ارجاع داده شدند 

۶۱۴ کاربر

کاربران راننده‌ای که

به تست اعتیاد ارجاع داده شدند

۷۴۲ کاربر

کاربران راننده‌ای که در آزمون 

روانشناسی شرکت کردند

۲۸,۵۰۰ کاربر

کاربران راننده‌ای که به مشاوره‌ی 

روانشناسی ارجاع داده شدند

۲,۱۸۰ کاربر

مجموع ارزش آزمون و مشاوره‌ی 

روانشناسی کاربران راننده

۶,۴۸۵,۸۴۰,۰۰۰ تومان

آزمــون روانشناســی بــرای کاربــران راننــده از ۱۴۰۰ آغــاز شــده و تــا پایــان ۱۴۰۴ حــدود ۱۶۰,۰۰۰ کاربــر 

راننــده بــر اســاس بازخوردهــا بــه انجــام ایــن آزمــون ارجــاع داده شــده‌اند. 
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اقدامات عملیاتی  ا پشتیبانی

مرکز خدمات مشتریان؛ آماده‌ی شنیدن

ــی و ثبــت تیکــت را به‌طــور  مرکــز خدمــات مشــتریان، همــراه ۲۴ ســاعته‌ی کاربــران اســنپ، ۲ راه ارتباطــیِ تمــاس تلفن

تفکیک‌شــده در اختیــار کاربــران مســافر و راننــده قــرار داده اســت. بــرای پاســخگویی مناســب بــه مشــکلات کاربــران، ایــن 

خطــوط ارتباطــی شــامل خطــوط کاربــر مســافر، کاربــر راننــده، امنیــت ســفر، ســوالات عمومــی، شــکایات و درخواســت 

خــودرو می‌شــود. در ســال گذشــته، بــرای بهبــود تجربــه‌ی کاربــری، رونــد پاســخ‌دهی بــه تیکت‌ها بازنگری شــد و فهرســت 

مشــکلات پـُـر تکــرار بــه منــوی اپ اضافــه شــد. در ایــن بخــش محتواهــای مربــوط بــه اطلاع‌رســانی و آمــوزش قــرار دارد. بــا 

ایجــاد ایــن تغییــر، تعــداد تیکت‌هــای ثبت‌شــده در پشــتیبانی نســبت بــه ســال گذشــته کاهــش پیــدا کــرد.

مجموع تماس‌های ورودی و خروجی  

 ۳۵,۳۴۵,۵۳۳ تماس

   اقدامات عملیاتی 

مجموع ساعات مکالمه‌ی 

پشتیبانی با کاربران

۸۰۵,۸۹۹ ساعت

معادل حدود ۹۲ سال

تماس‌های ورودی کاربران

 ۲۸,۰۶۶,۵۶۸ تماس

۷۲٪ کاربر مسافر۲۸٪ کاربر راننده

تماس‌های خروجی پشتیبانی

 ۷,۲۷۸,۹۶۵ تماس

تعــداد تماس‌هــای خروجــی پشــتیبانی نســبت بــه ســال 

گذشــته حــدود 6/2٪ افزایــش یافتــه اســت.

میانگین زمان مکالمه با کاربران                                             

1 دقیقه و 42 ثانیه

مجموع تیکت‌های دریافتی

۲۳,۰۳۰,۰۰۰ تیکت

32٪ کاربر مسافر68٪ کاربر راننده

سهم کاربران از تیکت‌های دریافتی
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شایع‌ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

   درخواست تغییر در وضعیت سفر

   پیگیری واریز به حساب بانکی

   سوال در مورد کمیسیون سفر

کاربر راننده

   تقدیر از کاربر راننده

   پیگیری اشیاء جامانده

   درخواست تغییر در وضعیت سفر

کاربر مسافر

شکایات ثبت‌شده* در پشتیبانی

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی*

۴/۵ از ۵

٪۲۳
کاربر راننده

٪49/5
کاربر راننده

٪۷۷
کاربر مسافر

٪50/۵
کاربر مسافر

۵,۶۱۸,۶۶۷ تیکت۲,۰۴۳,۵۴۹  تماس تلفنی

درصد شکایات ثبت‌شده 

نسبت به تعداد سفرها 

٪۰/5
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اقدامات عملیاتی  ا  باشگاه رانندگان

باشگاه رانندگان؛ رانندگی و برازندگی

ــاد  ــرای ایج ــده، ب ــران رانن ــا کارب ــاط ب ــتیبانی و ارتب ــی، پش ــدف همراه ــا ه ــنپ ب ــدگان اس ــگاه رانن باش

تجربــه‌ای متفــاوت از رانندگــی در نــاوگان اســنپ ایجــاد شــده اســت. خدمــات اصلــی باشــگاه راننــدگان 

شــامل خدمــات خودرویــی،‌ رفاهــی، درمانــی و آموزشــی و تفریحــی اســت کــه هــر ســال متناســب بــا 

نیازهــای آن‌هــا ارائــه می‌شــود. اســنپ‌کارفیکس، بــرای ســهولت دسترســی کاربــران راننــده بــه انــواع 

خدمــات خودرویــی از دیگــر بخش‌هــای فعــال باشــگاه راننــدگان اســت تــا در کنــار طرح‌هــای تشــویقی 

ــش از  ــی بی ــم مزایای ــدگان« ه ــگ رانن ــد. »لی ــاد کن ــران ایج ــرای کارب ــی ب ــای رقابت ــا مزیت‌ه و تخفیف‌ه

ــار کاربــران راننــده قــرار می‌دهــد.  تســهیلات معمــول را در اختی

طرح‌های تشویقی   اقدامات عملیاتی 

ارزش وام‌های اعطا‌شده به 

کاربران راننده

۴۳,۷۲۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

تخفیف دریافت‌شده  

۱۱۴,۸۴۵,۹۷۱,۵۶۹ تومان

ارزش طرح‌های 
تشویقی

۷,۶۰۱,۹۵۶,۴۳۵,۷۵۴ تومان

خدمات استفاده‌شده در باشگاه 

رانندگان اسنپ

۹۶۴,۳۰۳ خدمت
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باشگاه رانندگان | اسنپ‌کارفیکس

ســرویس کارفیکــس بــرای ســهولت دسترســی کاربــران راننــده بــه انــواع خدمــات خودرویــی )روغن 

موتــور، لــوازم یدکــی خــودرو، تایــر، کارواش، باطــری خــودرو و شــارژ کولــر( بــا قیمــت و تخفیف‌هــای 

مناســب ارائه شــده اســت.

میزان صرفه‌جویی در هزینه‌ی کاربران راننده 

با دریافت تخفیف‌ها

۸۸,۱۰۵,۶۳۰,۱۵۴ تومان

تعداد مراکز ارائه‌دهنده‌ی خدمات 

کارفیکس

۱,۰۲۴ مرکز

باشگاه رانندگان | اسنپ‌کار‌پی

باشگاه رانندگان | اسنپ‌بیمه باشگاه رانندگان | اسنپ‌شاپ

میزان تخفیف ارائه‌شده به 

کاربران راننده  

۱۱,۹۴۵,۱۱۰,۱۹۴ تومان

تعداد بیمه‌ی فروخته‌شده  

۲۶۲,۰۰۰ عدد

تعداد خدمات فروخته‌شده  

۱۷۸,۵۱۷ خدمت

تعداد خدمات فروخته‌شده  

۲,۶۸۴,۷۹۲ خدمت

باشگاه رانندگان | تلکام

تعداد خدمات فروخته‌شده 

اینترنت و شارژ  

۶۱۷,۱۹۷ خدمت
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۱,۳۱۴,۰۰۰ نفر در  ۸ شهر

کاربران فعال در لیگ

باشگاه رانندگان | لیگ 

کاربــران راننــده‌ی اســنپ بــا توجــه بــه ســفرهای مــاه گذشــته‌ی خــود وارد لیــگ راننــدگان می‌شــوند و در یکــی از ســطوح 

کاپیتــان، برتــر، طلایــی، نقــره‌ای و ســبز قــرار می‌گیرنــد. بــا ورود بــه هــر کــدام از ایــن ســطح‌ها، کاربــران راننــده از جوایــز و 

مزایایــی بیــش از تســهیلات معمــول باشــگاه راننــدگان بهره‌منــد می‌شــوند.

مجموع ارزش جوایز دریافتی کاربران 

راننده‌ی موفق در هر سطح

۳۹۲,۳۵۳,۵۰۰,۰۰۰ تومان

جوایز و مزایای لیگ برتر در هر سطح

سطح برتر

   ۱,۵۰۰,۰۰۰ تومان جایزه‌ی نقدی

   ۱,۰۰۰,۰۰۰ تومان بن خرید از اسنپ‌شاپ

   استعلام خلافی به‌صورت رایگان

سطح طلایی

   ۲۵۰,۰۰۰ تومان جایزه‌ی نقدی

   ۵۰۰,۰۰۰ تومان بن خرید از اسنپ‌شاپ 

   استعلام خلافی به‌صورت رایگان

سطح نقره‌ای

   ۲۵۰,۰۰۰ تومان بن خرید از اسنپ‌شاپ 

سطح کاپیتان

   ۴,۰۰۰,۰۰۰ تومان جایزه‌ی نقدی 

   به علاوه‌ی تمام جوایز سطح برتر
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اسنپ‌باکس؛ راهکار ارسال هر بار

ــال  ــی و ارس ــرای جابه‌جای ــع ب ــرم جام ــک پلتف ــنپ، ی ــال اس ــرویس ارس ــنپ‌باکس، س اس

مرســولات اســت کــه در شــرایط مختلــف، از جملــه روزهــای پرچالــش و ناپایــدار، تــاش 

ــب‌وکارها  ــران و کس ــرای کارب ــترس را ب ــن و در دس ــریع، مطمئ ــال س ــکان ارس ــد ام می‌کن

فراهــم کنــد. ایــن خدمــات بــا هــدف ساده‌ســازی فرآینــد ارســال بــار و بســته طراحــی شــده 

و شــامل انــواع پیــک )بــدون جعبــه، بــا جعبــه و پیــک اقتصــادی(، وانــت ســبک و ســنگین 

و همچنیــن خدمــات اسباب‌کشــی اســت.

اســنپ‌باکس ایــن امــکان را فراهــم می‌کنــد کــه کاربــران بتواننــد چنــد بســته را به‌صــورت 

هم‌زمــان بــه مقصدهــای مختلــف ارســال کننــد و در تمــام مراحــل، وضعیــت مرســوله را 

به‌صــورت لحظــه‌ای پیگیــری کننــد. همچنیــن قابلیــت »پرداخت امــن« به ایجــاد تجربه‌ای 

مطمئن‌تــر در خریــد و فــروش کالا کمــک می‌کنــد؛ بــه ایــن صــورت کــه فروشــنده می‌توانــد 

کالا را ارســال کنــد و خریــدار هنــگام دریافــت، هزینــه را از طریــق اپلیکیشــن اســنپ‌باکس 

پرداخــت می‌کنــد.

در ۱۴۰۳، اســنپ‌باکس ســرویس کارباکــس )حمــل مرســوله بــا ســواری( را در برخــی 

ــید. در  ــهر رس ــه ۱۳ ش ــرویس در ۱۴۰۴ ب ــن س ــرد و ای ــاز ک ــی آغ ــور آزمایش ــهرها به‌ط ش

۱۴۰۴، امــکان بیمــه‌ی جبــران خســارت تــا ســقف ۵۰,۰۰۰,۰۰۰ تومــان )در صــورت ســفارش 

مســتقیم از اپلیکیشــن اختصاصــی اســنپ‌باکس( افزایــش پیــدا کــرد. همچنیــن ســرویس 

ــت. ــر گرف ــی را در نظ ــه‌ای ۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان ــش بیم ــی پوش اسباب‌کش
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کسری صادقی‌زاده

مدیرعامل اسنپ‌باکس

ایستادگی در دل بیم و امید

۱۴۰۴ ســالی فوق‌العــاده ســخت بــرای همــه‌ی کســب‌وکارهایی بــود کــه بــا بیــم و امیــد در 

انتظــار گشــایش اقتصــاد ملــی نشســته بودنــد. با این حــال، جنــگ ۱۲ روزه در بهــار و آغاز 

جنــگ رمضــان بــدون دورنمایــی از اتمــام و تثبیــت شــرایط در زمســتان، آزمونــی ســخت را 

پیــش پای هــر کســب‌وکاری قــرار داد.

عــدم دسترســی بــه اینترنــت بین‌الملــل، تغییــر شــکل و ظرفیــت بــازار و کاهــش حجــم 

ریالــی تراکنش‌هــا از اصلی‌تریــن تهدیداتــی بــود کــه اکوسیســتم اقتصــاد دیجیتــال را بــا 

بحــران مواجــه کــرد. تــاش بــرای پایــداری ســرویس، حفــظ زیرســاخت‌های ســخت‌افزاری 

و ارتقــای امنیــت شــبکه در برابــر حمــات ســایبری، از مهم‌تریــن عوامــل تــداوم ســرویس 

مــا در ایــن شــرایط بــود.

بــا ایــن حــال، تجربیــات به‌دســت‌آمده از جنــگ ۱۲ روزه و به‌کارگیــری آن‌هــا در آغاز جنــگ رمضان، 

موجــب شــد اســنپ‌باکس ضمــن حفــظ پایــداری، به‌تدریــج بــه ســمت بازیابــی حرکــت 

کنــد. ایــن موضــوع حاصــل همدلــی و هماهنگــی تمامــی همــکاران بــود.

به آینده امیدواریم، چراکه »چیزی که تو را نکشد، قوی‌تر‌ت می‌کند«.

  جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

کاهش حدود۳۷ درصدی 

درخواست‌ها نسبت به پیش‌بینی‌ها
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اقدامــات حمــایتــی

راه‌اندازی و فعال‌سازی سیستم »قدردانی از کاربران 

موتورسوار« با هدف قدردانی از کاربران فعال در 

شرایط جنگی

حفظ و تداوم همکاری با کاربران سازمانی 

)کسب‌وکارها( از طریق حمایت مالی

  جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

٪16/4

رشد رکورد سالانه‌ی سفرها نسبت به 

سال گذشته

۷۷۸,۱۷۷ سفر ۶ اسفند
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۱۷۴,۱۱۶,۰۳۵ سفر

مجموع سفرها

   عملکرد

مجموع رکورد روزانه‌ی سفرها در همه‌ی سرویس‌ها*
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سهم کسب‌و‌کارها از کل 

کاربران مشتری

٪33/6 

سهم سفرهای کسب‌و‌کارها 

از کل سفرها

٪83 

تعداد کاربران راننده

۲,۵۲۷,۰۱۴
کاربر

تعداد کاربران راننده‌ی فعال

۹۷۰,۳۰۲
کاربر

کاربر | راننده کاربر | سازمانی*

   کاربر

 سهم کسب‌وکارها از کل کاربران مشتری وانت

٪31/7

سهم سفرهای کسب‌و‌کارها از کل سفرهای وانت

 ٪79/2

تعداد کل کاربران مشتری

۳۸,۷۹۷,۸۲۲

کاربر | مشتری

حساب کاربری

تعداد کاربران مشتری فعال 

۹,۵۵۶,۷۳۹
حساب کاربری

کاربر | راننده

فعال‌ترین کاربر راننده‌

۱۴,۷۹۱ سفر    |   آقای م.ا

   رفتار کاربر

کاربر | مشتری

مجموع مسافت طی‌شده

۸۶۸,۷۰۹,۸۹۱ کیلومتر

معادل حدود ۲۸۰,۰۰۰ مرتبه 

رفت‌و‌برگشــت از بنــدر انزلــی 

به جزیره‌ی هرمز

سفرهای انجام‌شده 

بعد از ساعت ۱۲ شب

۵۹۷,۴۴۴ سفر
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   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | اپ

   رونمایــی و عرضــه‌ی ســرویس »بایک‌پــاس« )ویــژه‌ی 

مســافر بــا موتورهــای باکیفیت( در تهران، مشــهد، شــیراز 

و اصفهــان

   راه‌اندازی قابلیت »قدردانی از راننده«

   عرضــه‌ی ســرویس »ارســال به‌صرفــه«، به‌طــور محــدود 

بــرای کســب‌وکارهای خــاص 

   عرضــه‌ی ســرویس »پیــک بــا جعبــه« در ۱۳ اســتان جدیــد 

)خوزســتان، اردبیــل، گیــان، اصفهــان، البــرز، هرمــزگان، 

خراســان رضوی، مازندران، قم، فارس، آذربایجان شــرقی، 

تهــران، آذربایجــان غربــی(

   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | پشتیبانی

مجموع ساعات مکالمه‌ی 

پشتیبانی با کاربران

۲۱۹,۰۰۰ ساعت

معادل حدود ۲۵ سال

نسبت تماس‌های پاسخ‌ 

داده‌شده

٪۸۶

 مجموع تماس‌های

ورودی و خروجی

۸,۶۸۷,۶۵۷ تماس

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی

1 دقیقه
                                             میانگین زمان مکالمه با کاربران

1 دقیقه و 50 ثانیه

٪۶۸
کاربر راننده

٪۳۲
کاربر مشتری

نسبت تماس‌های ورودی کاربران
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   سوال درباره‌ی اطلاعات سفر 

   سوال یا پیگیری پاداش

   درخواست لغو سفر

کاربر راننده

   اطلاع و پیگیری وضعیت سفر

   تغییرات در وضعیت سفر

   بررسی نحوه‌ی پرداخت 

کاربر مشتری

شایع‌ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

درصد شکایات ثبت‌شده 
نسبت به تعداد سفرها 

٪۰/۰5

مجموع تیکت‌ها

۴,۹۳۵,۱۸۲ تیکت

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی

۴/۵2 از ۵

موارد جبران خسارت‌شده

۴,۴۱۳ مورد

پوشش بیمه در سرویس 

اسباب‌کشی

۲,۰۰۸,۸۰۸,۵۴۰ تومان

جبران خسارت با بیمه‌ی اسنپ‌باکس

تمــام مرســوله‌های اســنپ‌باکس )پیــک، وانــت و اسباب‌کشــی( شــامل بیمــه‌ی جبــران خســارت می‌شــوند. بیمــه‌ی 

جبــران خســارت بــه بســته‌هایی تعلــق می‌گیــرد کــه شــرایط و قوانیــن اســنپ‌باکس در ارســال آن‌هــا رعایــت شــده باشــد. 

