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اســنپ در ۱۳۹۳ خورشــیدی بــا اتــکا بــه ذهــن پویــا و خــاق جوانــان ایرانــی 
متولــد شــد. امــروز، مفتخریــم کــه، بــا وجــود همــه ی فــراز و نشــیب ها، 
ــه یــک دهــه رســیده  ــران ب ــه مــردم ای ــرای خدمت رســانی ب عمــر تاشــمان ب
اســت. بی شــک، بــدون پشــتکار تیــم ۷,۵۲۶ نفــره ی گــروه اســنپ و همــکاری 
بی دریــغ میلیون هــا راننــده، فروشــنده، رســتوران دار، هتــل دار، پزشــک و 
متصــدی داروخانــه تحقــق ایــن رویــای بلندپروازانــه  ممکــن نبــود. در قبــال 
ایــن ســرمایه ی بی نظیــر انســانی، مهم تریــن مســئولیت  خــود را حفــظ 
انگیــزه  و امیــد در کســانی کــه بــا مــا هم مســیر شــده اند می دانیــم. بــه 
ــا اراده ای  ــویم، ب ــه می ش ــازه مواج ــی ت ــا چالش ــه ب ــار ک ــر ب ــل، ه ــن دلی همی
راســخ می ایســتیم و بــا همــه ی تــوان ادامــه  می دهیــم. بــاور مــا بــر ایــن 
اســت کــه اگــر یــک کســب وکار در مســیر خــودش ایســتادگی کنــد بــرای 
تمــام کســب وکارها ایســتادگی کــرده اســت. همچنــان کارهــای زیــادی بــرای 
انجــام دادن و نقــاط بســیاری بــرای بهبــود داریــم و در روشــنایی های شــهر 

ــده اســت. ــه آین نگاهمــان رو ب

روشنایی های شهر

إياد القصار و محمود فوز

بنیان گذاران گروه اسنپ 



تقدیم نامه

ایــن گــزارش پیش کشــی اســت بــه تمــام کســانی کــه در دل تاریکــی شــمعی روشــن کردنــد 
ــوم  ــرز و ب ــن م ــب وکارهای ای ــراغ کس ــا چ ــد ت ــرار دادن ــل ق ــود را حائ ــر خ ــتانِ حمایتگ و دس
بــه بهانه هــای واهــی خامــوش نشــود. کســانی کــه اعتمادســازی نســبت بــه کارآفرینــان و 
کســب وکارها را رمــز توســعه ی ملــی می داننــد و پــای ایــن ارزش جمعــی می ایســتند؛ چراکــه 
می داننــد پیشــرفت، خواســت و انگیــزه ی یــک ملــت بــه اقتصــاد آن ملــت گــره خــورده اســت. 
بــه احتــرام کســانی کــه بــا اعتمادشــان بــه مشــاغل خانگــی، محلــی، کوچــک و بــزرگ اعتبــار 
بخشــیدند و از بذرهایــی کــه در ایــن خــاک کاشــته شــد در برابــر بادهــای مخالــف مراقبــت 
کردنــد و مســیر ســنگاخ پیــش رو را بــرای رشــد و بالندگــی کســب وکارهای تازه نفــس همــوار 
ســاختند، گــزارش عملکــرد ۱۴۰۲ گــروه اســنپ را بــا بخــش مســئولیت اجتماعــی و نــگاه این 

کســب وکار بــه لــزوم مشــارکت در توســعه ی اقتصــادی و اجتماعــی کشــور آغــاز می کنیــم. 



سخنی با خوانندگـــان

می کنیــم.  منتشــر  را  اســنپ  گــروه  عملکــرد  گــزارش  کــه  اســت  ســالی  پنجمیــن   ایــن 
در این ســال ها در کنار شــما رشــد کردیم و نگاهمان وســیع تر شــد. اکنون در پنجمین گزارش 
عملکــرد خــود، راوی یــک ســال تــاش بــرای پاســخگویی بــه تقاضــای کاربران مــان می شــویم. 
در ایــن گــزارش، عملکــرد شــرکت های زیرمجموعــه ی ســوپراپ اســنپ را در ۱۴۰۲ مــرور 
می کنیــم و از پیگیــری و تمرین مــان در مســیر مســئولیت پذیری، پاســخگویی و نهادینــه 
کــردن فرهنــگ یادگیــری و همســو کــردن رشــد و توســعه ی کســب وکار بــا ایــن اهــداف 
می گوییــم. ایــن گــزارشِ داده محــور انعکاســی از تعهــد مــا بــه شــفافیت در انتشــار اطاعــات 
در اکوسیســتم اســتارتاپی ایــران اســت. گــزارش عملکــرد گــروه اســنپ تــاش می کنــد 
آمارهــای عملکــردی شــرکت های زیرمجموعــه ی گــروه اســنپ را بــدون هرگونــه پیــش داوری 
در دایــره ی نقــد قــرار دهــد؛ امیــد کــه بتوانــد منبعــی ارزشــمند بــرای درک عمیق تــر عملکــرد 
ــل و  ــرای تحلی ــاز ب ــورد نی ــاخص های م ــن ش ــد و همچنی ــب وکار باش ــن کس ــتراتژی ای و اس
فهــم بازارهــا و عوامــل اقتصــادی، اجتماعــی و فرهنگــی را در اختیــار تحلیلگــران و مفســران 
ــه  ــتند ک ــانی هس ــام کس ــزارش تم ــن گ ــدف ای ــب ه ــاس، مخاط ــن اس ــر همی ــد. ب ــرار ده ق
داده هــای آن را مبنــای تحلیل هــای خُــرد و کان قــرار می دهنــد و بــا توصیفــات روشــن و 

ــوند.  ــران می ش ــال ای ــاد دیجیت ــازل اقتص ــده ی پ ــق تکمیل کنن دقی
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مسئولیت اجتماعی؛ سهمی از روشنی

گــروه اســنپ از ســال های ابتدایــی فعالیتــش توجــه ویــژه ای بــه مســئولیت اجتماعــی 
شــرکتی دارد و در مســیر مســئولیت پذیری، دغدغه منــدی و پاســخگویی بــه نیازهــای 
ــوی  ــوان عض ــه عن ــازمان، ب ــن س ــی ای ــئولیت اجتماع ــش مس ــی دارد. بخ ــه گام برم جامع
پویــا در جامعــه، تــاش می کنــد تــا بــا انتخــاب و اجــرای طرح هایــی در حوزه هــای مختلــفِ 
ــدگاری از  ــدت و مان ــر بلندم ــت اث ــط زیس ــان و محی ــت و درم ــی، بهداش ــعه ی اجتماع توس
خــود بــه جــای بگــذارد. مســئولیت اجتماعــی گــروه اســنپ فعالیت های خــود را به دو شــکل 
ــاز جامعــه  ــا نی ــا ماهیــت کســب وکار و همچنیــن همســو و هم راســتا ب همســو و مرتبــط ب
ــداری در اجــرای طرح هــا و شــفافیت در  ــن، اســتمرار و پای ــد. همچنی انتخــاب و اجــرا می کن
ــه شــمار مــی رود و ایــن  ــه اصلی تریــن تعهــدات ایــن بخــش ب ــه ی نتایــج آن هــا از جمل ارائ

ــد.  ــته باش ــوزه داش ــن ح ــازی در ای ــزایی در فرهنگ س ــهم بس ــد س ــرد می توان رویک
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دسته بندی موضوعی طرح های مسئولیت اجتماعی گروه اسنپ

مجموع ارزش اختصاص داده شده به مسئولیت اجتماعی در ۱۴۰۲     

۱۴۳,۰۵۳,۵۶۱,۲۰۰ تومان

نیکوکاری

نیکوکاری کلاب           حمایت اجتماعی

دسترس پذیریمعافیت ها و تخفیف ها
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معافیت ها و تخفیف ها 

 |   معافیت  از پرداخت کمیسیون؛ ویژه ی کاربران راننده   |

از ســال های ابتدایــی فعالیــت اســنپ خودرو، همراهــی بــا افــراد دارای معلولیــت و بــا شــرایط خــاص بــه 
عنــوان یکــی از طرح هــای مســئولیت اجتماعــیِ همســو بــا کســب وکار در اولویــت قــرار گرفــت. در همیــن 
ــران  ــازان، ایثارگ ــت، جانب ــده ی دارای معلولی ــران رانن ــژه ی کارب ــیون وی ــت از کمیس ــرح معافی ــتا، ط راس
ــر ایــن، به صــورت دوره ای  ــا کنــون فعــال اســت. عــاوه ب ــدای ســال ۱۳۹۶ ت ــواده ی شــهدا از ابت و خان

گروه هــای مختلفــی از کاربــران راننــده از پرداخــت کمیســیون معــاف می شــوند.
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۱۴۰۰

۲۵,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۵۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۷۵,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۱۲۵,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

+۳۵,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

+۶۲,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

+۱۱۵,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۱۴۰۱ ۱۴۰۲

ارزش کل معافیــت از کمیســیون کاربــران راننــده در ۱۴۰۲                           ۱۱۵,۱۲۸,۲۰۶,۷۰۰ تومــان

تعداد کل کاربران راننده ی معاف از کمیسیون در ۱۴۰۲                                                         ۲۰,۲۴۴ نفر

تعداد کل سفرهای کاربران راننده ی معاف از کمیسیون در ۱۴۰۲                                                        ۲۰,۸۷۸,۲۲۲ سفر

رشد ارزش معافیت از کمیسیون کاربران راننده در ۳ سال گذشته
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گروه های هدف در 1۴02

افراد دارای معلولیت

خانواده ی شهدا، جانبازان و ایثارگران

افراد مبتلا به ام اس

با همکاری انجمن ام اس ایران

شروع طرح        خـــرداد ۱۴۰۱

پایـــان طرح        اسفند ۱۴۰۲ 

افراد مبتلا به تالاسمی

با همکاری انجمن تالاسمی ایران

شروع طرح              بهمن ۱۴۰۲

پایــان طرح              ادامه دارد

کاربران راننده   در یک منطقه

ایــن معافیــت بــا هــدف مشــارکت در مدیریــت بحران هــای ملــی و به صــورت 
حادثــه ی  از  پــس  اســنپ خودرو   ،۱۴۰۲ در  می شــود.  انجــام  کوتاه مــدت 
ــتان را از  ــن اس ــده در ای ــران رانن ــاعت کارب ــدت ۲۴ س ــان به م ــتی کرم تروریس
پرداخــت کمیســیون معــاف کــرد. همچنیــن اســنپ باکس به مــدت ۳ روز 

ــرد. ــرا ک ــان اج ــده را در کرم ــران رانن ــیون کارب ــت از کمیس ــرح معافی ط
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اســنپ خودرو همــواره تــاش می کنــد بــه مناســبت های مختلــف تخفیف هــای ویــژه ای را در راســتای 
مســئولیت اجتماعــی خــود بــرای کاربــران مســافر در نظــر بگیــرد. در ۱۴۰۲، ایــن بخــش شــامل تخفیف 
ویــژه ی مؤسســات نیکــوکاری، ســفر درمانــی رایــگان بــا اســنپ بــرای خیریــه ی  پزشــکی نویــن و تخفیــف 

بــه مقصــد رویدادهــای نیکــوکاری بــوده اســت.

ارزش کل تخفیف های ویژه ی کاربران مسافر                                                                             ۴۲۶,۰۹۸,۵۰۰ تومان

رشد ارزش تخفیف ها؛ ویژه ی کاربران مسافر

۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۲۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۳۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۴۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۵۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۲۴۵,۹۴۰,۰۰۰

۴۲۶,۰۹8,۵۰۰

۱۴۰۱ ۱۴۰۲

معافیت ها و تخفیف ها 

 |   تخفیف ها؛ ویژه ی کاربران مسافر   |



CSR

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

15

گروه های هدف در 1۴02

تخفیف ویژه ی مؤسسات نیکوکاری

اســنپ بــا هــدف تســهیل حمل و نقــل و کاهــش هزینه هــای مؤسســات نیکــوکاری و ســازمان های 

مردم نهــاد ۲۰٪ تخفیــف خــودرو و پیــک بــرای ایــن مراکــز در نظــر گرفتــه اســت. طــرح تخفیــف ویــژه ی 

مؤسســات نیکــوکاری از آذر ۱۴۰۰ آغــاز شــده اســت و تــا بــه امــروز ادامــه دارد.

تعــداد مؤسســات نیکــوکاری                                                                                 ۵۱ مؤسســه  

تعــداد ســفرهای انجام شــده                                                                                        ۶۱,۱۳۱ ســفر

ارزش تخفیــف                                                                                     ۳۷۶,۰۶۱,۰۰۰ تومــان
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تخفیف به مقصد رویدادهای نیکوکاری

اســنپ بــرای همراهــی بــا مؤسســات نیکــوکاری و ســازمان های مردم نهــاد تخفیــف ویــژه ای بــه مقصــد 
رویدادهــای برگزارشــده از ســوی ایــن مراکــز اعطــا کــرده اســت. در ۱۴۰۲، رویــداد انجمــن اتیســم ایــران، 
روز جهانــی اهــدای خــون، روز جهانــی ناشــنوایان، رویــداد خیریــه ی محمدحســین رضــوی و  روز ملــی 

اهــدای عضــو از ایــن تخفیــف بهره منــد شــدند.

سفر درمانی رایگان با اسنپ برای خیریه ی  پزشکی نوین

اســنپ ســفر کــودکان تحــت پوشــش خیریــه ی »پزشــکی نویــن« را کــه بــرای درمــان بــه بیمارســتان ها و 
مراکــز درمانــی شــهر تهــران مراجعــه می کننــد، به مــدت ۳ مــاه رایــگان کــرد. هــدف از اجــرای ایــن طــرح 

تســهیل رفت و آمــد درمانــی کــودکان ســاکن مناطــق کم برخــوردار بــود. 

ســفر  ۵۹۹ انجام شــده                                                          ســفرهای  تعــداد 

تومــان  ۴۷,۷۵۳,۰۰۰ تخفیــف                                                                       ارزش 

شــروع طــرح:    دی ۱۴۰۲                                                                               پایــان طــرح:  ۲۹ اســفند ۱۴۰۲
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%

 تخفیف ویژه ی اسنپ دکتر به افراد دارای معلولیت

ــا هــدف تســهیل دسترســی افــراد دارای معلولیــت در سراســر ایــران  اســنپ دکتر در ۱۴۰۲ طرحــی را ب
بــه خدمــات دارویــی و درمانــی شــروع کــرد. در ایــن طــرح، کــه تــا پایــان ۱۴۰۳ فعــال اســت، ۶,۰۰۰,۰۰۰ 
تومــان اعتبــار بــه ۲,۰۰۰ عضــو تحــت پوشــش مؤسســه ی نیکــوکاری رعــد بــرای اســتفاده از خدمــات 
مشــاوره ی آنایــن پزشــکی و روانشناســی اعطــا می شــود. همچنیــن ۴8۰,۰۰۰,۰۰۰ تومــان بابــت ســفارش 

آنایــن دارو در نظــر گرفتــه شــده اســت. در ایــن طــرح، ارســال دارو رایــگان خواهــد بــود.

تومــان  ۱۲,۴8۰,۰۰۰,۰۰۰ اعتبــار                                                          ارزش 

شــروع طــرح: اســفند ۱۴۰۲                                                                               پایــان طــرح:  ادامــه دارد

معافیت ها و تخفیف ها 

 |   سایر تخفیف ها   |
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ــه  ــوکاری« ب ــش »نیک ــن ۱۴۰۰ بخ ــوکاری، از فروردی ــای نیک ــران در طرح ه ــارکت کارب ــهیل مش ــرای تس ب
ــد.  ــه ش ــوپراپ اضاف ــنپ کاب در س اس

کاربــران بــا امتیازهایشــان در اســنپ کاب می تواننــد بــدون پرداخــت هیــچ مبلغــی در طرح هــای 
نیکــوکاری مشــارکت کننــد. اســنپ بــه ازای امتیــاز کاربــران مبلــغ مشــخصی را بــه حســاب  مؤسســه ی 
نیکــوکاری همــکار در راســتای اجــرای اهــداف یــک طــرح حمایتــی واریــز می کنــد. نیکــوکاری کاب از جملــه 
ــه  ــا« ب ــام نیازه ــرای تم ــی ب ــعار »محصول ــا ش ــنپ ب ــوپراپ اس ــب وکار س ــا کس ــتا ب ــای هم راس فعالیت ه
شــمار مــی رود. در ۱۴۰۲، طرح هایــی در حــوزه ی کــودکان، توســعه ی مناطــق کم برخــوردار و محیط  زیســت 

در نیکــوکاری کاب اجــرا شــده اســت.

نیکوکاری  |  نیکوکاری کلاب
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نیک ترین ماه

دی 

نیک ترین روز  

۴ مرداد

محبوب ترین طرح نیکوکاری کلاب

 HLA  تأمین هزینه ی ثبت و انجام آزمایش

برای درمان کودکان مبتا به سرطان

ارزش کل طرح های نیکوکاری کلاب در ۱۴۰۲                                                              ۴,۵۴۳,۷۵۶,۰۰۰ تومان

مجموع مشارکت کاربران در طرح های نیکوکاری کلاب                                                      ۱,۱۳۵,۹۳۹ مرتبه 

کاربرانی که در ۱۴۰۲ اولین مشارکت  در نیکوکاری را داشتند                                                                           ۲۴۴,۲۵۵  نفر
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رشد ارزش طرح های نیکوکاری کلاب در ۳ سال گذشته

۱۴۰۰

۱,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۲,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۳,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۴,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۵,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۲,8۰۴,۶۳۰,۰۰۰

۳,8۳۳,۶8۴,۰۰۰

۴,۵۴۳,۷۵۶,۰۰۰

۱۴۰۱ ۱۴۰۲
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نگاهی به طرح های نیکوکاری کلاب در 1۴02

۱. حمایت از کودکان بی سر پناه

با همکاری جمعیت طلوع  بی نشان ها

موضوع طرح 

مشــارکت در تا ٔمیــن هزینه هــای تجهیــز و راه  انــدازی خانــه  ای امــن بــرای حمایــت از کــودکان بی  ســرپناه

نتیجه ی طرح

 بــا اجــرای ایــن طــرح، کــودکان ۷ تــا ۱۳ ســال کــه در معــرض انــواع آســیب   های اجتماعــی قــرار داشــتند در 
ســرای فــراز بــا انــواع خدمــات آموزشــی، بهداشــتی، پزشــکی، روانشناســی اســکان داده شــدند.

مرتبــه  ۲۴۹,۳۵8 کاربــران                                                         مشــارکت  تعــداد 

تومــان  ۹۹۷,۴۳۲,۰۰۰ طــرح                                                                      ارزش 

شــروع طــرح: ۱۲ مــرداد ۱۴۰۱                                                         پایــان طــرح:  8 خــرداد ۱۴۰۲
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۲. حمایت پزشکی و توانبخشی از کودکان دارای معلولیت 

با همکاری خیریه ی بچه های آسمان

موضوع طرح

تأمین تجهیزات توانبخشی و پزشکی برای کودکان دارای معلولیت

نتیجه ی طرح

اتــوکاو، کپســول اکســیژن،  ایــن طــرح، دســتگاه های توانبخشــی و پزشــکی نظیــر  بــا اجــرای 
ــل   ــه  و تردمی ــیژن، دوچرخ ــر اکس ــل، مانومت ــن پرتاب ــنج، ساکش ــنج، تب س ــاز، فشار س اکسیژن س
دارای  بی سرپرســت  کــودکان  بــرای  دارویــی  یخچــال  و  فیزیوتراپــی  پارالل بــار  توان بخشــی، 

معلولیــت تهیــه و مرکــز توانبخشــی بچه هــای آســمان تجهیــز شــد.

