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منابع داده ها

بخش های گزارش

چکیده گزارش

ــه پایــش  شــاخص های تجــارت  ســند پیــش رو، گــزارش تجــارت الکترونیــکی کــشور در ســال ۱۴۰۴ اســت کــه ب
الکترونیــکی در ۳ دســته »زیرســاخت تجــارت الکترونیــکی«، »عملکــرد تجــارت الکترونیکی« و »جمعیت  شــناسی 

و روش هــای تجــارت الکترونیــکی« میـپـردازد.

داده هــای مورد نیــاز بــرای اندازه  گیــری شــاخص های زیرســاخت و عملکــرد از منــابعی ماننــد مرکــز آمــار ایــران، بانــک مرکــزی ج.ا.ا، وزارت 
ــانی و داده هــای جمعیت  شــناسی و روش هــای تجــارت  ــر جه ــع معتب ــار منتشــر شــده توســط مناب ــاوری اطلاعــات و آم ارتباطــات و فن
الکترونیــکی اعــم از فعــالان و مشــتریان، بــا نمونه گیــری از واحدهــای تجــارت الکترونیــکی دارای اینمــاد و تکمیــل پرســش نامه گــردآوری 

شــده اســت.

داده ها و اطلاعات ارائه شده در این گزارش از منابع معتبر گردآوری شده است.

مرکز آمار 
ایران

بانک مرکزی 
ج.ا.ا

وزارت ارتباطات و 
فناوری اطلاعات

آمار معتبر 
جهانی

نمونه گیری واحدهای 
دارای اینماد

تکمیل 
پرسش نامه

مرکز ریشه 
صدور گواهی

گزارش در پنج بخش تدوین شده است:

۲۴ ۱ ۳۵

معرفی موضوع 
و شاخص های 

تجارت  الکترونیکی

زیرساخت تجارت 
الکترونیکی

عملکرد تجارت 
الکترونیکی

داده های 
جمعیت شناسی

نشست های داخلی و 
بین المللی برگزار شده 
که مرکز تتا در آن ها 
شرکت داشته و یا 

خود برگزارکننده بوده

در نهایت، نکات مهم و حائز اهمیت این گزارش در بخش سخن آخر تقدیم حضور شده است.

سامانه
ستاد



ســـال ۱۴۰۴ در یک نــگاه

  زیرساخت  

  عملکرد تجارت الکترونیکی  

امضا های الکترونیکی

تعداد کل معاملات

تعداد گواهی امضای الکترونیکی صادره
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ضریب نفوذ اینترنت
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۱,۵۵۰,۰۰۰
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 ٪۵

 ٪۳۳

 ٪۲٫۸

 ٪۴۹

 ٪۳۱
عمومی

 ٪۶۹
خصوصی

رشد نسبت به سال قبل

رشد نسبت به سال قبل

رشد نسبت به سال قبل

رشد نسبت به سال قبل

رشد نسبت به سال قبل

رشد نسبت به سال قبل

هزار 
مــــیـــلیارد 

تومـــان

میلیارد تومان
تراکنش



  جمعیت شناسی و روش های تجارت الکترونیکی  

ارزش معاملات در 
سامانه »ستاد«

»اینماد«های بدون ستارهتعداد کل »اینماد«های فعال

تعداد معاملات در 
سامانه »ستاد«

 ٪۷۲ ۷٪ رشد نسبت به سال قبل رشد نسبت به سال قبل

هزار ۲٬۳۳۲
مــــیـــلیارد 

تومـــان

۴۰۲,۰۷۴

٪۶۷ ٪۴۱

۱۲۰,۱۶۵

هزار تراکنش۴۵۹

سامانه تدارکات الکترونیکی دولت )ستاد(

 ٪۳۱ رشد نسبت به سال قبل

۶۷ درصد از واحدهای 
تجارت الکترونیکی دارای 

اینماد در حوزه فروش کالا 
فعالیت می کنند.

۴۱ درصد از صاحبان 
واحدهای تجارت الکترونیکی 

دارای اینماد در گروه سنی 
۳۰ تا ۴۰ سال۳۰ تا ۴۰ سال قرار دارند.

حوزه فروش کالا



پیام وزیر محترم صنعت، معدن و تجارت
جناب آقای دکتر اتابک

بلکــه  انتخــاب نیســت،  یــک  امــروز دیگــر  تــحول دیجیتــال 
افزایــش  اقتصــادی،  رشــد  بــرای  اجتناب ناپذیــر  ضــرورتی 
بهــره وری، ارتقــای کیفیــت زنــدگی مــردم و تقویــت تــاب آوری 
اقتصــادی کــشور بــه شــمار می رود. در ایــن میــان، تجــارت 
اقتصــاد  ارکان  مهم تریــن  از  یــکی  به عــنوان  الکترونیــکی 
دیجیتــال، نقــشی مؤثــر در توســعه کســب وکارها، تســهیل 
مبــادلات اقتصــادی، افزایــش شــفافیت، گســترش بازارهــا، 
نویــن  فرصت هــای  ایجــاد  و  مبادلــه  هزینه هــای  کاهــش 

ایفــا می کنــد. اشــتغال 
گــزارش ســالانه تجــارت الکترونیــکی ایــران در ســال ۱۴۰۴، 
تصویــری از رونــد توســعه و عملکــرد ایــن حوزه در کــشور ارائــه 
می دهــد. یافته هــای ایــن گــزارش نشــان می دهــد کــه تجــارت 
محدودیت هــای  و  چالش هــا  علی رغــم  ایــران،  الکترونیــکی 
موجود، همچنــان مســیر رشــد و توســعه خود را ادامــه داده و 
توانســته اســت ســهم قابــل توجــهی در تســهیل فعالیت هــای 
افزایــش  کنــد.  ایفــا  مــردم  بــه  ارائــه خدمــات  و  اقتصــادی 
فعالیــت  توســعه  الکترونیــکی،  تجــارت  معــاملات  ارزش 
کســب وکارهای دیجیتــال، گســترش بهره گیــری از ابزارهــای 
اعتمادســاز و اســتقبال روزافــزون مــردم و فعــالان اقتصــادی 
ارزشــمند  بیانگــر ظرفیت هــای  تجــارت،  نویــن  از بســترهای 

ــال کــشور اســت. اقتصــاد دیجیت
و  بــا شــرایط  ارزشــمند،  دســتاوردهای  کنــار  در  ســال ۱۴۰۴ 
ــلی  ــه جنــگ تحمی ــود. تجرب ــز همــراه ب ــژه ای نی رخدادهــای وی
۱۲ روزه و جنــگ رمضــان و آثــار نــاشی از آن، بــار دیگــر اهمیــت 
اســتمرار  اقتصــادی،  و  ارتبــاطی  زیرســاخت های  پایــداری 
ارائــه خدمــات دیجیتــال و نقــش راهبــردی کســب وکارهای 
فناورمــحور را در حفــظ جریــان فعالیت هــای اقتصــادی کــشور 
آشــکار ســاخت. عملکــرد فعــالان حوزه تجــارت الکترونیــکی 
بــالای  ظرفیــت  و  توانمنــدی  از  نمونــه ای  مقطــع،  ایــن  در 
زیســت بوم اقتصــاد دیجیتــال کــشور در افزایــش تــاب آوری 

مــلی و تــداوم خدمت رســانی بــه مــردم بــود.
در ایــن میــان، ضمــن گرامیداشــت یــاد و خاطــره رهبــر شــهید 
انــقلاب ، شــهدای گرانقــدر و ارج نهــادن بــه ایثــار و فــداکاری 
مدافعــان امنیــت، اســتقلال و اقتــدار جمــهوری اسلامی ایران، 
بایــد تأکیــد کــرد کــه ســرمایه انســانی متخصــص، کارآفرینــان 
نوآور و فعــالان بخــش خــصوصی، از مهم تریــن پشــتوانه های 
در  پیشــرفت  مســیر  اســتمرار  و  کــشور  اقتصــادی  توســعه 

شــرایط مختلــف بــه شــمار می رونــد.

در چارچوب سیاســت های کلان نظام، برنامه هفتم پیشــرفت 
و  دانش بنیــان  اقتصــاد  توســعه  در  دولــت  رویکردهــای  و 
دیجیتــال، افزایــش ســهم اقتصــاد دیجیتــال در تولیــد ناخالــص 
داخــلی و بهره گیــری حداکثــری از ظرفیــت فناوری هــای نویــن، 
از اولویت هــای مهــم کــشور محــسوب می شود. وزارت صنعــت، 
معــدن و تجــارت نیــز توســعه تجــارت الکترونیــکی را یــکی از 
محورهــای اصــلی ارتقــای رقابت پذیــری اقتصــاد مــلی دانســته 
تقویــت  تســهیل محیــط کســب وکار،  نوآوری،  از  و حمایــت 
زیرســاخت های اعتمــاد، توســعه بازارهــای داخــلی و بین المللی 
و رفــع موانــع پیــش روی کســب وکارهای دیجیتــال را بــا جدیــت 

دنبــال خواهــد کــرد.
اقتصــاد  اهــداف پیش بینی شــده در حوزه  بی تردیــد تحــقق 
دیجیتــال بــدون مشــارکت مؤثر بخش خصوصی، شــرکت های 
ــان، تشــکل های تخصــصی، اتحادیه هــا و همــکاری  دانش بنی
ســازنده دســتگاه های اجرایــی امکان پذیــر نخواهــد بــود. از 
ایــن رو، هم افزایــی میــان تمــامی ارکان زیســت بوم اقتصــاد 
ــه اهــداف توســعه ای و  ــال کــشور را لازمــه دســتیابی ب دیجیت
ارتقــای جایــگاه جمــهوری اسلامی ایــران در عرصــه اقتصــاد 

دیجیتــال منطقــه می دانیــم.
ارزشــمند فعــالان  از تلاش‌هــای  قــدردانی  اینجانــب ضمــن 
تشــکل های  و  انجمن هــا  اتحادیه هــا،  خــصوصی،  بخــش 
تخصــصی، دســتگاه های اجرایــی و همــکاران مرکــز توســعه 
مســیر،  ایــن  تــداوم  بــا  امیــدوارم  الکترونیــکی،  تجــارت 
ــت ســرمایه گذاری و  ــری از فناوری هــای نوظــهور، تقوی بهره گی
گســترش همکاری هــای مــلی، شــاهد توســعه پایــدار اقتصــاد 
دیجیتــال، افزایــش ســهم تجــارت الکترونیــکی در اقتصــاد 
کــشور و ارتقــای جایــگاه جمــهوری اسلامی ایــران در عرصــه 

اقتصــاد دیجیتــال منطقــه و جهــان باشــیم.