اســنپ‌باکس، در صــورت صحــت مســتندات ارائه‌شــده از ســوی کاربــر، شــکایت موردنظــر را بــرای پرداخــت خســارت بــه 

شــرکت صادرکننــده‌ی بیمــه ارســال می‌کنــد و جبــران خســارت انجــام می‌شــود.

مبلغ پرداخت‌شده از سوی 

اسنپ‌باکس بابت جبران خسارت‌‌ 

۲۲,۳۸۷,۶۰۰,۹۰۵ تومان

نسبت سفرهای 

خسارت‌دیده در سرویس 

اسباب‌کشی به کل سفرها

 ٪۰/05

 پوشش بیمه‌ی بار در سرویس اسباب‌کشی ۵۰,۰۰۰,۰۰۰ یا ۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان بنابر ارزش اثاثیه است.
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اسنپ‌فود؛ به میل کاربران

اســنپ‌فود اولیــن اســتارتاپی بــود کــه بــه هســته‌ی اصلــی کســب‌وکار اســنپ 

پیوســت و در ســال‌های اخیر جایگاه دومین ســرویس‌ محبوب کاربران ســوپراپ 

را حفــظ کــرده اســت. در شــرایطی کــه کشــور بــا وضعیــت جنگــی و چالش‌هــای 

ناشــی از آن روبــه‌رو بــود اســنپ‌فود تــاش کــرد بــا حفــظ پایــداری خدمــات نقــش 

مهمــی در تامیــن نیازهــای روزمــره‌ی کاربــران ایفا کند. در حال حاضر، اســنپ‌فود 

خدمــات متعــددی را بــه بیــش از ۳۷,۰۰۰,۰۰۰ کاربــر ارائــه می‌دهــد و بــا وجــود 

محدودیت‌هــا و شــرایط خــاص، گســترش پوشــش جغرافیایــی این ســرویس‌ در 

سراسر ایران همچنان ادامه دارد. امکان سفارش و پیش‌سفارش از رستوران‌ها، 

کافه‌هــا، نانوایی‌هــا، میوه‌فروشــی‌ها، شیرینی‌فروشــی‌ها، آجیل‌فروشــی‌ها، 

فروشــگاه‌های مــواد پروتئینــی و لبنیــات و همچنیــن ســفارش آنلایــن گل و گیــاه، 

محصــولات آرایشــی و بهداشــتی و … از جملــه خدماتــی هســتند کــه در ایــن دوره 

نیز در دســترس کاربران بودند. در میان این ســرویس‌ها، ســفارش از رستوران‌ها 

همچنــان پـُـر کاربردتریــن بخــش اســنپ‌فود اســت کــه حتــی در شــرایط جنگــی، 

بــا ارائــه‌ی تخفیف‌هــا و پیشــنهادهای ویــژه، تــاش می‌کــرد دسترســی بــه غــذای 

آمــاده را بــرای کاربــران آســان‌تر کنــد. سیســتم نظرســنجی و امتیازدهــی فعــال 

ــز بــه کاربــران کمــک می‌کنــد انتخــاب بهتــری داشــته  در تمامــی ســرویس‌ها نی

باشــند و در عیــن حــال بــه بهبــود کیفیــت خدمــات ارائه‌دهنــدگان کمــک می‌کنــد.
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زنجیره‌ای که با همکاری برقرار ماند 

ــای  ــا رخداده ــراه ب ــش هم ــالی پرچال ــور، س ــرای کش ــنپ‌فود و ب ــرای اس ــته، ب ــال گذش س

پیش‌بینی‌ناپذیــر بــود؛ شــرایطی کــه بیــش از هر زمان دیگــری اهمیت تاب‌آوری ســازمانی، 

آمادگــی عملیاتــی و مســئولیت‌پذیری را آشــکار کــرد. در چنیــن فضایــی، اولویــت اصلــی مــا 

حفــظ پایــداری خدمــات و ایجــاد اطمینــان بــرای میلیون‌هــا کاربــری بــود کــه اســنپ‌فود را 

بخشــی از زندگــی روزمــره‌ی خــود می‌داننــد؛ تلاشــی کــه بــدون همراهــی شــرکای تجــاری، 

نــاوگان ارســال و همکاران‌مــان ممکــن نبــود.

هم‌زمــان بــا عبــور از ایــن دوره‌، توســعه‌ی زیرســاخت‌های فنــی و تقویــت فرآیندهــای 

عملیاتــی نیــز با هدف حفظ مســیر رشــد پایــدار ادامه یافت. نتیجه‌ی ایــن تلاش جمعی، 

در گســترش خدمــات، بهبــود تجربــه‌ی کاربــری و توســعه‌ی پوشــش جغرافیایــی نمــود 

ــه همــکاری فروشــگاه‌ها، کاربــران و تیم‌هــای مختلــف  ــکا ب ــا ات ــه ب ــدا کــرد؛ مســیری ک پی

اســنپ‌فود شــکل گرفــت.

ــت  ــنجش موفقی ــی س ــار واقع ــوار معی ــای دش ــازمان‌ها در روزه ــرد س ــم عملک ــاور داری ب

آن‌هاســت. بــر همیــن اســاس، در ســال پیــش‌رو نیــز متعهــد خواهیــم مانــد کــه بــا بهبــود 

مســتمر خدمات و تجربه‌ی ذی‌نفعان این مســیر را با مســئولیت‌پذیری و نگاه بلندمدت 

ادامــه دهیــم.

مهراد عبدالرزاق
رئیس هیئت‌مدیره‌

سعید لطفی
مدیرعامل اسنپ‌فود

 و

   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

اقدامات حمایتی

فعال‌سازی رایگان اشتراک 

فودپرو

۴۵۰,۰۰۰ کاربر

تخصیص اعتبار تبلیغات 

رایگان در اپ

۲۶,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان
برای حمایت از 

کسب‌وکارهای آسیب‌دیده
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   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیر بر کسب‌وکار

کاهش تراکنش‌های 

اسنپ‌فود

۴۰ تا ٪۶۰

   کاهش فعالیت‌ 

فروشگاه‌ها و ناوگان ارسال 

به دلیل به‌خطر افتادن 

امنیت آن‌ها

   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

اقدامات حمایتی

)GPS( ارائه‌ی راهکارهای تکمیلی برای موقعیت‌یابی ناوگان ارسال در شرایط اختلال موقعیت‌یابی   

   افزایش دستمزد شبکه‌ی ارسال )بدون افزایش هزینه‌ی ارسال برای مشتری(

   کاهش هزینه‌های بازاریابی فروشگاه‌ها روی پلتفرم جهت حفظ عملکرد طی روزهای جنگ
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   عملکرد

سهم سفارش‌ کاربران از سرویس‌های اسنپ‌فود

غذا 

٪67/5
سایر سرویس‌ها 

٪32/5

شهرهای محل فعالیت

 262
شهر بزرگ و کوچک

   کاربر

تعداد کاربران راننده‌ی فعال

۲۴۷,۷۵۳
کاربر

تعداد کل کاربران مشتری

۳۷,۷۰۳,۲۸۱
حساب کاربری

تعداد کاربران مشتری فعال 

۹,۲۱۶,۰۹۸
حساب کاربری

کاربر | رانندهکاربر | مشتری
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رکورد سفارش گل

۲۱,۴۵۲ کالا

۲۰ آذر، روز مادر

رکورد سفارش شیرینی

۵۵,۲۹۹ کالا

۳۰ آذر، شب یلدا
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این رکورد در اولین پنجشنبه بعد از شب یلدا ثبت شده است.

   رفتار کاربر

پرُ سفارش‌ترین روز

تعداد کدهای تخفیف استفاده‌شده از 

سوی کاربران در سفارش‌ها

 ۹,۹۸۵,۷۸۳  کد

محبو‌ب‌ترین سرویس 

سلامت و زیبایی

۴/۶۷ از ۵

میزان میوه‌ و سبزیجات 

سفارش داده‌شده

  ۳۶,۲۰۸ تنُ میوه

میزان پروتئین

سفارش داده‌شده

  ۲۲,۹۱۲ تنُ پروتئین

تعداد نان

سفارش داده‌شده

  ۵۰,۰۱۰,۶۰۲ نان
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رکورددار سفارش

۲,۶۴۹,۶۶۶,۸۶۰ تومان
1,025 سفارش

بزرگ‌ترین و گران‌ترین سبد خرید در یک سفارش

۱,۶۶۰ قلم

محصول
تعداد

چلو جوجکوبیده
۲۷۰ عدد

 زرشک پلو با مرغ
۱۰۰ عدد

 چلو كباب کوبیده
۵۰ عدد

 چلو کباب دیگی
۵۰ عدد

 مرغ ماسالای هندی با برنج
۵۰ عدد

 چلو جوجه کباب ترش
۳۰ عدد

چلو جوجه كباب )ران(
۲۰ عدد

 چلو خورشت واویشکا
۲۰ عدد

عدس‌ پلو
۱۰ عدد

ماست و خیار 
۴۶۰ عدد

 قاشق و چنگال
۶۰۰ عدد

مبلغ کل                            ۱۹8,۴68,054 تومان

گوجه‌فرنگیمحبوب‌ترین‌ میوه و سبزیجات

زولبیا و بامیهمحبوب‌ترین شیرینی

آجیل مخلوطمحبوب‌ترین خشکبار

سنگکمحبوب‌ترین نان

سینه‌ی مرغ بدون استخوانمحبوب‌ترین محصول پروتئینی

زردچوبهمحبوب‌ترین محصول عطاری

ماست پرُ چربمحبوب‌ترین محصول لبنیات

گل رزُ هلندی قرمزمحبوب‌ترین گل

لتهمحبوب‌ترین سفارش‌ از کافه

پیتزای آمریکاییجوجه کبابکباب

۳ غذای محبوب
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   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | اپ

    کاربر مشتری

   معرفی »تخفیف داغ« برای دسترسی آسان به همه‌ی تخفیف‌ها

   بهبود تجربه‌ی کاربری در فعال‌سازی پرو

   معرفی ویژگی »شــکار« برای خرید با تخفیف بیشــتر در اولین ســفارش 

از رستوران‌های منتخب

   امکان پرداخت از سرویس اعتباری اسنپ‌پی

   امکان پرداخت مستقیم با پشتیبانی از ۱۳ بانک

   امکان سفارش گروهی

   معرفی »تحویل فوری« برای ارسال سفارش‌های زیر ۳۰ دقیقه

    کاربر فروشنده

   بهینه‌ســازی پلتفــرم »فودپارتنــر« بــرای رفــع مشــکلات اعلامــی از 

فروشــندگان

   قابلیت ساخت کمپین و تبلیغات توسط فروشگاه همکار

   طراحــی و اجــرای گزارش‌هــای تحلیــل عملکــرد فروشــگاه همــکار 

بــرای بهبــود عملکرد

رکورد سریع‌ترین 
ارسال

3 دقیقه

مجموع مسافت طی‌شده برای ارسال سفارش‌ها

۲۴۵,۵۶۰,۵۰۴ کیلومتر

اقدامات عملیاتی | ارسال

معادل حدود ۷۹,۰۰۰ مرتبه رفت‌و‌برگشت از بندر انزلی به جزیره‌ی هرمز

درصد تحویل به‌موقع 

سفارش‌ها* 

٪۹۸ 

   اقدامات عملیاتی 
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اقدامات عملیاتی | پشتیبانی

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی

۱ دقیقه و ۱۸ ثانیه

میانگین زمان مکالمه با کاربران                                             

44 ثانیه

مجموع تیکت‌ها و چت‌های 

ثبت‌شده

۱۵,۳۲۳,۸۵۵ تیکت و چت

مجموع ساعات مکالمه‌ی 
پشتیبانی با کاربران

۷۹,۳۷۴ ساعت
معادل حدود ۹ سال

مجموع تماس‌های
ورودی و خروجی

۶,۳۸۰,۱۲۲  تماس

شایع‌ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی   اقدامات عملیاتی 

  لغو سفارش

  پیگیری وضعیت سفارش

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی

۴/68 از ۵
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اسنپ‌پی؛ فراتر از اعتبار

ــدل »الان  ــتین‌بار م ــرای نخس ــاری، ب ــات اعتب ــه‌ی خدم ــا ارائ ــنپ‌پی از ۱۳۹۹، ب اس

بخــر، بعــدا پرداخــت کــن« را در اختیــار کاربــران قــرار داد. ایــن مســیر بــا تمرکــز بــر 

افزایــش قــدرت خریــد کاربــران آغــاز شــد و در ادامــه با توســعه‌ی نیازهــای کاربران 

و تحــول الگوهــای مصــرف گســترش یافــت. امــروز خدمــات اســنپ‌پی در 3 لایــه 

توســعه یافته‌انــد: خدمــات اعتبــاری )شــامل اعتبــار ماهانــه، اعتبــار ۴قســطه، 

اعتبــار بانکــی، خریــد حضــوری، فروشــگاه‌های شــبکه‌های اجتماعــی و اعتبــار 

ســازمانی(، خدمــات پرداخــت و مدیریــت منابــع مالــی )شــامل کیــف پــول، کیــف 

پول ســودآور، بازگشــت وجه، کارت هدیه، بن کارت و اسنپ‌ســرمایه( و راهکارهای 

رشــد کســب‌وکارها )شامل زیرســاخت‌های توســعه‌ی فروش(. این مسیر توسعه، 

اســنپ‌پی را از یــک ســرویس اعتبــاری بــه مجموعــه‌ای از خدمــات مالــی، پرداختــی 

و تجــاری تبدیــل کــرده اســت؛ زیرســاختی کــه امکان اســتفاده‌ی یکپارچــه از اعتبار، 

پرداخــت و خدمــات مالــی را در بخش‌هــای مختلــف فراهــم کــرده اســت.
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اسنپ‌پی؛ حفظ جریان بازار در سال بحران

اکوسیســتم خرده‌فروشــی آنلایــن ایــران، در ســالی کــه گذشــت، از دل طوفان‌هــای متعــددی عبــور کــرد؛ 

از جنــگ و بحران‌هــای داخلــی تــا قطعــی گســترده‌ی اینترنــت. ایــن شــرایط، هــم تــوان خریــد کاربــران را 

تحــت فشــار قــرار داد و هــم نفــسِ کســب‌وکارها را بــه شــماره انداخــت.

در چنیــن فضایــی، تمرکــز مــا بــر تــداوم ارائــه‌ی ســرویس بــه فروشــگاه‌ها و تســهیل دسترســی کاربــران 

بــه اعتبــار بــود؛ تلاشــی بــرای آنکــه اســنپ‌پی بــه ســپر حفاظتــی بــازار تبدیــل شــود. ثبــت رکــورد بیــش از 

۶۵۰,۰۰۰ ســفارش ۴قســطه، تنهــا در روز جمعــه ۷ آذر، فقــط یــک عــدد نبــود؛ نشــانه‌ای بــود از تــداوم 

جریــان تقاضــا و زنــده مانــدن امیــد در بــازار.