مرتبــه  ۱۹۹,۹۹8 کاربــران                                                         مشــارکت  تعــداد 

تومــان  ۷۹۹,۹۹۲,۰۰۰ طــرح                                                                      ارزش 

شــروع طــرح: ۱۲ آذر ۱۴۰۱                                                                   پایــان طــرح:   ۲۹ خــرداد ۱۴۰۲ 
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۳. حمایت درمانی از کودکان پروانه ای 

با همکاری خانه ی ای بی

موضوع طرح

تأمین کمک هزینه ی دارو و درمان کودکان پروانه ای

نتیجه ی طرح

بــا اجــرای ایــن طــرح، اســنپ در تأمیــن دارو، پانســمان، کمک هزینه هــای معیشــتی، کمک هزینه هــای 
درمانــی، روانشناســی و مــددکاری ۱,۱۰۰ کــودک مبتــا بــه بیمــاری پروانــه ای تحــت پوشــش خانــه ی 

ای بــی مشــارکت کــرد.

مرتبــه   ۲۱۹,۵۲۵ کاربــران                                                         مشــارکت  تعــداد 

تومــان  8۷8,۱۰۰,۰۰۰ طــرح                                                                      ارزش 

ــرداد ۱۴۰۲ ــرح:   ۲۱ م ــان ط ــن ۱۴۰۲                                                                   پای ــرح: ۲۶ فروردی ــروع ط ش
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۴. حمایت رفاهی از کودکان و نوجوانان استان سیستان و بلوچستان 

با همکاری خیریه ی نیکان ماموت

موضوع طرح

مشارکت در ساخت زمین چمن مصنوعی فوتبال

نتیجه ی طرح

ــا اجــرای ایــن طــرح، اســنپ در تأمیــن هزینــه ی ســاخت زمیــن چمــن مصنوعــی فوتبــال بــرای  ب
کــودکان و نوجوانــان ســاکن مناطــق کم برخــوردار در شهرســتان قصرقنــد اســتان سیســتان  و 

ــرد. ــارکت ک ــتان مش بلوچس

مرتبــه  ۲۳۶,۱۷۳ کاربــران                                                          مشــارکت  تعــداد 

تومــان  ۹۴۴,۶۹۲,۰۰۰ طــرح                                                                      ارزش 

شــروع طــرح: ۲8 تیــر ۱۴۰۲                                                                  پایــان طــرح:   ۲ دی ۱۴۰۲
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۵. حمایت از گونه ی جانوری در معرض آسیب 

با همکاری انجمن پایشگران حامی محیط زیست )پاما(

موضوع طرح

حفاظت از گونه ی خرس قهوه ای

نتیجه ی طرح

بــا اجــرای ایــن طــرح، اســنپ در پرداخــت هزینه هــای برگــزاری کارگاه هــای آموزشــی بــرای جامعــه ی محلی، 
ثبــت حضــور و رفتــار گونــه در محیط هــای طبیعــی بــرای ارائــه در کارگاه هــای آموزشــی و تهیــه و توزیــع 

بروشــورهایی بــا محتــوای معرفــی گونــه ی خــرس قهــوه ای و شــیوه های رفــع تعــارض مشــارکت کــرد.

مرتبــه  ۱۷۱,۴8۵ کاربــران                                                         مشــارکت  تعــداد 

تومــان  ۶8۵,۹۴۰,۰۰۰ طــرح                                                                      ارزش 

شــروع طــرح: ۲ تیــر ۱۴۰۲                                                                  پایــان طــرح:   ۲۴ آبــان ۱۴۰۲
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۶. حمایت درمانی از کودکان مبتلا به سرطان 

با همکاری خیریه ی محک

موضوع طرح

تأمین هزینه ی ثبت و انجام آزمایش  HLA برای درمان کودکان مبتا به سرطان

نتیجه ی طرح

بــا اجــرای ایــن طــرح، اســنپ بــا همــکاری مرکــز پذیره نویســی ســلول های بنیــادی خون ســاز 
محــک در تأمیــن هزینه هــای نمونه گیــری از ســلول های بنیــادی بــرای درمــان کــودکان مبتــا بــه 

ســرطان مشــارکت کــرد و هزینــه ی انجــام بیــش از ۱,۷۷۰ آزمایــش HLA تأمیــن شــد.

مرتبــه  ۳۷۷,۴۱۰ کاربــران                                                         مشــارکت  تعــداد 

تومــان  ۱,۵۰۹,۶۴۰,۰۰۰ طــرح                                                                      ارزش 

شــروع طــرح: ۲ دی ۱۴۰۲                                                                  پایــان طــرح:   ۲۷ اســفند ۱۴۰۲
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نیکوکاری  |  حمایت اجتماعی

طرح هــای نیکــوکاری بــه بخــش نیکــوکاری کاب خاصــه نمی شــود و گــروه اســنپ تــاش می کنــد 
بــه مناســبت های مختلــف حمایت هــای اجتماعــی خــود را بــه گروه هــای هــدف متنوعــی معطــوف 

کنــد.

ارزش کل طرح هــای حمایــت اجتماعــی                                                                  ۱۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰+ تومــان
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نگاهی به طرح های حمایت اجتماعی در 1۴02

۱. ساخت یک مدرسه، به یاد یک همکار

در ۱۴۰۲، اســنپ خودرو بــا نــام و یــاد رضــا فیــض آزاد، همــکار از دســت رفته اش، مدرســه    ای در یکــی از 
روســتاهای کم برخــوردار اســتان آذربایجــان غربــی بــا همــکاری مجمــع خیریــن مدرسه ســاز احــداث کــرد. 
ایــن مدرســه  کــه در روســتای بلســور علیــا در نقطــه ی صفــر مــرزی واقــع شــده فضایــی بــرای تحصیــل ۱۰۰ 
دانش آمــوز دختــر و پســر ســاکن روســتا در مقطــع ابتدایــی بــا زیربنــای ۱۵۷ متــر مربــع فراهم کرده اســت.

تومــان  ۲,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰ طــرح                                                         ارزش 

شــروع طــرح: مــرداد ۱۴۰۲                                                                                پایــان طــرح:  آبــان ۱۴۰۲   
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۲. بورسیه ی کاربران راننده ی با استعداد

اســنپ خودرو در قالــب طــرح »مســتقیم تــا رویــا« با بورســیه کــردن دو اســتعداد ورزشــی در ناوگان خــود از 
ایــن اشــخاص حمایــت کــرد. بــا اجــرای ایــن طــرح، اســنپ به دنبــال ایجــاد شــرایطی بــرای کاربــران راننده ی 
بــا اســتعداد اســت کــه بتواننــد در مســیر رویــای خــود حرکــت کننــد و افتخــارات بزرگــی در ســطح ملــی و 

جهانــی رقــم بزنند.

تومــان  8۰۰,۰۰۰,۰۰۰ بورســیه                                                         کل  ارزش 

افراد بورسیه شده در ۱۴۰۲   

حسین رسولی، دارنده ی مدال طای پرتاب دیسک در مسابقات آسیایی هانگژو

مرتضی محبی، عضو تیم والیبال بزرگسالان عقاب نهاجا
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۳. مشارکت در طرح توسعه ی گروه های خودیار زنان 

در چابهار و دشتیاری

در نـــوروز ۱۴۰۲، اســنپ خودرو بـــه عنــوان هدیــه ی ســازمانی در طــرح »توســـعه ی گروه های خودیــار زنان 
در چابهــار و شهرســتان دشــتیاری« در توان افزایــی زنــان حاشیه نشــین این منطقه از طریــق »آموزش هنر 
ســوزن دوزی« مشــارکت کــرد.  در ایــن طــرح بــه ۱۰۶ زن عضــو گروه هــای خودیــار آموزش هــای تخصصــی 

اجتماعــی و اقتصــادی ارائه شــد. 

تومــان  ۵۰۰,۰۰۰,۰۰۰ طــرح                                                         ارزش 

شــروع طــرح: اســفند ۱۴۰۱                                                                               پایــان طــرح:  اســفند ۱۴۰۲
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۴. برگزاری دوره ی مهارت افزایی در مناطق کم برخوردار

اســنپ خودرو در اولیــن ســالگرد همــکار از دســت رفته اش، رضــا فیــض آزاد، بــا همــکاری مؤسســه ی کاریــار 
در طرحــی جدیــد حامــی آمــوزش مهارت آمــوزان کم برخــوردار شــد. اســنپ در ایــن طــرح الزامــات برگــزاری 
دوره  ی آموزشــی نرم افــزار Power BI را بــرای ۲۷ مهارت آمــوز کم برخــوردار فراهــم کــرده اســت و از ابتــدا تــا 

انتهــای دوره همــراه و حامــی ایــن مهارت آمــوزان خواهــد بــود.

تومــان   ۱۷۵,۵۰۰,۰۰۰ طــرح                                                         ارزش 

شــروع طــرح: دی ۱۴۰۲                                                                              پایــان طــرح:  شــهریور ۱۴۰۳
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۵. مشارکت سوپر مارکت اسنپ در تامین نیازمندی  خانواده های کم برخوردار

ــد انصــراف از خریــد  ــل مختلفــی مانن ــه دلای ــه ب ــان هــر روز تعــداد زیــادی ســفارش وجــود دارد ک در پای
مرجــوع شــده اند. 

ســوپرمارکت اســنپ بیــش از ۳ ســال اســت کــه بــه جــای برگردانــدن ایــن اقــام بــه انبــار بــا کمــک نیروهای 
عملیاتــی و پشــتیبانی داخلــی خــود آن هــا را بیــن خانواده هــای کم برخــوردار و چنــد مؤسســه ی نیکوکاری 
معتبــر در سراســر کشــور توزیــع می کنــد. در ۱۴۰۲، ســوپرمارکت اســنپ بــرای اجــرای ایــن طــرح بــا ۲ 

مؤسســه ی نیکــوکاری »جمعیــت طلــوع بی نشــان ها« و »پیــام صلــح رهایــی« همــکاری کــرد.
همچنیــن ســوپرمارکت اســنپ در نــوروز ۱۴۰۲ بخشــی از بودجــه ی هدایــای ســازمانی خــود را بــه تامین 

کالاهــای ســوپرمارکتی مــورد نیــاز مؤسســه ی »بچه هــای آســمان« اختصــاص داد.

تومــان  +۷,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰ طــرح                                                         ارزش 
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۶. فرهنگ سازی اسنپ فود در زمینه ی مقابله با هدررفت غذا

اســنپ فود، بــا هــدف مقابلــه بــا هدررفــت و اتــاف غــذا، پــروژه  ی »غــذا زبالــه نیســت« را اجــرا کــرد. در ایــن 

کمپیــن بیــش از ۱۰۰ محتــوا بــا همــکاری بیــش از ۵۰ چهــره ی تأثیرگــذار در شــبکه های اجتماعــی منتشــر 

شــد. در ایــن کمپیــن از ظرفیت هــای تبلیغاتــی آفایــن و آنایــن برای ایجاد حساســیت نســبت به موضوع 

هدررفــت غــذا در مخاطبان اســتفاده شــد.

۷. مشارکت اسنپ باکس در طرح  کاهنده ی آلودگی هوای اصفهان

اســنپ باکس بــا هــدف مشــارکت در طرح هــای کاهنــده ی آلودگــی کان شــهر اصفهــان ۵,۰۰۰,۰۰۰ تومــان 
وام باعــوض بــرای خریــد موتورســیکلت برقــی در نظــر گرفتــه اســت. 

این وام به متقاضیان واجد شرایط برای فعالیت در ناوگان اسنپ باکس اعطا می شود.
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دسترس پذیری

دسترس پذیری اپ اسنپ خودرو برای افراد دارای معلولیت

اســنپ خودرو، بــا هــدف ایجــاد فرصــت برابــر بــرای تمامــی همراهانــش، اپ کاربــران راننــده و مســافر 
خــود را بــرای افــراد دارای معلولیــت دســتر س  پذیر کــرده اســت. 

بــا اضافــه شــدن امکاناتــی بــه اپ اســنپ، دسترســی کاربــران مســافر و راننــده ی دارای معلولیــت بــه 
خدمــات اســنپ تســهیل و فرصــت حضــور بیشــتر در جامعــه بــرای ایــن گــروه فراهــم شــده اســت. 

گروه های هدف

کاربران مسافر نابینا و کم بینا

کاربران مسافر و راننده ی ناشنوا و کم شنوا

کاربران مسافر و راننده ی دارای معلولیت حرکتی
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دسترسی پذیری اپ کاربران مسافر

امکان تعیین نوع معلولیت کاربر مسافر در صفحه ی مشخصات کاربری

غیرفعال شدن تماس تلفنی برای کاربر مسافر ناشنوا و کم شنوا

امکان اتصال به برنامه های صفحه خوان برای کاربر مسافر نابینا و کم بینا
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امکان تعیین نوع معلولیت کاربر راننده در صفحه ی مشخصات کاربری

 غیرفعال شدن تماس تلفنی برای کاربر راننده ی ناشنوا و کم شنوا

اعام معلولیت کاربر مسافر دارای معلولیت حرکتی به کاربر راننده از طریق نشان ویلچر

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

دسترسی پذیری اپ کاربران راننده
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کاربران راننده   ای که نوع معلولیت خود را در اپ ثبت کردند                                                    ۱۳,۷۷۴ نفر 

کاربران مسافری که نوع معلولیت خود را در اپ ثبت کردند                                                     ۴۵,۵۲۸ نفر

دسترس پذیری اسنپ خودرو به روایت اعداد
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اســنپ فود پــس از برگــزاری جلســه های متعــدد بــا کاربــران نابینــا اپ خــود را بــرای توســعه ی قابلیــت 
اتصــال اپ بــه برنامه هــای صفحه خــوان آزمایــش کــرد و اقدامــات اولیــه بــرای بهبــود عملکــرد اپ 
ــم محصــول اســنپ فود در نظــر دارد در مســیر توســعه ی  ــا صفحه خــوان انجــام شــد. در ادامــه، تی ب

ــردارد. ــتری ب ــای بیش ــترس پذیری اپ گام ه دس

دسترس پذیری اپ اسنپ فود برای افراد دارای معلولیت
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۴0

امنیت سایبری؛  مسیری پایان ناپذیر

ــر داد.  ــه اطاعــات کاربــران اســنپ فود خب اوایــل زمســتان ۱۴۰۲، گروهــی هکــری از دسترســی ب
اســنپ فود ضمــن پذیــرش مســئولیت ایــن موضــوع در مذاکــره  ای موفقیت آمیــز بــا ایــن گــروه 
ــه  ــه آموزه هــای بســیاری را ب هکــری از انتشــار اطاعــات کاربــران جلوگیــری کــرد. ایــن حادث
دنبــال داشــت و فصــل جدیــدی در امنیــت ســایبری گــروه اســنپ رقــم زد. بهبــود و ارتقــای 
تمهیــدات امنیتــی مســیری بی پایــان و نیازمنــد تفکــر پویــا و پیوســته دربــاره ی راهکارهــای 
امنیتــی و پیش بینــی روندهاســت. ایــن مســیر تنهــا بــا پذیــرش و درک عمیــق از روش هــای 
به روزرســانی  کارکنــان،  آمــوزش  و  آگاهی رســانی  مختلــف،  آســیب پذیری های  و  حملــه 
سیســتم ها و نرم افزارهــا، اســتفاده از تکنولوژی هــای روز و تشــکیل تیم هــای متخصــص 

ــود.  ــی می ش ــایبری ط ــت س امنی
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۴ اصل امنیت سایبری

آگاهی رسانی و آموزشفرآیندها و ابزارهاحکمرانی شرکتیراهبری
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۴ اصل امنیت سایبری گروه اسنپ در یک نگاه

راهبری

حفاظــت از داده هــا و حریم خصوصــی یکــی از اولویت هــای اصلــی راهبــران اجرایــی محســوب می شــود. بــر 
همیــن اســاس، مدیــران ارشــد در تمامــی گروه هــا نیازمندی هــای امنیتــی را تا ٔمیــن و ریســک های مرتبــط 

را مدیریــت می کننــد.

حکمرانی شرکتی

اســتراتژی جامــع امنیــت ســایبری بــا عملیــات و فرآیندهــای ســازمانی یکپارچــه شــده اســت. ایــن رویکــرد 
شــدت اثرگــذاری تهدیدهــا و حمــات ســایبری را بــر کســب وکار بــه حداقــل می رســاند؛ چراکــه ســازوکارهای 

لازم بــرای پاســخگویی ســریع و موثــر بــه حــوادث امنیــت اطاعــات از پیــش تعییــن  شــده  اســت.

فرآیندها و ابزارها

در حــال حاضــر، امنیــت در تمامــی مراحــلِ چرخــه ی توســعه ی محصــولات ادغــام و نهادینــه  شــده اســت. 
بــرای تحقــق ایــن امــر، تمامــی توســعه دهندگان در شــرکت های زیرمجموعــه ی گــروه اســنپ از راهنمایــی 

و مشــاوره ی مهندســان امنیــت ســایبری بهــره می برنــد.

آگاهی رسانی و آموزش

تیــم امنیــت ســایبری آگاهی رســانی و آمــوزش را بــر اســاس خاءهــای امنیــت اطاعــات، تجربیــات 
ــد. ــزی می کن ــایبری پایه ری ــوزه ی س ــرات ح ــن تغیی ــاوری و همچنی ــتم فن ــال در اکوسیس ــرکت های فع ش
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۴3

سازمان دهی و رهبری در امنیت اطلاعات
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فعالیــت ۲۵ متخصــص تیــم امنیــت ســایبری گــروه اســنپ بــه حفــظ محرمانگــی، دســترس پذیری و 
صحت ســنجی ســامانه های اطاعاتــی، ســرویس ها و داده هــای شــرکت های زیرمجموعــه ی گــروه 

اســنپ معطــوف شــده اســت. در ادامــه اقدامــات ایــن تیــم را مــرور می کنیــم.

اقدامات امنیت سایبری گروه اسنپ در یک نگاه

امنیت داده

حفاظت از اطاعات حساس بر اساس روش های امنیتی و استانداردها

شناسایی داده های حساس کاربران شامل اطاعات فردی )PII( در پایگاه داده ها

نظارت تیم امنیت بر نحوه ی دسترسی و استفاده از داده ها

منع دسترسی مستقیم و دائمی همکاران به پایگاه های داده

ارتقاء دانش امنیت اطاعات برای مقابله با تهدیدات سایبری، مهندسی اجتماعی
و فیشینگ
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حفظ حریم خصوصی کاربران

برنامه هـای  اجـرا شـده

امکان حذف حساب کاربری در اسنپ خودرو، اسنپ دکتر، اسنپ شاپ و اسنپ باکس

حذف داده های پزشکی کاربران اسنپ دکتر پس از ۲۴ ساعت

بازنگری سیاست حریم خصوصی با هدف انطباق با الزامات قانونی

آتـــی برنامه هـای  

امکان حذف حساب کاربری در سایر سرویس های گروه اسنپ

)PII( برنامه ریزی برای رمزنگاری داده های حساس کاربران
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امنیت اطلاعات

بهره گیری از تکنیک های رمزنگاری، ماسک کردن و درهم ریزی برای حفظ محرمانگی اطاعات

تعیین سیاست مدت زمان نگهداری اطاعات

ایمن سازی زیرساخت های فناوری اطاعات بر اساس روش های معتبر

ذخیره ی امن داده ها در چرخه ی توسعه ی نر م افزار

کاربــردی  برنامــه ی  رمزنــگاری در ســطح  کلــی  از دو سیاســت  بهره گیــری 

داده  پایــگاه  ســطح  در  رمزنــگاری  و   )Application level Encryption(

)Database Level Encryption( در توســعه ی نرم افــزار بــرای حفــظ حریــم 

کاربــران خصوصــی 
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۴7

اســت.  شــده  پیاده ســازی   )RADAR( رادار  نــام  بــه  چارچوبــی  از  اســتفاده  بــا  نرم افــزار  امنیــت 
رادار بــه تیــم امنیــت ســایبری ایــن امــکان را می دهــد کــه تســت های امنیتــی را در محیــط CI/CD بــا 
اســتفاده از مجموعــه ای از ابزارهــا - از جملــه SAST ،SCA ،SBOM، تشــخیص رمزهــای عبــور، اســکن 
زیرســاخت های کدشــده )IaC(، اســکن کانتینرهــا و DAST- ادغــام کننــد. بــا ادغــام ایــن ابزارهــا در فرآینــد 
توســعه، آســیب پذیری های امنیتــی بالقــوه را پیــش از سوء اســتفاده می تــوان شناســایی و رفــع کــرد.