سید محمد اتابک
وزیر صنعت، معدن و تجارت

بسم الله الرحمن الرحیم



پیام جانشین وزیر در امور بازرگانی
جناب آقای مفتح

تجــارت الکترونیــکی در جهــان امــروز، بــه یــکی از مؤلفه هــای 
و  بازارهــا  توســعه  بــازرگانی،  نظــام  تــحول  در  اثرگــذار 
ارتقــای بهــره وری اقتصــادی تبدیــل شــده اســت. گســترش 
ابزارهــا و بســترهای دیجیتــال، ضمــن تســهیل فرایندهــای 
مبادلــه، فرصت هــای  کاهــش هزینه هــای  و  خریدوفــروش 
ــرای توســعه کســب وکارها، افزایــش رقابت پذیــری و  ــازه ای ب ت
دســترسی گســترده تر فعــالان اقتصــادی بــه بازارهــای داخــلی 

اســت. آورده  فراهــم  بین الملــلی  و 
در ایــن میــان، توســعه تجــارت الکترونیکی در کشور، مســتلزم 
اعتمــاد  ارتقــای  مناســب،  زیرســاخت های  فراهم ســازی 
فرایندهــای  تســهیل  کســب وکار،  محیــط  بهبــود  عــمومی، 
تجــاری و ایجــاد هماهنــگی مؤثــر میــان دســتگاه های اجرایــی 
الزامــات  ایــن  تحــقق  اســت.  خــصوصی  بخــش  فعــالان  و 
می توانــد زمینه ســاز افزایــش شــفافیت در مبــادلات، گســترش 
مشــارکت بنگاه هــای کوچــک و متوســط در بازارهــای دیجیتــال 
و بهره گیــری مؤثرتــر از ظرفیت هــای اقتصــاد دیجیتــال در رشــد 

و توســعه اقتصــادی کــشور باشــد.
گــزارش ســالانه تجــارت الکترونیــکی ایــران در ســال ۱۴۰۴، 
ــه  ــن حوزه، زمین ــری از وضعیــت و روندهــای ای ــه تصوی ــا ارائ ب
و  چالش هــا  ارزیابــی  ظرفیت‌هــا،  شــناخت  بــرای  مناســبی 
بــررسی  فراهــم می ســازد.  پیــش رو  شناســایی فرصت هــای 
مســتمر شــاخص ها و تــحولات تجــارت الکترونیــکی، علاوه بــر 
کمــک بــه سیاســت گذاری و برنامه ریــزی دقیق تــر، می توانــد 
مســیر تصمیم گیری هــای مؤثرتــر بــرای توســعه زیرســاخت ها، 
رفــع موانــع فعالیــت کســب وکارها و ارتقــای کیفیــت خدمــات 

ــه شــهروندان را هــموار ســازد. ب
ــداری فعالیت هــای اقتصــادی و اســتمرار  ــه پای در شــرایطی ک
ارائــه خدمــات از اهمیــت ویــژه ای بــرخوردار اســت، توســعه 
زیرســاخت های قابــل اتــکا و تقویــت تــاب آوری کســب وکارهای 
دیجیتــال، ضــرورتی راهبــردی بــه شــمار می رود. در این مســیر، 

حمایــت از نوآوری، تقویــت ســازوکارهای اعتمادســاز، صیانــت 
از حــقوق مصرف کننــدگان و فعــالان اقتصــادی و فراهم ســازی 
زمینــه رقابــت ســالم و شــفاف، از الزامــات گســترش پایــدار 

تجــارت الکترونیــکی در کــشور اســت.
بی تردیــد، دســتیابی بــه جایــگاه شایســته در عرصــه تجــارت 
دیجیتــال، در گــرو تعامــل ســازنده دولــت و بخــش خــصوصی، 
تشــکل های  مشــارکت  مســئول،  دســتگاه های  هم افزایــی 
و  نوآور  شــرکت های  ظرفیــت  از  بهره گیــری  و  تخصــصی 
دانش بنیــان اســت. ایجــاد بســترهای مناســب بــرای فعالیــت 
ایــن مجموعه هــا و تســهیل حــضور آن هــا در زنجیــره ارزش 
ــش  ــه توســعه بازارهــا، افزای ــد ب ــکی، می توان تجــارت الکترونی
ــتی اقتصــاد کــشور  ــت توان رقاب فرصت هــای اشــتغال و تقوی

ــد. کمــک کن
بخــش  فعــالان  تلاش‌هــای  از  قــدردانی  ضمــن  اینجانــب 
اجرایــی  دســتگاه های  تخصــصی،  تشــکل های  خــصوصی، 
مســیر  در  الکترونیــکی  تجــارت  توســعه  مرکــز  همــکاران  و 
توســعه ایــن حوزه، امیــدوارم بــا تــداوم اقدامــات مؤثــر، رفــع 
موانــع پیــش رو و تقویــت همکاری هــای بین بخــشی، شــاهد 
گســترش روزافــزون تجــارت الکترونیــکی، ارتقــای اعتمــاد و 
رضایــت عــمومی و ایفــای نقــش مؤثرتــر ایــن بخــش در توســعه 

بــازرگانی و اقتصــاد کــشور باشــیم.

مفتح
جانشین وزیر در امور بازرگانی

بسم الله الرحمن الرحیم



گــزارش ســالانه تجــارت الکترونیــکی ایــران، تلاشی بــرای ارائــه 
تصویــری مبتــنی بــر داده از وضعیــت و روندهــای ایــن حوزه 
در کــشور اســت؛ حوزه ای کــه طی ســال های اخیــر بــه یــکی از 
ارکان مهــم فعالیت هــای اقتصــادی و اجتمــاعی تبدیــل شــده 
و نقــش آن در زنــدگی روزمــره مــردم و فعالیــت بنگاه هــای 

اقتصــادی بیــش از پیــش گســترش یافتــه اســت.
بــررسی شــاخص های ســال ۱۴۰۴ نشــان می دهــد کــه تجــارت 
الکترونیــکی کــشور، علی رغــم شــرایط خــاص و تــحولات مهمی 
کــه در طول ســال تجربــه شــد، مســیر رشــد خود را ادامــه داده 
اســت. افزایــش ارزش و تعــداد معــاملات تجــارت الکترونیکی، 
گســترش  اینمــاد،  دارای  کســب وکارهای  فعالیــت  توســعه 
کاربــرد امضــای الکترونیــکی و رشــد اســتفاده از بســترهای 
الکترونیــکی در بخش هــای مختلــف اقتصــادی، بیانگــر جایــگاه 

روزافــزون تجــارت الکترونیــکی در اقتصــاد کــشور اســت.
ــار دیگــر نشــان داد  ــحولات ســال گذشــته ب ــن حــال، ت در عی
کــه توســعه تجــارت الکترونیــکی تنهــا بــه رشــد فنــاوری و 
ابزارهــای نویــن وابســته نیســت، بلکــه عوامــلی نظیــر پایــداری 
زیرســاخت ها، اعتمــاد عــمومی، شــفافیت، امنیــت و تعامــل 

ایــن زیســت بوم، نقــشی  ســازنده میــان تمــامی بازیگــران 
تعیین کننده در اســتمرار این مســیر دارند. از همین رو، رصد 
مســتمر شــاخص ها و تــحولات ایــن حوزه، بیــش از گذشــته 
ــزی و تصمیم گیری هــای آتی  ــرای سیاســت گذاری، برنامه ری ب

اهمیــت یافتــه اســت.
گــزارش پیــش رو حاصــل همــکاری و هم افزایــی دســتگاه های 
تجــارت  حوزه  فعــالان  و  تخصــصی  نهادهــای  اجرایــی، 
الکترونیــکی کــشور اســت کــه بــا گــردآوری و تحلیــل داده هــای 
مرتبــط، تصویــری از وضعیــت موجود و روندهــای در حــال 
شــکل گیری ایــن حوزه را ارائــه می کنــد. امیــد اســت یافته های 
ایــن گــزارش بتوانــد علاوه بــر کمــک به شــناخت بهتر وضعیت 
تجــارت الکترونیــکی کــشور، مبنایــی بــرای تصمیم گیری هــای 

مؤثرتــر و برنامه ریزی هــای آینــده در ایــن حوزه باشــد.
ضمــن قــدردانی از تمــامی دســتگاه ها، ســازمان ها و فعــالانی 
کــه در تهیــه ایــن گــزارش مشــارکت داشــته اند، امیــدوارم بــا 
موجود،  ظرفیت هــای  از  بهره گیــری  و  همکاری هــا  تــداوم 
شــاهد توســعه هرچــه بیشــتر تجــارت الکترونیــکی و افزایــش 

ســهم آن در رشــد و شــکوفایی اقتصــاد کــشور باشــیم.

حمید توفیقی
رئیس مرکز توسعه تجارت الکترونیکی

پیشـگفتار 

بررسی شاخص های سال ۱۴۰۴ نشان می دهد 
تجارت الکترونیکی کشور، علی رغم شرایط 
خاص، مسیر رشد خود را ادامه داده است.



مرکــز توســعه تجــارت الکترونیــکی از تمامی 

و  خــصوصی  بخــش  مراکــز،  ســازمان ها، 

نیــز کســب وکارهای فعــال در حوزه تجــارت 

گــزارش  ایــن  تهیــه  در  کــه  الکترونیــکی 

همــکاری و همــراهی داشــته اند، صمیمانــه 

سپاســگزاری می نمایــد. همچنیــن تشــکر 

ویــژه خود را از ســایر ســازمان ها و مراکــز 

کــه بــا ارائــه اطلاعــات و داده هــای موردنیــاز 

در تهیــه ایــن گــزارش بــا ایــن مرکــز همــکاری 

نمودنــد اعلام می دارد.

کر �ش ر و ��ت ــد��ی �ق ��ت

با احترام و ســـپاس فراوان



اهداف، روش و شاخص ها

فهرست مطالب
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۳. عملکرد

۲. زیرساخت

۴. جمعیت شناسی

۵. بین‌الملل

۶. تجربــه کاربری

گزارش سالانه  ۱۴۰۴
صفحه

 آمادگی شبکه، نفوذ فناوری ها و شاخص های ارتباطی

 ارزش و تعداد معاملات، سامانه ها و شاخص های عملیاتی

 روش ها، جمعیت شناسی، ویژگی‌ها و چالش های کسب وکارها

نقش آفرینی و همکاری های خارجی

پلتفرم های دیجیتال کشور



در ایــن بخــش ابتــدا اهــداف گــزارش و روش اجــرای 
آن معــرفی و ســپس بــه تعریــف شــاخص های تبییــن 
 شــده جهــت اندازه گیــری وضعیــت تجــارت الکترونیــکی 

کــشور پرداختــه شــده اســت.

کلیات
بخش اول 

روش‌هااهداف



گرفتــه  نظــر  در  شــاخص های  بــه  مــرور  بخــش  ایــن  در 
پرداختــه  الکترونیــکی  تجــارت  پایــش  منظــور  بــه‌  شــده 
نظرســنجی  و  ادبیــات موضوع  اســاس  بــر  اســت.  شــده 
"زیرســاخت  دســته  ســه  در  شــاخص های  خبــرگان  از 
الکترونیــکی"  تجــارت  "عملکــرد   ، الکترونیــکی"  تجــارت 
الکترونیــکی"  تجــارت  روش هــای  و  "جمعیت شــناسی  و 
طبقه بندی شــده اند. ایــن طبقه بنــدی مبنــای گزارش هــای 

اــست. آتی  فصلــهای 
شــاخص های  اندازه  گیــری  بــرای  نیــاز  مورد  داده هــای‌ 
زیرســاخت و عملکــرد از منــابعی ماننــد آمــار منتشــر شــده 
بانــک  ایــران،  آمــار  مرکــز  منابــع معتبــر جهــانی،  توســط 
و  اطلاعــات  فنــاوری  و  ارتباطــات  وزارت  ج.ا.ا،  مرکــزی 
داده هــای جمعیت  شــناسی اعــم از فعــالان و مشــتریان، بــا 
نمونه گیــری از واحدهــای تجــارت الکترونیــکی دارای اینمــاد 

و تکمیــل پرســش نامه جمــع آوری شــده اســت.
تجــارت  گســترش  حیــاتی  نقــش  دلیــل  بــه  همچنیــن، 
الکترونیــکی فرامــرزی، بخــش ۵ بــه نشســت ها و تعــاملات 
بین الملــلی بــا مشــارکت یــا میزبــانی مرکــز توســعه تجــارت 
الکترونیــکی اختصــاص یافته اســت؛ ایــن اقدامات با هدف 

تقویــت همکاری هــای بین الملــلی صورت پذیرفته انــد.