ــدرت  ــب‌وکارها و ق ــداری کس ــان پای ــظ هم‌زم ــم؛ حف ــه می‌دانی ــی دوطرف ــا را مفهوم ــنپ‌پی بق ــا در اس م

خریــد کاربــران. بــه همیــن دلیــل، اســنپ‌پی را فراتــر از یــک ابــزار مالــی تعریــف کرده‌ایــم؛ راهــکاری کــه در 

روزهــای عــادی، موتــور رشــد فروشــگاه‌ها و افزایــش قــدرت خریــد کاربــران اســت و در روزهــای بحرانــی، 

ابــزاری قابــل اتــکا بــرای تــداوم و بقــا.

مجید حسامی
مدیرعامل اسنپ‌پی و اسنپ‌بیمه

   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

اقدامات حمایتی

تمدید مهلت بازپرداخت اقساط
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   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

ــش  ــا کاه ــنپ‌پی ب ــران اس ــد کارب ــبد خری ــی در س ــر محسوس ــگ ۳۹ روزه تغیی ــازه‌ی جن در ب

خریــد کالاهــای غیرضــروری رخ داد. در ایــن بــازه کاربــران خریدهــای غیرضــروری خــود را بــه 

تعویــق انداختنــد.

٪۴۲
کاهش خرید در 

دسته‌بندی پوشاک

٪۵۴
کاهش خرید در 

دسته‌بندی کالاهای دیجیتال

٪۴۴
کاهش خرید در 

دسته‌بندی زیبایی و سلامت

٪۵۶
کاهش سفارش‌های روزانه‌ی 

سرویس اعتبار ماهانه

٪۵۴
کاهش سفارش‌های روزانه‌ی 

سرویس اعتباری ۴قسطه

150151 اسنپ‌پی؛ فراتر از اعتبار | اسنپ‌بیمه؛ پشتوانه‌ای برای آیندهاسنپ‌پی؛ فراتر از اعتبار | اسنپ‌بیمه؛ پشتوانه‌ای برای آینده



   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

اقدامات

   مدیریت ریسک، حفظ پایداری خدمت‌رسانی و تداوم همکاری و فعالیت با شرکای تجاری

٪۱۰۳
رشد مجموع مبلغ 

سفارش‌های سرویس 

اعتبار ۴قسطه

تعداد سفارش‌های 

‌۴قسطه در این روز

۶۵۰,۹۵۷ سفارش

مجموع سفارش‌های 

اعتباری در این روز

۹۸۰,۷۵۰ سفارش

تعداد بازدید از اپلیکیشن 

اسنپ‌پی در این روز

۲۹,۱۲۸,۸۳۰ بازدید

   عملکرد

پرُ بارترین

روز اسنپ‌پی

جمعه ۷ آذر

ن
دی

ور
فر

ت
ش
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دی

ار
اد
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خ یر
ت

اد
رد

م
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ری
ه
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هر

م
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با
آ
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آ
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د

ن
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ه
ب
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سف

ا

ــوان  ــود را به‌عن ــگاه خ ــطه جای ــفارش ‌۴قس ــت ۶۵۰,۰۰۰+ س ــا ثب ــا در ۷ آذر ب ــف« تنه ــر تخفی ــه‌‌ی پُ ــن »جمع ــنپ‌پی در کمپی اس

بزرگ‌تریــن پلتفــرم خرید‌و‌فــروش آنلایــن ایــران تثبیــت کــرد. در بــازه‌‌ی ‌۱۰روزه‌ی کمپیــن، اســنپ‌پی در مجمــوع حــدود ۲,۰۰۰,۰۰۰ 

ســفارش اقســاطی ثبــت کــرد؛ رکــوردی کــه بالاتریــن حجــم تراکنــش اقســاطی در کشــور محســوب می‌شــود.

٪48٪۷۹

رشد مجموع 

سفارش‌های سرویس 

اعتبار ۴قسطه 

رشد مبلغ اعتبار بانکی 

ارائه‌شده

)کمپین جمعه‌ی

پرُ تخفیف(
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٪۲,۶۰۹

رشد کاربرانی که از کیف 

پول اسنپ‌پی استفاده 

کرده‌اند

   کاربر

کاربر | مشتری

رشــد کاربــران اســنپ‌پی در ســال‌های اخیــر نشــان‌دهنده‌ی تمایــل افــراد بــه 

اســتفاده از ســرویس‌های اعتبــاری، اقســاطی و وام بانکــی اســت.

تعداد کل کاربران

ثبت‌نامی

۱۳,۵۴۸,۸۵۴
حساب کاربری

تعداد کاربران فعال ماهانه

۳,۵۲۷,۴۸۵
حساب کاربری

تعداد کل فروشگاه‌های اسنپ‌پی

 22,165 فروشگاه

فروشگاه‌های پذیرنده‌ی 
خرید آنلاین*

 8,495
فروشگاه آنلاین

فروشگاه‌های پذیرنده‌ی 
خرید حضوری

۱۳,۶۷۰ شعبه
۵,۹۴۶ برند

کاربر | فروشنده
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٪۸۷۷
رشد فروشگاه‌های پذیرنده‌ی 

خرید حضوری

٪۲۸۶
رشد تعداد

سفارش‌های حضوری

٪۴۴۵
رشد سازمان‌های طرف قرارداد 

با اسنپ‌پی

٪۴۰۷
رشد فروشگاه‌های

پذیرنده‌ی خرید آنلاین

٪۴۳۳
رشد مبلغ

سفارش‌های حضوری

توزیع فروشگاه‌های حضوری اسنپ‌پی در استان‌های کشور

آذ��ایجاند��ای خ�ر

شرقی

اردبیل

آذ��ایجان

غ��ی

کردستان

کرمانشاه

اصفهان

یزد

سمنان

گلستان

مازندران

گیلان

خوزستان

خراسان جنوبی

کرمان

هرمزگان

سیستان و بلوچستان

خراسان رضوی

خراسان شمالی

چهارمحال

و بختیا�ی

کهگیلویه و

بویر احمد

بوشهر

فارس

ایلام

لرستان

مرک�ی

همدان

زنجان

ق�وینالب�ز

تهران

قم

خلیج فارس

د��ای عمان

٤١٣

١٩١

۷۶

۷۴

۱۰۲

۵۸۵

١٢٩

٣٩٤

١٣٧

١٦٦

۹۰

۱۷۲

۹۹

۱۱۴

٥٠٢٦

۱۳۴۰

۹۷

۶۷

۱۱۴۵

۱۲۳

٤٤٥

۷۰

۷۴

٥٣

۶۶۱

١١٤

٣٠٤

۸۳

٢٢

۱۲۲۸

۶۰

 

بیش از ۷۰۰ ف�وشگاه

۳۰۱ تا ۷۰۰ ف�وشگاه

۱۰۱ تا ۳۰۰ ف�وشگاه

۵۱ تا ۱۰۰ ف�وشگاه

۱۱ تا ۵۰ ف�وشگاه

۱ تا ۱۰ ف�وشگاه
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٪3

٪۲۸

٪۲6

٪۲4

٪8

٪7

٪4

سرویس‌های اسنپ
مد و پوشاک
زیبایی و سلامت
طلا
کالای دیجیتال
خانه و آشپزخانه
خدمات و بیمه

سهم هر دسته‌بندی از کل سفارش‌های سرویس اعتبار ۴قسطه

   رفتار کاربر

سرویس‌های اسنپ بیشترین سهم از کل سفارش‌های اعتبار ‌۴قسطه را به خود اختصاص داده‌اند.

بهار

٪۱۸/۹

٪۲۱/۸

٪۳۶/۳

٪۲۳

تابستان پاییز زمستان

سهم فصلی سفارش‌ها
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۵ کالای دارای بیشترین جست‌وجو‌

   شومیز   ایرپاد   کیف   ساعت   طلا

گران‌ترین خرید سال با اعتبار اقساطی

۲۵۶,۰۰۰,۰۰۰ تومان

آیفون ۱۷ پرو
۱۷ آذر

ن
دی

ور
فر

ت
ش

به
دی

ار
اد
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خ یر
ت

اد
رد

م
ور

ری
ه

ش
هر

م
ن
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آ

ذر
آ

ی
د

ن
م

ه
ب

ند
سف

ا

٪۰/۳

توزیع مصرف اعتبار سازمانی اسنپ‌پی در سرویس‌های گروه اسنپ

حمل‌ونقل

٪۶۲/۱

٪۲۴/۲

٪۵ ٪۴/۹
٪۱/۷ ٪۱/۳ ٪۰/۵

اسنپ‌فود فروشگاه‌های اسنپ‌شاپ

اسنپ‌پی

اسنپ‌مارکتاسنپ‌پرو اسنپ‌دکتر سایر
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   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | اپ

  اضافه‌شدن شیوه‌ی پرداخت نقدی با بازگشت‌ وجه به

     شیوه‌های پرداخت

  اضافه شدن سرویس تبلیغات در بخش جست‌وجوی اپ

  اضافه‌شدن سرویس فروشگاه‌های شبکه‌‌های اجتماعی به اپ

  اضافه شدن نقشه فروشگاه‌های حضوری در اپ

   اقدامات عملیاتی 

‌مجموع ساعات مکالمه‌ی 
پشتیبانی با کاربران

۱۹۲,۵۰۶ ساعت
معادل حدود 22 سال

مجموع تماس‌های
ورودی و خروجی

4,969,488  تماس

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی

۳۰ ثانیه

میانگین زمان مکالمه با کاربران                                             

2 دقیقه و ۴۰ ثانیه

مجموع چت‌ها

۱,۱۹۶,۶۲۳ چت

اقدامات عملیاتی | پشتیبانی
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میزان رضایت کاربران از پشتیبانی

۴/7 از ۵

  راهنمایی استفاده از سرویس اعتباری

  درخواست فعالسازی سرویس اعتباری

  درخواست افزایش اعتبار

  راهنمایی درباره‌ی نحوه‌ی پرداخت بدهی

شایع‌ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

اسنپ‌بیمه؛ پشتوانه‌ای برای آینده

اســنپ‌بیمه، به‌عنــوان پلتفــرم مقایســه و خریــد آنلایــن بیمــه، از ۱۳۹۹ فعالیــت 

ــع قیمت‌هــا و پوشــش‌های شــرکت‌های مختلــف  ــا تجمی ــرده و ب خــود را آغــاز ک

در یــک بســتر واحــد، فرآینــد انتخــاب و خریــد بیمه‌نامــه را ســاده‌تر کــرده اســت. 

خدمــات ایــن ســرویس شــامل بیمــه‌ی شــخص ثالــث و بدنــه‌ی خــودرو، بیمــه‌ی 

موتورســیکلت، بیمه‌ی موبایل و تبلت و بیمه‌ی مرســولات اســنپ‌باکس است که 

به‌صــورت نقــدی و اقســاطی ارائــه می‌شــوند. همچنیــن امکاناتــی ماننــد اســتعلام 

بیمــه‌ی شــخص ثالــث، بخشــودگی جرائــم و پوشــش جنــگ در بیمــه‌ی بدنــه نیــز 

در دســترس اســت. اســنپ‌بیمه، با هدف افزایش شــفافیت و ساده‌ســازی، تلاش 

می‌کنــد انتخــاب و خریــد بیمــه را بــرای کاربــران هوشــمندتر کنــد.
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   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

ــه  ــی ب ــت. نگاه ــنپ‌بیمه داش ــران اس ــار کارب ــاداری در رفت ــر معن ــگ تاثی ــوع جن وق

انتخاب‌هــای کاربــران در بیمه‌نامه‌هــای بدنــه‌ی صادرشــده در ۲ بــازه‌ی حیــن 

جنــگ ۳۹ روزه و مــدت مشــابه پیــش از آن نشــان می‌دهــد کاربــران بــه میــزان قابل 

ــی بودنــد. ــال کاهــش ریســک‌های احتمال توجهــی بــه دنب

بیمه‌هایی که افزایش فروش داشتند

  حوادث طبیعی

  حمل‌و‌نقل

  شکست شیشه 

  سرقت قطعات

  مواد شیمیایی

بیمه‌هایی که کاهش فروش داشتند

  زیبایی و رفاهی در بیمه‌ی بدنه‌ی خودرو

  افت قیمت بازار و استهلاک

٪۰/۹
کاهش کل درخواست‌های کاربران

٪۰/۹
رشد حساب کاربری

۳ برابر
افزایش استفاده از پوشش 

»خسارت جنگی« در بیمه‌ی 

بدنه

٪۱۶
کاهش فروش

داده‌های این بخش مقایسه‌ای بین رفتار کاربران در بازه‌ی ۳۹ روزه‌ی جنگ با ۳۹ روز پیش از شروع جنگ است.
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   عملکرد

٪۱۱۵

رشد اسنپ‌بیمه 

نسبت به سال گذشته

٪۴۰

رشد تعداد کاربران 

اسنپ‌بیمه

   رفتار کاربر

بیمه‌ای‌ترین کاربر

خرید ۱۴ بیمه‌نامه

)انواع بیمه‌ها(

جوان‌ترین مشتری اسنپ‌بیمه 

۱۶ ساله
مسن‌ترین مشتری اسنپ‌بیمه 

۹۲ ساله

خسارت

۱۲۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

بیشترین مبلغ خسارت 

خسارت‌ مربوط به صفحه‌ی نمایشپرداخت‌شده‌ی بیمه‌ی موبایل

بیشترین موضوع خسارت 

پرداخت‌شده‌‌‌‌‌‌‌ی بیمه‌ی موبایل

موبایل

خودرو

بیشترین مدل گوشی‌ای که بیمه‌شده

آیفون۱۶، آیفون۱۳، گلکسی اولترا‌ اس‌۲۴

گران‌ترین سفارش بیمه‌ی ثبت‌شده

خودروی مرسدس بنز سی‌۲۰۰

قدیمی‌ترین خودروی بیمه‌شده

میتسوبیشی گالانت مدل ۱۳۶۲

شهرهای دارای بیشترین بیمه‌نامه‌ی خودرو

• تهران     • مشهد     • اصفهان     • شیراز

• قــــم       • اهـواز • کـــرج      • تبریـــز  

شهرهایی که بیمه‌نامه‌ی خودرو برای آن‌ها 

ارسال شده است

۸۷۲ شهر
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‌مجموع ساعات مکالمه‌ی 
پشتیبانی با کاربران

۳۹,۴۲۵ ساعت
معادل حدود 4/5 سال

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی

۴/6 از ۵

مجموع تماس‌های
ورودی و خروجی

۷۷۵,۱۸۰  تماس

میانگین زمان مکالمه با کاربران                                             

3 دقیقه و 3 ثانیه

شایع‌ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

  دریافت مشاوره‌ی خرید

  پیگیری صدور بیمه

  ثبت کد‌ پستی در سامانه‌ی املاک و اسکان

   اقدامات عملیاتی 

اقدامات عملیاتی | پشتیبانی
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اسنپ‌مارکت؛ خرید روزانه به یک اشاره

یکی از کاربردی‌ترین ســرویس‌های ســوپراپ اســنپ خرید آنلاین از اسنپ‌مارکت 

اســت. پــس از یکپارچه‌ســازی خدمــات ســوپرمارکت‌های محلــی و فروشــگاه‌های 

زنجیــره‌ای در ســال‌های گذشــته و تثبیــت فعالیت‌هــا تحــت نــام اســنپ‌مارکت، 

ایــن ســرویس در ۱۴۰۴ بــا تمرکــز بــر تامیــن کالاهــای ضــروری و توســعه‌ی 

راهکارهای متنوع خرید مســیر خود را ادامه داد. در این ســال، امکان اســتفاده 

از کالابــرگ الکترونیکــی در اســنپ‌مارکت فراهــم شــد تــا کاربــران بتواننــد، بــدون 

نیــاز بــه مراجعــه‌ی حضوری، کالاهای اساســی مــورد نیاز خود را به‌صــورت آنلاین 

انتخــاب و در محــل دریافــت کننــد. ایــن قابلیت بــا حذف محدودیت‌هــای خرید 

حضــوری، فرآینــد تامیــن مایحتــاج ضــروری را ســاده‌تر و ســریع‌تر و دسترســی 

بــه ایــن کالاهــا را بــرای کاربــران تســهیل کــرده اســت. اســنپ‌مارکت بــا تکیــه بــر 

زیرســاخت‌های توســعه‌یافته و ارتقــای کیفیــت خدمــات تــاش کــرده تجربــه‌ی 

خریــدی آســان، مطمئــن و در دســترس را بــرای کاربــران فراهــم کنــد. 
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میانگین جهانی ۱ 

چین ۲ 

ایالت متحده آمریکا ۳ 

ترکیه ۴  

ایران ۵

۵ تا ٪۸

۲۵ تا ٪۲۸

۱۰ تا ٪۱۵

۳ تا ٪۶

٪۳

   نگاهی به سهم خواربارفروشی آنلاین از کل بازار در دنیا

ســهم خواربارفروشــی آنلایــن در ایــران فقــط ۳٪ اســت. بــا توجــه بــه جــدول بــالا، ایــن صنعــت در دنیــا و 

ایــران فرصــت رشــد فراوانــی دارد.

imarcgroup.com .۱

technavio.com .۲

ibisworld.com  .۳

euromonitor.com و statista.com .۴

۵. بــر اســاس دیتاهــای تجمیعــی از تحقیقــات تیــم تحقیقــات بــازار 

اســنپ، مرکــز آمــار، مرکــز آمــار ایــران و اتــاق بازرگانــی تهــران

منابع:

ماموریت رساندن، از سوپرمارکت تا خانه

۱۴۰۴ بــدون تردیــد یکــی از ســخت‌ترین ســال‌ها بــرای اقتصــاد دیجیتــال و فنــاوری کشــور بــود؛ ســالی 

کــه ســایه‌ی‌ ۲ جنــگ، بحران‌هــای اجتماعــی و اقتصــادی و اختلال‌هــای طولانی‌مــدت اینترنــت، بخــش 

بزرگــی از کســب‌وکارهای دیجیتــال ایــران را تحــت تاثیــر قــرار داد. در چنیــن شــرایطی، پایــداری و تعهــد 

بــه خدمــت مســتمر مهم‌تریــن آزمــون هــر کســب‌وکار به‌ویــژه کســب‌وکارهای مبتنــی بــر اینترنــت بــود.  