چارچوب توسعه ی امن نرم افزار در گروه اسنپ

رادار گروه اسنپ

Gitlab Cloud

Secret Detection SAST SBOM SCA IaC  Scanning Build Deploy DASTContainer Scanning

Vulnerability Management
) Defect Dojo (
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سطح پوشش  دهی سرویس رادار 

رادار ۱۵۱ محصــول و ۳۶ گــروه را پوشــش می دهــد و به گونــه ای طراحــی شــده کــه بــرای همــه ی 
توســعه دهندگان آســان و در دســترس باشــد.

CI/CD رادار در محیط

ــه ــرا                                                                                                                                    ۶۱,۷۲۰ مرتب ــات اج   دفع

محصولات فعالگروه های فعال

۱۵۱ ۳۶
۰ ۰۱8۴ ۳۷
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فتح پرچمباگ بانتی

مروری بر مسابقات امنیت سایبری گروه اسنپ

باگ  بانتی در یک نگاه

برنامــه ی بــاگ  بانتــی یــا مســابقات ارزیابــی امنیتــی و شناســایی بــاگ، بــرای تقویــت ســاختار امنیــت داده ، 
از اواخــر ۱۳۹8 در گــروه اســنپ شــروع شــد و در ۱۴۰۲ گســترش پیــدا کــرد. در برنامــه  ی بــاگ  بانتــی 
گــروه اســنپ، ۴ ســطح از متوســط تــا حیاتــی تعریــف شــده کــه در بخــش حیاتــی پــاداش پیــدا کــردن 

آســیب پذیری ها ۱۵۰,۰۰۰,۰۰۰ تومــان اســت.
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۱۳۹۹ ۱۴۰۰ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲

٪ ۷۴/۳

٪ ۷/8

٪ ۷۲۳/۵

٪ ۲۲8/۶ ٪ - ۱۳
٪ ۷۰

درصد آسیب پذیری های شناسایی شده به تفکیک تیم امنیت سایبری و برنامه ی باگ بانتی گروه اسنپ

 ] از دی ۱۳۹۹ تا اسفند ۱۴۰۲ [ 

باگ بانتی تیم امنیت اسنپ
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آسیب پذیری های گزارش شده ی معتبرِ مشمول پاداش

۱۳۹۹۱۳۹8 ۱۴۰۰ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲

۴۰

۳۰

۲۰

۱۰

۲۵

۱8

۳۳

8

۲
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رشد گزارش های معتبر باگ بانتی از ۱۳۹۸ تا ۱۴۰۲

تعداد گزارش های معتبر در هر سال رشد تجمیعی گزارش های معتبر

۱۳۹8 ۱۴۰۲

۲
۲

۱۱۳

۵۰
۵۰

۷۵

۱۰۰

۱۲۵

۲۵

۱۳۹۹ ۱۴۰۰ ۱۴۰۱

۱۱

۴۳

۶۳

۹

۳۲

۲۰
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رشد تجمیعی همکاری شکارچیان

۱۰۰

۱۲۵

۷۵

۵۰

۲۵

۱۳۹۹۱۳۹8 ۱۴۰۰ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲

۲

۱۰

۲۱

۴۱

۱۱۲
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نسبت آسیب پذیری های شناسایی شده

 ٪ ۸۹

 ٪ ۱۱

تیم امنیت اسنپ                باگ بانتی
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رشد پرداختی های باگ بانتی از ۱۳۹۸ تا ۱۴۰۲

۶۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۲۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۳۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۴۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۵۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۷۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۱۳۹۹۱۳۹8 ۱۴۰۰ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲
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فتح پرچم در یک نگاه

اولیــن دوره ی مســابقات فتــح پرچــم )CTF( گــروه اســنپ ۳ اســفند ۱۴۰۲ برگــزار شــد. در ایــن رقابــت 
ــی  ــی(، جرم شناس ــرفته )کریپتوگراف ــگاری پیش ــوس، رمزن ــی معک ــه ی وب، مهندس ــی در زمین چالش های
ــم  ــح پرچ ــابقه ی فت ــود. مس ــده ب ــی ش ــپلویت( طراح ــردی )اکس ــای کارب ــه برنامه ه ــوذ ب ــک( و نف )فارنزی
ــا هــدف بــه چالــش کشــیدن مهارت هــای عاقه منــدان حــوزه ی امنیــت ســایبری، کشــف رویکردهــای  ب

ــد. ــرا ش ــازی اج ــئله و ارتباط س ــل مس ــرای ح ــه ب نوآوران

تعــداد شــرکت کننده ها                                                                                                    ۶8۰ نفــر

تیــم تیم هــا                                                                                     ۴۰۰  تعــداد 

مــدت مســابقه                                                                                            ۲۴ ســاعت

تعــداد چالش هــا                                                                                                    ۳۵ چالــش

مجمــوع جوایــز                                                                                                                  ۲۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومــان

نتایج مسابقه

۲۶ چالش حل شده    |       ۹ چالش حل نشده
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 منابع انسانی؛ ما شدن و ماندن

مجموعــه ی اســنپ بــا ترکیــب متنوعــی از نســل ها شــکل گرفتــه اســت و ســرمایه های 
انســانی اصلی تریــن دارایــی ایــن ســازمان محســوب می شــود. حفــظ و نگهداشــت ایــن 
دارایــی در گــرو عوامــل داخلــی و بیرونــی متعــددی اســت و همیــن موضــوع از اصلی تریــن 
چالش هــای تیم  هــای منابــع انســانی بــه شــمار مــی رود. در همیــن راســتا، منابــع انســانی 
گــروه اســنپ در ســالی کــه گذشــت مأموریــت مهمــی را برعهــده داشــت و موفــق شــد بــا 
اصــاح روندهــا و انجــام تعهداتــش فصــل جدیــدی از ارتباطــات انســانی را در ایــن مجموعه 
رقــم بزنــد. محــل ســاختمان مرکــزی گــروه اســنپ تغییــر کــرد و بیشــینه کــردن ماحظــات و 
اقدامــات ایمنــی و ایجــاد واحــد HSE در اولویــت کار منابــع انســانی قــرار گرفــت. از آنجایــی 
ــا  ــود ت ــام ش ــتمر انج ــور مس ــد به ط ــا بای ــاح آن ه ــود و اص ــا و بهب ــری در فرآینده ــه بازنگ ک
اثربخشــی لازم را داشــته باشــد، ایــن موضــوع همچنــان در دســتور کار منابــع انســانی گــروه 

اســنپ قــرار دارد و در ایــن مســیر از فناوری هــای روز دنیــا نیــز بهــره خواهــد بــرد.
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مجموع همکاران همکاران در شرکت های زیرمجموعه ی گروه اسنپ
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همکاران زنهمکاران مرد

مقایسه ی درصد همکاران زن و مرد در ۲ سال گذشته

خالص افزایش همکاران نسبت به سال گذشته                                                                                           ۷۶۷ نفر

رشد تعداد همکاران نسبت به سال گذشته                                                                                                                                                   ٪۱۱ 

 ٪ ۵۲/۷ ٪ ۴۷/۳

 ٪ ۵8/۳8
 ٪ ۴۱/۶۲

۱۴۰۱۱۴۰۲۱۴۰۱۱۴۰۲

درصد همکاران مرد

٪ ۵۲/۷ 

درصد همکاران زن 

٪ ۴۷/۳
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میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                                          ۳۰ ســال

همکاران نسل Z )زد(                                                                                                                                                    ۲,۳۸۱ نفر

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                  ۱۴۸ نفر 
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بیش از ۱۰۰۰

۱۰۱ - ۱۰۰۰

۵۱ - ۱۰۰

۳۱ - ۵۰

۱۱ - ۳۰

۱ - ۱۰

132

136

6,091

65

14

13

26

82

14

27

374745

32

57

50

18

13

81

5

36

8

10

8

9

7

109

211

30
44

69

اردبیل

بوشهر

کهگیلویه و 
بویراحمد

خلیج فارس

تنگه ی  هرمز

دریای عمان

دریای خزر

خراسان جنوبی

خراسان رضوی

خراسان شمالی

پراکندگی جغرافیایی همکاران در شرکت های زیرمجموعه ی گروه اسنپ
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منابع انسانی تیم مرکزی گروه اسنپ

همــکاران نســل Z )زد(                                                                                                       ۱۲ نفــر

نفــر   ۱۰۲ همــکاران                                                                             تعــداد 

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                         ۱۶ نفــر

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                  ۳۳ ســال

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                             ۶ نفر

همکاران مرد

52 نفر

همکاران زن

۵۰ نفر
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منابع انسانی اسنپ خودرو

نفــر  همــکاران                                                                            ۲,۷۲۳  تعــداد 

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                         ۵۶ نفــر

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                  ۳۱ ســال

همــکاران نســل Z )زد(                                                                                                                ۳۴۶ نفــر

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                             ۷۴ نفر

همکاران مرد

۱,۴۷۵ نفر

همکاران زن

۱,۲۴۸ نفر 



HR

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

65

منابع انسانی اسنپ باکس

نفــر  همــکاران                                                                            ۴۳۹  تعــداد 

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                         ۷ نفــر

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                  ۲۹ ســال

همــکاران نســل Z )زد(                                                                                                   ۱۹۳ نفــر 

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                            ۱۲ نفر

همکاران مرد

۱۹۵ نفر

همکاران زن

۲۴۴ نفر
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منابع انسانی اسنپ فود

نفــر همــکاران                                                                           ۱,۶۹۵  تعــداد 

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                         ۹۱ نفــر

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                  ۳۰ ســال

همــکاران نســل Z )زد(                                                                                                                         ۶۴۳ نفــر

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                            ۱۵ نفر

همکاران مرد

۸۰۳ نفر

همکاران زن

۸۹۲ نفر  



HR

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

67

منابع انسانی سوپرمارکت اسنپ

نفــر  همــکاران                                                                            ۱,۰۴۴  تعــداد 

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                     ۴۵ نفــر 

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                ۲۹ ســال 

همکاران نسل Z )زد(                                                                                                                                              ۵۶۸ نفر

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                          ۱۳ نفر

همکاران مرد

۵۵۷ نفر

همکاران زن

۴۸۷ نفر
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منابع انسانی اسنپ پی

تعــداد همــکاران                                                                                         ۲۸۴ نفــر

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                        ۱۳ نفــر

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                                  ۳۰ ســال

همــکاران نســل Z )زد(                                                                                                                         ۷۹ نفــر

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                             ۷ نفر

همکاران مرد

۱۰۹ نفر

همکاران زن

۱۷۵ نفر  



HR

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

69

منابع انسانی اسنپ  تریپ

نفــر  همــکاران                                                                            ۲۵۴  تعــداد 

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                     ۱۲ نفــر 

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                                                    ۲۹ ســال 

همکاران نسل Z )زد(                                                                                                                                                ۱۰۵ نفر

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                         ۴ نفر

همکاران مرد

۱۱۸ نفر

همکاران زن

۱۳۶ نفر
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منابع انسانی اسنپ شاپ

تعــداد همــکاران                                                                                         ۳۰۲ نفــر

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                     ۹ نفــر

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                         ۲۹ ســال

همــکاران نســل Z )زد(                                                                                                                         ۱۹۰ نفــر

همکاران مرد

۱۷۲ نفر

همکاران زن

۱۳۰ نفر  

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                             ۹ نفر



HR

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  
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منابع انسانی اسنپ  دکتر

نفــر  ۸۷ همــکاران                                                                             تعــداد 

مدیــران و سرپرســتان زن                                                                                    ۵ نفــر 

میانگیــن ســنی همــکاران                                                                                                                    ۲۹ ســال 

همکاران نسل Z )زد(                                                                                                                                                ۴۰ نفر

همکاران مهاجرت کرده به خارج از کشور در ۱۴۰۲                                                                                                          ۱ نفر

همکاران مرد

۳۶ نفر

همکاران زن

۵۱ نفر



72

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

تـایم لایـــن

گـروه اسنپ بر مدار  زمـان
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 سوپراپ اسنپ؛ پاسخی حرفه ای به همه ی نیازها

۵ ســال قبــل، اســنپ مســیر تبدیل شــدن بــه پلتفرمــی یکپارچــه بــا خدمــات متنــوع بــرای 
رفــع نیازهــای روزمــره را آغــاز کــرد. هــر ســال در ایــن مســیر خدمــات جدیــدی از قالــب ســنتی 
ــا راحتــی، ســرعت و  ــار هــم قــرار گرفتنــد ت بیــرون آمدنــد و در بســتر اپلیکیشــنی جامــع کن
ــد. حــالا  ــدا کن ــا پی دســترس پذیری در گســتره ی وســیع تری از خدمــات و کســب وکارها معن
ایــن اکوسیســتم، به صــورت روزمــره، پاســخگوی نیازهــای مختلــف میلیون هــا نفــر اســت کــه 
بــه دنبــال تجربــه ی کاربــری بهتــر و حرفه ای تــر در ایــن پلتفــرم هســتند. در همیــن راســتا، 
ســوپراپ اســنپ در ســالی کــه گذشــت تــاش کــرد در کنــار رشــد و توســعه ی ســرویس ها و 
بازنگــری و اصــاح نقــاط ضعــف، بــا معرفــی اســنپ پرو، ســرویس اشــتراک گــروه اســنپ، بــه 

نیــاز تــازه ی کاربرانــش -یعنــی تجربــه ی کاربــری یکپارچه تــر و به صرفه  تــر- پاســخ دهــد. 



گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

75

تعداد کل کاربران سوپراپ اسنپ                                                                                                          ۷۲,۳۶۴,۳۴۳ کاربر

تعداد کاربران اضافه شده به سوپراپ در ۱۴۰۲                                                                                                 ۹,۹۶۹,۳۷۲ کاربر

رشد کاربران نسبت به سال گذشته                                                                                                                         ٪۱۶

رشد کاربران نسبت به سال گذشته

۲۰,۰۰۰,۰۰۰

۴۰,۰۰۰,۰۰۰

۶۰,۰۰۰,۰۰۰

8۰,۰۰۰,۰۰۰

۱۴۰۱ ۱۴۰۲

۶۲,۳۹۴,۹۷۱

۷۲,۳۶۴,۳۴۳
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دفعاتی که کاربران در سال گذشته سوپراپ را باز کرده اند                                                                              ۵,۳۵۴,۴۱۹,۳۴۹ مرتبه

متوسط دفعات روزانه ی باز کردن سوپراپ                                                                              ۱۴,۶۶۹,۶۴۲ مرتبه

۴۲۸,۰۱۹,۶۰۱ مرتبه

آی اواس

۴,۲۷۳,۶۷۹,۴۸۴ مرتبه

اندروید

۶۵۲,۷۲۰,۲۶۴ مرتبه

وب اپ

سرویس های اصلی سوپراپ اسنپ

پزشک و مشاوربلیت سفرغذااسنپ

داروخانههتلسوپرمارکت اسنپ باکس

بیمه فروشگاه سرویس اعتباری وانت و کامیون



گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  
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۱,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۲,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۴,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

اسنپ غذا سوپرمارکت سرویس اعتباری اسنپ باکس

۳,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۳۴8,۵۷۱,۹۲۷

۳,۲۵۷,۴۱۳,۷۰۰

۱8۵,۷۱۲,۴۰۲
۷۰,۱۷8,۷۱8 ۶۷,۹۷8,۵8۹

۵ سرویس محبوب با بیشترین میزان بازدید در ۱۴۰۲
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۵ سرویس با بیشترین میزان رشد بر اساس تعداد سفارش موفق در ۱۴۰۲

٪۲۰۰

٪۴۰۰

٪۶۰۰

٪8۰۰
٪ ۷۹۶

 ٪ ۱88

٪ ۱۰۳
٪ ۷۲

٪ ۴۰

اعتباری )قسطی( فروشگاه اتوبوس قطار سوپرمارکت



گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  
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منوی کاربری در صفحه ی اصلی سوپراپ در اندروید و وب اپ

پیام درون برنامه ای ) in app messaging ( در اندروید و وب اپ

اســنپ  پرو )ســرویس اشــتراک گــروه اســنپ( در شــهرهای تهــران، مشــهد، اصفهــان، شــیراز، کــرج، 

قــم، اهــواز و تبریــز

پیشنهادهای هفته در اسنپ کلاب

قابلیت های جدید سوپراپ اسنپ براساس نیاز کاربران

تغییرات سوپراپ بر اساس بازخورد کاربران

افزودن امکان جست وجو در اسنپ کلاب برای دسترسی سریع تر

تغییر جای تاریخچه  ی امتیازها و کدهای دریافتی

افزودن »نشان های شما« در منوی سوپراپ برای نمایش نشان های دریافتی کاربران
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اسنپ پرو؛ به سود کاربران

شهرهای فعال

ســوپراپ اســنپ در ۱۴۰۲ ســرویس اشــتراک اســنپ پرو را بــرای مشــترکان حرفــه ای خــود فعــال کــرد. 
ــود  ــروع کار خ ــه در ش ــود ک ــوب می ش ــنپ محس ــوپراپ اس ــه ای س ــتراک حرف ــرویس اش ــنپ پرو س اس
روی ۳ ســرویس خــودرو، غــذا و ســوپرمارکت )تحویــل فــوری( فعــال شــد. در ایــن ســرویس، بــه ازای 
پرداخــت مبلــغ اشــتراک اســنپ پرو، مزایــای ویــژه و تخفیــف  اســنپ، بــه مــدت ۱ مــاه، به طــور خــودکار 

فعــال می شــود. توســعه ی ایــن ســرویس از جملــه برنامه هــای آتــی اســنپ خواهــد بــود.