بررسی وضعیت زیرساخت های فناوری 
اطلاعات ارتباطات و پرداخت الکترونیکی کشور

تحلیل داده ها و ارائه 
بینش های کاربردی در 

قالب گزارش

تحلیل شاخص های کلیدی تجارت الکترونیکی 
در بازار و کسب وکارها

بررسی ویژگی های جمعیتی، رفتاری و 
اجتماعی کاربران و فعالان حوزه

  اهداف  

  روش  

زیرساخت

از منابع معتبر داخلی و 
بین المللی

جمع آوری داده ها

تحلیل و گزارش دهی

عملکرد

جمعیت شناسی

پایش مســتمر تجارت الکترونیکی

گزارش‌دهی شــفاف و مستند

مقایســه بین‌المللی

تصمیم ســازی مبتنی بر داده

به روزرسانی اطلاعات

رصد و پایش وضعیت تجارت الکترونیکی کشور

ارائه گزارش  هایی از وضعیت کسب وکارهای الکترونیکی )واحدهای تجارت الکترونیکی( کشور

فراهم شدن امکان مقایسه وضعیت تجارت الکترونیکی کشور با سایر کشورها

فراهم شدن امکان هدف گذاری  های مبتنی بر داده در حوزه تجارت الکترونیکی

انتشار داده ها و اطلاعات به روز از وضعیت تجارت الکترونیکی در کشور

  .۱

  .۲

  .۳

  .۴

  .۵

۳

۲

۱

گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴بخش اول: کلیات 14



تعریفشاخص

ارزش ریالی کل معاملات تجارت الکترونیکیارزش معاملات تجارت الکترونیکی

رشد ارزش کل معاملات تجارت الکترونیکی در یک بازه زمانی مشخصرشد ارزش معاملات تجارت الکترونیکی

تعداد کل تراکنش های تجارت 
الکترونیکی

تعداد تراکنش های تجارت الکترونیکی شامل IPG ، پرداخت در محل، کارت به کارت و واریز 
به حساب

رشد تعداد کل تراکنش های تجارت الکترونیکی در یک بازه زمانی مشخصرشد تراکنش های تجارت الکترونیکی

متوسط مبلغ تراکنش های تجارت 
الکترونیکی

ارزش معاملات تجارت الکترونیکی به کل تراکنش های تجارت الکترونیکی

رشد متوسط مبلغ تراکنش های تجارت 
الکترونیکی

رشد متوسط مبلغ تراکنش های تجارت الکترونیکی در یک بازه زمانی مشخص

مبلغ کل تراکنش های معاملات الکترونیکی در سامانه ستادارزش معاملات در سامانه ستاد

تعداد کل معاملات الکترونیکی در سامانه ستادتعداد معاملات در سامانه ستاد

پاسخگویی واحدهای تجارت الکترونیکی 
به شکایات

نحوه پاسخ کسب وکار به شکایت دریافتی در مهلت زمانی تعیین شده

تعریفشاخص

سنجش ظرفیت کشورها در به کارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطات برای افزایش رقابت و رفاهآمادگی شبکه

نسبت تعداد مشترکین خطوط تلفن ثابت به جمعیت کل کشورضریب نفوذ تلفن ثابت

نسبت تعداد مشترکین خطوط تلفن همراه به جمعیت کل کشورضریب نفوذ تلفن همراه

تعداد کاربران تلفن همراه هوشمند به جمعیت کل کشور۱ضریب نفوذ تلفن همراه هوشمند

نسبت تعداد کاربران اینترنت۲ با سرعت بالای ۲۵۶ کیلوبیت بر ثانیه به جمعیت کل کشورضریب نفوذ اینترنت پهن باند

نسبت کاربران شبکه های اجتماعی فعال در کشور به جمعیت کلضریب نفوذ شبکه های اجتماعی

تعداد کاربران اینترنتی که در آن سال از اینترنت استفاده کرده اند نرخ کاربران اینترنت

تعداد گواهی امضا الکترونیکی صادرشده برای کاربران نهایی زیرساخت کلید عمومی کشورتعداد صدور گواهی امضای الکترونیکی

جدول ۱.۱- شاخص های دسته ۱، زیرساخت تجارت الکترونیکی

جدول ۱.۲- شاخص های دسته ۲، عملکرد تجارت الکترونیکی

  شاخص های تجارت الکترونیکی  

همان گونــه کــه پیش تــر نیــز عــنوان شــد، شــاخص های تجــارت الکترونیــکی در قالــب ســه دســته طبقه بنــدی شــده اند. هــر یــک 
از ایــن شــاخص ها خود نیــز بــه زیرشــاخص های متعــددی تقســیم بندی و از طریــق جــداول ۱.۱، ۱.۲ و ۱.۳ معــرفی شــده اند. در 
ادامــه گــزارش بــه ترتیــب در بخــش ۲ بــه بــررسی آمــاری "زیرســاخت تجــارت الکترونیــکی" بــر مبنــای زیرشــاخص ها، در بخــش  ۳ 
بــه بــررسی عملکــرد تجــارت الکترونیــکی و در بخــش ۴ بــه بــررسی جمعیت  شــناسی و روش هــای تجــارت الکترونیــکی پرداختــه 

شــده اســت.

۱. زیرساخت

۲. عملکرد

۱. منظور جمعیت کشور در سال مورد نظر است.
۲. منظــور کاربــرانی اســت کــه ســن آن هــا ۶ ســال بــه بــالا می باشــد و از طریــق هــر ابــزاری در ســه مــاه گذشــته از اینترنــت اســتفاده کرده انــد. 

)براســاس آخریــن ابلاغیــه اتحادیــه جهــانی ارتباطــات در ســال ۲۰۱۳ مــیلادی(

بخش اول: کلیات 15گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴



تعریفشاخص

تعداد وب سایت هایی که در حوزه تجارت الکترونیکی فعالیت می کنندتعداد واحدهای تجارت الکترونیکی

تعداد واحدهای تجارت الکترونیکی در هر استانپراکندگی جغرافیایی واحدهای تجارت الکترونیکی

عنوان فعالیت )فروش کالا/ ارائه خدمت( انتخاب شده توسط کسب وکار حوزه فعالیت واحدهای تجارت الکترونیکی

منابع تامین سرمایه واحدهای تجارت الکترونیکیروش های تامین سرمایه واحدهای تجارت الکترونیکی

روش ها و کانال های عرضه کالا/ خدمت به جز وب سایتروش ها و کانال های عرضه

روش های دریافت وجه کسب وکار از مشتریانروش های دریافت وجه

روش های ارسال و تحویل کالا توسط کسب وکارروش های ارسال و تحویل کالا

سهم واحدهای دارای فروشگاه فیزیکی از کل 
واحدهای تجارت الکترونیکی

سهم واحدهای دارای فعالیت در فروشگاه فیزیکی از کل واحدهای تجارت 
الکترونیکی

سابقه فعالیت واحدهای تجارت الکترونیکیسابقه فعالیت واحدهای تجارت الکترونیکی

درصد سفارش هایی که توسط مشتریان نیمه کاره رها می شود.میزان سفارش های نیمه کاره مشتریان

نرخ مرجوعی کالا توسط مشتریاننرخ بازگشت کالا توسط مشتریان

سهم کارآفرینی کسب وکارها در ایجاد شغل دانش آموختگانسهم کسب وکارها در اشتغال دانش آموختگان

رفتار نسل Z ۳ در خرید از کسب وکارهای الکترونیکیرفتار نسل Z در خرید از کسب وکارهای الکترونیکی

چالش های کسب وکارهای اینترنتی از منظر فعالان این حوزهچالش های تجارت الکترونیکی از منظر فعالان این حوزه

تأثیر فروش اینترنتی در کاهش هزینه های کسب وکارتأثیر فروش آنلاین بر ساختار هزینه ها

سهم گروه های جنسیتی در مالکیت واحدهای تجارت 
الکترونیکی

نرخ مالکیت خانم ها و آقایان در واحدهای تجارت الکترونیکی

رده های سنی مالکین واحدهای تجارت الکترونیکی و دسته بندی آن هاگروه سنی مالکین واحدهای تجارت الکترونیکی

سهم واحدهای تجارت الکترونیکی به تفکیک حقیقی 
و حقوقی

نرخ واحدهای تجارت الکترونیکی به تفکیک حقیقی و حقوقی

جدول ۱.۳-  شاخص های دسته ۳، جمعیت  شناسی و روش های تجارت الکترونیکی

۲. جمعیت  شناسی

۳. نسل z به گروه سنی اطلاق می شود که معمولا شامل افراد متولد در بازه زمانی تقریبا از اواسط دهه ۱۹۹۰ تا اوایل دهه ۲۰۱۰ می باشند.
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از مهم تریــن عوامــل مؤثــر در توســعه تجــارت الکترونیــکی در کشورهــا، وضعیــت 
اطلاعــات می باشــد.  فنــاوری  زیرســاخت های  و ســطح  ارتبــاطی  شــبکه های 
بــا توجــه بــه اهمیــت ایــن مؤلفه هــا، در ایــن بخــش شــاخص های مرتبــط بــا 
ارزیابــی وضعیــت فنــاوری اطلاعــات و ارتباطــات در ایــران مورد بــررسی و پایــش 
ــررسی،  ــن ب ــا ســایر کشورهــا مقایســه شــده اســت. هــدف از ای ــه و ب قــرار گرفت
ــری کلی از ظرفیت هــا، مزیت هــا و زیرســاخت های موجود در حوزه  ــه تصوی ارائ
فنــاوری اطلاعــات و ارتباطــات اســت؛ حوزه ای کــه به عــنوان یــکی از ارکان اســاسی 

در توســعه تجــارت الکترونیــکی محــسوب می شود.