در اســنپ‌مارکت، ماموریــت مــا تامیــن و رســاندن مایحتــاج ضــروری خانواده‌هاســت؛ ماموریتــی کــه بــا 

وجــود تمــام دشــوار‌ی‌ها در هیــچ شــرایطی متوقــف نشــد.

حتــی زمانــی کــه بســیاری از ســرویس‌های دیجیتــال از دســترس خــارج شــدند، شــبانه‌روز تــاش کردیــم 

تــا مــردم بتواننــد اقــام روزمــره‌ی خــود را آنلایــن ســفارش دهنــد و بــدون وقفــه تحویــل بگیرنــد.  

 ۱۴۰۴ بــرای مــا ســال عبــور از بحرانــی بــا پایــان نامشــخص بــود کــه تصمیم‌گیری‌هــای بلندمــدت را 

ــه‌ی  ــه ارائ ــی ب ــات مقطع ــا تصمیم ــا ب ــه‌ی ابهام‌ه ــود هم ــا وج ــم ب ــر بودی ــا ناگزی ــرد. م ــن می‌ک غیرممک

خدماتــی در‌خــور کاربران‌مــان متعهــد بمانیــم. بــا راه‌انــدازی ســرویس کالابــرگ آنلایــن، امــکان اســتفاده از 

اعتبــار حمایتــی خانوارهــا در بســتر دیجیتــال را فراهــم کردیــم تــا عدالــت در دسترســی و ســهولت خریــد 

بــرای همــه‌ی اقشــار جامعــه تقویــت شــود.  

در ایــن مســیر، بــا وجــود همــه‌ی دشــواری‌ها، بــه رشــدی پایــدار دســت یافتیــم. رشــدی حاصــل از اعتمــاد 

کاربــران و تــاش بی‌وقفــه‌ی تیمــی کــه بــاور دارد خدمت‌رســانی در ســخت‌ترین لحظه‌هــا معنــای واقعــی 

دوام آوردن است.

پویا رستگاررامین لایقی  و

مدیران عامل اسنپ‌مارکت
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   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

 )GPS( محدودیت شدید اینترنت و اختلال در موقعیت‌یابی  

  کاهش دسترسی به ناوگان ارسال و فروشگاه‌های همکار

  کاهش ایمنی همکاران عملیاتی

افزایش تقاضا برای کالاهای اساسی

                برنج                                              کنسرو                                          تخم‌مرغ                                     آب آشامیدنی  

کاهش تقاضا برای اقلام مصرفی

                                   بستنی                                                     موز                                                       تنقلات

فعال‌سازی کوپن ارسال رایگان

در ۸ شهر مقصد برای کاربران تهرانی

افزایش ظرفیت پاسخ‌گویی تیم پشتیبانی

با مدیریت تماس‌ها و تیکت‌ها

   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

اقدامــات حمــایتــی
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   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

  تغییر پیک ثبت سفارش‌ها از ساعات ابتدایی صبح و انتهای شب به میانه‌ی روز

  کاهش ۲۵ درصدی فروشگاه‌های فعال در روز اول

  کاهش بیش از ۶۰ درصدی سفارش‌ها در روز اول

  بازگشت ظرفیت سرویس‌دهی به ۹۵٪ تا پایان هفته‌ی دوم جنگ

  افزایش تقاضا در دسته‌هایی مانند برنج، نان،‌ گوشت و خواربار

  کاهش تقاضا در دسته‌هایی مانند میوه و سبزیجات، تنقلات، نوشیدنی‌ها و شوینده‌ها

  شکسته‌شدن رکورد سفارش‌ آب معدنی، مواد غذایی خشک و کنسروی در روز پیش از آتش‌بس

  افزایش حدود ۲۰ درصدی میانگین ارزش سفارش‌ها در تمامی شهرها

دلیــل ایــن افزایــش، عــاوه بــر تــورم، بیشــتر شــدن ســهم کالاهــای اساســی و اقــام بــا ارزش بالاتــر در ســبد خریــد 

کاربــران بــوده اســت.

  ارائه‌ی تخفیف روی کالاهای ضروری مانند گوشت، مرغ، آب معدنی و خواربار

  ارائــه‌‌ی تخفیــف بــه ســبدهای کالابرگــی بــا همــکاری تولیدکننــدگان )۲۰٪ از ســبدهای کالابرگی شــامل 

تخفیــف نارنجــی و ۱۰٪ شــامل کــد تخفیــف شــدند(

  بازگشــت وجــه دســتی ســفارش‌های لغــو شــده در کم‌تــر از یــک هفتــه )در هفتــه‌ی اول جنــگ، بیــش 

از ۳۰,۰۰۰ ســفارش بــه دلیــل اختلال‌هــای مختلــف لغــو شــد.(

  کمــک بــه حفــظ جریــان نقدینگــی فروشــگاه‌ها و مدیریــت هزینه‌هایــی ماننــد تامیــن کالا، اجــاره و … 

از طریــق افزایــش ســهم فــروش آنلایــن

  مدیریت تسویه‌حساب با فروشگاه‌ها با همراهی شرکای فروشگاهی و تلاش تیم‌های مرتبط

اقدامــات حمــایتــی
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رکورد روزانه‌ی اقلام 
سفارش داده‌شده

۱,۸۲۲,۸۶۴ قلم

   عملکرد

تنوع کالایی*

۲۵۰,۰۰۰+ قلم*

مجموع اقلام سفارش ‌داده‌شده

۴۲۲,۵۰۳,۸۶۳  قلم

این رکورد روز اول جنگ ۱۲ روزه ثبت شده است.

بیشترین تعداد سفارش

۴۵۰,۰۰۰+  سفارش ۶ و ۷ آذر 
)کمپین بیشترین
تخفیف سال(
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نقشه‌ی فراوانی سفارش‌های اسنپ‌مارکت در استان‌های کشور

۱۲۷ شهر در ۳۱ استان

  سفارش          جمعیت

چهارمحال
وبختیا�ی

خراسان رضوی
تهران

الب�ز

اصفهان

فارس

کرمانشاه

خوزستان

گیلان

آذ��ایجان شرقی

مازندران

آذ��ایجان غ��ی

مرک�ی

همدان

گلستان

قم

اردبیل

سمنان

خراسان شمالی

کردستانق�وین

زنجان

ایلام

لرستان

سیستان وبلوچستان

کهگیلویه و
بویراحمد

خراسان جنوبی

یزد

بوشهر

هرمزگان

کرمان

 

ت
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ه 
ش ب

فار
س

ت 
سب

ن ۱/۸

۱/۳۵

۰/۹

۰/۴۵

۰/۰۱

برندهایی با بیشترین رشد فروش ریالی

   کاله

   میهن

   چی‌توز

   پمینا

   مزمز

   طبیعت

   هراز

   پگاه

   اکتیو

   ماهشام

   مهیا پروتئین
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   کاربر

تعداد کل کاربران

۳۴,۹۴۵,۶۸۶

تعداد فروشگاه‌های فعال*

۴,۴۴۷
فروشگاهحساب کاربری

تعداد کاربران فعال 

۵,۴۹۸,۲۷۶
حساب کاربری

تعداد فروشگاه‌های جدید* 

۱,۳۸۴
فروشگاه

کاربر |‌ فروشندهکاربر | مشتری

محصولات دارای بیشترین شاخص تقاضا* )تعداد فروش(

   رفتار کاربر

رفتار کاربر | مشتری

2,۲۴۳,۰۸۸ قلم

1,۷۸۲,۴۲۶ قلم

1,۷۳۰,۸۹۸ قلم

1,۵۴۳,۲۰۷ قلم

1,۴۳۵,۰۸۶ قلم

1,۴۲۰,۱۴۱ قلم

1,۲۰۳,۴۰۴ قلم

1,۰۹۷,۶۰۶ قلم

1,۰۸۹,۱۶۲ قلم

1,۰۵۸,۹۲۸ قلم

۹۰۴,۳۳۶ قلم

۹۰۲,۷۷۰ قلم

۸۵۹,۷۴۵ قلم

۷۸۴,۳۷۲ قلم

۷۷۹,۱۸۴ قلم

نوشابه‌ی کولا کوکاکولا ۱/۵ ‌لیتری 

 بستنی چوبی وانیلی کلاسیک میرکس میهن ۶۰ گرمی 

 ویفر کرم‌دار کاراملی رنگارنگ مینو ۱۴ گرمی

کیک وانیل کاکائویی با کرم فندقی تاینی شیرین عسل

شیر کم‌چرب تازه‌ی مزرعه‌ی ماهشام ۹۴۵ میلی‌لیتری 

چوب‌شور آلبینا شیرین عسل 30 گرمی

آب معدنی واتا 1.5 لیتری

کلوچه‌ی پرتقالی مینو 30 گرمی

اسنک کرانچی پنیری چی‌توز ۹۰ گرمی 

کره‌ی حیوانی شکلی ۵۰ گرمی 

اسنک چرخی چی‌توز ۹۰ گرمی 

غلات صبحانه‌ی شکلاتی بالشتی چی‌فلکس چی‌توز ۹۰ گرمی

کروسان با مغز کرم کاکائو پچ‌پچ ۵۰ گرمی

کروسان با مغز کرم کاکائو شیبابا ۵۰ گرمی

نوشابه‌ی کولا کوکاکولا ۳۰۰ میلی‌لیتری
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محصولات دارای بیشترین میزان فروش* )بر اساس مبلغ(

۱۳۵,۳۴۹,۰۵۱,۱۱۳ تومان

۸۹,۱۹۹,۱۱۱,۷۹۲ تومان

۸۷,۴۰۶,۵۵۱,۳۵۲ تومان

۸۶,۹۲۸,۶۳۹,۰۵۰ تومان

۶۶,۸۱۴,۶۳۴,۵۵۹ تومان

۶۶,۱۰۰,۴۹۰,۱۵۶ تومان

۶۵,۵۳۹,۱۹۰,۱۵۶ تومان

۶۳,۲۹۳,۶۰۱,۴۶۲ تومان

۵۶,۵۶۷,۵۰۹,۹۵۶ تومان

۵۶,۰۸۱,۷۵۶,۳۵۷ تومان

۵۵,۶۰۸,۹۲۸,۲۷۱ تومان

۵۳,۷۵۴,۸۳۴,۹۲۱ تومان

۵۲,۸۱۰,۶۲۲,۷۶۷ تومان

۵۰,۷۷۹,۳۹۵,۱۵۶ تومان

۵۰,۰۱۸,۷۶۲,۲۶۶ تومان

نوشابه‌ی کولا کوکاکولا 1.5 لیتری

تخم‌مرغ ۳۰ عددی

شیر کم‌چرب تازه‌ی ماهشام 945 میلی‌لیتری

کنسرو ماهی تون در روغن گیاهی مکنزی 180 گرمی

برنج ایرانی هاشمی ممتاز معطر طبیعت 5 کیلوگرمی

بسته‌ی 6 عددی آب معدنی واتا 1.5 لیتری

برنج ایرانی طارم ممتاز معطر گلستان ۴٫5 کیلوگرمی

کنسرو ماهی تون در روغن لادن طلایی 180 گرمی

موز 1 کیلوگرمی

پنیر فتا دوشه هراز ۴۰۰ گرمی

پنیر خامه‌ای پرچرب ویلی کاله 350 گرمی

ماست همزده‌ی پرچرب سون کاله ۱/۸ کیلوگرمی

شیر پرچرب تازه‌ی مزرعه‌ی ماهشام 945 میلی لیتری

برگر گوشت گوسفندی ۱۰۰٪ پمینا کاله  ۴ عددی 

کنسرو ماهی تون در روغن طبیعت ۱۸۰ گرمی

محبوب‌ترین دسته‌بندی محصول برای کاربران اسنپ‌مارکت

تنقلات

لم
ق

لبنیات نوشیدنی خواربار و نان دستمال و 

شوینده

کنسرو، غذای 

آماده و منجمد

 آرایشی و

بهداشتی

۷۷,۹۷۱,۶۶۵

۷۲,۰۴۱,۴۲۰

۳۹,۴۳۰,۰۸۰

21,۷۱۵,۵۸۰
۱۷,۲۲۳,۰۴۵

۱۲,۹۴۱,۷۳۳ ۱۲,۱۰۷,۷۸۳

پرُ کالاترین سبد خرید

۱,۰۵۵  قلم کالای مختلف 
)سفارش‌ غیر سازمانی(

گران‌ترین سبد خرید

۳۲۸,۵۲۶,۰۰۰ تومان
)سفارش‌ غیر سازمانی(
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رفتار کاربر |‌ فروشنده

۱۲,۹۲۹,۶۰۶,۸۵۵ تومان 
سوپرمارکتی در محله‌ی دروس تهران رکورد بیشترین فروش ماهانه

رکورد بیشترین رشد فروش 

سرویس »تحویل فوری« 

۷۸۹٪ رشد 
سوپرمارکت باران در مشهد

   رفتار کاربر
حرفه‌ای‌ترین فروشنده

اسمارت حکیم نظامی 

اصفهان

کبیــر

شیـــراز

حرفه‌ای‌ترین فروشگاه اسمارت* حرفه‌ای‌ترین فروشگاه محلی حرفه‌ای‌ترین فروشگاه*

هایپراستار جماران 

 )همواره تخفیف(

تهران

حرفه‌ای‌تریــن فروشــگاه‌ها بر اســاس بیشــترین امتیاز، بیشــترین 

نظر ثبت‌شــده و کمترین بازخورد منفی کاربران انتخاب شــده‌اند.
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  توســعه‌ی نرم‌افــزار »نمــا«، نرم‌افــزاری بــرای مدیریــت 

فروشــگاهی، انبــارداری، آمــوزش، کنتــرل و بهبــود عملکــرد یک 

ــن​ ــتر آنلای ــگاه در بس فروش

  طــرح توانمندســازی مالــی و همــکاری در فرآینــد تامیــن 

ســرمایه‌ی در گــردش فروشــگاه‌ها از طریــق تخصیــص اعتبــار 

بــا همــکاری چنــد بانــک

  راه‌اندازی سامانه‌ی Scoring )امتیاز عملکرد فروشگاه( برای 

نظارت عادلانه و حرفه‌ای بر عملکرد فروشگاه‌های همکار

  راه‌انــدازی ســامانه‌ی مدیریــت و کنتــرل نــاوگان ارســال )برای 

فروشــندگانی که فرآیند ارســال و پیک مختص به خود دارند.(

ــد )در  ــهرهای جدی ــنپ‌مارکت در ش ــات اس ــعه‌ی خدم   توس

ــنپ‌باکس( ــا اس ــژه ب ــکاری وی هم

 اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | خدمات

۱۴۰۴، ســالی پرچالــش بــرای شــرکای فروشــگاهی اســنپ‌مارکت بــود. عــاوه بــر همه تهدیدهایــی که برای کســب‌وکارهای 

آنلایــن در ایــن ســال وجــود داشــت، تعــداد ســفارش‌های حضــوری ایــن فروشــگاه‌ها زیــر ســایه ۲ جنــگ تحــت تاثیــر قــرار 

ــه‌رو  ــی و فیزیکــی روب ــا آســیب و خســارت‌های مال ــر آن تعــدادی از ایــن فروشــگاه‌ها در جریــان جنــگ ب گرفــت. عــاوه ب

شــدند. مــا در اســنپ‌مارکت تــاش کردیــم، بــا بیشــترین تــوان در کنــار شــرکای خــود باشــیم تــا در کنــار هــم ایــن ســال 

پرچالــش را پشــت ســر بگذاریــم.