اهواز کرج اصفهان تهران 

تبریز قم شیراز مشهد 



81

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

اسنپ  کلاب؛ همیشه تخفیف، سراسر جایزه

ــات  ــتفاده از خدم ــا اس ــد، ب ــا بتوانن ــت ت ــادار اس ــران وف ــرای کارب ــی ب ــنپ فضای ــتریان اس ــگاه مش باش
ســوپراپ و کســب امتیــاز پــس از هــر تراکنــش، تخفیف هــا و بســته های پیشــنهادی متنوعــی دریافــت 
ســرویس های  تخفیف هــای  و  جایزه هــا  ماهانــه،  قرعه کشــی های  کنــار  در  اســنپ کاب،  در  کننــد. 
ســوپراپ، امــکان مشــارکت در طرح هــای نیکــوکاری و دریافــت کــد تخفیــف از شــرکت ها، فروشــگاه ها 
و کافه هــا و رســتوران ها هــم بــرای کاربــران فراهــم شــده اســت. همــکاری بــا شــرکای تجــاری مختلــف 
در اســنپ کاب تنــوع بیشــتری بــرای کاربــران بــه  همــراه آورده و در کنــارش بــه کســب وکارهای بــزرگ و 

کوچــک نیــز فرصتــی بــرای جــذب کاربــران تــازه داده اســت.
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  PS5 قرعه کشی

با  ۴,۶۸۲,۶۳۷ مرتبه مشارکت

نیکوکاری »تامٔین هزینه ی ثبت و انجام آزمایش  HLA برای درمان کودکان مبتلا به سرطان«        

با ۳۷۷,۴۱۰ مرتبه مشارکت

مجمــوع امتیازهــای دریافتــی کاربــران اســنپ کلاب                 ۶۷۵,۶۱۴,۱۷۹,۴۶۵ امتیــاز دریافتــی

مجموع امتیازهای مصرف شده ی کاربران اسنپ کلاب                                                     ۴۰۷,۸۲۷,۱۲۲,۴۲۰      امتیاز مصرف شده

مجموع کدهای دریافت شده از اسنپ کلاب                                                                                                 ۶۰,۵۴۱,۲۲۵ کد

مهم ترین رکوردهای اسنپ کلاب
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

میانگین سهم روزانه ی سرویس های سوپراپ از تخفیف های اسنپ کلاب 

٪ ۳8

٪ ۲٪ ۲۹

٪ ۳

٪ ۲۰

٪ ۳

٪ ۱ ٪ ۴

خودرو

غذابسته و بار

فروشگاه

سوپرمارکت

سفر

بیمه پزشک و مشاور





گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  
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اسنپ خودرو؛ همسفر همیشه

یــک دهــه   قبــل، بــا آغــاز فعالیــت تاکســی اینترنتــی اســنپ، چهــره ی حمل ونقــل شــهری در 
ایــران بــرای همیشــه تغییــر کــرد. اســنپ در دهمیــن ســال فعالیتــش توانســت بــا همراهــی 
کاربــران راننــده و مســافر رکــورد بیــش از ۵,۰۰۰,۰۰۰ ســفر روزانــه را ثبــت کنــد و بیــش از ٪۹۰ 
ســهم بــازار تاکســی های اینترنتــی در کشــور را در اختیــار بگیــرد. در کنــار مدیریــت چالش های 
عملیاتــی ســفرها و تــاش بــرای گســترش مناطــق ســرویس دهی، اســنپ خودرو همــواره 
ــاد  ــری و ایج ــه ی کارب ــود تجرب ــات و بهب ــت خدم ــش کیفی ــرای افزای ــی ب ــال راه های ــه دنب ب
رضایــت بیشــتر اســت. اســنپ، بــرای رســیدن بــه ایــن هــدف، متکــی بــه بازخوردهــای هــر دو 
گــروه کاربــران اســت و از طریــق ایــن بازخوردهــا در راســتای یافتــن روش هــای بهینــه  و موثــر 

و ایجــاد تغییــر تــاش می کنــد.
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سهم بازار اسنپ خودرو از تاکسی های اینترنتی                                                                                                                                                  ٪۹۲

سهم بازار تاکسی های اینترنتی از کل سفرهای درون شهری                                                                            ۵/۵ تا ٪۶

رکورد روزانه ی سفرهای اسنپ خودرو                                                                                                       ۵,۰۵۳,۶۰۴ سفر     ] ۱۶ اسفند[

رکورد ماهانه ی سفرها                                                                                           ۱۲۷,۷۸۵,۵۸۸ سفر    ]دی[

تعداد کل کاربران مسافر اسنپ خودرو                                                                                                            ۷۲,۳۶۴,۳۴۳ کاربر 

تعداد کاربران مسافر فعال اسنپ خودرو در ۱۴۰۲                                                                   ۳۱,۹۲۹,۵۸۸  کاربر
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رشد رکورد سالانه ی سفرها نسبت به سال های گذشته

۱۳۹۷ ۱۳۹8 ۱۳۹۹ ۱۴۰۰ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲

۱,۵۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۱,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۵۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۵۱۷,۰۹۴,۳۴۱

 8۲۰,۰8۹,۶۴۷

 ۱,۰۹۵,۱۱۶,۳۵۰

 ۱,۳۷۶,۰۱۱,۴۹۴

۵۲۵,۹۳۱,۶۱8

۵8۶,۱۹8,۱۷۴
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  رشد رکورد سالانه ی سفرها نسبت به سال گذشته                                                                                                                     ٪۲۰/۴۱

رشد تعداد سفرها نسبت به ۱۴۰۱                                                                                             ۲۸۰,۸۹۵,۱۴۴ سفر

تعداد سفرهای انجام شده در ۱۴۰۲                                                                          ۱,۳۷۶,۰۱۱,۴۹۴ سفر

نمودار تجمیعی رشد سفرهای اسنپ در ۶ سال گذشته

۱۳۹۷ ۱۳۹8 ۱۳۹۹ ۱۴۰۰ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲

۱,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۲,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۳,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۴,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۵,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۵8۶,۱۹8,۱۷۴

۱,۱۱۲,۱۲۹,۷۹۲

۱,۶۲۹,۲۲۴,۱۳۳

۲,۴۴۹,۳۱۳,۷8۰

۳,۵۴۴,۴۳۰,۱۳۰

۴,۹۲۰,۴۴۱,۶۲۴
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شهرهای دارای بیشترین تعداد سفر 

۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۲۰۰,۰۰۰,۰۰۰

۳۰۰,۰۰۰,۰۰۰

ن
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تعداد شهرهای محل فعالیت اسنپ در ۱۴۰۲                                                                               ۳۲۳ شهر بزرگ و کوچک
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زدن  هــم  بــه   اســتارتاپ ها  و  فناوری محــور  شــرکت های  ویژگــی  بارزتریــن 
قاعده هــای قدیمــی و بــازی در زمیــن نــوآوری و راهکارهــای نویــن اســت. اســنپ 
هــم در شــروع کارش نیــازی اساســی را در بخش حمل ونقل شــهری شناســایی 
ــن  ــخ داد. در ای ــه پاس ــد و بهین ــای جدی ــق راهکاره ــاز از طری ــن نی ــه ای ــرد و ب ک
شــرایط، تــا حــدی طبیعــی اســت کــه اصلی تریــن چالش هــای ایــن کســب وکار 
بــه تنظیم گــری قوانیــن برگــردد. شــرکت های فناوری محــور بــه دلیــل ناکارآمدی 
مقــررات موجــود بــا چالش هــای متعــددی روبــه رو می شــوند. بــا ایــن حــال، در 
ســالی کــه گذشــت، هــر بــار که با یکــی از ایــن چالش هــا و تضادهــا و مخالفت ها 
مواجــه شــدیم، بــه جــای اینکــه از خودمــان بپرســیم تــا کجــا می شــود تــاب آورد، 
بــه قدم هــای بعدی مــان فکــر کردیــم. همچنــان تغییــر نگــرش و اعتمادســازی 
در دســتگاه های حاکمیتــی نســبت بــه شــرکت های نــوآور در دســتور کار مــا قــرار 
دارد و امیدواریــم روزی برســد کــه، بــا تفســیر و اجــرای صحیــح قوانیــن منطبــق 
بــا نیــاز امــروز، شــاهد فرصــت عرضــه ی ایده هــای نوآورانــه ی بیشــتری در کشــور 

باشیم.

محمد خلج

مدیرعامل اسنپ 

باشگاه مشُت زنی
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تعــداد کاربــران راننــده                                                                                             ۶,۱۵۲,۵۰۹ نفــر

تعــداد کاربــران راننــده ی فعــال در ۱۴۰۲                                                                                ۳,۳۰۵,۱۴۷ نفــر

مجموع ساعاتی که کاربران مسافر در اسنپ گذرانده اند                                                          ۵۲۳,۵۸۴,۶۵۸ ساعت

مجموع مسافت طی شده در سفر                                                                                                                   ۱۱,۸۷۱,۵۹۸,۱۹۴ کیلومتر

کاربران راننده ی زن و مرد

کاربران مرد

۵,۹۱۹,۲۹۵ نفر

کاربران زن 

۲۳۳,۲۱۴ نفر
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  متوسط زمان قبول درخواست سفر از سوی  راننده                                                                                                                                                                ۲۲ ثانیه

تعداد سفرهای لغوشده  از سوی مسافر                                                                                                                                ۲۷۰,۹۶۴,۱۲۰ لغو سفر

پس از رسیدن راننده به مبدا در ۱۴۰۲ 

پرُسفرترین کاربر مسافر

تعداد سفرها                                                                                                                                          ۸,۵۴۳ سفر

مســافت طی شــده در ســفرها                                                                                                      ۶۴,۱۰۰ کیلومتر

مبلغ پرداختی                                                                                                                           ۱۷۲,۲۲۲,۰۰۰ تومان
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مرکــز خدمــات مشــتریان، همــراه ۲۴ ســاعته ی کاربــران اســنپ، دو راه ارتباطــیِ تمــاس تلفنــی و ثبــت 
تیکــت را بــه صــورت تفکیک شــده در اختیــار کاربــران مســافر و راننــده قــرار داده اســت. بــرای پاســخگویی 
بهتــر بــه مشــکات کاربــران، ایــن خطــوط ارتباطــی شــامل خطــوط کاربــر مســافر، کاربــر راننــده، امنیــت 
ســفر، ســوالات عمومــی، شــکایات و درخواســت خــودرو می شــود. در ســال گذشــته در راســتای بهبــود 
تجربــه ی کاربــری، ثبــت تیکــت در اپلیکیشــن اســنپ خودرو بازطراحــی شــد. جایگزین کــردن روش هایی 
مثــل ارســال پیــام کوتــاه بــا امــکان رهگیــری تیکــتِ ثبت شــده در اپلیکیشــن، دســته بندی مشــکات و 
همینطــور نمایــش پاســخ های مرتبــط بــا ســوالات پیش فــرض و احتمالــی کاربــران از جملــه تغییراتــی 
بــود کــه بــرای بــالا بــردن ســرعت و کیفیــت پاســخگویی در ســال گذشــته در بخــش پشــتیبانی اســنپ 

انجــام شــد.

مرکز خدمات مشتریان؛ آماده ی شنیدن

24/7
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تعداد کل تماس ها و تیکت ها                                                                                                               ۴۹,۰۴۰,۳۹۲

 ٪ ۹۵/۵

درصد تماس های پاسخ  داده شده درصد تماس های پاسخ داده نشده

نسبت تماس های پاسخ داده شده 

 ٪ ۴/۵

مجموع ساعات مکالمه ی کاربران مسافر و راننده با پشتیبانی                                     ۸۷۳,۹۷۸ ساعت 

مجموع تیکت های دریافتی از کاربران                                                                                                                                      ۲۱,۳۰۰,۰۰۰ تیکت

] معادل ۱۰۰ سال [
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٪ ۲۹

فراوانی تماس های ورودی کاربران راننده و مسافر با پشتیبانی

تعداد تماس های خروجی پشتیبانی با کاربران مسافر و راننده                                                                     ۵,۹۹۷,۶۸۳ تماس

کاربر راننده

 ٪ ۵۲

کاربر مسافر

٪ ۴8
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میانگین زمان انتظار و بهبود پاسخگویی به کاربران

خط پشتیبانی

-۵-۰ ثانیهامنیت سفر

۳۰-۲۰ ثانیهکاربران در حال سفر

۴۰-۲۰ ثانیهسوالات عمومی خارج از سفر

۳۰-۱۰ ثانیهشکایات

درخواست خودرو

پاسخ دهی تیکت 

۳۰-۲۰ ثانیه

۳۰ دقیقه تا ۱ ساعت

میزان بهبود نسبت به ۱۴۰۱میانگین زمان انتظار 

٪۳۰

٪۹۰

٪۳۰

٪۳۵

٪۲۵
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شایع ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

شایع ترین زمان ها برای جا گذاشتن وسیله در سفر

بررسی نحوه ی پرداختتغییر در وضعیت سفر

اشیاء جامانده                                                تغییر در وضعیت سفر                                            پیگیری دیگر سرویس های گروه اسنپ

کاربر راننده

کاربر مسافر

پنـج شنبه، جمعه، شنبـه ]بین ساعات ۲۳ تا ۳ بامداد[
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تعداد شکایات ثبت شده در پشتیبانی

  تمــاس تلفنــی                                                                                                                     ۲,۳۲۰,۳۸۷

  تیکــت                                                                                                                     ۳,۶۵۰,۶۱۳

کاربر مسافر کاربر راننده

٪۳۶٪۶۴

کاربر راننده کاربر مسافر

٪28٪72

درصد شکایات با موضوع حاد                                                                                                                              ٪1/3 

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی اسنپ خودرو                                                                                                         ۴/۵ از ۵ 
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امنیــت ســفر در اســنپ بــر مبنــای رویکــردی جامع و بــا هدف کاهش خطــرات احتمالی در ســفر و حفظ 
امنیــت و ســامت کاربــران برنامه ریــزی شــده  و در ۳ محــور اصلــی اجــرا می شــود. توســعه ی امکانــات 
پیشــگیرانه  ی پیــش از ســفر، بهینه کــردن روش هــای نظــارت در لحظــه و راهکارهــای مداخلــه ایِ حیــن 
ســفر، پایــش مــداوم داده هــا و بازخــورد کاربــران پــس از ســفر. افزایــش ســهولت و ســرعت دسترســی 
ــری گزارش هــای  ــرای هــر دو گــروه کاربــران و همچنیــن پیگی ــگام ســفر ب ــژه هن ــات به وی ــه ایــن امکان ب
ــت. در ۱۴۰۲،  ــوده اس ــته ب ــال گذش ــفر در س ــت س ــم امنی ــز تی ــاط تمرک ــه نق ــت از جمل ــا امنی ــط ب مرتب
ــه در راســتای امنیــت ســفرهای اســنپ انجــام شــده ۹۹/۹٪ ســفرها بــدون  ــی ک به واســطه ی اقدامات

مشــکل مرتبــط بــا امنیــت بــه پایــان رســیده اســت.

امنیت سفر؛ پشت هر سفر امن
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  متوسط ماهانه ی تماس های ورودی )کاربران با امنیت سفر (                                                                                             ۱۱,۳۰۰ تماس

  متوسط ماهانه ی تماس های خروجی )امنیت سفر با کاربران(                                                                                            ۱3,0۰۰ تماس

سهم تماس با سرویس امنیت سفر از تماس های ماهانه  با پشتیبانی

 ٪ ۹۹/۴

تماس ماهانه با پشتیبانی تماس ماهانه با امنیت سفر

٪ ۰/۶

سرویس امنیت سفر
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                                                                                            ســفرهایی که در آن از گزینه ی »نمی توانم صحبت کنم« اســتفاده شــده اســت                ۱۲,۹۷۱ ســفر

نسبت استفاده  ی صحیح از گزینه ی »نمی توانم صحبت کنم«

در ســرویس »امنیــت ســفر« اســنپ، کاربــران می تواننــد بــه جــای تمــاس مســتقیم بــا تیــم امنیــت ســفر 
در شــرایط اضطــراری، بــا اســتفاده از گزینــه ی »نمی توانــم صحبــت کنــم« مشــکل را به صــورت یــک پیــام 

متنــی بنویســند و بــرای تیــم امنیــت ســفر ارســال کننــد.

 ٪ ۷۹/۹

استفاده ی غیرمرتبط استفاده ی مرتبط

٪ ۲۰/۱

گزینه ی »نمی توانم صحبت کنم«
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ایــن قابلیــت کــه به صــورت آزمایشــی در اســنپ فعــال اســت می توانــد انحــراف از مســیر را در ســفر رصــد 
کنــد و در صــورت مشــاهده ی هــر مــورد غیرعــادی تیــم امنیــت ســفر را به ســرعت مطلــع کنــد. در ایــن 
مرحلــه تیــم امنیــت ســفر بــا برقــراری ارتبــاط بــا مســافر و راننــده وضعیــت ســفر را بررســی می کنــد و 

اقدامــات لازم بــرای تأمیــن امنیــت را انجــام خواهــد داد.

شناسایی انحراف از مسیر

 درصد سفرهایی که انحراف از مسیر در آن ها دلایل مرتبط با امنیت نداشته است

 ٪ ۹۹/۷

٪ ۰/۳
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امنیت سفر کاربران راننده

سرویس »امنیت سفر« در اپ کاربران راننده

ــفر و  ــخصات س ــتراک گذاری مش ــه اش ــت ب ــا قابلی ــده ب ــران رانن ــفر« در اپ کارب ــت س ــرویس »امنی س
تمــاس بــا مراکــز اضطــراری از جملــه اورژانــس از بهمــن ۱۴۰۲ به صــورت آزمایشــی بــرای کاربــران 
ــت. ــترس اس ــده در دس ــران رانن ــه ی کارب ــرای هم ــر ب ــال حاض ــد و در ح ــال ش ــد و آی او اس فع اندروی

امنیت سفر کاربران مسافر

  سرویس »امنیت سفر« در اپ کاربران مسافر

ســرویس »امنیــت ســفر« بــا قابلیــت  تمــاس مســتقیم بــا تیــم امنیــت ســفر، امــکان ارســال پیــام بــه 
کارشــناس امنیــت ســفر، بــه اشــتراک گذاری مشــخصات ســفر و تمــاس بــا اورژانــس در اپ آی او اس 

فعــال شــد.

گزینه ی »نمی توانم صحبت کنم« در سرویس »امنیت سفر«

امــکان ارســال پیــام متنــی بــرای کارشــناس امنیــت ســفر در ســرویس »امنیــت ســفر« در اپ اندرویــد و  
آی او اس فعــال شــد.

 سرویس تشخیص و پیگیری عدم تطابق راننده و خودرو با مشخصات داخل اپ

ســرویس تشــخیص و پیگیــری عــدم تطابــق راننــده و خــودرو بــا مشــخصات داخــل اپ از بهمــن ۱۴۰۲ 
در همــه ی شــهرهای ایــران فعــال شــد.

قابلیت های جدید امنیت سفر
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تاکســی های اینترنتــی بــه واســطه ی تأییــد هویــت و صاحیــت افــراد بــرای فعالیــت در نــاوگان ، نســبت 
ــات  ــروز اتفاق ــا ب ــد. ام ــرم بازدارنده ان ــوع ج ــر وق ــر و در براب ــل، امن ت ــی حمل و نق ــای قدیم ــه روش ه ب
ناخوشــایند و آســیب زا بــرای هــر دو گــروه کاربــران حیــن ســفر در برخــی مــوارد اجتناب ناپذیــر اســت. 
در پشــتیبانی اســنپ، تمــام گزارش هایــی کــه در دســته بندی مــوارد حــاد و مرتبــط بــا امنیــت قــرار 
می گیرنــد، پــس از اقدامــات اولیــه بــه تیــم رســیدگی بــه شــکایات حــاد ارجــاع می شــوند. پیگیــری 
مشــکات پیش آمــده در ایــن تیــم بــا تمرکــز بیشــتر و دقــت بالاتــر انجام می شــود. همچنین آســیب های 
احتمالــی کــه کاربــران در زمــان اســتفاده از نرم افــزار اســنپ متحمل می شــوند -مثل تصادفــات رانندگی، 
درگیــری بــا افــراد ثالــث، ســرقت از راننــده یــا مســافر- بــا حمایــت تیــم حقوقــی اســنپ در مراجــع قضایی 

ــری می شــوند. پیگی

رسیدگی به شکایات حاد؛ همراهی ادامه دار

رسیدگی به شکایات حاد در ۱۴۰۲                                                                                        ۷۷۵ مورد حاد حل شده
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باشــگاه راننــدگان اســنپ بــا هــدف همراهــی، پشــتیبانی و ارتبــاط بــا کاربــران راننــده، بــرای ایجــاد 
تجربــه ی متفــاوت از رانندگــی در نــاوگان اســنپ ایجــاد شــده اســت. خدمــات اصلــی باشــگاه راننــدگان 
ــا  شــامل خدمــات خودرویــی،  رفاهــی، درمانــی و آموزشــی و تفریحــی اســت کــه هــر ســال متناســب ب
نیازهــای آن هــا ارائــه می شــود. برگــزاری آزمــون روانشناســی بــرای توانمندســازی روانشــناختی کاربــران 
ــر  ــی از دیگ ــات خودروی ــواع خدم ــه ان ــده ب ــران رانن ــی کارب ــهولت دسترس ــرای س ــنپ کارفیکس، ب و اس
ــار طرح هــای تشــویقی و تخفیف هــا مزیت هــای  ــا در کن ــدگان اســت ت بخش هــای فعــال باشــگاه رانن
رقابتــی بــرای کاربــران ایجــاد کنــد. در ســال گذشــته، »لیــگ راننــدگان« هــم بــه مجموعــه ی خدمــات ایــن 
باشــگاه افــزوده شــد کــه مزایایــی بیــش از تســهیات معمــول را در اختیــار کاربــران راننــده قــرار می دهد. 