زیـرساخت
تجارت الکترونیکی

بخش دوم 

زیرساخت هامقایسه بین المللی



زیرساخت تجارت الکترونیکی

مقایسه نفوذ مشترکان پهن باند ثابت 
و سیار به ازای هر ۱۰۰ نفر جمعیت

  شاخص های کلیدی زیرساخت  

آمادگی شبکه

٪۴۳٫۲۵

ضریب نفوذ 
تلفن ثابت

٪۱۵۶٫۸

ضریب نفوذ 
تلفن همراه

٪۱۹۵

ضریب نفوذ تلفن 
همراه هوشمند

٪۷۴٫۴

٪۱۴۳٫۹

ضریب نفوذ اینترنت 
پهن باند سیار

٪۱۵۶٫۸
ضریب نفوذ اینترنت 

پهن باند

تعداد مشترکین اینترنت پهن باند
 ۱۳۵,۷۸۷,۱۲۳ نفر

٪۵۱٫۸

ضریب نفوذ شبکه های 
اجتماعی

۱۰,۸۸۴,۲۶۴

تعداد صدور گواهی 
امضای الکترونیکی

٪۱۲٫۹۳

ضریب نفوذ اینترنت 
پهن باند ثابت
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شــاخص آمــادگی شــبکه )Network Readiness Index( بــه ارزیابــی ظرفیــت کشورهــا در بهره گیــری از فنــاوری اطلاعــات و 
ارتباطــات بــا هــدف ارتقــای رقابت پذیــری و رفــاه عــمومی در ســطح جهــانی می پــردازد. بــر اســاس آخریــن گــزارش منتشرشــده، 
ایــران بــا کســب امتیــاز 43.25 از 100، در رتبــه 84 جهــان قــرار دارد. در ایــن میــان، ایــالات متحــده آمریــکا بــا امتیــاز 79.13 در 
جایــگاه نخســت جهــانی ایســتاده اســت. همچنیــن ســنگاپور بــا امتیــاز 75.46 در رتبــه سوم جهــان و جایــگاه نخســت در منطقــه 
آســیا و اقیانوســیه قــرار دارد. از سوی دیگــر، امــارات متحــده عربــی بــا امتیــاز 62.60، رتبــه 26 جهــان و جایــگاه نخســت در میــان 

کشورهــای عربــی را بــه خود اختصــاص داده اســت. )نــت ورک ردینــس 2025(

جایگاه ایران در مقایسه با کشورهای برتر جهان

عملکرد ایران در چهار بُعُد شاخص آمادگی شبکه

networkreadinessindex.org

networkreadinessindex.org

  شاخص های آمادگی شبکه  

  وضعیت ایران در زیرشاخص ها  

امتیاز ایران

از ۱۰۰

رتبه ایران

 ۸۴
در جهان امارات متحده عربی

رتبه ۲۶ جهان
رتبه اول در میان
 کشورهای عربی

سنگاپور
رتبه ۳ جهان

رتبه اول در منطقه 
آسیا و اقیانوسیه

ایالات متحده آمریکا
رتبه ۱

ایران
رتبه ۸۴

۱۰۰

۷۵

۵۰

۲۵

۰

۶۲٫۶۰

۴۳٫۲۵

۷۵٫۴۶
۷۹٫۱۳

۴۳٫۲۵

مردم
۳۸٫۱۱ 

حاکمیت
۵۴٫۱۹ 

ضریب تاثیر
۳۲٫۳۱ 

فناوری
۴۸٫۴۱ 

شــاخص آمــادگی شــبکه بــه چهــار زیرشــاخص اصــلی فنــاوری، مــردم، حکمــرانی و ضریــب تأثیــر تقســیم بندی می شود. هــر یــک 
ــاز  ــران امتی ــه زیرشــاخص های متعــدد دیگــری دســته بندی شــده اند. در زیرشــاخص تکــنولوژی ای از ایــن زیرشــاخص ها خود ب
ــاز 54/19 و در زیرشــاخص  ــاز 38/11، در زیرشــاخص حکمــرانی امتی ــموده اســت. در زیرشــاخص مــردم امتی 48/41 را کســب ن

ضریــب تاثیــر امتیــاز 32/31 را کســب نــموده اســت. )نــت ورک ردینــس 2025(

رت الکترونیکیاجت تخابخش دوم: زیرس 19گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴



https://asnad.cra1.ir/fa/Public/Documents/Details/f382e5d5-eb0f-f111-b980-0050569c58ac

تعداد کل مشترکین تلفن همراه

 ۱۶۸,۷۸۹,۲۷۷ نفر

ضریب نفوذ تلفن همراه

٪۱۹۴٫۹۹ 
تعداد تلفن همراه مشغول به کار

به ازای هر صد نفر

  ضریب نفوذ تلفن همراه  

نمودار ۲.۱- درصد افزایش ضریب نفوذ تلفن همراه در ایران

۱۳۹۸ ۱۴۰۰۱۳۹۹ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲ ۱۴۰۳ ۱۴۰۴

٪۱۹۴٫۹۹
٪۱۷۵ ٪۱۸۵٫۴۲

٪۱۶۷
٪۱۷۶٫۶

٪۱۵۶
٪۱۴۲

٪۵
٪۱

٪۵
٪۷٪۱۰

٪۵

رشد نسبت به سال گذشته
٪۵ 

روش محاسبه: تعداد مشترکان فعال 
،CDR سه ماهه دارای حداقل یک
تقسیم بر جمعیت کل کشور × ۱۰۰

بــر اســاس آخریــن گــزارش اعلامی وزارت ارتباطــات و فنــاوری اطلاعــات در ســه ماهــه سوم  1404 ، تعــداد کل مشــترکین تلفــن 
همــراه 168,789,277 و ضریــب نــفوذ تلفــن همــراه )تعــداد تلفــن همــراه مشــغول بــه کار بــه ازای هــر صــد نفــر جمعیــت اســت( 
194/99 درصــد بــوده کــه نســبت بــه آمــار مشــابه در ســال گذشــته حــدود 5 درصــد افزایــش داشــته اســت. )روش محاســبه: 
  )Call Detail Record( CDR تعــداد مشــترکینی کــه در بــازه زمــانی ســه ماهــه فعــال بــوده و حداقــل تحــت هــر ســرویسی یــک

تولیــد کــرده باشــند تقســیم بــر جمعیــت کل کــشور *100(
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1. https://statista.com

ضریــب نــفوذ تلفــن همــراه هوشــمند بــه معنــای تعــداد کاربــران تلفــن همــراه هوشــمند بــه جمعیــت کل کــشور اســت. کاربــر 
تلفــن همــراه هوشــمند بــه فــردی اطلاق می شود کــه حداقــل یــک بــار درمــاه از تلفــن همــراه هوشــمند اســتفاده می کنــد. ایــن 
شــاخص می توانــد بــه عــنوان معیــاری جهت شــناخت پتانســیل توســعه تجــارت الکترونیکی همــراه و به کارگیری اپلیکیشــن های 

مختلــف در ایــن حوزه باشــد.

  ضریب نفوذ تلفن همراه هوشمند  

 https://statista.com
بر اساس آخرین آمار جهانی سال ۲۰۲۳

تعداد کاربران تلفن همراه هوشمند

  65/9 میلیون نفر

رتبه جهانی

۱۴

ضریب نفوذ تلفن همراه هوشمند

٪۷۴٫۴ 

رشد نسبت به سال گذشته
٪۹٫۴ 

2.  https://www.speedtest.net/global-index

میانگین سرعت دانلود 
اینترنت تلفن همراه

۵۷٫۲۳ 
مگابایت در ثانیه

میانگین جهانی
۱۰۹٫۲۹

مگابایت در ثانیه

تلفــن همــراه هوشــمند  نــفوذ  بــرای ضریــب  آمــار جدیــدی 
نســبت به آمار مندرج در ســال گذشــته تاکنون منتشــر نشــده 
و طبــق آخریــن آمــار جهــانی کــه در ســال  2023 منتشــر شــده 
اســت، تعــداد کاربــران تلفــن همــراه هوشــمند در ایــران 65/9 
میلیــون نفــر بــرآورد شــده و در جایــگاه چهاردهــم جهــان قــرار 
گرفتــه اســت. ضریــب نــفوذ تلفــن همــراه هوشــمند در ایــران 
حــدود 74/4 درصــد گــزارش شــده اســت. ایــن میــزان نســبت 

بــه ســال قبــل بــا رشــد 9/4 درصــدی همــراه بــوده اســت.۱

همچنیــن بــر اســاس آخریــن گــزارش اعلام شــده در مــارچ 
2026، 2 میانگیــن ســرعت دانــلود اینترنــت تلفــن همــراه در 
ایــران 57/23 مگابایــت در ثانیــه بــوده اســت. این درحالیســت 

ــه می باشــد. ــت در ثانی ــانی 109/29 مگابای ــن جه ــه میانگی ک
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  ضریب نفوذ اینترنت پهن باند  

تعداد کاربران اینترنت با سرعت بالای 
۲۵۶ کیلو بیت بر ثانیه به کل جمعیت ٪۱۴۳٫۹

ضریب نفوذ اینترنت 
پهن باند سیار

٪۱۵۶٫۸
ضریب نفوذ اینترنت پهن باند

٪۱۲٫۹۳

ضریب نفوذ اینترنت 
پهن باند ثابت

نمودار ۲.۲- مقایسه ضریب نفوذ اینترنت پهن باند در ایران

ضریب نفوذ اینترنت پهن باند ثابت  ضریب نفوذ اینترنت پهن باند سیار  ضریب نفوذ اینترنت پهن باند  

اینترنت 
ثابت

اینترنت
سیار

کل

۱۳۹۸ ۱۴۰۰۱۳۹۹ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲ ۱۴۰۳ ۱۴۰۴

٪۱۵۶٫۸
٪۱۵۲٫۷

٪۱۴۴٫۹
٪۱۳۷

٪۱۲۷
٪۱۱۳

٪۹۴

٪۱۴۳٫۹٪۱۳۹٫۷

٪۱۳

٪۱۳۲

٪۱۲٫۹

٪۱۲۴

٪۱۳

٪۱۱۴

٪۱۳

٪۱۰۰

٪۱۳

٪۸۳

٪۱۱ ٪۱۲٫۹

بــر اســاس آخریــن گــزارش اعلامی وزارت ارتباطــات و فنــاوری اطلاعــات در ســه ماهــه سوم   1404 ، ضریــب نــفوذ اینترنــت پهــن 
بانــد )تعــداد کاربــران اینترنــت بــا ســرعت بــالای 256 کیــلو بیــت بــر ثانیــه بــه کل جمعیــت( 156/8 درصــد )ثابــت 12/93درصــد و 

ســیار 143/93 درصــد( بــوده کــه نســبت بــه آمــار مشــابه در ســال گذشــته 2/8 درصــد افزایــش داشــته اســت.
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  تعداد مشترکین اینترنت پهن باند  

۱۲۴٫۶
میلیون

 مشترکین اینترنت
پهن باند سیار

۱۳۵٫۷
میلیون

تعداد کل مشترکین اینترنت پهن باند

۱۱٫۱
میلیون

مشترکین اینترنت
پهن باند ثابت

رشد نسبت به سال گذشته٪۴ 

نمودار ۲.3- تعداد کل مشترکین اینترنت پهن باند اینترنت )میلیون نفر(

نمودار ۲.4- تعداد مشترکین اینترنت پهن باند سیار  و ثابت   )میلیون نفر(

۱۳۹۸ ۱۴۰۰۱۳۹۹ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲ ۱۴۰۳ ۱۴۰۴

۱۳۶
۱۱۶

۱۳۱
۱۰۷

۱۲۳

۹۵
۷۸

٪۴
٪۶٪۸

٪۱۳
٪۲۲

٪۷

۱۳۹۸ ۱۴۰۰۱۳۹۹ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲ ۱۴۰۳ ۱۴۰۴

۱۲۴٫۶۱۲۰۱۱۲۱۰۵۹۸
۸۴

۶۹

۱۱٫۱۱۱۱۱۱۱۱۱۱۱۹

همچنـیـن در ـنـمودار ۲.۴ تعــداد مشــترکین اینترنــت پهن بانــد بــه تفکیــک اینترنــت پهن بانــد ســیار و اینترنــت پهن بانــد ثابــت 
نشــان داده شــده اســت.