   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | اپ

ــنپ‌مارکت در  ــری: اس ــط کارب ــازی راب ــر و بهینه‌س   تغیی

۱۴۰۴ اپلیکیشــن موبایــل خــود را بازطراحــی کــرد. ایــن 

ــاده‌تر،  ــدی »س ــه‌ی خری ــق تجرب ــدف خل ــا ه ــه ب ــر، ک تغیی

ــی  ــج ملموس ــد، نتای ــام ش ــر« انج ــریع‌تر و لذت‌بخش‌ت س

ــت؛ از  ــال داش ــه دنب ــرد ب ــدی عملک ــاخص‌های کلی را در ش

جمله کاهش ‌۲۰درصدی رفت‌وبرگشت کاربر بین صفحات 

و افزایــش ‌۵ درصــدی در نــرخ تبدیــل بازدیــد بــه خریــد و 

بهبــود مشــاهده‌پذیری دســته‌بندی کالاهــا و تخفیف‌هــا.
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  دســتیار هوشــمند خریــد: دســتیار خریــد هــوش مصنوعــی اســنپ‌مارکت در ۱۴۰۴ 

راه‌انــدازی شــد. کاربــران بــا اســتفاده از ایــن دســتیار می‌تواننــد لیســت خریــد خــود را 

بــه دســتیار هوشــمند خریــد ارائــه و در مقابــل یــک ســبد خریــد دریافــت کننــد. ایــن 

دســتیار همچنیــن می‌توانــد بــه پرســش‌های کاربــر دربــاره‌ی محصــولات موجــود در 

ــد. ــخ ده ــنپ‌مارکت پاس اس

  خریــد راحــت: یکــی از اقدامــات اســنپ‌مارکت بــرای بهبــود تجربــه‌ی کاربــری اضافــه 

کــردن امکانــی بــا عنــوان »خرید راحت« اســت. در خرید راحت، کاربــران ابتدا محصولات 

مــورد نظرشــان را از جســت‌وجو یــا دســته‌بندی، یک‌به‌یــک بــه ســبد خریــد اضافــه 

می‌کننــد، بــدون این‌کــه مجبــور باشــند یــک فروشــگاه خــاص را انتخــاب کننــد. پــس 

از تکمیــل ســبد خریــد، بــا زدن کلیــد »ادامــه‌ی فرآینــد خریــد«، اســنپ‌مارکت به‌صــورت 

هوشــمند نزدیک‌تریــن فروشــگاه‌هایی کــه می‌تواننــد ســفارش را تامیــن و ارســال کنند، 

ــای  ــش کالاه ــزان پوش ــدی می ــای کلی ــاس معیاره ــر اس ــا را ب ــد و آن‌ه ــش می‌ده نمای

ســبد خریــد، قیمــت نهایــی و زمــان و شــیوه‌ی ارســال مرتــب می‌کنــد. ایــن قابلیــت نــرخ 

تبدیــل بازدیــد بــه خریــد را ۵٪ افزایــش داد.

   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | اپ

رکورد سریع‌ترین 
ارسال

۴ دقیقه و ۲۳ ثانیه

اقدامات عملیاتی | ارسال

مجموع مسافت طی‌شده برای ارسال سفارش‌ها

۱۱۲,۴۷۴,۰۶۷ کیلومتر
معادل حدود ۳۶,۲۸۰ مرتبه رفت‌و‌برگشت از بندر انزلی به جزیره‌ی هرمز

درصد تحویل به‌موقع 

سفارش‌ها 

٪۹۸ 

درصد تحویل به‌موقع 

سفارش‌ها 

٪۹۸ 

بیشترین مسافت طی‌شده برای ارسال ۱ سفارش

۳۰ کیلومتر

   اقدامات عملیاتی 
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میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی

حدود ۲۴ ثانیه

میانگین زمان مکالمه با کاربران                                             

۱ دقیقه و ۱۷ ثانیه

مجموع تیکت‌ها و چت‌ها

۳,۶۸۵,۷۵۵ تیکت و چت‌

‌مجموع ساعات مکالمه‌ی 
پشتیبانی با کاربران

۱۳۲,۵۱۵ ساعت
معادل حدود ۱۵ سال

مجموع تماس‌های ورودی و 
خروجی کاربران و فروشندگان 

)هایپر و اکسپرس(

۶,۴۷۱,۱۴۷  تماس

اقدامات عملیاتی | پشتیبانی

شایع‌ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی   اقدامات عملیاتی 

  پیگیری وضعیت سفارش

  تاخیر در ارسال

  درخواست و پیگیری مسائل مالی

  درخواست تغییر در سفارش

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی

۴/66 از ۵

درصد شکایات ثبت‌شده نسبت

به تعداد سفارش‌های ثبت‌شده

٪۰/01
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اسنپ‌تریپ؛ نقشه‌ی راه سفر

ــا وجــود چالش‌هــای صنعــت گردشــگری و وقــوع ۲ جنــگ، اســنپ‌تریپ  در ۱۴۰۴، ب

موفــق شــد رکوردهــای تاریخی خود را در فــروش روزانه، هفتگی، ماهانه و ســالیانه‌ی 

هتــل‌ داخلــی و همچنیــن رکوردهــای هفتگــی، ماهانــه و ســالیانه‌ی پــرواز خارجــی در 

طــول ۱۰ ســال فعالیــت خــود ثبــت کنــد. در ایــن ســال، ســرویس ویــا و اقامتــگاه که با 

هــدف هم‌راســتایی بــا تقاضــای بــازار حــوزه‌ی اقامــت و پاســخ بــه نیازهــای مشــتریان 

توســعه یافتــه بــود، بیشــترین رشــد را تجربــه کــرد و ســرویس تــور نیــز از نظــر میــزان 

رشــد در رتبــه‌ی دوم قــرار گرفــت.

در همیــن راســتا، اســنپ‌تریپ تــاش کــرد در پاســخ بــه شــرایط ســخت ناشــی از جنــگ 

ــرایط  ــران در ش ــای کارب ــا نیازه ــب ب ــود را متناس ــات خ ــی، خدم ــات اجتماع و ناملایم

بحــران بازتنظیــم کنــد. ایجــاد ظرفیــت مــازاد از طریــق همــکاری بــا هتل‌هــا، افزایــش 

تعــداد ویلاهــا و اقامتگاه‌هــا و فراهــم کــردن پروازهــای میان‌مــرزی مــورد نیــاز کاربــران، 

از جملــه اقدامــات انجام‌شــده در ایــن مســیر بــود.

همچنیــن، بــا ارائــه‌ی راهکارهایــی بــرای همــکاری بــا ســازمان‌ها و آژانس‌هــا، امــکان 

برنامه‌ریــزی و مدیریــت ســفرهای ضــروری در شــرایط محدود و متغیر فراهم شــد. در 

کنــار ایــن اقدامــات، ارائــه‌ی تخفیف‌های هدفمند، حفظ و توســعه‌ی خدمات اعتباری 

و فراهــم کــردن امــکان پرداخــت اقســاطی نیــز بــا هــدف کاهــش فشــار هزینه‌هــا بــرای 

کاربــران در دســتور کار قــرار گرفت.
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   نگاهی به سهم گردشگری آنلاین از کل بازار در دنیا

ustravel.org .۱

chinatravelnews.com .۲

phocuswright.com .۳

۴. تحقیقات بازار اسنپ

منابع:

حدود ٪۸۵

۷۰ تا ۷۵٪ بلیت
25 تا 30٪ رزرو هتل

حدود ٪۷۰

حدود ٪۷۰

ایالت متحده آمریکا ۱ 

چین ۲ 

ترکیه ۳  

ایران ۴

   نگاهی به هزینه‌های گردشگری در ۳ سال اخیر

میانگیــن قیمــت بلیــت پروازهــای داخلــی نســبت بــه ســال گذشــته حــدود ۷۹٪ افزایــش داشــته 

اســت. ایــن افزایــش قیمــت ناشــی از عوامــل بیرونــی و سیاســت‌های کلان قیمت‌گــذاری در صنعــت 

گردشــگری کشــور بــوده اســت.

1402 1403 1404

۱,۲۶۴,۰۰۰ تومان

۲,۰۸۶,۰۰۰ تومان

 ۳,۷۲۴,۰۰۰ تومان

پرواز داخلی

میانگین قیمت بلیت پروازهای داخلی در اسنپ‌تریپ
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میانگیــن قیمــت بلیــت پروازهــای خارجــی نســبت بــه ســال گذشــته ۴۳٪ افزایــش داشــته اســت. 

ایــن افزایــش قیمــت ناشــی از عوامــل بیرونــی و سیاســت‌های کلان قیمت‌گــذاری در صنعــت 

گردشــگری کشــور بــوده اســت.

1402 1403 1404

۵,۹۷۰,۰۰۰ تومان
۷,۱۳۳,۰۰۰ تومان

۱۰,۲۳۴,۰۰۰ تومان

پرواز خارجی

میانگین قیمت بلیت پروازهای خارجی در اسنپ‌تریپ

میانگیــن قیمــت بلیــت اتوبــوس داخلــی نســبت بــه ســال گذشــته حــدود ۶۱٪ افزایــش داشــته 

اســت. ایــن افزایــش قیمــت ناشــی از عوامــل بیرونــی و سیاســت‌های کلان قیمت‌گــذاری در صنعــت 

گردشــگری کشــور بــوده اســت.

1402 1403 1404

۲۰۸,۰۰۰ تومان

۳۵۵,۰۰۰ تومان

۵۷۱,۰۰۰ تومان

اتوبوس

میانگین قیمت بلیت اتوبوس داخلی در اسنپ‌تریپ
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میانگیــن قیمــت بلیــت قطــار داخلــی نســبت به ســال گذشــته حــدود ۵۶٪ افزایش داشــته اســت. 

ایــن افزایــش قیمــت ناشــی از عوامــل بیرونــی و سیاســت‌های کلان قیمت‌گــذاری در صنعــت 

گردشــگری کشــور بــوده اســت.

1402 1403 1404

۲۸۳,۰۰۰ تومان

۴۵۰,۰۰۰ تومان

۷۰۱,۰۰۰ تومان

قطار

میانگین قیمت بلیت قطار داخلی در اسنپ‌تریپ

میانگیــن قیمــت هــر شــب اقامــت در هتــل داخلــی نســبت بــه ســال گذشــته حــدود ۳۲٪ افزایــش 

داشــته اســت. ایــن افزایــش قیمــت ناشــی از عوامــل بیرونــی و سیاســت‌های کلان قیمت‌گــذاری 

در صنعــت گردشــگری کشــور بــوده اســت.

۱۴۰۲ ۱۴۰۳ ۱۴۰۴

۱,۷۴۴,۶۴۸ تومان

۲,۲۹۸,۰۰۰ تومان

۳,۰۴۳,۰۰۰ تومان

هتل داخلی

میانگین قیمت هر شب اقامت در هتل داخلی در اسنپ‌تریپ
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اقامت در ویلا و اقامتگاه

میانگین قیمت هر شب اقامت در ویلا و اقامتگاه در اسنپ‌تریپ 

ــه ســال گذشــته  ــگاه در اســنپ‌تریپ نســبت ب ــا و اقامت ــن قیمــت هــر شــب اقامــت در وی میانگی

حــدود ۵۰٪ افزایــش داشــته اســت. ایــن افزایــش قیمــت ناشــی از عوامــل بیرونــی و سیاســت‌های 

کلان قیمت‌گــذاری در صنعــت گردشــگری کشــور بــوده اســت.

۱۴۰۳ ۱۴۰۴

۱,۵۵۱,۰۰۰ تومان

۲,۳۲۳,۰۰۰ تومان

میانگیــن قیمــت پکیــج تــور داخلــی در اســنپ‌تریپ نســبت بــه ســال گذشــته حــدود ۱۵٪ افزایــش 

داشــته اســت. ایــن افزایــش قیمــت ناشــی از عوامــل بیرونــی و سیاســت‌های کلان قیمت‌گــذاری 

در صنعــت گردشــگری کشــور بــوده اســت.

پکیج تور

میانگین قیمت پکیج تور در اسنپ‌تریپ

۱۴۰۳ ۱۴۰۴

۲۵,۲۶۱,۵۰۰ تومان

۲۹,۱۲۳,۰۰۰ تومان
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تداوم رشد در سال سخت

اســنپ‌تریپ در دهمیــن ســال فعالیــت خــود، بــا وجــود شــرایط دشــوار صنعــت گردشــگری و وقــوع 

۲ جنــگ، یکــی از پربازده‌تریــن ســال‌های خــود را پشــت ســر گذاشــت.

در ایــن ســال، تمرکــز مــا بــر زنــده نگه داشــتن ســفر بــود؛ رویکردی که بــا اســتقبال کاربران همراه شــد 

و بــه مــا کمــک کــرد با حفظ ســرمایه‌ی انســانی و تداوم ســودآوری، دســتاوردهای مهمــی رقم بزنیم.

در ســرویس هتــل، بــا ثبــت رکوردهــای فــروش روزانــه، ماهانــه و ســالانه، رزرو بیــش از یــک میلیــون 

ــش از  ــی بی ــل داخل ــن هت ــازار آنلای ــر ب ــوان رهب ــود را به‌عن ــگاه خ ــم و جای ــق کردی ــب را محق اتاق-ش

پیــش تثبیــت کردیــم.

در ســرویس پــرواز نیــز، بــا ثبــت رکــورد تاریخــی فــروش در پروازهــای بین‌المللــی، رشــد ۴۲ درصــدی 

ســهم بــازار پــرواز خارجــی و ۳۰ درصــدی پــرواز داخلــی را محقــق کردیــم و نقــش خــود را به‌عنــوان 

یکــی از بازیگــران اصلــی ایــن حــوزه پـُـر رنگ‌تــر ســاختیم.

همچنیــن، ســرویس‌ رزرو ویــا و اقامتــگاه رشــد ســالانه‌ی ۶۶۳ درصدی و ســرویس تور رشــد ۱۷۲ درصدی 

را تجربــه کردنــد.

امیدواریم با بهبود شرایط در نیمه‌ی دوم ۱۴۰۵ شاهد رشد قابل‌توجه گردشگری و کسب‌وکارهای 

این حوزه باشیم.

صبا مرتضوی
مدیرعامل

بخش اقامت و تور

آرمان آیت‌اللهی
مدیرعامل

بخش بلیت

 و

   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

لغو گسترده‌ی پروازها و خدمات سفر 

از ۲۳ خرداد به‌دلیل بسته‌شدن آسمان کشور

اختلال در فرآیند بازپرداخت و مشکلات نقدینگی 

ایرلاین‌ها، آژانس‌های چارترکننده و هتل‌ها
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بازپرداخت تمامی سفرهای لغوشده 

از منابع مالی داخلی

پایبندی به شفافیت در فرآیند 

پیگیری و بازپرداخت

اقدامــات حمــایتــی

   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

  بسته شدن تمام پروازهای داخلی و خارجی از مبدأ و به مقصد ایران​

  لغو تمام تورهای داخلی و خارجی

  افزایش ۳۵ درصدی رزرو ویلا نسبت به بازه‌ی زمانی قبل از جنگ

  کاهش ۷۰ درصدی رزرو هتل داخلی نسبت به مدت مشابه سال گذشته

  افزایش ۶ برابری نرخ کنسلی هتل

  2/5 برابر شدن فروش بلیت قطار با توجه به بسته بودن پروازها

  افزایش ۲ برابری تماس با پشتیبانی اسنپ‌تریپ در ۲ هفته‌ی ابتدایی جنگ
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اقدامــات حمــایتــی

   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

  حفظ کانال‌های ارتباط انسانی در پشتیبانی از طریق پاسخگویی تلفنی در جنگ

  ایجــاد ظرفیــت مــازاد در هتــل بــر اســاس نیازهــای کاربــران و فراهــم کــردن ظرفیــت پروازهــای 

میان‌مــرزی مثــل وان بــه اســتانبول

  افزایش ۴۰ درصدی ظرفیت ویلا و اقامتگاه با هدف تسهیل اقامت کاربران در شرایط جنگ

  بازپرداخــت وجــوه ســفرهای لغو‌شــده کــه وجــه آن نــزد اســنپ‌تریپ بــوده به‌طــور کامــل و 

پیگیــری مســتمر مطالبــات مســافران از تامین‌کننــدگان

  حفــظ امــکان رزرو قســطی هتــل، ویــا و اقامتــگاه بــا وجــود خطــرات مالــی موجــود، بــا هــدف 

تســهیل اقامــت بــرای کاربــران در روزهــای جنــگ

   عملکرد

٪۷
رشد سالانه‌ی حجم فروش تمام 

سرویس‌ها )شامل مجموع رکوردهای 

هتل، ویلا، تور، پرواز و قطار(

رکورد سفارش در یک روز

 ۲۸,۷۵۱ سفارش

ایــن رکــورد بیشــترین میــزان ثبت‌شــده‌ی 

ســفارش در طول یک روز تاکنون بوده اســت. 