باشگاه رانندگان؛ رانندگی و برازندگی

میانگین درآمد ماهانه ی کاربران راننده

تومــان تمام وقــت                                                      ۱۹,۱۹۳,۶۱۳ 

پاره وقــت                                                                       ۸,۰۴۴,۲۸۵ تومــان
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پرُدرآمدترین                                                                                        ع.ن  از تهران  |  ۸,۷۹۸ سفر  |  ۶۷۵,۰۰۰,۰۰۰ تومان

فعال ترین کاربر راننده ی زن                                                                                                                   س.ر  از تهران  |  ۱۳,۵۰۵ سفر

محترم ترین                                                                                                     س.م.م از گلستان  |  ۴,۳۹۲ سفر

درخشان ترین < بیشترین تعداد سفر با خودروی تمیز و خوشبو                      پ.ش  از ایلام  |  ۴,۵۶۹ سفر

خوش آهنگ ترین <بیشترین تعداد سفر با پخش موزیک رضایت بخش                      ر.ق  از تهران  |  ۳,۱۲۸ سفر

ترین هــای ناوگان اسنپ



گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

107

استفاده کنندگان از خدمات باشگاه رانندگان اسنپ                                                                                           ۷۰۰,۰۰۰+ کاربر راننده 

ارزش طرح های تشویقی                                                                                              ۱,۷۰۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

ارزش وام های اعطا شده به کاربران راننده                                                                                              ۱۵,۲۵۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

تعداد کاربران استفاده کننده از خدمات کارفیکس                                                                                                                                                       ۴۵۰,۰۰۰+ کاربر

تعداد کاربران اســتفاده کننده از خدمات درمانی                                                                       ۱۸۵,۰۰۰+ کاربر

تعداد کاربران استفاده کننده از خدمات تفریحی                                                                                                       ۴۰,۰۰۰+ کاربر 

تعداد کاربران اســتفاده کننده از خدمات رفاهی                                                                           ۲۵,۰۰۰+ کاربر

خدمات باشگاه رانندگان

خدمات تفریحیخدمات رفاهی خدمات درمانی خدمات خودرویی

] ۲۵۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰+ تومان تخفیف دریافت شده [
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باشــگاه راننــدگان اســنپ ســرویس کارفیکــس را بــرای ســهولت دسترســی کاربــران راننــده بــه انــواع 
خدمــات خودرویــی )روغــن موتــور، لــوازم یدکــی خــودرو، تایــر، کارواش، باطــری خــودرو و شــارژ کولــر( بــا 

قیمــت و تخفیف هــای مناســب ارائــه کــرده اســت.  

اسنپ کارفیکس؛ خدمات خودرویی با مناسب ترین قیمت

میزان صرفه جویی در هزینه ی کاربران راننده با دریافت تخفیف ها                                                         ۱۵۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰+   تومان

تعداد مراکز ارائه دهنده ی خدمات کارفیکس                                                                                                      ۱,۰۹۳ مرکز
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پراکندگی جغرافیایی اسنپ کارفیکس و تعداد مراکز آن در هر استان

بیش از ۲۰۰

۱۰۱ - ۲۰۰

۶۱ - ۱۰۰

۲۱ - ۶۰

۱۱ - ۲۰

۱ - ۱۰

127

72

221

83

22

11

26

12

14

19

191614

11

56

41

10

19

86

5

18

2

6

4

5

9

52

103

7
13

21

اردبیل

بوشهر

کهگیلویه و 
بویراحمد

خراسان جنوبی

خراسان رضوی

خراسان شمالی

خلیج فارس

تنگه ی  هرمز

دریای عمان

دریای خزر
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ــا توجــه بــه ســفرهای مــاه گذشــته وارد لیــگ کاربــران راننــده می شــوند و  کاربــران راننــده ی اســنپ ب
در یکــی از ۴ لیــگ )برتــر، طایــی، نقــره ای و ســبز( قــرار می گیرنــد. بــا ورود بــه هــر کــدام از ایــن لیگ هــا، 
کاربــران راننــده از جوایــز و مزایایــی بیــش از تســهیات معمــول باشــگاه راننــدگان بهره منــد می شــوند.

کاربــران فعــال در لیــگ ۱۴۰۲                                                                       ۲۰۰,۰۰۰ نفــر  |  ۱۳ شــهر

لیگ کاربران راننده ی اسنپ؛ قابلیت جدید اپ کاربران راننده
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لیــگ ســبز                                              کمتــر از ۹۵ امتیــاز لیــگ راننــدگان

لیــگ نقــره ای                                  ۹۵ تــا ۳۳۰ امتیــاز لیــگ راننــدگان

لیــگ طایــی                                   ۳۳۰ تــا ۶۵۰ امتیــاز لیــگ راننــدگان

                لیــگ برتــر                                       بیــش از ۶۵۰ امتیــاز لیــگ راننــدگان

) SP ( نحوه ی محاسبه ی امتیاز لیگ رانندگان

 Snapp( ــاز لیــگ راننــدگان ــام امتی ــا ســفرهای اســنپی خــود امتیازهــای ویــژه    ای بــه ن کاربــران راننــده ب
ــه ازای هــر ســفر در ســاعات اوج ســفرها ) 8-۶ صبــح و  ــده ب ــد. کاربــران رانن ــه دســت می آورن Point( ب
۴-۲ بعدازظهــر  ( ۲ امتیــاز لیــگ راننــدگان و در دیگــر ســاعات ۱ امتیــاز لیــگ راننــدگان دریافــت می کنــد. 
لازمــه ی قــرار گرفتــن در هــر لیــگ، کســب حــد نصــاب تعــداد امتیــاز لیــگ راننــدگان آن لیگ اســت. داشــتن 

حداقــل امتیــاز ۴/۷ بــرای دریافــت جوایــز لیــگ فعــال الزامــی اســت.

لیگ سبز لیگ نقره ای لیگ طایی لیگ برتر
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کمک  هزینه ی خرید ۱۲۰ لیتر بنزین

بن خرید ۵۰۰,۰۰۰ تومانی اسنپ شاپ

بن خرید ۵۰۰,۰۰۰ تومانی اسنپ کارفیکس

۴ کارواش رایگان

اعتبار ۳۰,۰۰۰ تومانی برای خرید اینترنت ماهانه ی ۷ گیگابایتی

۳ ویزیت رایگان اسنپ کتر

تسریع در دریافت خدمات غیرحضوری

کد تخفیف 8۰ درصدی بیمه ی موبایل از اسنپ بیمه

تسهیات باشگاه رانندگان اسنپ

جوایز و مزایای لیگ برتر ) بالاترین سطح لیگ (
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تعداد آزمون های برگزار شده در ۱۴۰۲                                                                                                                  ۷ آزمون

تعــداد کاربــران راننــده ی شــرکت کننده در آزمــون                                                                     ۵۸,۵۰۰ نفــر

تعداد کاربران راننده ی مشمول کنترل و بازبینی عملکرد                                                            ۲,۳۰۰ نفر

مجمــوع کل هزینه هــا                                                                                                    ۷,۶۹۷,۲۰۰,۰۰۰ تومــان

هزینه ی آزمون                                                                                                                                        ۷,۶۰۵,۰۰۰,۰۰۰ تومان  ]هزینه ی هر تست ۱۳۰,۰۰۰ تومان[

هزینه ی مشاوره                                                                                                              ۹۲,۲۰۰,۰۰۰ تومان  ]هزینه ی هر مشاوره  ۴۰,۰۰۰ تومان[

انجام این آزمون برای کاربران راننده ی اسنپ رایگان است و هزینه های آن را اسنپ تقبل می کند.

آزمون روانشناسی ویژه ی کاربران راننده

هزینه های آزمون روانشناسی

اســنپ از ۱۴۰۰ در همــکاری بــا اســنپ دکتر بــرای اولیــن بــار در کشــور اقــدام بــه طراحــی تســت روانشناســی 
ویــژه ی کاربــران راننــده کــرد. هــدف از اجــرای ایــن طــرح توانمندســازی روانشــناختی کاربــران راننده  اســت.
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اسنپ  باکس؛ راهکار ارسال هر بار

اســنپ باکس طــی ۷ ســال گذشــته از ارســال بســته بــا موتــور بــه مجموعــه ی گســترده تری 
از خدمــات ارســال و حمــل  کالا تبدیــل شــد و حــالا یکــی از ســرویس های محبــوب ســوپراپ 
اســنپ اســت. ســفر با موتور، پیک، وانت ســبک و ســنگین و ســرویس ویژه ی اسباب کشــی، 
خدماتــی اســت کــه اســنپ باکس در اختیــار کاربــران و کســب وکارها قــرار می دهــد. قابلیــت 
»فــروش کالا« نیــز کــه راهــکاری بــرای ارتبــاط میــان فروشــنده و مشــتری اســت در ســال 
گذشــته درصــد زیــادی از ســفرهای ایــن ســرویس را بــه خــود اختصــاص داد. اســنپ باکس 
ــان و اعتمــاد کاربــران، امــکان بیمــه ی  ــرای افزایــش اطمین ــه ی ایــن خدمــات، ب ــار ارائ در کن
جبــران خســارت را بــرای مرســوله های ارســالی بــا ســرویس های اســنپ باکس فراهــم کــرده 
اســت. در ۱۴۰۲، اســنپ باکس از سرویســی تــازه بــا نــام »پیــک اقتصــادی« بــرای ارســال بســته 

بــا هزینــه ی پایین تــر رونمایــی کــرد. 
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تعداد کل کاربران اسنپ باکس                                                                                            ۲۸,۴۹۰,۹۸۶ کاربر

تعداد کاربران فعال اسنپ باکس در ۱۴۰۲                                                                                ۷,۹۰۵,۲۳۴ کاربر

رکورد روزانه سفرها                                                                                                                               ۴۲۰,۱۶۷ سفر  ] ۲۳ اسفند[

سـفر سـفرها                                                                  ۱۱۲,۵۵۸,۲۸۲  مجمـوع 

مجموع مسافت طی شده                                                                                                                                                    ۵۵۷,۴۱۴,۸۴۹ کیلومتر
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  رشد رکورد سالانه ی سفرهای اسنپ باکس نسبت به سال گذشته                                                                                                     ٪۴۲

پرُسفرترین کاربر مسافر                                                                                                                                ۱۹,۴۷۲ سفر 

طولانی ترین مسافت طی شده با موتور در   ۱ سفر                                                                                                                                                 ۲۸۰ کیلومتر
رفت وبرگشــت از بهارســتان تهران به اشــتهارد البرز

ســفرهای انجام شــده بعد از ســاعت ۱۲ شــب                                                                                    ۳۱۷,۳۲۵ ســفر

تعداد کاربران راننده                                                                                                                                 ۱,۱۰۳,۹۹۲ کاربر

تعداد کاربران راننده ی فعال در ۱۴۰۲                                                                                                                                ۴۷۱,۲۷۲ کاربر

فعال ترین کاربر راننده                                                                                           ۱۱,۴۹۵ سفر   |  ۱۷,۱۵۶ کیلومتر
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٪31

٪78

درصد کسب و کارها از کل کاربران اسنپ باکس                                                                                             ٪۳۱

نسبت سفرهای کسب و کارها به کل سفرهای اسنپ باکس                                                                                              ٪۷۸
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ــه ی  ــامل بیم ــی( ش ــت و اسباب کش ــک، وان ــنپ باکس )پی ــرویس اس ــا س ــالی ب ــوله های ارس ــام مرس تم
ــرایط و  ــه ش ــرد ک ــق می گی ــته هایی تعل ــه بس ــارت ب ــران خس ــه ی جب ــوند. بیم ــارت می ش ــران خس جب

ــد. ــده باش ــت ش ــا رعای ــال آن ه ــنپ باکس در ارس ــن اس قوانی

مبلغ پرداخت شده از سوی اسنپ باکس برای جبران خسارت                                                                          ۵,۱۳۰,۱۸۳,۵۹۱ تومان

نسبت سفرهای خسارت دیده در سرویس اسباب کشی به کل سفرها                                                              ٪۲ 

جبران خسارت با بیمه ی اسنپ باکس
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هــر بســته یــک پیــام اســت و مــا روزانــه پیام هــای بســیاری از شــما دریافــت و 
بــه شــما منتقــل می کنیــم. چیــزی مثــل گلبول هــای قرمــز کــه در رگ هــای شــهر 
جریــان دارد. تــاش مــا در ۷ ســال فعالیــت همــواره ایــن بــوده کــه بــاری روی 
زمیــن نمانــد. بــه عنــوان یکــی از بزرگ تریــن شــرکت های ارائه دهنــده ی خدمــات 
لجســتیک در زمینــه ی حمل ونقــل بــار و کالا در ایــران و یکــی از ســرویس های 
گــروه اســنپ همچنــان بــه حفــظ رضایــت کاربــران و کیفیــت خدمــات ارائه شــده 
متعهــد هســتیم. از ســاختن آنچــه شــما بــه آن نیــاز داریــد دســت نمی کشــیم. 
پــس از راه انــدازی قابلیــت »فــروش کالا« و بازخــورد مثبتــی کــه نســبت بــه آن 
داشــتید قصــد داریــم بــه ســراغ ســرویس جدیــدی بــا عنــوان »پیک اقتصــادی« 
برویــم.  بــاور داریــم هــر خدمتــی کــه برآمــده از نیاز جــاری در جامعه باشــد مورد 
اســتقبال کاربــران قــرار می گیــرد و بــا دنبــال کــردن آنچــه شــما می خواهیــد در 

تاشــیم تــا جوابگــوی ایــن نیازهــا باشــیم.

کسری صادقی زاده

مدیرعامل اسنپ باکس

مثل شریان های حیاتی شهر
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پشتیبانی  اسنپ باکس

تعداد کل تماس ها و تیکت ها                                                                                                               ۸,۴۲۲,۵۴۹

 ٪ ۶۷

تماس تلفنی ثبت تیکت

 ٪ ۳۳

درصد تماس های پاسخ داده شده                                                                                                              ۹۱/۴ ٪
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کاربران رانندهکاربران مسافر

 ٪ ۲۳ ٪ ۷۷

میانگین زمان پاسخگویی به مشکلات کاربران                                                                                           ۱۱۹ ثانیه

 مجموع ساعات مکالمه ی کاربران با پشتیبانی                                                                                         ۱۶۱,۰۰۰ + ساعت   ] ۱۸ + سال  [

فراوانی تماس های ورودی کاربران راننده و مسافر با پشتیبانی 
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شایع ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

تغییرات در وضعیت سفر                                           ثبت به موقع مراحل سفر                                  اطلاع از وضعیت سفر

اطلاع از وضعیت سفر                                     سوال درباره ی نحوه ی پرداخت                                       تغییرات در وضعیت سفر

کاربر راننده

کاربر مسافر

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی اسنپ باکس                                                                                  ۴/۶ از ۵ 

تعداد شکایات ثبت شده در پشتیبانی                                                                                                                                   ۲۱,۸۶۸

درصد شــکایات حل شــده                                                                                                                                      ٪۹۱
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گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

اسنپ  فود؛ به میل کاربران

ــس  ــت، پ ــنپ پیوس ــب وکار اس ــی کس ــته ی اصل ــه هس ــه ب ــتارتاپی ک ــن اس ــنپ فود، اولی اس
از ســال ها گســتره ی وســیعی از خدمــات را بــه بیــش از ۲۰,۰۰۰,۰۰۰ کاربــر ارائــه می دهــد. 
میوه فروشــی ها،  نانوایی هــا،  کافه هــا،  رســتوران ها،  از  پیش ســفارش  و  خریــد  امــکان 
شیرینی فروشــی ها، آجیل فروشــی ها، فروشــگاه های مــواد پروتئینــی و لبنیــات، امــکان 
ســفارش آنایــن گل و گیــاه، محصــولات آرایشــی و بهداشــتی و … زیرمجموعــه ی ســرویس 
غذا در ســوپراپ اســنپ هســتند. در ۱۴۰۲، اســنپ فود در کنار رشــد ۳۰درصدی ســفارش ها، 
ــا معرفــی اشــتراک فودپــرو بــرای کاربــران حرفــه ای و همیشــگی ایــن ســرویس و ارائــه ی  ب
دســته بندی خوش قیمــت بــرای غذاهــای باکیفیــت و اقتصــادی  تــاش کــرد تجربــه ی 

ســفارش آنایــن در ســرویس غــذا را به صرفه تــر و آســان تر کنــد. 
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%71.6 رســتوران 

%10.2 نانوایــی          

%5.8 شــیرینی  

%۴.2 میــوه 

آبمیوه بستنی                               %2.7

%2.1 پروتئیــن 

%2 کافــه 

%1.۴ ســایر 

تعداد کل کاربران اسنپ  فود                                                                                                                              ۲۰,۴۸۰,۲۱۱  کاربر

تعداد کاربران فعال اسنپ فود در ۱۴۰۲                                                                               ۷,۴۴۵,۷۰۲ کاربر

سهم سفارش  کاربران از سرویس های اسنپ فود
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

تعداد کدهای تخفیف استفاده شده از سوی کاربران در سفارش های     ۱۴۰۲                                                             ۱۱,۳۹۶,۹۶۸   کد

محبو ب ترین سرویس اسنپ فود                                                                                                                                  پروتئین     |    امتیاز  ۴/۴ از ۵ 

پرُخرج ترین کاربر سال                                                                                                               ۱,۹۶۱,۶۶۸,۲۴۰ تومان   ]  ۸,۹۸۹ سفارش  [ 

بزرگترین سبد خرید در   یک سفارش                           ۹۴۰ قلم      ]  ۶۲,۷۹۲,۰۰۰ تومان        |       ۴۷۰ چلو جوجه کباب  [ 
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گران ترین سفارش                                                                                                                                  ۶۹,۷۲۴,۸۰۰ تومان

فهرست محصولات خریداری شده در گران ترین سفارش

محصول

۲۲۴,۷۵۲,۰۰۰کمبو ساندویچ چاپاتای مرغ

۱,۵۰۰,۰۰۰

۵,8۳۲,۰۰۰

۴,8۶۰,۰۰۰

۵,۴۰۰,۰۰۰

۷,۳۴۴,۰۰۰

۹,۱8۰,۰۰۰

۹,8۵8,۰۰۰

۴,۵۱۴,۴۰۰

۴,۵۹۰,۰۰۰

۱۰,۴۵۴,۴۰۰

۱,۴۴۰,۰۰۰

۱۰سالاد مزرعه

۲۴کمبو میت بولز سوئدی

کمبو فیله ی مرغ

کمبو ساندویچ چاپاتای تن

کمبو چیکن برگر تایلندی

کمبو ساندویچ چاپاتای سالمون

پیتزا سالمون ایتالیایی

کمبو اسپاگتی میت بولز

کمبو چاپاتای بیکن

کمبو چاپاتای برگر

پیتزا میت بولز ایتالیایی

۲۰

۲۵

۳۴

۳۴

۳۱

۲۲

۲۵

۴۴

۵

قیمت )تومان(تعداد
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گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

اولین ها در ۱۴۰۲

شب یلدا۱۷ اسفند

روز مادر

۱۶,۰۰۰+ سفارش گل

۱۰۴+ تنُ 
سفارش میوه

رکورد بیشترین تعداد 
سفارش  اسنپ فود

تایم لاین اتفاقات مهم

معرفی اشتراک فودپرو

ارائه ی دسته بندی خوش قیمت برای غذاهای باکیفیت و اقتصادی 
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ســالی که گذشــت مجموعــه ای از تجربه ها و دســتاوردهای خــوب و رخدادهای 
بســیار ســخت را بــرای مــا بــه همــراه داشــت. مهم تــر و بیــش از همه باعث شــد 
ــی و انســانی در موضــوع  ــرای ارتقــای فرآیندهــای فن ــژه ای ب ســرمایه گذاری وی

امنیــت و پروتکل هــای نگهــداری و حفاظــت از اطاعــات انجــام دهیــم. 
در ادامــه ی مأموریــت همیشــگی اســنپ فود، ارتقــای امکانــات و توســعه ی بــازار 
ــی  ــهولت دسترس ــای س ــعه ی راه حل ه ــات و توس ــدگان خدم ــرای ارائه دهن را ب
و  گرفتیــم  پیــش  در  دریافت کننــده ی خدمــات  کاربــران  بــرای  را  انتخــاب  و 
ســرویس ســفارش غــذا را در ۱۷ شــهر جدیــد راه انــدازی کردیــم. در حــال حاضــر 
خوشــحالیم اعــام کنیــم در ۱۷۰ شــهر در حــال ارائــه ی خدمــات هســتیم. 
همینطــور ۵ ســرویس جدیــد در شــهرهای بــزرگ بــه ســبد خدمات اســنپ فود 

اضافــه شــدند. 
تعهــد، مســئولیت و مأموریــت مــا در اســنپ فود تــاش بــرای بهبــود مســتمر 
تامین کننــدگان،  نهایــی،  کاربــران  -شــامل  مختلــف  ذینفعــان  تجربــه ی 
فروشــگاه ها و همینطــور همــکاران شــبکه ی ارســال- بــوده و خواهــد بــود. 
امیدواریــم در ســال جدیــد بــا اســتفاده از آموخته هــای مهم ســال قبــل بتوانیم 

خاطره هــای بهتــری بــرای کاربران مــان بســازیم.