بــر اســاس آخریــن گــزارش اعلامی وزارت ارتباطــات و فنــاوری اطلاعــات در ســه ماهــه سوم 1404 تعــداد کل مشــترکین پهن بانــد 
حــدود 135/7میلیــون )ثابــت 11/1 میلیــون و ســیار 124/6 میلیــون( بــوده کــه نســبت بــه آمــار مشــابه در ســال گذشــته 4 درصــد 

افزاـیـش داـشـته اـسـت.
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بــر اســاس گــزارش جهــانی منتشــر شــده در نوامبــر ســال 2025، تعــداد 
حــدود  ســال 2025،  در  ایــران  اجتمــاعی  شــبکه های  فعــال  کاربــران 
48 میلیــون نفــر گــزارش شــده اســت. بــا ایــن حســاب ضریــب نــفوذ 
شــبکه های اجتمــاعی در ایــران در ایــن ســال حــدود 51/8 درصــد بــرآورد 
ــران فعــال در شــبکه های اجتمــاعی در جهــان  شــده اســت. تعــداد کارب
در آپریــل 2026، بیــش از 5/79 میلیــارد نفــر گــزارش شــده و ضریـــب 
نــفوذ شــبکه های اجتمــاعی در جهــان حــدود 69/9 درصــد بــوده اســت. 

)دیتاریپورتــال 2026(

  ضریب نفوذ شبکه های اجتماعی  

تعداد کاربران

۴۸ میلیون
تعداد کاربران

۵٫۷۹ میلیارد
ضریب نفوذ

٪۵۱٫۸

٪۵۱٫۸

ضریب نفوذ

٪۶۹٫۹

ایران

ایران

جهان

جهان

 https://datareportal.com

٪۱۰۰٪۸۰٪۶۰٪۴۰٪۲۰٪۰

٪۶۹٫۹

مقایسه ضریب نفوذ شبکه های اجتماعی در ایران و جهان
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ــران  ــرای کارب ــکی ب ــد عــمومی در کــشور در مجــموع 26,177,147 گواهی امضــای الکترونی ــدازی زیرســاخت کلی ــدای راه ان از ابت
نهایــی صــادر شــده اســت. بــا توجــه بــه تلاش هــای صورت گرفتــه در راســتای توســعه کاربــری گواهی امضــای الکترونیــکی در 
کــشور و افزایــش تعــداد ســامانه های مجهــز بــه زیرســاخت کلیــد عــمومی، تعــداد گواهی هــای صــادر شــده بــرای کاربــران نهایـــی 
در ســال 1404، 10,884,264 عــدد بــوده کــه نســبت بــه ســال قبــل رشــد 61 درصــدی داشــته اســت. نــمودار ۲.۵ تعــداد گواهی های 

صــادر شــده در زیرســاخت کلیــد عــمومی کــشور طی ســال های 1398 تــا 1404 را نشــان می دهــد.

  تعداد صدور گواهی امضای الکترونیکی  

٪۳۱٪۶۹۲۶,۱۷۷,۱۴۷
سهم بخش 

دولتی
سهم بخش 

خصوصی
مجموع کل گواهی های 

صادر شده

از ابتدای راه اندازی زیرساخت کلید عمومی کشوراز کل گواهی های صادر شدهاز کل گواهی های صادر شده

نمودار ۲.5- تعداد گواهی  امضاهای صادر شده در زیرساخت کلید عمومی کشور
۱۳۹۸ ۱۴۰۰۱۳۹۹ ۱۴۰۱ ۱۴۰۲ ۱۴۰۳ ۱۴۰۴

۱۰,۸۸۴,۲۶۴

۱,۸۹۰,۸۴۳

۶,۷۴۹,۷۲۳

۱,۳۱۷,۴۴۷

۴,۲۵۶,۰۳۵

۵۸۹,۵۴۴۱۸۱,۸۵۵

٪۶۱

٪۱۲۵

٪۴۴
٪۱۲۳

٪۲۲۴

٪۵۹

 ٪۶۱ ۱۰,۸۸۴,۲۶۴
رشد نسبت به سال قبل کل گواهی های صادر شده در سال ۱۴۰۴

  فناوران اعتماد راهبر
  پارس ساین

  اعتماد هوشمند
  پندار کوشک ایمن

  ارتباطات فرهنگ آزما

۵ مرکز میانی خصوصی

  عام )وزارت صنعت، معدن و تجارت(
  بازار سرمایه )سازمان بورس و اوراق بهادار(

  وزارت نفت
  سلامت )وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی(

  بانک ملی ایران
  بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران

  سازمان ثبت احوال کشور

۷ مرکز میانی دولتی در حال حاضر 12 مرکز میانی صدور گواهی الکترونیکی شامل 5 مرکز میانی 
خــصوصی »فنــاوران اعتمــاد راهبــر«، »پــارس ســاین«، »اعتمــاد هوشــمند«، 
»پنــدار کوشــک ایمــن« و »ارتباطــات فرهنــگ آزمــا« و 7 مرکــز میــانی دولــتی  
»عــام )وزارت صنعــت، معــدن و تجــارت(«، »بــازار ســرمایه )ســازمان بــورس و 
اوراق بهــادار(«، »وزارت نفــت«، »سلامــت )وزارت بهداشــت، درمان و آموزش 
پزشــکی(«، »بانــک مــلی ایــران«، »بانــک مرکــزی جمــهوری اسلامی ایــران« و 
»ســازمان ثبــت احوال کــشور« مــجوز فعالیــت خود را از مرکــز ریشــه و شورای 

سیاســتگذاری گواهی الکترونیــکی کــشور دریافــت نــموده انــد.
از بیــن مراکــز دارای مــجوز، مرکــز میــانی خــصوصی »ارتباطــات فرهنــگ آزمــا« 
اخیــراًً بــه طور رســمی فعالیــت خود را در زیرســاخت کلیــد عــمومی کــشور آغــاز 
کــرده اســت. دو مرکــز میــانی دولــتی »بانــک مرکــزی« و »ســازمان ثبــت احوال 
کــشور« در حــال انجــام اقدامــات نهایــی بــرای شــروع فعالیــت خود هســتند 
ــد صــدور گواهی در ایــن مراکــز آغــاز نشــده اســت. در ادامــه  و تاکــنون فرآین
نــمودار ۲.۶ تعــداد صــدور گواهی هــای امضــای الکترونیــکی در ســال های 

1403 و 1404 را بــه تفکیــک مراکــز میــانی نشــان می دهــد.
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پندار کوشک

بانک ملی

اعتماد راهبر

میانی عام

پارس ساین

اعتماد هوشمند

سلامت

بازار سرمایه

ارتباطات فرهنگ آزما

نفت

تعداد صدور در سال ۱۴۰۳         تعداد صدور در سال ۱۴۰۴  

۷۸۲

۰

۴,۱۴۰

۳۱,۷۴۹

۱۴۸,۷۰۳

۹۷۵,۵۱۴

۶۶۲,۶۰۲

۱,۳۷۴,۳۳۶

۱,۲۳۳,۴۴۵

۲,۳۱۸,۴۵۲

۰

۸۰

۲,۱۰۲

۳۱,۸۴۷

۹۵,۹۴۴

۵۴۳,۶۴۰

۶۱۳,۲۸۸

۸۲۴,۵۷۳

۲,۶۸۳,۱۸۳

۶,۰۸۹,۶۰۷

۱۰ مرکز میانی فعال در حوزه صدور گواهی امضای الکترونیکی
براساس تعداد عملکرد در سال

سهم صدور گواهی های امضای الکترونیکی

خصوصی

٪۶۹

دولتی

٪۳۱

نمودار ۲.۶- صدور گواهی امضا به تفکیک مراکز میانی

ــانی فعــال در حوزه صــدور گواهی امضــای الکترونیــکی در کــشور فعالیــت داشــته اند کــه  در ســال ۱۴۰۴، مجموعــاًً ۱۰ مرکــز می
ــا وجود ایــن توازن در تعــداد مراکــز،  ــوده اســت. ب ــتی ب ــر شــامل ۵ مرکــز خــصوصی و ۵ مرکــز دول ــه صورت براب ترکیــب آن هــا ب
بــررسی عملکــرد آن هــا نشــان می دهــد کــه حــدود ۶۹ درصــد از کل گواهی هــای امضــای الکترونیــکی صادرشــده در ایــن ســال 
توســط مراکــز خــصوصی صــادر شــده، در حالی کــه ســهم مراکــز دولــتی بــه ۳۱ درصــد محــدود بــوده اســت. ایــن تفــاوت معنــادار 
بیانگــر کارآمــدی و ســهم غالــب بخــش خــصوصی در ارائــه ایــن خدمــت بــوده و در عیــن حــال حــاکی از حرکــت تدریــجی بــه ســمت 

کاهــش تصدی گــری دولــت و تقویــت نقش آفریــنی بخــش خــصوصی در ارائــه خدمــات زیرســاختی کــشور اســت.
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در ایــن بخــش، عملکــرد تجــارت الکترونیــکی در ســال ۱۴۰۴ بــر پایــه 
الکترونیــکی  تجــارت  معــاملات  تعــداد  و  ارزش  نظیــر  شــاخص هایی 
ارائــه شــده اســت. همچنیــن، عملکــرد ســامانه ســتاد مورد بــررسی قــرار 
گرفتــه و در پایــان، نــحوه پاســخگویی واحدهــای تجــارت الکترونیــکی بــه 
شــکایات دریافــتی بــه  عــنوان یــکی دیگــر از معیارهــای ارزیابــی عملکــرد 

ایــن واحدهــا لحــاظ شــده اســت.

عــمــلـکــرد
تجارت الکترونیکی

بخش سوم 

ارزش و تعداد
معاملات

عملکرد سامانه 
ستاد

پاسخگویی به 
شکایات



در ایــن بخــش، عملکــرد تجــارت الکترونیــکی در ســال ۱۴۰4 بــر پایــه شــاخص هایی نظیــر ارزش و تعــداد معــاملات تجــارت 
الکترونیــکی ارائــه شــده اســت. همچنیــن، عملکــرد ســامانه ســتاد مورد بــررسی قــرار گرفتــه و در پایــان، نــحوه پاســخگویی 
واحدهــای تجــارت الکترونیــکی بــه شــکایات دریافــتی به عــنوان یــکی دیگــر از معیارهــای ارزیابــی عملکــرد ایــن واحدهــا لحــاظ 

شــده اســت.
مقادیــر شــاخص  های مرتبــط بــا ایــن بخــش در اینجــا نمایــش داده شــده اســت و در ادامــه بخــش بــه بــررسی دقیق تــر بــرخی از 

مهم ترـیـن ـشـاخص  ها پرداخـتـه ـشـده اـسـت.