در ۱۴۰۴ رکــورد روزانــه، ماهانه و فصلی در ۴ 

ســرویس هتــل داخلــی، پــرواز خارجــی، تــور و 

ویــا و اقامتــگاه ثبــت‌ شــده اســت. 

ایــن رشــد بــا وجــود وقــوع ۲ جنــگ و 

تعطیلی فرودگاه‌های کشــور به‌مدت 

بیش از ۵۰ روز ثبت شــده اســت.

مجموع کل تخفیف‌های اهدایی 

اسنپ‌تریپ به کاربران

۴۵,۸۶۵,۱۴۶,۰۰۰ تومان
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٪۱۷
افزایش کاربران فعال 

نسبت به سال گذشته

   کاربر

تعداد کل کاربران فعال

۵,۸۱۴,۳۶۰
حساب کاربری

   رفتار کاربر

رفتار کاربر | پرواز

پرواز داخلی

تهران - مشهد - تهران

تهران - کیش - تهران

تهران - شیراز - تهران

تهران - اهواز - تهران

تهران - قشم - تهران 

پرواز خارجی

تهران - استانبول - تهران

تهران - نجف - تهران

تهران - دبی - تهران

تهران - مسقط - تهران

تبریز - استانبول – تبریز

۵ مسیر پرُ تردد 
)رفت‌وبرگشت(
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گران‌ترین بلیت پرواز خارجی 

فروخته‌شده

۳۰۷,۰۰۰,۰۰۰ تومان

اوکلند - تهران

بیشترین بلیت پرواز داخلی 

خریداری‌شده توسط ۱ نفر

۳۲۱ بلیت

بیشترین بلیت پرواز خارجی 

خریداری‌شده توسط ۱ نفر

۲۲۲ بلیت

رفتار کاربر | پرواز

رکورد فروش پرواز داخلی
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رکورد فروش پرواز خارجی
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 طولانی‌ترین اقامت 

 هتل داخلی

۶۰ شب در هتل دریا تبریز

 گران‌ترین رزرو هتل داخلی 

 ۲۳۷,۰۰۰,۰۰۰ تومان

 برای ۲۶ شب اقامت در

هتل قصرالضیافه قدس مشهد

 طولانی‌ترین اقامت 

 هتل خارجی

۳۱ شب در هتل فیده استانبول

رفتار کاربر | هتل

رکورد فروش 

هتل داخلی

رکورد فروش

هتل خارجی

۱۰ خرداد۱۵ شهریور
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مقاصد داخلی محبوب برای رزرو هتل بر اساس سهم فروش هر شهر

مقاصد خارجی محبوب برای رزرو هتل بر اساس سهم فروش هر شهر
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٪۱۰
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٪۳۵ 

٪۳۰

٪۲۵

٪۲۰

٪۱۵

٪۱۰

٪۵

٪۰

پراکندگی جغرافیایی هتل‌های فعال اسنپ‌تریپ در ایران

بیش از ۲۰۰ هتل

۱۰۱ تا ۲۰۰ هتل

۶۱ تا ۱۰۰ هتل

۲۱ تا ۶۰ هتل

۱۱ تا ۲۰ هتل

۱ تا ۱۰ هتل

چهارمحال
وبختیا	ی

تهرانخراسان رضوی
الب�ز

اصفهان

فارس

کرمانشاه

خوزستان

گیلان

آذ	�ایجان شرقی

مازندران

آذ	�ایجان غ��ی

مرک�ی

همدان

گلستان

قم

اردبیل

سمنان

خراسان شمالی

کردستانق�وین

زنجان

ایلام

لرستان

سیستان وبلوچستان

کهگیلویه و
بویراحمد

خراسان جنوبی

یزد

بوشهر

هرمزگان

کرمان

 

بیشــترین هتل‌هــای فعــال اســنپ‌تریپ در اســتان خراســان رضوی قــرار دارند. پس از آن بیشــترین 

فراوانــی هتل‌هــا به‌ترتیــب در اســتان‌های تهــران و فارس اســت.

216217 اسنپ‌تریپ؛ نقشه‌ی راه سفراسنپ‌تریپ؛ نقشه‌ی راه سفر



رفتار کاربر | اتوبوس

رکورد فروش 

بلیت اتوبوس                

۲۵ خرداد
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رفتار کاربر | تور

رکورد فروش تور ۵ خرداد 
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مقاصد محبوب
بـــــرای رزرو

ویلا و اقامتگاه

   تهران

   مشهد

   رامسر

   رشت

   شیراز

رفتار کاربر | ویلا و اقامتگاه

رکورد فروش 

ویلا و اقامتگاه

۱۱ اسفند
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ایــن رکــورد بالاتریــن میــزان ثبــت ســفارش ویــا و اقامتــگاه در یــک روز در تمــام دوره‌ی فعالیــت ایــن ســرویس بــوده اســت. در ۱۱ 

اســفند، پــس از شــروع جنــگ، تقاضــا بــرای خــروج از شــهر و رزرو اقامتــگاه به‌طــور چشــمگیری افزایــش پیــدا کــرد و الگــوی ســفر 

کاربــران به‌طــور مقطعــی دچــار تغییــر شــد.
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فروش سازمانی

٪۱۸/۸

رشد فروش سازمانی سرویس‌ هتل

نسبت به سال گذشته

٪۱۵/۶

رشد فروش سازمانی سرویس‌ پرواز 

نسبت به سال گذشته

خدمــات ســازمانی اســنپ‌تریپ، ســرویس‌های خریــد بلیــت و اقامــت را بــرای ماموریت‌هــای ســازمانی و برنامه‌های رفاهــی کارکنان 

بــه شــرکت‌ها ارائــه می‌دهــد. ایــن بخــش همچنیــن ظرفیــت پــرواز و اقامــت مــورد نیــاز آژانس‌هــای مســافرتی را تامیــن می‌کنــد.

   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی |‌ اپ

  ارتقــای تجربــه‌ی کاربــری در پــی بهبــود زیرســاخت‌ها و کاهــش ۳۳ درصــدی زمــان 

جســت‌وجوی پــرواز

  باز‌طراحی کامل محصول اتوبوس داخلی و خارجی

  طراحی سرویس رزرو خودکار پرواز

  پیاده‌ســازی محصــول وب‌ســرویس ســازمانی بــرای پــرواز داخلــی و خارجــی بــرای 

آژانس‌هــای گردشــگری

  پیاده‌ســازی و اجــرای خدمــات سلف‌ســرویس بــرای محصــولات قطــار و اتوبوس 

و کاهــش ۴۰ درصــدی نیــاز بــه تماس مشــتریان و افزایش رضایــت کاربران

  بازطراحــی و بهینه‌ســازی فرآیندهــای اســترداد در محصــولات مختلف، با هدف 

افزایش رضایت مشــتری

  پیاده‌ســازی محصــول مدیریــت میزبــان بــرای محصــول ویــا، بــا هــدف ارتبــاط 

بهتــر بــا تامین‌کننــدگان و برخــط بــودن موجــودی

  باز‌طراحــی قیــف فــروش و بهبــود صفحــه‌ی اصلــی ویــا، بــا هــدف نمایــش 

دســته‌بندی‌های محبــوب

  بهبــود طراحــی کارت‌هــای هتــل و ویــا، بــا هــدف افزایــش اطلاعــات کاربــر 

ــه ــری بهین ــرای تصمیم‌گی ب

  ایمن‌سازی پنل‌ها و رمزنگاری داده‌های مشتریان برای افزایش

     ایمنی اطلاعات شخصی کاربران

  توسعه‌ی محصول انطباق هوشمند هتل و ویلا با استفاده

     از هوش مصنوعی
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اقدامات عملیاتی |‌ پشتیبانی

   اقدامات عملیاتی

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی

۴۱ ثانیه

میانگین زمان مکالمه با کاربران                                             

2 دقیقه و ۵۰ ثانیه

‌مجموع ساعات مکالمه‌ی 
پشتیبانی با کاربران

۴۷,۵۵۸ ساعت
معادل حدود ۵/۵ سال

مجموع تماس‌ها

۱,۰۰۸,۱۰۶  تماس

شایع‌ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

  پیگیری کنسلی

  راهنمایی کنسلی

  درخواست اصلاحیه

  راهنمایی خرید

  پیگیری استرداد 

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی

۴/۵ از ۵

درصد شکایات ثبت‌شده نسبت به 

تعداد سفارش‌های ثبت‌شده

٪۰/۰۵
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اسنپ‌شاپ؛ خرید اینترنتی، راحت و قسطی

ماموریــت اسنپ‌شــاپ فراهم‌کــردن امــکان خریــد آنلاین انــواع کالا با قابلیت مقایســه و 

انتخاب مناســب‌ترین قیمت در کوتاه‌ترین زمان ارســال اســت. در ۱۴۰۴، با دشــواری‌ها 

و ناپایداری‌هــای ناشــی از ۲ جنــگ و ناملایمــات اجتماعــی، حفــظ دسترســی پایــدار بــه 

کالاهــای مــورد نیــاز کاربــران به‌عنــوان یکــی از اولویت‌هــای اصلــی ایــن ســرویس دنبــال 

شــده اســت، تــا تجربــه‌ی خریــد همچنــان قابل‌اتــکا باقــی بمانــد. در حــال حاضــر، در 

اسنپ‌شــاپ امــکان خریــد طیــف گســترده‌ای از محصــولات در دســته‌بندی‌های زیبایــی 

ــیکلت و  ــور س ــاک، موت ــال، مــد و پوش ــر، دیجیت ــره، فرهنــگ و هن ــا و نق ــامت، ط و س

لــوازم خــودرو، ابــزارآلات و تجهیــزات، ورزش و ســفر، مــادر و کــودک و خانــه و آشــپزخانه 

فراهــم اســت.

قابلیت‌های اسنپ‌شــاپ شــامل امکان پرداخت قســطی، ارســال ســریع )زیر ۳ ســاعت(، 

ارســال رایــگان ویــژه‌ی کاربــران پــرو، ارســال عــادی و ارســال رایــگان بــرای خریدهــای بــا 

مبلــغ مشــخص اســت. همچنیــن امــکان ارســال در روز بعــد، بــا هــدف مدیریــت بهتــر 

هزینه‌هــا و شــرایط ارســال، در دســترس کاربــران قــرار دارد. امــکان بازگردانــدن کالا در 

صــورت نارضایتــی در بــازه‌ی زمانــی مشــخص، ثبــت نظــر و امتیــاز بــرای فروشــندگان و 

اطــاع از تخفیف‌هــا و پیشــنهادهای ویــژه‌‌ی فروشــگاه‌ها از دیگر خدمات این ســرویس 

اســت کــه بــا هــدف حفــظ کیفیــت تجربــه‌ی خریــد در ایــن شــرایط ارائــه می‌شــود.
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   نگاهی به خرده‌فروشی آنلاین در دنیا

ســهم خرده‌فروشــی آنلایــن در ایــران نســبت بــه میانگیــن جهانــی و کشــورهای پیشــرو در ایــن 

صنعــت همچنــان امــکان رشــد فراوانــی دارد. 

emarketer.com .۱

euromonitor.com و mckinsey.com و nielseniq.com .۲

statista.com .۳

emarketer.com و Insider Intelligence .۴

5. بر اســاس دیتاهای تجمیعی از تحقیقات تیم 

تحقیقــات بــازار اســنپ، گــزارش اقتصــاد دیجیتال 

ایران از ســازمان نصر و گزارش تجارت الکترونیک 

 ۱۴۰۴–۱۴۰۳

منابع:

میانگین جهانی ۱ 

چین ۲ 

انگلیس ۳

 کره جنوبی ۴  

ایران ۵

19 تا ٪25

4۵ تا ٪50

۲۵ تا ٪۳۰

۲۵ تا ٪۳۰

۷ تا ٪۹

رشد پایدار در سایه‌ی بحران

ســال گذشــته، بــا وقــوع جنــگ و نوســان‌های اقتصــادی، فضــای کســب‌وکار بــا ســطح 

بالایــی از عدم‌قطعیــت روبــه‌رو شــد و رفتــار خریــد کاربــران نیــز تحــت تاثیــر ایــن شــرایط 

ــن  ــد. در چنی ــه‌رو ش ــروش روب ــش ف ــا کاه ــنپ ب ــگاه اس ــه فروش ــرد و در نتیج ــر ک تغیی

فضایــی، تمرکــز مــا بــر بهینه‌ســازی هزینه‌ها، مدیریت دقیــق نقدینگی و حفــظ انعطاف 

عملیاتــی بــود تــا بتوانیــم در برابــر بحران‌هــای احتمالــی  موثرتــر واکنــش نشــان دهیــم. 

در همیــن راســتا، فرآیندهــای عملیاتــی، به‌ویــژه در شــیوه‌های ارســال و زمان‌بنــدی 

فعالیــت مرکــز پــردازش، بازنگــری شــد.

در طراحی کمپین‌ها تلاش کردیم با تمرکز بر محصولات پرُ تقاضا و ارائه‌ی پیشنهادهای 

هدفمنــد، دسترســی کاربــران بــه گزینه‌هــای مناســب را فراهــم کنیــم. پایــش لحظــه‌ای 

داده‌هــا نیــز بــه مــا کمــک کــرد تصمیم‌هــای دقیق‌تــری بــرای مدیریــت موجــودی، تنظیــم 

پیشــنهادها و هدایــت فــروش میان فروشــندگان مختلف بگیریم.

در ســال پیش‌ رو، مســیر رشــد را، با تمرکز بر افزایش کارایی عملیاتی، ســودآوری پایدار، 

توســعه‌ی جغرافیــای فــروش از طریــق ارســال ســریع و بهبــود عملکــرد فروشــندگان، 

ادامــه خواهیم داد.