مهراد عبدالرزاق

رئیس هیئت مدیره ی   اسنپ فود

سعید لطفی

مدیرعامل اسنپ فود

آموختیم که همیشه باید بیاموزیم
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

۳ غذای محبوب اسنپ فود

کباب                                                                                                                                              ۵۲,۲۰۹ میانگین سفارش روزانه

پیتزا                                                                                                                                              ۵۰,۹۰۱ میانگین سفارش روزانه

ساندویچ                                                                                                                                              ۴۴,۹۲۵ میانگین سفارش روزانه

رشد رستوران های همکار                                                                                                                                        ٪۲۶

محبوب ترین خشکبار                                                                                                                                        گردو

محبوب ترین شیرینی                                                                                                                                        رولت

آجیل

رستوران

شیرینی
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نان

محبوب ترین نان                                                                                                                                       سنگک کنجدی

تعداد نان سفارش داده شده                                                                                                       ۳۰,۰۰۰,۰۰۰+ نان

پروتئین

محبوب ترین پروتئین                                                                                                                                       فیله ی مرغ

میزان محصولات پروتئینی سفارش داده شده                ۶,۰۰۰+ تنُ گوشت و مرغ

کافه

محبوب ترین سفارش  از کافه                                                                                                                                       لاته

تعداد اقلام ســفارش داده شــده از کافه                               ۴,۵۷۵,۰۱۶ ســفارش

میوه

محبوب ترین  میوه و سبزیجات                                                                                                                                       سیب زمینی

میزان میوه  و سبزیجات سفارش داده شده                                                                         ۲۰,۰۰۰+ تنُ
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

ارسال

مجموع مسافت طی شده برای ارسال سفارش ها                                                                    ۱۱۸,۴۴۸,۵۶۹ کیلومتر

تعداد کاربران راننده                                                                                                                                 ۳۶,۱۶۶ نفر

رکــورد ســریع ترین ارســال                                                                                                                 ۳ دقیقــه

درصد تحویل به موقع سفارش ها                                                                                                                                                     ٪۸۵
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تعــداد کل تماس هــا و تیکت هــا و چت هــای ورودی در ۱۴۰۲                                                ۹,۸۷۳,۴۰۴ 

تعداد تماس های خروجی پشتیبانی با کاربران                                                                                                  ۴,۶۸۸,۹۹۲  تماس

میانگین زمان پاسخگویی به مشکلات کاربران                                                                                                      ۸۷ ثانیه

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی                                                                                                                         ۷۶ ثانیه

پشتیبانی

 مجموع ساعات مکالمه ی کاربران و پشتیبانی                                                                                          ۷۴,۱۹۵ ساعت   ]  ۸/۵ سال  [
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

مغایرت سفارشلغو سفارش پیگیری وضعیت سفارش

شایع ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

مجمــوع تیکت هــای دریافتــی                                                                 ۱,۲۳۹,۷۳۴

مجموع تیکت های پاسخ داده شده                                                                                                                        ۱,۱۹۲,۴۴۱

تعداد پیام های کاربران در چت بات                                                                                                                       ۶,۸۷۲,۶۲۶

تعداد شکایات ثبت شده در پشتیبانی                                                                                                                                   ۵۵۸,۶۰۵

درصد شکایات حل شده                                                                                                                               ٪۹۱/۹۷

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی اسنپ فود                                                                                                                                                                      ۴/۶۴  از ۵
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اپ  |  اقدامات اسنپ فود برای بهبود تجربه ی کاربری

انتشار قابلیت »تخفیف روز« برای نمایش تخفیف مخصوص کاربر و تخفیف های فعال 

بهینه سازی قابلیت مرتب سازی بر اساس سلیقه ی هر کاربر

افزایش سرعت و عملکرد اپ

بهبود دسته بندی ها و تفکیک دقیق تر فهرست رستوران ها و منوی هر رستوران 
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سوپرمارکت اسنپ؛ خرید روزانه به یک اشاره

یکــی از محبوب تریــن ســرویس های ســوپراپ اســنپ خریــد آنایــن از ســوپرمارکت اســت. در 
۱۴۰۱، اسنپ اکســپرس )تحویــل فــوری( و اســنپ مارکت )تخفیــف بیشــتر( در راســتای بهبــود 
اثربخشــی خدمــات بــا هــم ادغــام شــدند و فعالیت این دو شــرکت ذیــل ســوپرمارکت آناین 
اســنپ بــه نــام اسنپ گروســری ) Snapp Grocery ( ادامــه پیــدا کــرد. بیــش از ۲۰,۰۰۰,۰۰۰ 
کاربــر در ۱۲۷ شــهرِ سراســر ایــران از امــکان خریــد از ســوپرمارکت های اطــراف بــا »تحویــل 
فــوری« و خریــد از ســوپرمارکت های زنجیــره ای بــا »تخفیــف بیشــتر« اســتفاده می کننــد تــا 
در وقــت و هزینه هــای روزمــره ی خــود صرفه جویــی کننــد. رشــد ســوپرمارکت اســنپ در ۵ 
ســال گذشــته نشــان می دهــد ایــن ســرویس پاســخگوی یــک نیــاز ضــروری و مهــم کاربــران 
ســوپراپ اســنپ اســت و همزمــان ظرفیــت بالایی در گســترش خدمات رســانی این ســرویس 
وجــود دارد. در ۱۴۰۲، ســوپرمارکت اســنپ تمرکــز خــود را بــه بهبــود تجربــه ی کاربــری 
ــک  ــا ی ــا ب ــرد ت ــوف ک ــران معط ــکات کارب ــل مش ــریع ح ــتیبانی و تس ــم پش ــا تی ــاط ب در ارتب
پشــتیبانی حرفــه ای و دقیــق نقــش خــود را بــه عنــوان پلتفــرم واســط میــان ســوپرمارکت ها 

و کاربــران بــه بهتریــن شــکل ایفــا کنــد. 



139

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

سهم سوپرمارکت اسنپ از فروش آنلاین کالاهای سوپرمارکتی                                                                                                                                      ٪۶۴

تعداد کل کاربران ســوپرمارکت                                                                                            ۲۱,۵۸۹,۴۸۷ کاربر

تعداد کاربران فعال سوپرمارکت در ۱۴۰۲                                                                                                                                              ۴,۱۰۴,۸۱۲ کاربر

تعداد فروشگاه های جدید در ۱۴۰۲                                                                                                                               ۱,۱۸۹ فروشگاه

تنوع کالایی در سوپرمارکت اسنپ                                                                                                                                   ۳۱۶,۴۹۳ کالا

تعداد کل اقلام سفارش داده شده                                                                                                           ۲۸۵,۹۷۱,۸۳۶ قلم

رکورد روزانه ی اقلام خریداری شده                                                                                                            ۱,۱۵۷,۹۷۷ قلم
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اولین ها در 1۴02

دستیابی به ۱,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰+ تومان فروش ماهانه

دستیابی به ۲,۵۰۰,۰۰۰+ سفارش سوپرمارکتی در ماه

دستیابی به فروش روزانه ی ۱,۰۰۰,۰۰۰+ قلم   

شکستن رکورد نرخ مشارکت کاربران در کمپین گیمیفیکیشن »پفُ  فیلم«  با  ۱,۰۰۰,۰۰۰+ شرکت کننده
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

اردبیل

بوشهر

کهگیلویه و 
بویراحمد

خراسان جنوبی

خراسان رضوی

خراسان شمالی

خلیج فارس

تنگه ی  هرمز

دریای عمان

دریای خزر

۳۱  استان

۱۲۷ شهر 

پراکندگی جغرافیایی سوپرمارکت اسنپ در سراسر کشور
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۱۴۰۲ نقطــه ی عطفــی در دوره ی فعالیــت ســوپرمارکت اســنپ بــود. در ســال 
گذشــته موفــق شــدیم بــا پشــت ســر گذاشــتن چالش هــای گوناگــون بــه نتایج 
ارزشــمندی چــون بهبــود تجربــه ی کاربــری، افزایــش رضایــت مشــتریان، حفــظ 

بالاتریــن ســهم بــازار آنایــن و رشــد مســتمر دســت پیــدا کنیــم. 
همچنیــن در  ۱۴۰۲تــوان خــود را بر پایداری ســطح کیفیت خدمات و توســعه ی 
زیرســاخت ها متمرکــز کردیــم و در نتیجــه ی ایــن تــاش در تمــام بخش هــای 
زنجیــره ی تامیــن از توزیــع، توســعه ی شــبکه ی تامین کننــدگان، خرده فروشــی 
و لجســتیک توانمندتــر از گذشــته عمــل کردیــم. رشــد قابــل توجــه در کل 
کســب وکار و به ســوددهی رســیدن اســنپ مارکت )از بخش های زیرمجموعه ی 
ســوپرمارکت اســنپ( بــه عنــوان اولیــن ســوپرمارکت آنایــن ســودده در کشــور 

نیــز از دیگــر دســتاوردهای ایــن رویکــرد بــود.
ــگاه های  ــی فروش ــا همراه ــا ب ــم ت ــازه می کنی ــی ت ــان ۱۴۰۲، نفس ــا پای ــون ب اکن
همــکار، شــبکه ی گســترده ی تامیــن و دیگــر شــرکای تجاری مــان در ایــن صنعت، 
بــه ســوی ایجــاد بزرگ تریــن زنجیــره ی تامیــن و عرضــه ی کالا های ســوپرمارکتی 

ایــران حرکــت کنیــم.

 رامین لایقی و پویا رستگار

مدیران  عامل سوپرمارکت اسنپ 

گامی بلندتر رو به جلو
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

اقدامات سوپرمارکت اسنپ برای بهبود تجربه ی کاربری

+ ٪۷۰

٪۶۲ 

٪۷۰

افزایش ۱۰۰درصدی نرخ تبدیل در بازخورد کاربران

تسریع حل مشکلات مربوط به سفارش های دارای تأخیر

درصد حل مشکات کاربران در اولین تماس

درصد کاربرانی که ارتباط با پشتیبانی را ساده و در دسترس توصیف کرده اند

درصد سفارش های دارای تأخیری که زیر ۲ ساعت به دست کاربر رسیده  اند 

افزایش مشــارکت کاربران ســوپرمارکت نســبت به ســال گذشــته در نظرســنجی های ثبت بازخورد  تا ۲ برابر

تسهیل ارتباط کاربران با پشتیبانی

برطرف کردن مشکلات کاربران در اولین تماس

درصد بهبود نسبت به دوره ی مشابه           ٪۶۷

درصد بهبود نسبت به دوره ی مشابه        ٪۲۵۰

درصد بهبود نسبت به سال گذشته               ٪۵۵
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رفتار خرید کاربران

گران ترین سبد خرید                                                                                                                                     ۳۴۹,۳۸۱,۰۲۰ تومان ] از سفارش های سازمانی [

۸,۰۰۰+ قلم  ] ۸۷ کالا [
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

محصولات با بالاترین شاخص تقاضا در خرید آنلاین از سوپرمارکت
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محصولات با بالاترین میزان فروش در خرید آنلاین از سوپرمارکت

۱۰,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

محبوب ترین دسته بندی کالاها برای کاربران سوپرمارکت

%2۴.6 تنقــات 

%21.7 بســتنی           و  لبنیــات 

%9.9 نوشــیدنی  

%9.1 نــان                   و  خواربــار 

دستمال و شوینده                               %6.6

ــازه                 %۴.9 میــوه و ســبزیجات ت

%۴.۴ آرایشــی و بهداشــتی              

%3.8 افزودنــی         و  چاشــنی 

 کنسرو، غذای آماده و منجمد         %3.6

پروتئین  و تخم مرغ                           %2.9

خشکبار، دسر و شیرینی                           %1.7

خانه و ســبک زندگی                          %1.۴

%1.3 صبحانــه                          
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فروشندگان

رکورد بالاترین درآمد ماهانه ی سوپرمارکت ها                                                                                     ۵,۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰+    تومان
  ]  سوپرمارکتی در منطقه ی دولت تهران [  

حرفه ای ترین فروشنده

حرفه ای تریــن فروشــگاه ها بــر اســاس بیشــترین امتیــاز، بیشــترین تعــداد نظــر ثبت شــده و کمتریــن 
بازخــورد منفــی کاربــران انتخــاب شــده اند.

تهـــران | سوپـرمـارکت »صدرا« در یوسف آباد

تعــداد نظرهــای ثبت شــده در ۱۴۰۲                                                                                              ۳,۶۰۳ نظــر

ــاز ــگاه                                                                                                        ۹/۱ از ۱۰ امتی ــاز فروش ــن امتی میانگی

درصد نظرهای منفی ثبت شده                                                                                                                 ۰/۲۶ ٪ 
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

فروشگاه های زنجیره ای | فروشگاه »هفت معلم« در رشت

تعــداد نظرهــای ثبت شــده در ۱۴۰۲                                                                                               ۱,۴۶۶ نظــر

ــاز ــگاه                                                                                                       ۹/2 از ۱۰ امتی ــاز فروش ــن امتی میانگی

درصد نظرهای منفی ثبت شده                                                                                                                  ۰/09 ٪ 

دیگر شهرها | سوپرمارکت »رنگین کمان« در رشت

تعداد نظرهای ثبت شده در ۱۴۰۲                                                                                                   ۳,۲۳۱ نظر

میانگین امتیاز فروشگاه                                                                                                                 ۹/2 از ۱۰ امتیاز

درصد نظرهای منفی ثبت شده                                                                                                                  ۰/32 ٪ 



150

 Snapp Group
Annual Report 2023/24

ــر ــده                                                                                                                     ۷۲,۹۲۱ کارب ــران رانن ــداد کارب تع

رکورد سریع ترین ارسال                                                                                                          ۴ دقیقه و ۳۸ ثانیه

مجمــوع مســافت طی شــده بــرای ارســال ســفارش ها                              ۸,۱۲۵,792/۸۴۲ کیلومتــر

بیشترین مسافت طی شده برای ارسال ۱ سفارش                                                                                                                         ۳۸ کیلومتر

درصد تحویل به موقع سفارش ها                                                                                                                         ٪۹۷

ارسال
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

تعداد کل تماس های تلفنی                                                                                                                                            ۲,۷۵۱,۹۰۰ تماس

تعداد کل تیکت ها                                                                                                                            ۱,۷۵۹,۱۵۸ تیکت

تعداد کل چت های آنلاین                                                                                                                                  ۲۶,۵۲۵ چت

میانگین زمان پاسخگویی به مشکلات کاربران                                                                                                                         ۹۰ ثانیه

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی                                                                                                                         ۵۵ ثانیه

  مجموع ساعات مکالمه ی کاربران و پشتیبانی                                                   70,000ساعت   ]  ۸ سال  [

پشتیبانی
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پیگیری زمان تحویلدرخواست تغییرات در سفارش اعلام تأخیر در ارسال سفارش

اعلام تأخیر در ارسال سفارشپیگیری زمان تحویل سفارش درخواست لغو سفارش

شایع ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی در سوپرمارکت های تخفیف بیشتر

شایع ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی در سوپرمارکت های تحویل فوری

درصد شکایات ثبت شده نسبت به سفارش های ثبت شده                                                                                                                                  0/01  ٪ 

میزان رضایت کاربران از تماس با پشتیبانی                                                                                                                                                                      ۴/۷  از ۵
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اسنپ  پی؛ برای خریدهای پی  درپی

اســنپ پی، در ۱۳۹۹ بــا ارائــه ی ســرویس اعتبــاری بــرای اولیــن بــار در ایــران مــدل »الان 
بخــر، بعــداً پرداخــت کــن« را در اختیــار کاربــران ســوپراپ اســنپ قــرار داد. کاربــران بــا 
اســتفاده از اعتبــار ماهانــه ی اســنپ پی می تواننــد از ســرویس های ســوپراپ خریــد 
کننــد و هزینــه ی آن را بعــداً پرداخــت کننــد. کاربــران همچنیــن می تواننــد بــا اســتفاده 
از اعتبــار اقســاطی اســنپ پی از فروشــگاه های طــرف قــرارداد ایــن ســرویس در ۴ قســط 
بــدون نیــاز بــه ضامــن و بــدون کارمــزد خریــد کننــد. در حــال حاضــر کســانی کــه واجــد 
تومــان   ۲,۰۰۰,۰۰۰ ماهانــه حداقــل  اعتبــاری شــناخته می شــوند  شــرایط ســرویس 
اعتبــار دارنــد و ســقف ایــن اعتبــار در ۱۴۰۲ از ۱۰,۰۰۰,۰۰۰ تومــان بــه ۲۰,۰۰۰,۰۰۰ تومــان 
ــن،  ــه ی آنای ــد بیم ــکان خری ــاری، ام ــرویس اعتب ــار س ــنپ پی در کن ــت. اس ــش یاف افزای

پرداخــت مســتقیم و خریــد حضــوری را هــم بــه کاربــران خــود ارائــه می کنــد.
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

تعداد کل کاربران فعال اسنپ پی                                                                                            ۳,۵۷۰,۰۰۰ کاربر

٪۱,۱۷۵

۱۴۰۱ ۱۴۰۲

میزان رشد مبلغ سفارش ها با سرویس اعتبار اقساطی
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مروری بر پرُبارترین روز اسنپ پی

 |   ۴ اسفند   |

رکورد استفاده از سرویس اعتبار اقساطی در ۱ روز با ۱۰۲,۴۸۶ سفارش

رکورد محصول فروخته شده در ۱ روز با ۳۰۳,۵۷۳ محصول

رکورد اعطای کد تخفیف اسنپ پی و پذیرندگان در ۱ روز با ۱۲,۰۰۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

 ۵,۰۰۰,۰۰۰ مرتبه هدایت کاربران به فروشگاه های اسنپ پی در ۱ روز
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

رکورد دفعات استفاده ی  ۱  کاربر از سرویس  اعتباری ماهانه در   ۱ روز                                   ۵۱ مرتبه     ] 3  آبان ۱۴۰۲ [

رکورد دفعات استفاده ی   ۱ کاربر از سرویس اعتبار اقساطی در   ۱ روز                                              ۱۰۷ مرتبه     ] ۴ تیر ۱۴۰۲ [

رکورد محصول خریداری شده در  ۱ سفارش                                                                                                                                        ۲,۲۵۰ عدد  |  گاز استریل

ارزان ترین خرید سال با اعتبار اقساطی                                                                                        ۵۰,۰۰۰ تومان  |  اسباب بازی گربه

گران ترین خرید سال با اعتبار اقساطی                                                                                                     ۶۴,۹۱۱,۹۴۵ تومان  |   گردنبند تیفانی
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میزان رشد تعداد سفارش ها با سرویس اعتبار اقساطی

٪۷۹۶

۱۴۰۱ ۱۴۰۲
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

مجموع کلیک روی فروشگاه ها و محصولات                                                                                                                 ۱۰۰,۰۰۰,۰۰۰+ کلیک

تعداد فروشگاه های پذیرنده ی اعتبار اقساطی                                                                         ۶۲۴+ فروشگاه آنلاین    

 ] رشد 3/۳۵ برابری در تعداد پذیرندگان [

۵ کالای دارای بیشترین جست وجو  در اسنپ پی

ساعت

گوشی موبایل

طلا

کفش

ساعت هوشمند
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۱۴۰۲، ســال بلــوغ اســنپ پی و تبدیــل آن بــه یکــی از بازیگــران اصلــی حــوزه ی 
تجــارت الکترونیــک ) Ecommerce ( ایــران بــود. اســنپ پی، کســب وکاری کــه 
فعالیــت خــود را بــه عنــوان بــازوی مالــی گــروه اســنپ آغاز کــرد، پــس از عرضه ی 
خدمــات متنــوع در حــوزه ی شــیوه های پرداخــت، در ۱۴۰۲ بــا ارائــه ی خدماتــی 
ماننــد جســت وجوی محصــول ) Product Search ( تجربــه ی  جدیــدی بــرای 

کاربــران رقــم زد.
البتــه ایــن ســال بــا چالش هــای بزرگــی از جملــه چالش هــای رگولاتــوری همــراه 
بــود کــه بــرای بازیگــران حــوزه ی لندتــک از جملــه اســنپ پی دغدغه هایــی 
ایجــاد کــرد. عــاوه بــر ایــن، یادگیــری قواعد بــازی در زمیــن تجــارت الکترونیک و 
شــناخت و تعامــل با مســائل فضای خریــد حضوری از مهم تریــن آموخته های 

مــا بــرای پــا گذاشــتن بــه ســال جدیــد بودنــد.
در ۱۴۰۳، تمرکــز مــا بــر ارائــه ی اعتبــار اقســاطی بــا مبالــغ بالاتــر و اقســاط 
طولانی تــر خواهــد بــود. همچنیــن توســعه ی خریــد حضــوری، بهبــود قابلیت 
جســت وجو و ارائــه ی پیشــنهادهای شخصی ســازی  شــده بــه کاربــران را در 

چشــم انداز ایــن ســال دیده ایــم.