  شاخص های عملکرد تجارت الکترونیکی  

تعداد کل تراکنش های 
تجارت الکترونیکی

رشد نسبت به سال قبل

۵,۲۹۵,۱۱۵,۷۷۸
عدد

 ٪۱۲

ارزش کل معاملات

 ۸٬۲۰۴
هزار میلیارد تومان

رشد نسبت به سال قبل

 ٪۴۹
رشد نسبت به سال قبل

 ٪۳۳

متوسط مبلغ تراکنش های 
تجارت الکترونیکی

 ۱٬۵۵۰٬۰۰۰
تومان

سامانه ستاد

عملکرد تجارت الکترونیکی در سال 1404

ارزش معاملات در 
سامانه ستاد

۲٬۳۳۲

تعداد معاملات در 
سامانه ستاد

۴۵۹٬۳۱۶

مبلغ تراکنش های خرید از طریق درگاه 
پرداخت اینترنتی+ مبالغ پرداخت در 

محل و سایر روش های پرداخت

بر اساس گزارش سامانه ستاد

تعداد تراکنش های خرید از طریق درگاه 
پرداخت اینترنتی+ تعداد پرداخت در 

محل و سایر روش های پرداخت

ارزش کل گردش مالی تجارت 
الکترونیکی به تعداد کل تراکنش های 

تجارت الکترونیکی
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ارزش مالی معاملات تجارت الکترونیکی، از مجموع مبالغ زیر محاسبه می شود:

•  مجموع مبالغ تراکنش‌های خرید انجام‌شده از طریق درگاه‌های پرداخت اینترنتی )بانک مرکزی،۱۴۰۴(۱	

•  مجمــوع مبالــغ پرداخت‌شــده از طریــق دســتگاه کارت‌خــوان یــا به‌صــورت نقــدی در محل )COD(۲، همچنیــن پرداخت‌هایی 	
کــه از طریــق کارت‌بــه‌کارت، واریــز بــه حســاب و ثبــت فیــش واریــزی انجــام شــده‌اند. بــا توجــه بــه نبــود داده‌هــای مســتقیم 
بــرای ایــن روش‌هــا، مبلــغ مربوطــه بــا اســتفاده از تخمیــن و نتایــج حاصــل از نمونه‌گیــری ســهم ایــن روش‌هــای پرداخــت از 

کل تراکنش‌هــای تجــارت الکترونیکــی بــرآورد شــده اســت.

  ارزش معاملات تجارت الکترونیکی   

1. https://www.cbi.ir
2. Cash on delivery

نمودار 3.۱- مقایسه ارزش معاملات تجارت الکترونیکی )هزار میلیارد تومان(

مقادیر تأثیرگذار در ارزش تجارت الکترونیکی در سال 1404

مجموع مبالغ پرداخت در 
محل و سایر روش های 

پرداخت 

 

۲,۴۷۰
هزار میلیاردتومان

مجموع مبالغ تراکنش های 
خرید از طریق درگاه 

پرداخت اینترنتی

۵,۷۳۴
هزار میلیاردتومان

جمع کل

۸,۲۰۴
هزار میلیارد

تومان

۴۲۳

۱۳۹۸

۱,۰۹۷

۱۳۹۹

٪۱۵۹ ۱,۲۳۷

۱۴۰۰

٪۱۳
۱,۸۳۳

۱۴۰۱

٪۴۸

۳,۱۸۸

۱۴۰۲

٪۷۴

۵,۵۰۰

۱۴۰۳

٪۷۳

۸,۲۰۴

۱۴۰۴

٪۴۹
 ٪۴۹ ۸,۲۰۴

رشد نسبت به سال قبل ارزش کل گردش مالی تجارت الکترونیکی کشور در سال ۱۴۰۴

هزار میلیارد تومان

ارزش معــاملات تجــارت الکترونیــکی در ســال 1404 حــدود 8٬204 هــزار میلیــارد تومــان بــرآورد شــده اســت. مطابــق نــمودار ۳.۱، 
ایــن رقــم نســبت بــه ســال ۱۴۰3 حــدود 49 درصــد افزایــش داشــته اســت.
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۲,۸۹۸

۴۲۳
۱۳۹۸

۴,۳۸۸

۱,۰۹۷

۱۳۹۹

٪۵۱

٪۱۵۹

۶,۰۳۹

۱,۲۳۷

۱۴۰۰

٪۳۸

٪۱۳

۷,۳۳۲

۱,۸۳۳

۱۴۰۱

٪۲۱

٪۴۸

۹,۱۳۶

۳,۱۸۸

۱۴۰۲

٪۲۵

٪۷۴

۱۱,۵۴۴

۵,۵۰۰

۱۴۰۳

٪۲۶

٪۷۳

۱۶,۸۵۴

۸,۲۰۴

۱۴۰۴

٪۴۶

٪۴۹

ارزش معاملات تجارت الکترونیکی ارزش مابقی معاملات روی شاپرک

در ســال ۱۴۰4، ارزش کل معــاملات انجام شــده در شــاپرک نســبت بــه ســال 
گذشــته 46% افزایــش داشــته اســت. همــان طور کــه پیش تــر نیــز اشــاره شــد، 
ارزش معــاملات تجــارت الکترونیــکی بــا رشــدی 49 درصــدی نســبت بــه ســال 
ــه ســایر معــاملات شــاپرک رشــد  ــوده اســت، در حــالی ک ــل همــراه ب قب

46 درصــدی را تجربــه کرده انــد.

معــاملات  کل  از  الکترونیــکی  تجــارت  معــاملات  ارزش  ســهم 
انجام شــده در شــبکه شــاپرک طی ســال های ۱۴۰۰ تــا ۱۴۰۴ رونــدی 
افزایــشی و پایــدار داشــته اســت، به طوری کــه ایــن ســهم در ســال 

۱۴۰۴ بــه ۳۳ درصــد رســیده اســت.

نمودار ۳.۲- مقایسه معاملات انجام شده در شاپرک )مبالغ به هزار میلیارد تومان است(

  مقایسه ارزش معاملات تجارت الکترونیکی با سایر معاملات شاپرک  

ارزش کل معاملات 
انجام شده در شاپرک

۱۶,۸۵۴
هزار میلیارد تومان

رشد نسبت به سال قبل

↑  ٪۴۶

شاپرک  -  ٪۳۳

سایر  -  ٪۶۷

٪۳۳
سهم معاملات 

در شبکه 
شاپرک

سهم بازار تجارت الکترونیکی
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تعــداد کل معــاملات تجــارت الکترونیــکی 
در سال ۱۴۰4 به حدود 5/3 میلیارد فقره 
رســیده اســت کــه نســبت بــه ســال قبــل با 
افزایــش حــدود 13 درصــدی همــراه بــوده 
اســت. لازم بــه ذکــر اســت کــه ایــن تعــداد 
شــامل مجــموع تراکنش هــای پرداخــت 
و  الکترونیــکی  پرداخــت  از طریــق درگاه 
انجام شــده  تراکنش هــای  از  بــرآوردی 
از  غیــر  پرداخــتی  روش‌هــای  ســایر  بــا 
درگاه پرداخــت الکترونیــکی )کارت خوان، 
پرداخــت در محــل، کارت بــه کارت، واریــز 

بــه حســاب( می باشــد.

نمودار ۳.3- مقایسه تعداد معاملات تجارت الکترونیکی )میلیارد(

  تعداد معاملات تجارت الکترونیکی  

تعداد کل معاملات 
تجارت الکترونیکی

۵٫۳
میلیارد فقره

رشد نسبت به سال قبل

↑  ٪۱۳

تعداد کل تراکنش ها از طریق 
درگاه پرداخت اینترنتی بانکی

۲٫۶۵
میلیارد تراکنش

رشد نسبت به سال قبل

↑  ٪۱۲

۱۳۹۸ ۱٫۶

۱۳۹۹ ۳٫۲

۱۴۰۰ ۳٫۶

۱۴۰۱ ۳٫۰

۱۴۰۲ ۳٫۹

۱۴۰۳ ۴٫۷

۱۴۰۴ ۵٫3

٪۱۰۰

٪۱۳

٪-۱۷

٪۳۰

٪۲۱

٪۱۳

مطابــق بــا آمــار، تعــداد کل تراکنش هــای تجــارت الکترونیــکی کــه صرفــاًً از طریــق درگاه پرداخــت اینترنــتی بانــکی انجــام شــده 
اســت، در ســال ۱۴۰4 معــادل 2/65 میلیــارد تراکنــش بــوده اســت )بانــک مرکــزی، ۱۴۰4(. ایــن میــزان نســبت بــه ســال قبــل 
افزایــش 12 درصــدی داشــته اســت. در نــمودار ۳.۳، تعــداد معــاملات تجــارت الکترونیــکی طی ســال های ۱۳۹۸ تــا ۱۴۰4 نمایــش 

داده شــده اســت. لازم بــه ذکــر اســت کــه اعــداد نــمودار بــرای ســهولت در خوانــش مخاطــب گــرد شــده اند.
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رشد درگاه های پرداخت اینترنتی

٪۱۲

)POS( رشد پایانه های فروش

٪۲

مقایسه سهم تعدادی تراکنش های انجام شده 
از طریق درگاه پرداخت اینترنتی با پایانه فروش

٪۹۵

٪۵

۱۴۰۰

٪۹۷

٪۳
۱۴۰۱

٪۹۶

٪۴

۱۴۰۲

٪۹۵

٪۵

۱۴۰۳

٪۹۴

٪۶

۱۴۰۴

٪۱۸

%-۱۷

٪۱1

٪۳۱

٪6

٪۲۱

٪۲

٪۱۲

خرید از درگاه پرداخت اینترنتی  خرید از پایانه فروش 

نمودار ۳.4- مقایسه تعداد تراکنش های انجام شده در شاپرک

بــر اســاس آمــار منتشرشــده توســط شــاپرک، مجــموع تراکنش هــای خریــد ثبت شــده در ســال ۱۴۰۴ نســبت بــه ســال ۱۴۰۳ بــا 
ــق پایانه هــای فــروش )POS( رشــد ۲  ــد از طری ــان، تعــداد تراکنش هــای خری ــن می ــوده اســت. در ای رشــد ۶ درصــدی همــراه ب
ــا رشــد  ــتی( ب ــق درگاه هــای پرداخــت اینترن ــتی )از طری ــد اینترن ــه تعــداد تراکنش هــای خری ــرده، در حالی ک ــه ک درصــدی را تجرب

قابل توجــه ۱۲ درصــدی مواجــه شــده اســت.
ایــن رونــد نشــان دهنده تــداوم گســترش پرداخت هــای الکترونیــکی و به ویــژه تقویــت جایــگاه خریدهــای اینترنــتی در الــگوی 
مصــرف کاربــران اســت. رشــد بالاتــر تراکنش هــای آنلایــن در مقایســه بــا پایانه هــای فــروش فیزیــکی بیانگــر تغییــر تدریــجی 
رفتــار مصرف کننــدگان بــه ســمت اســتفاده بیشــتر از بســترهای دیجیتــال و افزایــش اعتمــاد بــه خریدهــای اینترنــتی اســت. 
در مجــموع، ایــن تــحولات حــاکی از توســعه زیرســاخت های پرداخــت الکترونیــکی و نقــش پررنگ تــر تجــارت الکترونیــکی در 

اقتـصـاد ـکـشور اـسـت.
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روند تغییر مبلغ تراکنش های خرید
از طریق درگاه پرداخت اینترنتی

نمودار ۳.5- مقایسه مبلغ تراکنش های خرید از طریق درگاه پرداخت اینترنتی )هزار همت(

مطابــق آمــار بانــک مرکــزی، مجــموع مبلــغ تراکنش هــای 
خریــد از طریــق درگاه پرداخــت اینترنــتی در ســال ۱۴۰4 
حــدود 5/7 هــزار همــت بــوده اســت. ایــن رقــم نســبت 
بــه ســال قبــل رشــد 48 درصــدی را نشــان می دهــد. در 
از  خریــد  تراکنش هــای  مبلــغ  تغییــرات   ،۳.۵ نــمودار 
طریــق درگاه پرداخــت اینترنــتی در بــازه ســال های ۱۳۹۸ تــا 
۱۴۰4 نمایــش داده شــده اســت. لازم بــه ذکــر اســت اعــداد 
ــرای ســهولت خوانــش مخاطــب، گــرد شــده اند. ــمودار ب ن