امین سمیعی
مدیرعامل اسنپ‌شاپ
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   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تاثیــر بــر کسب و کــار

تا ٪۸۰

کاهش سفارش‌های 

روزانه

   کاهش ترافیک ورودی پلتفرم

   کاهش یا توقف فعالیت فروشگاه‌های همکار

   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

   شناسایی و تامین اقلام ضروری مورد نیاز کاربران

  هماهنگی با فروشگاه‌های فعال برای تداوم عرضه

  اولویت‌دهی به واحد عملیات )پردازش سفارش، حمل‌ونقل، پشتیبانی(

  تحویــل ســفارش‌های ثبت‌شــده‌ی پیــش از جنــگ و تــداوم خدمــات بــا رعایــت حداکثری ســامت  

همــکاران عملیاتی

اقدامــات حمــایتــی

 از ۵ به ۱۷ شهر

افزایش تعداد شهرهای 

ارائه‌دهنده‌ی ارسال سریع
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   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات 

تاثیــر بــر کسب و کــار

تا ٪۶۰

کاهش سفارش‌های 

روزانه

   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

اقدامــات حمــایتــی

   اطلاع‌رسانی مستمر درباره‌ی وضعیت فعالیت و چالش‌ها

  تحویــل ســفارش‌های ثبت‌شــده‌ی پیــش از جنــگ و تــداوم خدمــات بــا رعایــت حداکثری ســامت 

همــکاران عملیاتی

  شناسایی و تامین ۵۰۰+ محصول ضروری مورد نیاز کاربران

230231 اسنپ‌شاپ؛ خرید اینترنتی، راحت و قسطیاسنپ‌شاپ؛ خرید اینترنتی، راحت و قسطی



٪۲۴٪۲۸

رشد فروش کل اقلامرشد تنوع کالایی

   عملکرد

ثبت ۱۴۵,۰۰۰+ سفارش

۳۷۸,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰+ تومان فروش

۴,۰۰۰,۰۰۰+ بازدید

۲/۷ برابر رشد نسبت به حراجمعه‌ی ۱۴۰۳

جمعه ۷ آذر
حراجمعه
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پرُ سفارش‌ترین روز سال

مهم‌ترین کمپین

حراجمعه )۱ تا ۱۰ آذر(

ثبت ۵۱۰,۰۰۰+ سفارش

فروش ۱,۳۳۰,۰۰۰+ قلم کالا

گران‌ترین محصول

آیفون ۱۶ پرومکس

ظرفیت ۲۵۶ گیگابایت، رم ۸ گیگابایت

۱۹۳,۰۰۰,۰۰۰ تومان

   کاربر

کاربر | فروشندهکاربر | مشتری

تعداد کل کاربران

۲,۵۷۳,۷۲۶

تعداد کل کاربران

۵۲,۹۷۷
کاربر فروشندهحساب کاربری

تعداد کاربران فعال 

۱,۵۶۸,۲۵۵
حساب کاربری

تعداد کاربران فعال

۱۳,۳۳۸
کاربر فروشنده

رشد تعداد کاربران 
فروشنده

٪۳۶
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   رفتار کاربر

۵ کالای دارای بیشترین جست‌وجو

   طلا

)شمش، زیورآلات(

   هدفون   اسپیکر

)ایرپاد، بلوتوثی(

   ساعت

)عقربه‌ای، هوشمند(

   ماگ

رکورد فروش کتاب

۹۳,۰۰۰+ جلد کتاب

اردیبهشت ۱۴۰۴ 

)نمایشگاه کتاب فروشگاه اسنپ(

محصولات دارای بیشترین شاخص تقاضا

   سکه‌ی گرمی طلا ۱۸ عیار پارسیان مدل امین زر

   ماساژور قاعدگی و شکم

   هندزفری بلوتوثی انکر

   قرص مکمل منیزیم مگنیفورت

   فلوئید ضد آفتاب مای
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محصولات دارای بیشترین میزان فروش

   سکه‌ی گرمی طلا ۱۸ عیار پارسیان مدل امین زر

   گوشی ردمی نوت ۱۴

Galaxy A56 گوشی   

   شمش طلا ۲۴ عیار ایران‌شمش طرح سیمرغ

   ایرفون بلوتوثی مدل ایرپاد پرو

سهم دسته‌بندی‌های محبوب از فروش تعدادی

زیبایی و سلامتخانه و آشپزخانهفرهنگ و هنرمد و پوشاکدیجیتال

٪۳۵

٪۳۰

٪۲۵

٪۲۰

٪۱۵

٪۱۰

٪۵

٪۰

236237 اسنپ‌شاپ؛ خرید اینترنتی، راحت و قسطیاسنپ‌شاپ؛ خرید اینترنتی، راحت و قسطی



سهم دسته‌بندی‌های محبوب از فروش ریالی

٪۳۰

٪۲۵

٪۲۰

٪۱۵

٪۱۰

٪۵

٪۰

دیجیتالزیبایی و سلامتلوازم خانگی برقیطلا و نقرهخانه و آشپزخانه

۲۱ اردیبهشت
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  گوشی ردمی نوت ۱۴
  شمش طلا، ۲۴ عیار ایران شمش طرح سیمرغ کد ۱ - سایز ۱۰ گرم
  شمش طلا ۲۴ عیار ایران شمش طرح سیمرغ کد ۱ - سایز ۵ گرم

  شمش طلا ۲۴ عیار ایران شمش طرح سیمرغ کد ۱ - سایز ۰/۵ گرم
S کنسول بازی مایکروسافت، مدل ایکس‌باکس، سری  

۱۹۹,۱۲۵,۰۰۰ تومان

گران‌ترین سبد خرید
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   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | اپ

  پایداری در ارائـه‌ی سـرویس در زمـان اوج تقاضــا

     با ارائه‌ی سرویس به ۴,۰۰۰,۰۰۰ + کاربر در ۷ آذر

     )کمپین حراجمعه(

اقدامات عملیاتی | خدمات

  افزایش شهرهای فعال از ۳۴۵ به ۵۰۰ شهر

  بهبود میزان وفاداری کاربران مشتری )NPS( با ۲۰٪ رشد

  فعال کردن سرویس ارائه‌ی به‌صرفه با هزینه‌ی به‌صرفه‌تر

  افزایــش پوشــش خدمت‌دهــی بــه فروشــنده‌ها از ۴۱٪ بــه ٪۸۰ 

در شــعاع زیــر ۳ کیلومتــر

  افزایش ظرفیت پردازش کالا از ۳۰,۰۰۰ به ۴۵,۰۰۰ در روز

  افزایش ظرفیت پردازش بسته از ۱۵,۰۰۰ به ۳۰,۰۰۰ در روز

  افزایش ظرفیت نگهداری کالا از ۶۰,۰۰۰ به ۱۲۰,۰۰۰ در روز

   اقدامات عملیاتی
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اقدامات عملیاتی | ارسال

رکورد سریع‌ترین 
ارسال

3 دقیقه و 46 ثانیه

   اقدامات عملیاتی

  افزایش ظرفیت ارسال از ۳۰,۰۰۰ به ۵۷,۰۰۰ در ۳ روش ارسال در روز

بیشترین مسافت طی‌شده 

برای ارسال ۱ سفارش 

۲,۳۸۰ کیلومتر

٪۸۰

درصد تحویل به‌موقع 
سفارش‌ها

۱۰٪ از ســفارش‌هایی کــه در بــازه 

انتخابــی بــه دســت مشــتریان 

نرســیده‌اند، در نخســتین زمــان 

ممکــن پــس از ایــن بــازه‌ی بــه 

مشتریان تحویل داده شده‌اند.

اقدامات عملیاتی |‌ پشتیبانی

   اقدامات عملیاتی

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی

۲ دقیقه و ۲۵ ثانیه

میانگین زمان مکالمه با کاربران                                             

2 دقیقه و ۲۳ ثانیه

‌مجموع ساعات مکالمه‌ی 
پشتیبانی با کاربران

۶۶,۸۴۴ ساعت
معادل حدود 7/6 سال

مجموع تماس‌های
ورودی و خروجی

۱,۶۸۲,۷۹۶  تماس

مجموع تیکت‌ها

۱,۲۹۱,۷۶۳ تیکت
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شایع‌ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

  پیگیری تاخیر در ارسال مرسوله

  درخواست لغو سفارش

  مرجوعی

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی

۴ از ۵

درصد شکایات ثبت‌شده نسبت 
به سفارش‌های ثبت‌شده 

٪0/12
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 اسنپ‌دکتر؛ برای حال بهتر

اســنپ‌دکتر یک بیمارســتان آنلاین در دل ســوپراپ اســنپ اســت که در ۱۴۰۴ و در جریان 

۲ جنــگ بــا هــدف تــداوم خدمت‌رســانی در هــر شــرایطی در کنــار کاربــران بــود. کاربــران 

می‌تواننــد بــا اســتفاده از خدمــات اســنپ‌دکتر به‌صــورت ‌۲۴ســاعته از خدمــات آنلایــن 

و حضــوری »مشــاوره‌ی پزشــکی«، »مشــاوره‌ی روانشناســی«، »داروخانــه«، »آزمایشــگاه 

و طــب کار« و »پزشــک و پرســتار در منــزل« بهره‌منــد شــوند و بــه بیــش از ۷,۵۰۰ پزشــک 

عمومــی، متخصــص و روانشــناس دسترســی داشــته باشــند. ســرویس داروخانــه 

ســاده‌ترین و در دســترس‌ترین راه بــرای ثبــت نســخه‌های فیزیکــی و الکترونیکــی و 

خریــد داروهــای بــدون نســخه )OTC(، مکمل‌هــای غذایــی، انــواع محصــولات آرایشــی و 

بهداشــتی و کالاهــای پزشــکی موجــود در داروخانه‌هاســت. امــکان درخواســت معاینه‌ی 

پزشــک و پرســتار و انجــام آزمایــش در منــزل از دیگــر خدمــات اســنپ‌دکتر اســت کــه بــا 

هــدف تســهیل رونــد درمــان ارائــه می‌شــود. کاربــران می‌تواننــد از طریــق ایــن ســرویس، 

ــص  ــا متخص ــی ی ــک عموم ــط پزش ــزل توس ــوری، در من ــه‌ی حض ــه مراجع ــاز ب ــدون نی ب

معاینــه شــوند، نســخه‌ی پزشــکی دریافــت کننــد و نمونه‌گیری‌هــای آزمایشــگاهی را بــا 

حضــور تیــم پزشــکی و پرســتاری انجــام دهنــد.

247 اسنپ‌دکتر؛ برای حال بهتر



میانگین جهانی۱

ایالات متحده‌ آمریکا ۲ 

ترکیه ۳ 

ایران ۴ 

حدود ٪2۰

حدود ٪۲۵

حدود ٪۱۵

حدود ٪۱۵

سهم خدمات آنلاین پزشکی در ایران و ترکیه برابر است.

enacton.com .۱

ama-assn.org .۲

statista.com .۳

۴. تحقیقات بازار اسنپ

منابع:

   نگاهی به سهم خدمات آنلاین پزشکی از کل بازار در دنیا

از اعتماد کاربران تا توسعه‌ی خدمات سلامت 

مســیر ســال گذشــته همــوار نبــود، امــا بــا همراهــی کاربــران هــر قدمــش ارزشــمند شــد. ۱۴۰۴ 

ــرایطی  ــر ش ــم در ه ــاش کردی ــران. ت ــاد کارب ــد اعتم ــه مقص ــران ب ــتیم از دل بح ــفری داش س

پایــداری خدمــات را حفــظ کنیــم و ظرفیت‌هــای حــوزه‌ی ســامت را، از مشــاوره‌های پزشــکی 

و روانشناســی تــا ارســال ســریع دارو و اقــام داروخانــه‌ای، همســو بــا ماموریــت اصلــی 

اســنپ‌دکتر، یعنــی حفــظ ســامت در هــر زمــان و مــکان، در اختیــار کاربــران قــرار دهیــم. در 

روزهایــی کــه‌ عــدم قطعیــت بــر زندگــی ســایه انداختــه بــود، انگیــزه‌ی مــا اعتمــاد کاربرانــی 

بــود کــه در ســخت‌ترین لحظــات بــه خدمــات مــا تکیــه کردنــد.

در سال پیشِ رو نیز بر تعهد خود به این پیوند عمیق پایبند می‌مانیم. هدف ما دسترسی 

آســان‌تر و ســریع‌تر بــه خدمــات ســامت از طریــق توســعه و گســترش ســرویس‌هایی ماننــد 

خریــد حضــوری از داروخانه‌هــا، نوبت‌دهی آنلاین مطب و خدمات پزشــکی در منزل اســت.

مــا بــه اعتمــاد کاربرانمــان افتخــار می‌کنیــم و همچنــان بــرای ارائــه‌ی تجربــه‌ای مطمئن‌تــر، 

گســترده‌تر و کارآمدتــر تــاش خواهیــم کــرد.

امیرحسین جهان‌دیده رضا ماهرنیا

مدیران عامل اسنپ‌دکتر

و
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فعال‌سازی یک نوبت مشاوره‌ی روانشناسی رایگان

برای حمایت روانی از کاربران در سراسر کشور

   جنگ ۱۲ روزه؛ پیامدها و اقدامات

اقدامــات حمــایتــی

پایان طرح

۳۱ تیر ۱۴۰۴ 

شروع طرح

۲۳ خرداد ۱۴۰۴

ارزش طرح

 ۴۸۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

   جنگ ۳۹ روزه؛ پیامدها و اقدامات

تعداد پزشکان و روانشناسان جدید که در 

این بازه فعالیت خود را آغاز کردند

۱۲۰ نفر 

کاهش سفارش‌های موفق 

سرویس تهیه‌ی آنلاین دارو  

٪۳۲

رشد پزشکان و روانشناسان فعال در 

جنگ دوم نسبت به روزهای قبل از جنگ

٪۴

تاثیـر بر کسب و کار 

این آمار مربوط به سفارش‌های تحویل داده‌شده به کاربر نسبت به ۱ هفته قبل از شروع جنگ است.
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رشد درخواست خدمات در منزل 

٪۲۴

رکورد بیشترین درخواست

مشاوره‌ی آنلاین پزشکی و روانشناسی 

۲۴ اسفند

این رشد نسبت به ۲ ماه قبل از شروع جنگ ثبت شده است.

   عملکرد

٪۱۵۶/۶ 

رشد درخواست‌های ثبت‌شده‌ در 

سرویس مشاوره‌‌ی روانشناسی

کمتر از ۱۵ دقیقه ٪۸۸/۳۶

رشد سفارش خدمات در منزل

میانگین زمان تایید و پاسخگویی به کاربر در 

سرویس مشاوره‌ی متنی پزشکی و روانشناسی*

٪۱۱۱/۸۲

رشد درخواست‌های ثبت‌شده در سرویس 

مشاوره‌ی آنلاین پزشکی و روانشناسی

٪۴۸/۲۴

رشد تعداد مشاوره‌های متنی در 

سرویس روانشناسی و پزشکی

٪۵۱/۹۸

رشد سفارش‌های نسخه‌ی الکترونیکی 

بیمه در سرویس داروخانه
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پراکندگی جغرافیایی داروخانه‌های همکار در استان‌های کشور

فعال در ۲۳ شهر و ۱۷ استان

چهارمحال

وبختیا�ی

خراسان رضوی

تهران
الب�ز

اصفهان

فارس

کرمانشاه

خوزستان

گیلان

آذ��ایجان شرقی

مازندران

آذ��ایجان غ��ی

همدانمرک�ی

گلستان

قم

اردبیل

سمنان

خراسان شمالی

ق�وین
کردستان

زنجان

ایلام

لرستان

سیستان وبلوچستان

کهگیلویه و

بویراحمد

خراسان جنوبی

یزد

بوشهر

هرمزگان

کرمان

 

پراکندگی جغرافیایی مراکز خدمات درمانی و آزمایشگاه‌های همکار در استان‌های کشور

فعال در ۲۱ شهر و ۱۸ استان

چهارمحال

وبختیا�ی

خراسان رضوی

تهران
الب�ز

اصفهان

فارس

کرمانشاه

خوزستان

گیلان

آذ��ایجان شرقی

مازندران

آذ��ایجان غ��ی

همدانمرک�ی

گلستان

قم

اردبیل

سمنان

خراسان شمالی

ق�وین
کردستان

زنجان

ایلام

لرستان

سیستان وبلوچستان

کهگیلویه و

بویراحمد

خراسان جنوبی

یزد

بوشهر

هرمزگان

کرمان
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   کاربر

کاربر | درمان‌جو 

تعداد کل کاربران

۱۹,۸۳۲,۳۶۹
حساب کاربری

تعداد کاربران فعال در سرویس مشاوره‌ی 

آنلاین پزشکی و روانشناسی 

۱,۰۵۸,۷۲۱
حساب کاربری

نسبت کاربران پرو به کل کاربران

%13/19

   کاربر

کاربر | پزشک و مشاور

تعداد پزشکان )عمومی، متخصص و فوق تخصص(

و روانشناسان ثبت‌نامی

۷,۵۰۹ پزشک و روانشناس

رشد پزشکان )عمومی، متخصص و فوق تخصص( و 

روانشناسان فعال

٪۲۵
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   رفتار کاربر

تخصص دارای بیشترین 

درخواست مشاوره‌ی پزشکی  

پزشک عمومی

میزان مشارکت کاربران در 

امتیازدهی به پزشکان و مشاوران  

٪۲۰

پرُ تکرارترین موضوع مشاوره با روانشناس  

استرس، اضطراب و فشار روانی

‌رکورد بیشترین مشاوره‌ی تلفنی

۱ روانشناس در سال

۲,۹۲۷ ساعت

 بزرگ‌ترین سبد خرید در

۱ سفارش از سرویس داروخانه‌  

۵۴,۸۰۰,۰۰۰ تومان

رکورد بیشترین مشاوره‌ی تلفنی

۱ پزشک در سال

۸۶۷ ساعت

محبوب‌ترین سرویس‌ 

اسنپ‌دکتر  

مشاوره‌ی آنلاین پزشکی

   اقدامات عملیاتی

اقدامات عملیاتی | اپ

  تعریف بسته‌های داروخانه‌ای در بحران

  تکمیل خودکار کلمات در بخش سفارش‌های سرویس داروخانه 

  استوری ویدیویی معرفی در پروفایل هر مشاور

  تخمین قیمت‌گذاری سفارش محصولات دارویی با هوش مصنوعی
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اقدامات عملیاتی | خدمات