مجید حسامی

مدیرعامل  اسنپ پی

بزرگ کردن پی درپی زمینِ بازی
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

معرفی خدمات اسنپ پی

سرویس اعتبار ماهانه

بــا اســتفاده از ایــن ســرویس می تــوان کالاهــا و خدمــات مــورد نظــر را خریــداری و هزینــه  اش را آخــر مــاه 
پرداخــت کرد.

سرویس اعتبار اقساطی

ــرای کاربــران اســنپ پی  ایــن ســرویس امــکان خریــد کالاهــا و خدمــات را در ۴ قســط بــدون کارمــزد ب
فراهــم می کنــد.

سرویس بیمه

ایــن ســرویس شــامل بیمــه ی موبایــل، شــخص ثالــث و بدنــه می شــود و امــکان مقایســه ی قیمــت و 
خریــد آنایــن بیمــه را در اختیــار کاربــران می گــذارد.

سرویس پرداخت مستقیم

بــا اســتفاده از ایــن ســرویس می تــوان بــدون نیــاز بــه ثبــت اطاعــات کارت و رمــز دوم بــرای هــر تراکنــش در 
بســتری امــن بــه شــکل ســاده تر و ســریع تری هزینــه ی کالاهــا و خدمــات خریــداری شــده را پرداخــت کــرد.

سرویس خرید حضوری

ــه صــورت حضــوری در فروشــگاه های  ــه و اقســاطی( را ب ــاری )ماهان ایــن ســرویس امــکان خریــد اعتب
طــرف قــرارداد اســنپ پی فراهــم کــرده اســت.
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سهم هر دسته بندی از کل سفارش های سرویس اعتبار اقساطی بر اساس تعداد

زیبایی و سامت                                      ۴۴/22 %

مد و پوشاک                                               %21.82

کالای دیجیتــال                       %9.33

طــا و اکسســوری                  %7.38

خانه و آشپزخانه                               %5.92

ورزش و سفر                               %2.5۴

ابزار و یدک                                               %2.28

خدمات و بیمه                                   %1.59

%1.55  ســوپرمارکت        

فرهنگ و هنر                                        %1.51

تفریح و سرگرمی                                        %0.83

کودک و نوزاد                                        %0.56

آموزشــی                                %0.38

گردشــگری                                %0.09
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

زیبایی و سامت                                      27/82 %

مد و پوشاک                                               %21.61

طا و اکسسوری                       %17.1۴

کالای دیجیتــال                  %1۴.70

خانه و آشپزخانه                               %9.0۴

ابزار و یدک                                    %2.8

ورزش و سفر                                               %2.۴8

خدمات و بیمه                                   %1.17

%1.13  ســوپرمارکت        

فرهنگ و هنر                                        %0.73

تفریح و سرگرمی                                        %0.50

کودک و نوزاد                                        %0.38

آموزشــی                                %0.32

گردشــگری                                %0.18

سهم هر دسته بندی از کل سفارش های سرویس اعتبار اقساطی  بر اساس مبلغ
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آشنایی بیشتر با کاربران اسنپ پی

٪۴۴ تهــران 

خراســان رضــوی                                                                                                              ٪۹

٪۷ البــرز                                      

۳ استان دارای بیشترین درصد کاربر 

توزیع سنی کاربران اسنپ پی

٪۵

٪۱۰

٪۱۵

٪۲۰

٪۲۵

 ٪ ۳.۲۴

 ٪ ۱۲.8۴

 ٪ ۱۶.۳۰

 ٪ ۱۹.۴۳

 ٪ ۲۱.۵۵

 ٪ ۱۳.۶8

 ٪ ۶.۰۹

 ٪ ۳.8۰
 ٪ ۲.۱۲

 ٪ ۰.۹۵
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

شــروع فعالیــت                                                                           ۱۳ شــهریور ۱۴۰۲

رکورد مبلغ پرداخت شده در ۱ سفر                                                                                                                                 ۶۲۵,۰۰۰ تومان

بانک های تحت پوشش                                                                                                                                                              ۱۳ بانک

ملــی، ملــت، کشــاورزی، تجــارت، دی، ســینا، ســامان، اقتصــاد نویــن، مهــر ایــران، ایران زمین، ســرمایه، 
آینــده و پســت بانک

ثبت نام ۱۸۵,۰۰۰ نفر در ۶ ماه

پرداخت ۲,۴۰۰,۰۰۰ سفر در ۶ ماه

حداقل ۱ مرتبه استفاده از سوی ۷۱٪ ثبت نام کنندگان 

پرداخت مستقیم

پرداخت مستقیم از نگاه آمار
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پشتیبانی

تعــداد کل تماس هــا و چت هــای ورودی و خروجــی در ۱۴۰۲                                                  ۲,۴۴۲,۰۰۰

]  نرخ پاسخ گویی ٪97/۶ [

میانگین زمان پاسخگویی به مشکلات کاربران                                                                                                                            ۱۹۱ ثانیه

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی                                                                                                                                  ۱۸ ثانیه

 مجموع ساعات مکالمه ی کاربران و  پشتیبانی                                                                                           ۷۵,۰۰۰ ساعت   ]  ۸/۵ سال  [
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

شایع ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

سوالات مربوط به استفاده از سرویس اعتباری پس از فعال سازی                                                                                                           ٪۲۶

مشکلات مربوط به فرآیند خرید از  پذیرندگان                                                                                                                                                        ٪۱۸

 درخواست فعال سازی سرویس اعتباری                                                                                                                                             ٪۱۰

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی اسنپ پی                                                                                                                                                                      ۴/۷  از ۵
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اسنپ بیمه؛ تضمینی برای آینده و امنیت

ســرویس بیمــه ی اســنپ کــه کار خــود را در ســال ۱۳۹۹ بــه صــورت محــدود بــرای 
کاربــران راننــده اســنپ آغــاز کــرد، حــالا مجموعــه ای از خدمــات مرتبــط بــا صنعــت 
بیمــه را بــه تمامــی کاربــران سوپراپلکیشــن اســنپ ارائــه می کنــد. طراحــی و عرضــه ی 
بیمــه ی موبایــل یکــی از دســتاوردهای ایــن مجموعــه بــه شــمار مــی رود؛ بیمــه ای کــه 
ــتریان  ــرای مش ــر را ب ــش خاط ــرقت آرام ــوادث و س ــی از ح ــارت های ناش ــران خس ــا جب ب

ــه ارمغــان مــی آورد. خــود ب
اســنپ بیمه، به عنــوان پیشــگام بــازار بیمــه ی موبایــل، خدماتــی ماننــد بیمــه ی شــخص ثالث 
خــودرو، موتورســیکلت و بیمــه ی بدنــه  عرضــه می کنــد. ایــن ســرویس، همچنیــن بــا 
همــکاری اســنپ باکس، انــواع مرســولات باکــس، وانــت و ســرویس اسباب کشــی را تحــت 

پوشــش قــرار می دهــد.
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

رشد اسنپ بیمه نسبت به سال گذشته                                                                                                       ۶ برابر

خرید ۳۸ بیمه نامه ی خودرو توسط  ۱  کاربر

خرید ۱۰ بیمه نامه ی موبایل توسط  ۱  کاربر

درصد کاربرانی که برای اولین بار بیمه ی بدنه خریدند

بیمه ای ترین کاربر

٪۶۴

اسنپ بیمه
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سرویس بیمه از نگاه آمار 

 |   موبایل   |

تعداد پرونده های خسارت پرداختی بیمه ی موبایل                                                                                                       ۱,۰۰۰+ پرونده

تعداد شهرهایی که کاربرانش بیمه ی موبایل خریداری کرده اند                                                                             ۳۵۹ شهر

شهرهای طرفدار بیمه ی موبایل                                                                                                                              تهران، مشهد و اصفهان

ارزان ترین خسارت پرداختی بیمه ی موبایل                                  ۱۰۰,۰۰۰ تومان برای گوشی ۴,۰۰۰,۰۰۰ تومانی

گران ترین خسارت پرداختی بیمه ی موبایل                                                           ۸۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان برای سرقت آیفون ۱۳
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

سرویس بیمه از نگاه آمار 

 |   خودرو   |

تعداد شهرهایی که بیمه نامه ی خودرو برای آن ها ارسال شده است                                                                                  ۵۸۳ شهر

NX گران ترین بیمه ی بدنه ی خریداری شده                                                                                                            لکسوس

قدیمی ترین خودروی بیمه شده                                                                                                                شورلت مونت کارلو مدل ۱۳۵۹

مسن ترین خریدار بیمه ی شخص ثالث                                                                                                                             متولد ۱۳۱۲
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

اسنپ  تریپ؛ نقشه  ی راه سفر

اســنپ تریپ، در 8 ســال گذشــته ســرویس خدمــات ســفر در ســوپراپ اســنپ را قــدم بــه 
قــدم کامــل کــرده اســت؛ از خریــد بلیــت هواپیمــا، اتوبــوس و قطــار گرفتــه تــا رزرو هتــل و 
هتل آپارتمــان  و تورهــای مســافرتی. در کنــار ایــن خدمــات، اســنپ تریپ امــکان ویــژه ای را 
هــم بــرای همــکاری بــا شــرکت ها و آژانس هــا طراحــی کــرده اســت تــا بتواننــد بــا اســتفاده 
از آن ســفرهای ســازمانی را آســان تر مدیریــت  کننــد. در کنــار رشــد در بــازار گردشــگری 
ــژه و فصلــی ســفر رفتــن  ــا ارائــه ی تخفیف هــای وی ــد ب آنایــن، اســنپ تریپ تــاش می کن
را بــرای کاربــران ســوپراپ اســنپ اقتصادی تــر و به صرفه تــر کنــد. در همیــن راســتا، در 
۱۴۰۲، اســنپ تریپ بــا توجــه بــه نیازهــای کاربــران امــکان پرداخــت اقســاطی اقامــت 
در هتل هــای داخلــی را بــرای کاربــران فعــال کــرد تــا بتواننــد بــا اســتفاده از ســرویس 

ــد.  ــت کنن ــاطی پرداخ ــورت اقس ــان را به ص ــه ی اقامتش ــنپ پی هزین ــاری اس اعتب
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مهم ترین رکوردهای اسنپ تریپ در 1۴02

فروش بلیت اتوبوس                                                                                                                                   ۱۰۵٪ رشد

فروش بلیت قطار                                                                                                                                          ۶۵٪ رشد

رزرو سازمانی و تلفنی هتل                                                                                                                                                        ۴۵٪ رشد              

تعداد کل کاربران اسنپ  تریپ                                                                                                          ۳,۴۰۰,۰۰۰ کاربر

درصد افزایش کاربران فعال نســبت به ۱۴۰۱                                                                                               ٪۱۶

رشــد فــروش نســبت بــه ۱۴۰۱                                                                                                                      ٪۲۳/۵

پرُفروش ترین فصل سال                                                                                                                             زمستان
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

اضافه شدن امکان پرداخت اقساطی برای رزرو هتل

اضافه کردن سرویس ارزش افزوده برای کاربران اتوبوس )تخفیف های ویژه برای

 اشتراک در سرویس های پخش آنلاین فیلم، مطالعه کتاب و …(

راه اندازی سرویس اجاره ی روزانه ی آپارتمان و ویلا

راه اندازی سامانه ی رفاهی برای ارائه ی خدمات سفر به کاربران سازمانی

ارائه ی سرویس تریپ کارت )کارت اعتباری سازمانی( به کاربران سازمانی

اولین های 1۴02
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در پایــان هــر ســفر به کوله پشــتی مان که نگاهــی بیندازیم چیز هایی را از دســت 
ــگری  ــت گردش ــم. صنع ــراه کرده ای ــود هم ــا خ ــازه ای را ب ــای ت ــم و چیز ه داده ای
در ســال گذشــته بــا ســنگاخ هایی قدیمــی همچــون فرســودگی نــاوگان، نــرخ 
نفــوذ پاییــن تکنولــوژی در صنعــت هتــل داری و قیمت گــذاری دســتوری دســت 
و پنجــه نــرم کــرد. مشــکاتی تازه تــر مثــل گســترش بــازار غیررســمی، کاهــش 
ــت  ــه ی بلی ــن عرض ــای آنای ــا پلتفرم ه ــلیقه ای ب ــورد س ــت و برخ ــه ی بلی عرض
هــم در مســیرمان ســبز شــد. در عیــن حــال، شــاهدیم کــه الگــوی رفتــار ســفر 
بــه واســطه ی تــورم در حــال دگرگونــی اســت. در ایــن شــرایط تــاش کردیــم بــه 
عنــوان رهبــر بــازار فــروش آنایــن هتــل داخلی راهکار های همســو با گردشــگری 
اقتصــادی همچــون امــکان رزرو قســطی در بخــش هتــل ارائــه دهیــم. بــا وجــود 
تمــام ایــن چالش هــا، امــا انگیــزه ی ادامــه ی ســفر بــه قــوت خــود پــا برجاســت. 
 )CIP( یــادگاری مــا از این ســفر راه اندازی ســرویس های ویزا، تشــریفات اختصاصــی
و تور،  شکســتن رکورد فروش پرواز خارجی و رزرو هتل در زمســتان و رشــد ۶۵ 
درصــدی فــروش بلیــت قطــار بــود. بــا همیــن کوله بــار، ســفر اســنپ تریپ را بــه 
 امیــد توســعه ی تأمیــن و حفــظ و رشــد ســهم بــازار در ۱۴۰۳ ادامــه می دهیــم.

هزار کوه گـَـــرتَ ســدِّ ره شوند، بـرو

سحر شیشه گر

مدیرعامل بخش بلیت اسنپ تریپ

صبا مرتضوی

مدیرعامل بخش هتل اسنپ تریپ
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

پرواز

تاریخ بیشترین فروش پرواز داخلی و خارجی

۵ مسیر پرتردد )رفت و برگشت(

پرواز داخلی

۷ شهریور ۱۳۱۴۰۲ اسفند ۱۴۰۲

پرواز خارجی

پرواز داخلی

تهران - مشهد

تهران - کیش

تهران - شیراز

تهران - اهواز

تهران - تبریز

تهران - استانبول

تهران - دبی

تهران - نجف

تبریز - استانبول

تهران - آنکارا

پرواز خارجی
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میانگین قیمت بلیت پروازهای داخلی در اسنپ تریپ

میانگین قیمت بلیت پروازهای خارجی در اسنپ تریپ

۱۴۰۱

۹۱۷,۰۰۰ تومان

۱۴۰۲

۱,۲۶۴,۰۰۰ تومان

۱۴۰۱

۴,۱۶۰,۰۰۰ تومان

۱۴۰۲

۵,۹۷۰,۰۰۰ تومان
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

اتوبوس

میانگین قیمت بلیت اتوبوس

۱۴۰۱

۱۵۲,۰۰۰ تومان

۱۴۰۲

۲۰۸,۰۰۰ تومان

۵ مقصد محبوب   سفر با اتوبوس

اهوازمشهدشیرازاصفهانتهران

تاریخ رکورد فروش بلیت اتوبوس                                                                                                           ۲ بهمن ۱۴۰۲
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قطار

تاریخ رکورد فروش بلیت قطار                                                                                                           ۱۷ بهمن ۱۴۰۲

میانگین قیمت بلیت قطار

۵ مقصد محبوب   سفر با قطار

یزدبندرعباسقمتهرانمشهد

۱۴۰۱

۲۷۰,۰۰۰ تومان

۱۴۰۲

۲۸۳,۰۰۰ تومان



181

گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

تعداد هتل های خارجی فعال در اسنپ تریپ                                                                                                         ۲,۵۶۰,۰۰۰ هتل

رشد رزرو هتل داخلی                                                                                                                                                  ٪۱۷ 

هتل

رکورد رزرو هتل

هتل داخلی

۱۷ بهمن ۲۲۱۴۰۲ بهمن ۱۴۰۲

هتل خارجی
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میانگین قیمت هر شب اقامت در هتل داخلی

میانگین قیمت هر شب اقامت در هتل خارجی

۱۴۰۱

 ۱,۰۹۳,۰۰۰ تومان

۱۴۰۲

 ۱,۷۴۴,۶۴۸  تومان

۱۴۰۱

۲,۲۸۶,۰۰۰ تومان

۱۴۰۲

۳,۹۰۱,۲۵۳ تومان
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

۱۰۱ - ۲۰۰

۶۱ - ۱۰۰

۲۱ - ۶۰

۱۱ - ۲۰

۱ - ۱۰

پراکندگی هتل های فعال اسنپ تریپ در ایران

اردبیل

بوشهر

کهگیلویه و 
بویراحمد

خراسان جنوبی

خراسان رضوی

خراسان شمالی

خلیج فارس

تنگه ی  هرمز

دریای عمان

دریای خزر



18۴

 Snapp Group
Annual Report 2023/24

تهران                                      %21/26 

مشهد                                          %20.۴9

%10.90 کیــش                       

%10.52 شــیراز                  

اصفهــان                               %5.92

تبریــز                               %5.30

یــزد                               %3.32

بندرعباس                                               %3.26

قشــم                                   %2.99

%2.89  اهــواز        

کرمــان                                        %1.50

بوشــهر                                       %1.1۴

ارومیــه                                       %1.08

همــدان                                %1.07

اردبیــل                                %1.07

%1.05 قــم                                

رامســر                                %1.0۴

 چالــوس                                %0.98

کرمانشــاه                                %0.97

چابهــار                                %0.86

۵ مقصد داخلی محبوب برای رزرو هتل

اصفهانشیرازکیشمشهدتهران
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

دبــی                                  %38.76

استانبول                                         %26.69

%7.87 وان                       

%5.59 مســقط                  

ایــروان                               %۴.99

آنــکارا                               %2.52

پاتایــا                               %1.78

تفلیس                                               %1.70

شــارجه                                   %1.52

%1.3۴  باتومــی        

ترابزون                                        %1.27

ازمیــر                                       %1.11

آنتالیــا                                       %0.87

بانکــوک                                %0.81

پاریــس                                %0.59

%0.57 رم                                

پوکــت                                %0.5۴

دوحــه                               %0.53

کوآلالامپور                                %0.۴7 

ویــن                                %0.۴6

۵ مقصد خارجی محبوب برای رزرو هتل

ایروانمسقطواناستانبولدبی
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بیشترین تخفیف رزرو هتل

۳۰ شب اقامت در هتل گراند کیش                                                                                                     با هزینه ی ۸۹,۴۶۰,۰۰۰ تومان

۳۰ شب اقامت در هتل سان رایز کیش                                                                                                          با هزینه ی ۵۵,۵۰۰,۰۰۰ تومان

۱۹ شب اقامت در هتل لمون رزیدنس استانبول                                                      با هزینه ی ۳۵,۷۹۳,۰۰۰ تومان

رزرو ۳ شب اقامت در هتل داریوش کیش                           ۱۳,۳۲۰,۰۰۰ تومان تخفیف ]  معادل  ۳۱٪   تخفیف [

مجموع کل تخفیف های اهدایی به کاربران                                                                                                               ۹,۷۵۵,۲۵۱,۲۶۲ تومان

رکورددار بیشترین اقامت

خارجی

داخلی
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گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