مجموع مبلغ تراکنش های 
پرداخت اینترنتی

۵٫۷
هزار همت

رشد نسبت به سال قبل

↑  ٪۴۸

درگاه  طریــق  از  خریــد  تراکنش هــای  مبلــغ  تغییــرات 
تــا ۱۴۰۴.  بــازه ســال های ۱۳۹۸  اینترنــتی در  پرداخــت 
لازم بــه ذکــر اســت اعــداد نــمودار بــرای ســهولت خوانــش 

۱۳۹۸مخاطــب، گــرد شــده اند. ۰٫۳

۱۳۹۹ ۰٫۸

۱۴۰۰ ۰٫۹

۱۴۰۱ ۱٫۳

۱۴۰۲ ۲٫2

۱۴۰۳ ۳٫9

۱۴۰۴ ۵٫۷

٪۱۶۷

٪۱۳

٪۴۴

٪۷۲

٪۷۳

٪۴۸
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داده هــای جــدول ۳.۱، نشــان می دهــد کــه در یــازده مــاه ابتدایــی ســال، ارزش تراکنش هــای خریــد اینترنــتی نســبت بــه ماه هــای 
مشــابه در ســال ۱۴۰۳ هــمواره بــا رشــد مثبــت و قابــل توجــهی همــراه بــوده اســت. دامنــه ایــن رشــد از ۲۸٪ تــا ۷۸٪ متغیــر اســت 
و میانگیــن آن در ماه هــای بــدون بحــران حــدود ۵۶٪ محاســبه می شود. ایــن ارقــام نه تنهــا از نــرخ تورم ســالانه فراتــر رفتــه، بلکــه 
بیانگــر افزایــش واقــعی تقاضــا و اعتمــاد عــمومی بــه تجــارت الکترونیــکی اســت. امــا ایــن رونــد صــعودی و کم نظیــر در اســفندماه بــا 

افــت ۸ درصــدی مواجــه شــده کــه بــه دلیــل شــرایط جنــگ تحمیــلی و قطــعی اینترنــت اســت.

اثر جنگ تحمیلی بر شکســت کمپین های پایانی ســال و جمع بندی: اســفندماه به طور ســنتی اوج خریدهای نوروزی و بهره گیری 
از کمپین هــای فــروش ویــژه محــسوب می شود، امــا در ســال ۱۴۰۴ بــه دلیــل اخــتلال در زیرســاخت ارتبــاطی، نه تنهــا رشــدی رخ 
نــداده، بلکــه مبلــغ کل تراکنش هــا از ۴93 هــزار میلیــارد تومــان در ســال ۱۴۰۳ بــه 451 هــزار میلیــارد تومــان در ســال ۱۴۰۴ کاهــش 
یافتــه اســت. ایــن شکســت نشــان می دهــد هرگونــه بی ثبــاتی در شــبکه یــا محدودیــت اینترنــتی می توانــد بــه طور مســتقیم رفتــار 
ــه کانال هــای حــضوری منتقــل کنــد. در  ــا ب ــه تعویــق بینــدازد ی مصرف کننــدگان را تغییــر دهــد و خریدهــای برنامه ریزی شــده را ب
مجــموع، اگــر شــرایط خــاص اســفند مــاه را در نظــر نگیریــم، ســال ۱۴۰۴ یــک ســال رشــد بی ســابقه در تجــارت الکترونیــکی ایــران 
محــسوب خواهــد شــد. در غیــر ایــن صورت، کاهــش قابــل توجــه مبلــغ تراکنش هــا در ایــن مــاه هشــداری جــدی بــرای وابســتگی 

کـسـب وکارهای دیجیـتـال ـبـه پاـیـداری ارتباـطـات اـسـت.

 ٪-۸ ۴۹۳ به ۴۵۱ 
افت ارزش تراکنش ها 

در اسفند ماه
کاهش مبلغ تراکنش ها

هزار میلیارد تومان
)ا‍س‍فند 1404 به نسبت اسفند 1403(

میانگین رشد در ماه های 
بدون بحران

٪۵۶

جدول ۳.۱- میزان تغییرات مبلغ تراکنش های خرید اینترنتی

 درصدهای درون جدول برای سهولت مخاطب در خوانش، گرد شده اند.

۱۴۰۴ به ۱۴۰۳۱۴۰۳ به ۱۴۰۲۱۴۰۲ به ۱۴۰۱۱۴۰۱ به ۱۴۰۰۱۴۰۰ به ۱۳۹۹ماه

۷۸٪۳۳٪۷۸٪۳۰٪۳۵٪فروردین
۵۴٪۵۶٪۹۲٪۳۰٪۱۷-٪اردیبهشت

۲۸٪۵۰٪۶۲٪۵۶٪۵٪خرداد
۴۶٪۴۴٪۸۸٪۴۵٪۴۳-٪تیر

۵۷٪۷۰٪۶۸٪۵۶٪۳۱-٪مرداد
۵۹٪۸۸٪۶۵٪۱۵٪۲۳٪شهریور

۷۵٪۸۳٪۷۸٪۳۸٪۵۶٪مهر
۵۸٪۸۹٪۶۴٪۳۳٪۹۶٪آبان
۶۹٪۹۵٪۶۴٪۴۹٪۳۷٪آذر
۴۷٪۸۳٪۸۳٪۵۸٪۴۵٪دی

۶۰٪۸۶٪۷۴٪۶۷٪۲۶٪بهمن
۸-٪۷۰٪۷۵٪۹۶٪۴۲٪اسفند

۴۹٪۷۳٪۷۴٪۴۸٪۱۳٪مجموع ماه ها
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بــر اســاس داده هــای جــدول ۳.۲ تعــداد تراکنش هــا، در ســال ۱۴۰۴ نســبت بــه ســال ۱۴۰۳، تعــداد خریدهــای اینترنــتی در یــازده ماه 
ابتدایــی ســال بــا رشــد مثبــت همــراه بــوده اســت. دامنــه ایــن رشــد در فروردیــن تــا بهمــن بیــن ۲٪ تــا ۱۹٪ متغیــر اســت و میانگیــن 
رشــد در ایــن ماه هــا حــدود ۱۳٪ محاســبه می شود. بیشــترین افزایــش تعــداد تراکنــش در ماه هــای فروردیــن و اردیبهشــت بــا رشــد 
۱۹٪ رخ داده و پــس از آن رشــد در ماه هــای، مــرداد )12٪(، شــهریور )۱8٪( و مهــر )17٪( نیــز در ســطح قابــل قبــولی حفــظ شــده 

اســت. ایــن رونــد صــعودی نشــان دهنده تــداوم اســتقبال کاربــران از تجــارت الکترونیــکی در اکثــر ماه هــای ســال اســت.

ــن  ــا افــت ۶ درصــدی مواجــه شــده اســت. ای ــز ب ــغ تراکنش هــا، در اســفندماه تعــداد تراکنش هــا نی ــد داده هــای مبل امــا همانن
کاهــش مســتقیم بــه شــرایط جنــگ تحمیــلی و قطــعی اینترنــت نســبت داده می شود. مجــموع کل ســال نیــز نشــان می دهــد کــه 
بــا وجود رشــد مطــلوب در ۱۱ مــاه، عملکــرد منــفی اســفند باعــث شــده رشــد کل ســال بــه ۱۲ درصــد محــدود شود. ایــن موضوع 
بــار دیگــر تأکیــد می کنــد کــه پایــداری زیرســاخت ارتبــاطی بــرای حفــظ اعتمــاد کاربــران و تــداوم رشــد تعــداد تراکنش هــا در تجــارت 

الکترونیــکی نقــشی حیــاتی و غیرقابــل انــکار دارد.

همچنیــن متوســط مبلــغ تراکنش هــای تجــارت الکترونیــکی در ســال 1404 برابــر بــا یــک میلیــون و 550 هــزار تومــان بــرآورد شــده 
اســت کــه ایــن میــزان بــه نســبت ســال قبــل 33 درصــد رشــد داشــته اســت.

جدول ۳.۲- میزان تغییرات تعداد تراکنش های خرید اینترنتی

 درصدهای درون جدول برای سهولت مخاطب در خوانش، گرد شده اند.

 ٪-۶

افت تعداد تراکنش ها 
در اسفند

رشد متوسط مبلغ 
هر تراکنش

میانگین رشد تعداد 
تراکنش ها در ۱۱ ماه نخست

٪۱۳ ٪۳۳

۱۴۰۴ به ۱۴۰۳۱۴۰۳ به ۱۴۰۲۱۴۰۲ به ۱۴۰۱۱۴۰۱ به ۱۴۰۰۱۴۰۰ به ۱۳۹۹ماه

۱۹٪۱۹٪۳۰٪۲۳-٪۵۰٪فروردین
۱۹٪۲۳٪۳۰٪۲۱-٪۲۱٪اردیبهشت

۷٪۱۴٪۳۲٪۲۵-٪۳۶٪خرداد
۴٪۱۶٪۲۶٪۲۳-٪۱۳٪تیر

۱۲٪۲۶٪۲۷٪۲۰-٪۲٪مرداد
۱۸٪۲۱٪۲۲٪۳۲-٪۳۳٪شهریور

۱۷٪۲۴٪۴۵٪۳۹-٪۴۹٪مهر
۱۵٪۲۲٪۳۸٪۳۵-٪۵۶٪آبان
۱۷٪۲۲٪۳۴٪۱۲-٪۱۰٪آذر
۲٪۱۹٪۳۳٪۱۷٪۲۲-٪دی

۱۰٪۲۰٪۲۹٪۲۴٪۲۴-٪بهمن
۶-٪۲۳٪۲۸٪۲۸٪۲۳-٪اسفند

۱۲٪۲۱٪۳۱٪۱۷-٪۱۴٪مجموع ماه ها
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به طورکلی:

رشــد ۴۹ درصــدی ارزش کل معــاملات تجــارت الکترونیــکی در ســال ۱۴۰۴ نســبت بــه ســال ۱۴۰۳، بــا وجود تورم ۴۸٫۳ درصــدی، در 
نــگاه اول نشــان می دهــد ارزش معــاملات تقریبــاًً هم پــای تورم حرکــت کــرده اســت. امــا ایــن میانگیــن، آســیب ســه بــازه بحــرانی را 
پنهــان می کنــد. در خــرداد و تیــر )جنــگ تحمیــلی ۱۲ روزه(، رشــد تعــداد تراکنــش بــه ترتیــب بــه ۷٪ و ۴٪ ســقوط کــرد کــه کمتریــن 
ــاآرامی هــا و حوادث دی مــاه(، رشــد تعــداد تراکنــش تنهــا ۱۰٪ و رشــد ارزش حــدود ٪۴۷  رشــد مثبــت ســال اســت. در دی مــاه )ن
)کمتریــن رشــد ارزش در نیمــه دوم ســال( ثبــت شــد. در اســفند نیــز هــر دو شــاخص منــفی شــدند )۶-٪ تعــداد و ۸-٪ ارزش(. اگــر 
ایــن ســه مــاه بحــرانی را حــذف کنیــم، رشــد ارزش در ماه هــای عــادی ســال بــه طور میانگیــن بــالای ۶۰٪ و رشــد تعــداد بــالای ٪۱۵ 

بــوده کــه بــه مراتــب فراتــر از تورم اســت.
همچنیــن، افزایــش ۱۱ درصــدی تعــداد تراکنش هــا در کل ســال، بــا وجود افــت در اســفند و رشــد ضعیــف در خــرداد )۷٪(، تیــر )٪۴( 
و دی )۱۰٪(، نشــان می دهــد کــه تمایــل مــردم بــه خریــد بــر خــط در ماه هــای بــدون بحــران بیشــتر بــوده اســت. امــا هــر بــار کــه ناامنی 
یــا قطــعی اینترنــت رخ داده، رفتــار مصرف کننــده بلافاصلــه تغییــر کــرده و خریدهــا یــا بــه تعویــق افتــاده یا به ســمت خریــد حضوری 
رفتــه اســت. ایــن ســه رویــداد در یــک ســال، الگویــی تکــراری را نشــان می دهــد: تجــارت الکترونیــکی ایــران در ماه هــای عــادی رشــد 
متناســب دارد، امــا شــدیداًً بــه پایــداری امنیــت و شــبکه وابســته اســت. در صورت نبــود ایــن ســه بــازه بحــرانی، رشــد واقــعی ارزش 

معــاملات در ســال ۱۴۰۴ می توانســت بــه بــالای ۷۰٪ برســد کــه نشــان دهنده پتانســیل بــالای ایــن بــازار در شــرایط عــادی اســت.