  خرید حضوری دارو از داروخانه‌

 پرداخت ‌۴قسطه‌ی تهیه‌ی آنلاین دارو و محصولات داروخانه‌ای

  پرداخت ‌۴قسطه‌ی مشاوره‌ی آنلاین پزشکی و روانشناسی   

   اقدامات عملیاتی

رکورد سریع‌‌‌ترین 
ارسال دارو

۱۱ دقیقه
٪۹۰

 درصد تحویل به‌موقع 
سفارش‌ها در سرویس 

داروخانه

اقدامات عملیاتی | ارسال

   اقدامات عملیاتی

مجموع مسافت طی‌شده برای ارسال سفارش‌ها

۷,۷۴۰,۷۰۳ کیلومتر
معادل حدود ۲,۵۰۰ مرتبه رفت‌و‌برگشت از بندر انزلی به جزیره‌ی هرمز

بیشترین مسافت طی‌شده 

برای ارسال سفارش

۵۰+ کیلومتر

260261 اسنپ‌دکتر؛ برای حال بهتراسنپ‌دکتر؛ برای حال بهتر



اقدامات عملیاتی |‌ پشتیبانی

   اقدامات عملیاتی

‌مجموع ساعات مکالمه‌ی 
پشتیبانی با کاربران

۲۰,۷۸۱ ساعت
معادل حدود 2/4 سال

مجموع تماس‌های ورودی و 
خروجی کاربران

۹۲۸,۲۹۳  تماس

مجموع تیکت‌ها و چت‌ها

۷۰۸,۲۰۷ تیکت و چت

  پیگیری تماس با پزشک یا روانشناس

  پیگیری سفارش دارو

شایع‌ترین موضوعات 

ارتباط با پشتیبانی

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی

۴/۸ از ۵
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تیم مرکزی گروه اسنپ؛ هسته‌ی راهبری و حمایت

تیــم مرکــزی گــروه اســنپ از ۱۳۹۳ در ایــران شــکل گرفــت و از ۱ ســال بعــد 

به‌طــور رســمی فعالیــت خــود را آغــاز کــرد. هم‌افزایــی بیــن زیرمجموعه‌هــا، 

ارائــه‌ی حمایــت تخصصــی و متمرکــز مالی-مدیریتــی، کنتــرل و اداره‌ی 

ســرمایه‌گذاری‌ها و سیاســت‌گذاری‌ها در جهــت کاهــش ریســک و افزایــش 

ــان  ــول اطمین ــنپ و حص ــروه اس ــه‌ی گ ــب‌و‌کارهای زیرمجموع ــی کس بازده

از رعایــت مقــررات و قوانیــن مربوطــه توســط شــرکت‌های زیرمجموعــه از 

اهــداف شــکل‌گیری ایــن گــروه بــوده اســت. در حــال حاضــر در تیــم مرکــزی 

گــروه اســنپ ۳ بخــش اصلــی منابع انســانی، مالــی و حقوقی بــا ۱۲۵ همکار 

متخصــص و حرفــه‌ای فعالیــت دارنــد. 
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مدیریت ریسک و حسابرسی داخلی 

ارائه‌ی خدمات مشاوره‌ای به منظور اطمینان از فرآیندهای 

کسب‌و‌کار و کمک به مدیریت ریسک

 )ERP( مدیریت منابع سازمان

ــای  ــری از داده‌ه ــا بهره‌گی ــه ب ــی یکپارچ ــازی راه‌حل پیاده‌س

دقیــق بــرای برنامه‌ریــزی منابــع ســازمان و خــودکار کــردن 

فرآیندهــای کســب‌و‌کار

امور مالیاتی و بیمه‌ای 

تدوین راهبردهای مالیاتی برای گروه و حصول اطمینان 

از رعایــت دقیــق قوانیــن و مقــررات مالیاتــی و بیمــه‌‌ای 

جــاری کشــور

بخش مالی تیم مرکزی گروه اسنپ

مســئولیت بخــش مالــی گــروه اســنپ راهبــری، پشــتیبانی، مشــاوره، کنتــرل و نظــارت بــر تمــام 

جنبه‌هــای مالــی شــرکت‌های زیرمجموعــه‌‌ی گــروه اســت.

زمینه‌ی فعالیت‌های بخش مالی تیم مرکزی گروه اسنپ

حسابداری

ارائــه‌ی خدمــات حســابداری بــه شــرکت‌های تــازه تأســیس 

و مدیریــت هزینــه و منابــع مشــترک شــرکت‌های گــروه

گزارشگری مالی

تهیــه، ارائــه و تفســیر گزارش‌هــای مالی بــرای تصمیم‌گیری 

دقیق‌تر ذینفعان، سنجش عملکرد و تسهیل بودجه‌ریزی

خزانه‌داری

مدیریــت و تدویــن راهبردهــای تامیــن مالــی و جــذب 

ســرمایه در شــرکت‌های گــروه، تعامــل بــا اعتباردهنــدگان، 

سرمایه‌گذاران و نهادهای مالی داخلی و خارجی و حصول 

اطمینــان از رعایــت قوانیــن حــوزه‌ی ارزی
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بخش حقوقی تیم مرکزی گروه اسنپ

بخــش حقوقــی تیــم مرکــزی گــروه اســنپ شــرکت‌های زیرمجموعــه‌ی گــروه را در جهــت رشــد و 

توســعه‌ی خــود از طریــق انطبــاق حداکثــری ســاختار بــا قوانیــن و مقــررات حاکــم و حل‌و‌فصــل 

تمــام مســائل حقوقــی همراهــی می‌کنــد.

زمینه‌ی فعالیت‌های بخش حقوقی تیم مرکزی گروه اسنپ

سیاست‌گذاری و تعیین راهنما و 

دستورالعمل‌های داخلی

همکاری با شرکت‌های زیرمجموعه‌ی 

گروه در ارتباط با متولیان دولتی برای 

اصلاح و توسعه‌ی تنظیم‌گری قوانین

تنظیم و تهیه‌ی قراردادها و 

تفاهم‌نامه‌ها و ارائه‌ی مشاوره‌ی 

حقوقی در تمام مسائل شرکتی

انجام همه‌ی امور مربوط به تأسیس 

شرکت‌ها و تغییرات ساختار و امور 

ثبت برندها و مالکیت معنوی

پیگیری پرونده‌های حقوقی و پاسخ به 

استعلام‌ها و مکاتبات قضایی
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پایان‌نامه

ایستادن سمت روایتگری

برنامه‌ریــزی و آماده‌ســازی ایــن گــزارش در روزهایــی انجــام شــد کــه ســایه‌ی ســوگ جمعــی و نگرانی‌هــای 

ناشــی از جنــگ و ناملایمــات اجتماعــی بــر فضــای عمومــی ســنگینی می‌کــرد؛ آن هــم در حالــی کــه خــودِ 

ــیر،  ــن مس ــام ای ــاز دارد. در تم ــت نی ــداری و امنی ــات، پای ــه ثب ــز ب ــر چی ــش از ه ــزی« بی ــوم »برنامه‌ری مفه

پرسشــی تکرارشــونده بــا مــا همــراه بــود: آیــا اکنــون زمــان مناســبی بــرای گفتــن از داســتان یــک کســب‌وکار 

اســت یــا موضوعــات مهم‌تــری بــرای پرداختــن وجــود دارد؟ گفتــن و شــنیدن از فــراز و فرودهــا، چالش‌هــا 

و تــاش بــرای بقــای یــک کســب‌وکار چــه ضرورتــی دارد؟ ایــن گــزارش در دل همیــن تردیدهــا شــکل گرفــت 

و در نهایــت تصمیــم مــا ایســتادن ســمت روایتگــری بــود و بــرای هفتمیــن ســال پیاپــی داســتان اســنپ را 

بازگــو کردیــم. بــه بــاور مــا روایتگری تلاشــی اســت برای فهمیــدن و فهماندن جهــانِ درهم‌تنیــده‌ی جمعی. 

بــا ایــن حــال، می‌دانیــم کــه هیــچ روایتــی کامــل یــا بی‌طــرف نیســت و هــر گفتنــی در چنیــن زمانــه‌ای بــا 

پرســش و مســئولیت همــراه اســت. امیــد کــه ایــن روایت‌هــا، حتــی اگــر کوچــک و ناقــص باشــند، بتواننــد 

ســهمی در فهــم مشــترک از تجربــه‌ی یــک ســال گذشــته داشــته باشــند.

عطیه نوری

مدیر ارشد روابط عمومی گروه اسنپ

پایان‌نامه
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واژه‌نامه

 واژه‌نامه

در بخــش »واژه‌نامــه« تــاش کردیــم درک دقیق‌تــری از شــاخص‌ها، 

عبــارات اختصــاری و اصطلاحــات تخصصــی از طریق ارائــه‌ی تعاریف 

و توضیحــات فراهــم شــود. هدف از این بخش شفاف‌ســازی واژگانی 

اســت کــه شــاید بــرای همــه‌ی خوانندگان آشــنا نباشــد یــا در فرهنگ 

کاری گــروه اســنپ معنــای مشــخص و متفاوتــی پیــدا کــرده اســت. 

واژگانــی کــه در متــن گــزارش بــا نشــان ســتاره )*( مشــخص شــده‌اند، 

در ایــن واژه‌نامــه دارای تعریــف مشــخص هســتند. ایــن تعاریــف و 

توضیحــات خواننــده را در درک عمیق‌تــر از مفاهیــم یــاری می‌کنــد.
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  )Z( نسل زد

بــر اســاس تعریــف مؤسســه‌ی بین‌المللــی مشــاوره‌ی 

مدیریــت »مکینــزی اند کامپنــی« متولدین ۱۹۹۶ تا ۲۰۱۰ 

نســل زد )Z( را تشــکیل می‌دهنــد.

کل کاربران

بــه حســاب‌های کاربــری ایجادشــده از ابتــدای فعالیــت 

ســرویس نامبــرده تــا پایــان ۱۴۰۴ اشــاره دارد. حســاب 

کاربــری بــه معنــای تعــداد نفــرات نیســت؛ یــک فــرد 

می‌توانــد چنــد حســاب کاربــری مختلــف داشــته باشــد.

کاربران فعال سوپراپ

کاربرانــی )حســاب‌های کاربــری( کــه در ۱۴۰۴ حداقــل 

ــد. ــاز کرده‌ان ــنپ را ب ــوپراپ اس ــار س ــک ب ی

شرکت‌های همکار

به شــرکت‌ها یا کســب‌وکارهای مســتقلی گفته می‌شــود 

کــه به‌عنــوان طرف ســوم با اســنپ همــکاری می‌کنند.

کاربران فعال

حســاب‌های کاربــری‌ای کــه در ۱۴۰۴ حداقــل ۱ ســفر یــا 

ســفارش از ســرویس‌ نامبــرده داشــتند.

کاربر راننده‌ی فعال

کاربــران راننــده‌ای کــه در ۱۴۰۴ حداقــل ۱ ســفر بــا 

ســرویس‌های اســنپ‌خودرو داشــتند.

مجموع ساعاتی که کاربران مسافر در اسنپ 

گذرانده‌اند 

از ۱۴۰۴، مجموع ساعات سپری‌شده‌ی کاربران مسافر 

در اســنپ از زمــان ثبــت »شــروع ســفر« توســط راننــده 

)پــس از ســوار شــدن مســافر( تــا رســیدن بــه مقصــد 

محاســبه شــده اســت.

رفت‌و‌برگشت از بندر انزلی به جزیره‌ی هرمز

مسیر زمینی بندر انزلی تا جزیره‌ی هرمز حدود ۱,۴۵۰ 

ــزارش میانگیــن  ــن گ ــر اســت کــه در ای ــا ۱,۶۵۰ کيلومت ت

ــر در نظــر گرفتــه شــده اســت.  آن یعنــی ۱,۵۵۰ کیلومت

رفت‌و‌برگشــت این مســیر معادل ۳,۱۰۰ کیلومتر اســت.

پرُ سفرترین کاربر مسافر 

کاربــری کــه بیشــترین تعــداد ســفر را بــا اســنپ داشــته، 

بــدون احتســاب ســفرهای ســازمانی یــا ســفرهایی کــه 

هزینه‌ی آن‌ها از کیف پول سازمانی پرداخت‌ شده است.

کاربر راننده‌ی پرُ سفر

کاربری که بیشتر از ۴۰ سفر موفق در ماه انجام دهد.

کاربر راننده‌ی کم سفر

کاربری که کمتر از ۴۰ سفر موفق در ماه انجام دهد.

شکایات ثبت‌شده

این آمار شامل همه‌ی گزارش‌های مربوط به نارضایتی، 

شــکایات و شــکایات حــاد مطرح‌‌شــده در ســامانه‌ی 

پشــتیبانی اســنپ است.

میزان رضایت از پشتیبانی

ایــن عــدد بــر اســاس امتیــازی کــه کاربــر بعــد از اتمــام 

مکالمــه بــا کارشــناس پشــتیبانی از ۱ )کمتریــن( تــا ۵ 

)بیشــترین( انتخــاب می‌کنــد ســنجیده شــده اســت.

همه‌ی سرویس‌های اسنپ‌باکس

مجموع درخواســت‌های ارســال ثبت‌شــده در ســرویس 

اســنپ‌باکس، به‌همــراه درخواســت‌هایی کــه از ســایر 

ســرویس‌های ســوپراپ دریافــت شــده و بــا اســتفاده از 

ظرفیــت نــاوگان اســنپ‌باکس انجــام می‌شــود.

کاربران سازمانی اسنپ‌باکس

کاربرانــی کــه بــرای جابه‌جایــی کالا و مرســوله در 

کسب‌وکارشــان از ســرویس‌های اســنپ‌باکس اســتفاده 

می‌کننــد.

تحویل به‌موقع سفارش‌ها

سفارش‌هایی که در زمان اعلام شده یا حداکثر با 
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نیم ساعت اختلاف به دست کاربران رسیده است.​

فروشگاه‌های پذیرنده‌‌ی خرید آنلاین

ــه،  ــار ماهان ــا اعتب ــد ب ــکان خری ــگاه‌ها ام ــن فروش در ای

ــت. ــی مهیاس ــار بانک ــاطی و اعتب اقس

کالا 

بــه نــوع و جنــس اطــاق می‌شــود. از ۱۴۰۳ داده‌هــای 

مربــوط بــه تنــوع کالایــی در اســنپ‌مارکت اصــاح و 

داده‌هــا براســاس تعــداد بارکــد یکتــا اعلام شــده اســت.

قلم 

به تعدادی از هر کالا اطلاق می‌شود.

فروشگاه‌های فعال 

فروشــگاه‌هایی کــه در ســال حداقــل ۱ ســفارش را ارســال 

کرده‌انــد.

فروشگاه‌های جدید

فروشــگاه‌هایی کــه از ابتــدای ســال همــکاری خــود را بــا 

اســنپ شــروع کرده‌انــد.

محصولات دارای بیشترین شاخص تقاضا )تعداد 

فروش(

ایــن شــاخص بــرای ســنجش محبوبیــت محصــولات بــر 

پایــه‌ی تعــداد اقــام خریداری‌شــده از هــر محصــول در 

نظــر گرفتــه شــده اســت.

محصولات دارای بیشترین میزان فروش )بر 

اساس مبلغ(

ایــن شــاخص بــرای ســنجش محبوبیــت محصــولات بــر 

پایــه‌ی ارزش ریالــی مجمــوع اقــام خریداری‌شــده از هر 

محصــول در نظــر گرفتــه شــده اســت.

اسمارت

اســمارت بــه فروشــگاه‌های بــدون ویترین اســنپ‌مارکت 

اطــاق می‌شــود. اســمارت در مناطقــی کــه دسترســی به 

کالا یا کیفیت خدمات کمتر از اســتاندارد بوده راه‌اندازی 

ــی  ــد و خدمات ــود ده ــن کالا را بهب ــا تامی ــت ت ــده‌ اس ش

ســریع‌تر و باکیفیت‌تــر بــه مشــتریان ارائــه کنــد.

مدت زمان تایید و پاسخگویی به کاربر در سرویس 

مشاوره‌ی متنی پزشکی و روانشناسی

زمانــی کــه کاربــر درخواســت مشــاوره‌ی متنــی )چــت 

آنلایــن( خــود را نهایــی )پرداخــت( می‌کنــد تــا زمانــی 

کــه پزشــک یــا روانشــناس درخواســت کاربــر را تاییــد و 

مشــاوره را آغــاز می‌کنــد.

روابط عمومی گروه اسنپ
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