امکان رزرو سازمانی هتل خارجی

امکان خرید پرواز خارجی، قطار و اتوبوس

خدمات رزرو تور

خدمات رزرو ویلا

خدمات ویزا

معرفی خدمات و سرویس های جدید برای کاربران سازمانی

خدمات سازمانی

  ٪۲۲

میزان رشد فروش سازمانی هتل در مقایسه با ۱۴۰۱
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میزان رضایت کاربران از پشتیبانی اسنپ تریپ                                                                                                                                                                      ۴/۲۵  از ۵

میزان بهبود میانگین زمان استرداد وجه نسبت به ۱۴۰۱

] از زمان اعلام لغو سفر تا زمان واریز وجه [

پشتیبانی

میانگین زمان انتظار برای پاسخگویی                                                                                                                          ۴۵ ثانیه 

هتلپرواز

  ٪۳۲ ٪۵۶
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اسنپ  شاپ؛ خرید اینترنتی، راحت و قسطی

فروشــگاه اســنپ از ۱۳۹۹ فعالیتــش را آغــاز کــرد و در ســال گذشــته تغییراتــی گســترده 
ــاپ  ــی اسنپ ش ــدف اصل ــرد. ه ــاد ک ــری ایج ــه ی کارب ــود تجرب ــرای بهب ــود ب ــرم خ در پلتف
امــکان خریــد آنایــنِ محصــولات مختلــف بــا بهتریــن قیمــت در شــهر و ســریع ترین 
زمــان ارســال اســت. در حــال حاضــر، در فروشــگاه اســنپ، طیــف وســیعی از محصــولات 
ــواع محصــولات  ــد؛ از ان ــران خریــداری کنی ــد به صــورت آنایــن در ۱۵۰ شــهر ای را می توانی
آرایشــی و بهداشــتی و محصــولات دیجیتــال گرفتــه تــا محصــولات فرهنگــی و هنــری، 
پوشــاک و اکسســوری، ابــزارآلات، لــوازم جانبــی و قطعــات یدکــی خــودرو، لــوازم ورزشــی و 
اســباب بــازی. در ۱۴۰۲، اسنپ شــاپ بــا اضافــه کــردن امــکان خریــد قســطی بــدون نیــاز 
بــه ضامــن بــرای همــه ی کاربرانــش امــکان خریــد محصــولات بهتــر و باکیفیت تــر را بــرای 
طیــف گســترده ای از کاربــران فراهــم کــرد. بــا توجــه بــه رشــدی کــه اسنپ شــاپ در ۱۴۰۲ 
ــوب  ــرویس های محب ــی از س ــه یک ــه زودی ب ــه ب ــرد ک ــی ک ــوان پیش بین ــرد، می ت ــه ک تجرب

کاربــران ســوپراپ تبدیــل شــود.
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

شروع فعالیت پلتفرم جدید فروشگاه اسنپ

  رشد فروش کل اقلام در اسنپ شاپ نسبت به ۱۴۰۱                                                                                                                      ٪۲۲۰

رشد تامٔین کنندگان اسنپ شاپ نسبت به ۱۴۰۱                                                                                           ٪۲۴۵

رشد تعداد کاربران فعال اسنپ شاپ نسبت به ۱۴۰۱                                                                                        ٪۲۱۲

۱۰  تیر ۱۴۰۲
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دسته بندی کالاها در اسنپ شاپ

فرهنگ و هنرزیبایی و سامت  دیجیتال

 مادر و کودک ورزش و سفرلوازم خودرو و ابزار  مد و پوشاک

خانه و آشپزخانه

معرفی قابلیت های مختلف اسنپ شاپ

امکان پرداخت قسطی )۴ قسط(

امکان ارسال سریع )زیر ۳ ساعت( برای کاربران ۳ شهر تهران، اصفهان و مشهد                     

امکان ارسال عادی به بیش از ۱۵۰ شهر کشور

قابلیت ارسال رایگان به ازای مبلغ مشخصی از خرید
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

قالــب  در  و  شــد  بــاز  اسنپ شــاپ  بــرای  جدیــدی  مســیر  گذشــته  ســال 
پلتفرمــی نــو فعالیــت خــود را آغــاز کــرد. بــرای همیــن ۱۴۰۲ را ســال تولــدی 
ــارت  ــازار تج ــازه در ب ــی ت ــی مفهوم ــروش اینترنت ــم. خریدوف ــاره می دانی دوب
ــی  ــی یعن ــت اصل ــا ۲ اولوی ــا ب ــا م ــود؛ ام ــوب نمی ش ــران محس ــک ای الکترونی
»بهتریــن قیمــت« و »ارســال ســریع« وارد ایــن بــازار شــدیم. در همیــن مــدت 
کوتــاه، توانســتیم رشــد چشــمگیری در بخــش تأمین کننــدگان و کاربــران 
داشــته باشــیم. ارائــه ی امــکان خریــد اقســاطی، افزایــش ۹ برابــری فــروش 
ریالــی در مقایســه بــا ۱۴۰۱ و ثبــت بیــش از ۱۰۰,۰۰۰ ســفارش در بخــش اصلــی 
کمپیــن حراجمعــه از جملــه موفقیت هــای ســال گذشــته بــود. اجــرای موفــق 
کمپیــن حراجمعــه در شــرایطی کــه چنــد مــاه بیشــتر از انتقال مان بــه پلتفرم 
جدیــد نمی گذشــت و همچنیــن حفــظ کیفیــت و تجربــه کاربــری مناســب در 
عیــن ارســال ســریع چالش هایــی بودنــد کــه در ســال گذشــته بــا موفقیــت 
از آن عبــور کردیــم. امــروز اسنپ شــاپ در بیــش از ۱۵۰ شــهر در دســترس 
هم وطنــان اســت و بــه پشــتوانه ی خاقیــت و ایده هــای نــوی همکاران مــان 

ــم. ــده می روی ــه اســتقبال آین ب

امین سمیعی

مدیرعامل اسنپ شاپ

تولدی دوباره برای اسنپ شاپ
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ارسال

بیشترین مسافت طی شده برای ارسال ۱ سفارش                                                                              ۱,۵۰۰کیلومتر

رکورد سریع ترین ارسال                                                                                                                                  ۶ دقیقه

کل مسافت طی شده برای ارسال سفارش ها                                                                                                                 ۱۵,۶۱۵,۶۲۷,۴۳۰ کیلومتر
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

پشتیبانی

درصد افزایش همکاران پشتیبانی نسبت به ۱۴۰۱                                                                                                                    ٪۳۲

تعداد کل تماس ها در ۱۴۰۲                                                                                                            ۱,۷۶۹,۵۸۳ تماس

میزان رضایت کاربران از تماس با پشتیبانی                                                                                                                                ۴/۴۳ از ۵
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گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

 اسنپ دکتر؛ برای حـال بهتر

اســنپ دکتر یــک بیمارســتان آنایــن در دل ســوپراپ اســنپ اســت. کاربــران می تواننــد 
بــا خدمــات اســنپ دکتر از امــکان مشــاوره ی آنایــن پزشــکی و روانشناســی، ســفارش 
آنایــن دارو، امــکان خریــد محصــولات بهداشــتی، آرایشــی و کالاهــای پزشــکی موجــود در 
داروخانــه و همینطــور درخواســت ویزیــت پزشــک و پرســتار در منــزل و انجــام آزمایــش 
در منــزل اســتفاده کننــد. اســنپ دکتر بــرای حفــظ کیفیــت ایــن خدمــات بــه بازخــورد 
ــه، در ۱۴۰۲،  ــوان نمون ــه عن ــه دارد. ب ــش تکی ــرد همکاران ــرور دوره ای عملک ــران و م کارب
ــت  ــه  داش ــکی را در برنام ــاوره ی پزش ــت مش ــی کیفی ــز ارزیاب ــورت متمرک ــنپ دکتر به ص اس
کــه از طریــق تمــاس بــا پزشــکان هــم رده و ارائــه ی بازخــورد بــه پزشــکان، ارزیابــی عملکــرد 
پزشــکان بــر اســاس امتیــاز و نظردهــی کاربــران، ارســال گــزارش بازخــورد مســتمر عملکــرد 
بــه پزشــکان و همینطــور رتبه بنــدی پزشــکان بــر اســاس نظرهــای کاربــران انجــام گرفــت.
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تعداد کل کاربران اسنپ  دکتر                                                                                                                                    ۱۵,۰۲۲,۴۰۰ کاربر

تعداد کاربران فعال اسنپ   دکتر در ۱۴۰۲                                                                                            ۱,۲۱۱,۱۷۰ کاربر فعال

محبوب ترین سرویس  اسنپ دکتر                                                                                                                                           سفارش آنلاین دارو
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گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

رکوردهای 1۴02

رشد سفارش های ارسال شده در سرویس تهیه ی آنلاین دارو )داروخانه(                                                  ٪۲۴

ثبت درخواست بزرگ ترین سبد خرید در   ۱ سفارش داروخانه                                                                            ۲۶,۱۰۰,۰۰۰ تومان

ثبت درخواست بزرگ ترین سبد خرید در   ۱ سفارش آرایشی و بهداشتی                                                    ۱۰,۰۰۰,۰۰۰ تومان

رشد درخواست های ثبت شده در سرویس مشاوره ی آنلاین پزشکی و روانشناسی                        ٪۷۲

رشد فروش در سرویس فروشگاه محصولات آرایشی و بهداشتی                                                     ٪۸۹۷
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ــازه را از گــروه  ــه راه  هــای پیموده نشــده و ســاختن مســیری ت قــدم گذاشــتن ب
اســنپ بــه ارث برُدیــم و در ســال گذشــته بــا ایمــان و عــزم راســخ تــاش کردیــم 
ــرای جــا انداختــن شــیوه ی  ــدن ب ــاب بیاوریــم. جنگی ســختی های ســاختن را ت
درســت تنظیم گری در حوزه ی پلتفرم های اینترنتی ســامت محور و توزیع دارو 
هدفــی بــزرگ بــود کــه تــاش کردیــم بــا برداشــتن گام هــای کوچــک امــا مســتمر 
ــواری های  ــه دش ــم ک ــب بودی ــال مراق ــن ح ــم. در عی ــت کنی ــمت آن حرک ــه س ب
ایــن مبــارزه باعــث نشــود از بهبــود کیفیــت خدمــات غافــل شــویم. بــا کمــک 
ــا داریــم، در مســیر افزایــش امنیــت اطاعــات و  کفش هــای آهنــی ای کــه بــه پ
به روزرســانی قوانیــن حریــم خصوصــی کاربــران رد پا هــای جدیــدی از خــود بــه 
جای گذاشــتیم. اســتقبال شــما از خدمات و رشــد درخواست مشاوره ی پزشکی 
و روانشناســی دلگرمــی مــا بــرای پیمــودن ایــن مســیر دشــوار بــود. در ادامــه، بــا 
همراهــی خانــواده ی اســنپ دکتر و بــا هدف دسترســی نقاط بیشــتری از کشــور 

بــه ســرویس ســفارش آنایــن دارو قــدم در جــاده ی ۱۴۰۳ می گذاریــم.

گلرخ داوران

مدیرعامل  اسنپ دکتر

ساختن مسیری نو با کفش های آهنی
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

تعداد پزشکان ثبت نامی در ۱۴۰۲ )عمومی، متخصص و فوق تخصص(                                                 ۱,۰۰۳ پزشک

تعداد پزشکان فعال در ۱۴۰۲ )عمومی، متخصص و فوق تخصص(                                                                  ۲,۱۲۰ پزشک

تخصص دارای بیشترین درخواست مشاوره ی پزشکی                                                                                                                                  زنان و زایمان

میزان مشارکت کاربران در نظردهی به پزشکان و مشاوران در ۱۴۰۲                                    ۲۳۴,۰۰۰ ثبت نظر

مشاوره ی پزشکی
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بیشترین موضوع مشاوره                                                                      مسائل فردی  ] اضطراب و افسردگی [

پرُدرخواست ترین روز مشاوره ی روانشناسی در هفته                                                                 یکشنبه ها   ] ساعت ۱۸ تا ۱۹ [  

مشاوره با روانشناس
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

رسیدن زمان آماده به کار )Uptime( به بیش از ۹۹٪ و کاهش زمان قطعی سرویس

بازطراحی سرویس تهیه آنلاین دارو و بهبود فرآیند ثبت سفارش در سرویس فروشگاه محصولات 

آرایشی و بهداشتی

بهبود سرویس شناسایی سفارش داروهای غیرمجاز و ایجاد محدودیت  در سفارش  دارو با تعداد  

بالا به منظور جلوگیری از سؤاستفاده های احتمالی

بهبود جست وجوی کاربر در اپ

بهبود فرآيند اعلام قیمت دارو و پیش فاکتور

بهبود فرآیند ثبت آدرس ارسال دارو

بهبود کیفیت تماس در سرویس مشاوره ی تلفنی پزشکی و روانشناسی

بهبود سرعت اپ و زمان بارگذاری صفحات

اقدامات اسنپ دکتر برای بهبود تجربه ی کاربری
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ارسال

بیشترین مسافت طی شده برای ارسال سفارش                                                                              ۲۰ کیلومتر

رکورد سریع   ترین ارسال دارو                                                                                                                                 ۱۱ دقیقه و ۴۰ ثانیه

کل مسافت طی شده برای ارسال سفارش ها                                                                                                                 ۴۱۵ / ۴,۹۵۶,۲۱۱ کیلومتر
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گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

پشتیبانی

تعداد موارد بررسی شده از سوی پشتیبانی                                                                                             ۱۱۰,۱۳۴ مورد

٪۱۰۰ پیگیری شــده                                                                    شــکایات  درصــد 

فراوانی تماس های ورودی کاربران                                                                                                                                  ۵۶۴,۲۸۱ تماس

 مجموع ساعات مکالمه ی کاربران و پشتیبانی                                                                      ۲۱,۶۸۳ ساعت  ]  ۳/۳ سال  [

مجمــوع تیکت هــای بررسی شــده                                                                                             ۲۵۵,۵۰۰ تیکــت

میزان رضایت کاربران از پشتیبانی اسنپ دکتر                                                                                ۴/۶۳ از ۵
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شایع ترین موضوعات ارتباط با پشتیبانی

پیگیری امور مالیپیگیری سفارش نحوه ی استفاده از اپ
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تیم مرکزی گروه اسنپ؛ هسته  ی راهبری و حمایت

تیــم مرکــزی گــروه اســنپ از ۱۳۹۳ در ایــران شــکل گرفــت و از ۱ ســال بعــد به طــور رســمی 
فعالیــت خــود را آغــاز کــرد. هم افزایــی بیــن زیرمجموعه هــا، ارائــه ی حمایــت تخصصــی و 
ــت  ــت گذاری ها در جه ــرمایه گذاری ها و سیاس ــرل و اداره ی س ــی، کنت ــز مالی-مدیریت متمرک
کاهــش ریســک و افزایــش بازدهــی کســب و کارهای زیرمجموعــه ی گــروه اســنپ و حصــول 
اطمینــان از رعایــت مقــررات و قوانیــن مربوطــه توســط شــرکت های زیرمجموعــه از اهــداف 
شــکل گیری ایــن گــروه بــوده اســت. در حــال حاضــر در تیــم مرکــزی گــروه اســنپ ســه بخــش 
اصلــی منابــع انســانی، مالــی و حقوقــی بــا ۱۰۲ همــکار متخصص و حرفــه ای فعالیــت دارند.
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گـــروه  اسـنــپ

گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

مســئولیت بخــش مالــی گــروه اســنپ راهبری، پشــتیبانی، مشــاوره، کنتــرل و نظارت بر تمــام جنبه های 
مالــی شــرکت های زیرمجموعه  ی گروه اســت.

بخش مالی تیم مرکزی گروه اسنپ
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ریسک و حسابرسی داخلی

ــه مدیریــت ریســک ــه ی خدمــات مشــاوره ای و اطمینان بخشــی از فرآیندهــای کســب و کار و کمــک ب ارائ

) ERP ( مدیریت منابع سازمان

پیاده ســازی و پشــتیبانی راه حلــی یکپارچــه بــا دسترســی ایمــن و مجــاز بــه داده هــای دقیــق بــرای 
برنامه ریــزی منابــع ســازمان و خــودکار کــردن فرآیندهــای کســب و کار

امور مالیاتی و بیمه ای

تدویــن راهبردهــای مالیاتــی بــرای گــروه و حصــول اطمینــان از رعایــت دقیــق قوانیــن و مقــررات مالیاتی و 
بیمــه ی جاری کشــور

حسابداری

ارائه ی خدمات حسابداری به شرکت های تازه تاسیس و مدیریت هزینه و منابع مشترک شرکت های گروه

گزارشگری مالی

ــرد و  ــنجش عملک ــان، س ــر ذینفع ــری دقیق ت ــرای تصمیم گی ــی ب ــای مال ــیر گزارش ه ــه و تفس ــه، ارائ تهی
تســهیل بودجه ریــزی

خزانه داری

بــا  گــروه، تعامــل  تامٔیــن مالــی و جــذب ســرمایه در شــرکت های  راهبردهــای  مدیریــت و تدویــن 
اعتباردهنــدگان، ســرمایه گذاران و نهادهــای مالــی داخلــی و خارجــی و حصول اطمینــان از رعایت قوانین 

حــوزه ی ارزی

زمینه ی فعالیت های بخش مالی تیم مرکزی گروه اسنپ
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گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

بخش حقوقی تیم مرکزی گروه اسنپ

بخــش حقوقــی تیــم مرکــزی گــروه اســنپ شــرکت های زیرمجموعــه ی گــروه را در جهــت رشــد و 
توســعه ی خــود از طریــق انطبــاق حداکثــری ســاختار بــا قوانیــن و مقــررات حاکــم و حل و فصــل تمــام 

مســائل حقوقــی همراهــی می کنــد.
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تهیه و تنظیم سیاست ها

مشاوره و همکاری ساختاری برای توسعه ی تنظیم گری قوانین

تنظیم و تهیه ی قراردادها و تفاهم نامه ها و ارائه ی مشاوره ی حقوقی در کلیه ی مسائل شرکتی

ــرات ســاختار و امــور ثبــت برندهــا و  ــه تأســیس شــرکت ها و تغیی انجــام همــه ی امــور مربــوط ب
مالکیــت معنــوی

پیگیری پرونده ها و پاسخ به استعلام ها و مکاتبات قضایی

زمینه ی فعالیت های بخش حقوقی تیم مرکزی گروه اسنپ
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Glossary

• گزارش معتبر باگ  بانتی  

گــزارش آســیب پذیری صحیــح کــه بــر اســاس قوانیــن بــاگ  بانتــی شــامل پــاداش نمی شــود. گزارش هایــی با ســطح آســیب پذیری 

پاییــن در ایــن دســته قــرار می گیرند.

• گزارش معتبرِ مشمول پاداش باگ  بانتی  

گزارش آسیب پذیری صحیح که بر اساس قوانین باگ  بانتی شامل دریافت پاداش می شود.

• نسل Z )زد(  

بــر اســاس تعریــف مؤسســه ی بین المللــی مشــاوره ی مدیریــت »مکینــزی انــد کامپنــی« نســل Z )زد( از متولدیــن ۱۹۹۶ تــا ۲۰۱۰ 

در نظــر گرفتــه می شــود.

• کل کاربران  

کل کاربران به کاربران ثبت نامی از ابتدای فعالیت اسنپ تا پایان ۱۴۰۲ اشاره دارد.

• کاربر فعال

کاربرانی که در ۱۴۰۲ حداقل ۱ سفر یا سفارش از سرویس  نام برده داشتند.
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گـــزارش  عملکــرد  ۱۴۰۲  

واژه نامه

• کاربر راننده ی فعال

کاربرانی که در ۱۴۰۲ حداقل ۱ سفر با سرویس های اسنپ خودرو داشتند.

• کاربر راننده ی تمام وقت

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

• کاربر راننده ی پاره وقت

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

• کالا

به نوع و جنس اطاق می شود.

• قلم

به تعدادی از هر کالا اطاق می شود.

Uptime •

به مدت زمان آماده به کار اپ اطاق می شود.



روابـــط عمـومـــــی 
گــــــــــروه اســنــــپ

۱ ۴ ۰ ۲ گـــــزارش عملکــــرد