سه بازه بحرانی؛
خرداد و تیر

دی
اسفند

رشد
ارزش معاملات

در سال ۱۴۰۴

٪۴۹

بیش از
رشد ارزش معاملات

در ماه های عادی

بیش از٪۶۰
رشد تعداد معاملات

در ماه های عادی

٪۱۵

رشد
تعداد معاملات

در سال ۱۴۰۴

٪۱۲

رشد واقعی ارزش معاملات؛
بیش از             بدون در نظر 

گرفتن شرایط بحرانی

امنیت و پایداری شبکه
شرط تداوم رشد 

تجارت  الکترونیکی 
٪۷۰

کاهش	     تعداد
کاهش	     ارزش 

تراکنش‌ها

٪۶
٪۸

اسفند
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نمودار ۳.۷- توزیع مبلغ معاملات در سامانه ستاد به تفکیک نوع معامله در سال ۱۴۰۴

  معاملات در سامانه ستاد  

سهم انواع معاملات در سال ۱۴۰۴

۱۳۹۸ ۸۵

۱۳۹۹ ۱۸۳

۱۴۰۰ ۳۰۲

۱۴۰۱ ۶۵۳

۱۴۰۲ ۱,۱۱۹

۱۴۰۳ ۱,۳۵۷

۱۴۰۴ ۲,۳۳۲

٪۱۱۵

٪۶۵

٪۱۱۶

٪۷۱

٪۲۱

٪۷۲

نمودار ۳.6- ارزش معاملات در سامانه ستاد )هزار میلیارد تومان(

مناقصه  -  ٪۷۲

حراج قوه قضائیه  -  ٪۱۲

مزایده  -  ٪۸

متوسط  -  ٪۶

۷۲٪ جزئی  -  ٪۱

  ٪۱۲

٪۸
٪۶ ٪۱

ارزش معاملات در سامانه ستاد

۲,۳۳۲
هزار میلیارد تومان

رشد نسبت به سال قبل

↑  ٪۷۲

شــایان ذکــر اســت کــه در ســال ۱۴۰4، حــدود 72% از مبلــغ کل معــاملات ثبت شــده در ســامانه ســتاد بــه مناقصــات اختصــاص 
داشــته اســت. همچنیــن، حــراج قوه قضائیــه 12%، مزایــدات 8%، خریدهــای متوســط 6% و خریدهــای کوچــک ۱% از مجموع مبلغ 

معــاملات را بــه خود اختصــاص داده انــد.

بــر اســاس گــزارش ســامانه ســتاد، ارزش معــاملات در ایــن ســامانه در ســال 1404 بــا رشــد 72 درصــدی نســبت بــه ســال 1403، 
بــه حــدود 2,332 هــزار میلیــارد تومــان رســیده اســت. ایــن مورد در نــمودار ۳.۶ نشــان داده شــده اســت. ایــن معــاملات بــه چهــار 

دـسـته مناقـصـه، مزاـیـده، خرـیـد کوـچـک و متوـسـط طبقه بـنـدی ـشـده اند.
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نمودار ۳.8- تعداد معاملات در سامانه ستاد

۳۳۷,۹۹۵

۱۳۹۹

۳۴۵,۰۰۰

۱۴۰۰

٪۲

۴۲۱,۷۳۱

۱۴۰۱

٪۲۲

۴۳۸,۷۲۰

۱۴۰۲

٪۴ ۴۲۹,۴۷۵

۱۴۰۳

٪-۲
۴۵۹,۳۱۶

۱۴۰۴

٪۷

تعداد معاملات در سامانه ستاد

۴۵۹,۳۱۶
هزار میلیارد تومان

رشد نسبت به سال قبل

↑ ٪۷

نمودار ۳.9- توزیع تعداد معاملات در سامانه ستاد به تفکیک نوع معامله در سال ۱۴۰4

۸٪سهم انواع معاملات در سال ۱۴۰۴

٪۱۴

٪30

٪۴۴

٪۴

مناقصه  -  ٪۸

مزایده  -  ٪۱۴

خرید متوسط  -  ٪۳۰

خرید جزئی  -  ٪۴۴

حراج قوه قضائیه  -  ٪۴

بــر اســاس آمــار موجود، در ســال ۱۴۰4، ۴4% از تعــداد کل معــاملات در ســامانه ســتاد بــه خریدهــای کوچــک اختصــاص داشــته 
اســت. پــس از آن، خریدهــای متوســط بــا ۳۰%، مزایــدات بــا 14%، مناقصــات بــا 8% و حــراج قوه قضائیــه بــا 4% قــرار دارنــد.

تعــداد معــاملات در ســامانه ســتاد بــا رشــد 7 درصــدی نســبت بــه ســال قبــل بــه 459,316 فقــره رســیده اســت. در نــمودار ۳.۸ 
تعــداد معــاملات در ســامانه ســتاد در ســال های 1399 الی 1404 نشــان داده شــده اســت.
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مناقصهمزایدهخرید متوسطخرید کوچکشاخص

مبلغ معاملات 
)میلیارد تومان(

۲۳,۰۲۶۱۴۳,۸۳۴۴۶۹,۹۲۷۱۶۹,۵۲۹

۲۰۲,۲۰۳۱۳۵,۲۳۰۸۳,۹۵۴۳۷,۹۲۹تعداد معاملات

جزئیات عملکرد سامانه ستاد

مناقصات با سهم ۷۲ درصدی، عمده ترین بخش از 
مبلغ کل معاملات سامانه ستاد را به خود اختصاص داده اند؛ 

در حالی که تنها ۸٪ از تعداد معاملات را شامل می شوند.

مناقصات؛ بیشترین سهم از ارزش

خریدهای کوچک با ۴۴٪ از تعداد کل معاملات، 
بیشترین فراوانی را دارند، اما تنها ۱٪ از مبلغ کل معاملات 

در سامانه ستاد را شامل می شوند.

تضاد فراوانی و ارزش در خریدهای کوچک

سامانه ستاد
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نمودار ۳.۱۰- سهم مناقصه، خرید و مزایدات نسبت به کل مبلغ معاملات در سامانه ستاد در سال 1404 
به تفکیک دستگاه مرکزی 

٪۱٫۶

٪۰٫۴

٪۰٫۶

٪۰٫۷

٪۱٫۳

٪۱٫۴

٪۱٫۴

٪۱٫۶

٪۱٫۷

٪۰٫۸

٪۱٫۶

٪۲٫۶

٪۴٫۱
٪۱۰٫۳

٪۱۳٫۱
٪۰٫۰

٪۱۴٫۲

٪۲۲٫۳

٪۰٫۱

٪۰٫۱

٪۰٫۰

٪۰٫۰

٪۰٫۰

٪۰٫۰

٪۰٫۲

٪۰٫۱

٪۰٫۱

٪۱٫۰

٪۱٫۷

٪۰٫۹

٪۰٫۱

٪۱٫۹

٪۱۲٫۳

٪۱٫۳

٪۰٫۵

٪۰٫۰ وزارت نفت
وزارت راه و شهرسازی

وزارت کشور
حراج قوه قضائیه

وزارت نیرو
وزارت بهداشت، درمان و اموزش پزشکی

وزارت صنعت، معدن و تجارت
وزارت امور اقتصادی و دارایی

وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات
شرکت مادر تخصصی مدیریت تولید  انتقال و توزیع نیروی برق ایران )توانیر(

وزارت آموزش و پرورش
وزارت جهاد کشاورزی

وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی
بنیاد شهید و امور ایثارگران

وزارت علوم  تحقیقات و فناوری
ستاد قوه قضائیه

نهاد ریاست جمهوری
سایر دستگاه ها

سهم  مناقصه و خرید از کل معاملات سهم  مزایده از کل معاملات

نــمودار ۳.۱۰ ســهم مناقصــه، خریــد و مزایــدات صورت گرفتــه دســتگاه ها نســبت بــه کل مبلــغ معــاملات در ســامانه ســتاد را نشــان 
می دهــد. شــایان ذکــر اســت مجموعــا تعــداد 32 دســتگاه  دولــتی و غیردولــتی کــه مجــموع مبالــغ خریــد، مناقصــه و مزایــده آن هــا 

در ســامانه ســتاد کمتــر از ۱۰ هـمـت ـبـوده اـسـت، در دـسـته بـنـدی »ـسـایر دـسـتگاه ها« ـقـرار گرفته اـنـد.

  سهم معاملات در سامانه ستاد در سال ۱۴۰۴ به تفکیک دستگاه مرکزی  
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تمرکز معاملات در استان‌های دارای 
ساختارهای حاکمیتی و صنعتی، الگوی 

اصلی توزیع ارزش معاملات ستاد را 
شکل داده است.

در نــمودار ۳.11، ده اســتان بــا بیشــترین ســهم معــاملات )مجــموع مبالــغ خریــد، مناقصــه و مزایــده نســبت به کل مبلــغ معاملات( 
ارائــه شــده اســت و همچنیــن توزیــع اســتانی معــاملات انجام شــده در ســامانه ســتاد در قالــب جــدول نشــان داده شــده اســت. 
بیــش از ســه چهارم ارزش ریــالی معــاملات در ســامانه ی ســتاد، مربــوط بــه ۱۰ اســتان کــشور اســت. اســتان تهــران بــا ســهم حــدود 
30 درصــدی از مجــموع ارزش ریــالی معــاملات انجام شــده در ســامانه ســتاد در صــدر قــرار دارد، ایــن تمرکــز چشــمگیر در حجــم 
معــاملات را می توان عمدتــاًً نــاشی از تمرکــز بــالای نهادهــای حاکمیــتی، وزارت خانه هــا، ســازمان های مرکــزی در پایتخــت دانســت.

همان گونــه کــه در نــمودار نشــان داده شــده اســت، علاوه بــر تمرکــز منطــقی در اســتان های بــزرگ و صنعتی مانند تهران، خوزســتان 
جـذب کرده اند. مـالی را ـ سـهم قاـبـل توـجـهی از مناـبـع ـ سـایر اـسـتان ها نـیـز به وـیـژه در حوزه خرـیـد و مناقـصـه، ـ مـزگان، ـ و هرـ

سهم مناقصه، خرید کوچک و متوسط از مجموع معاملات در سامانه ستاد سهم مزایده از مجموع معاملات در سامانه ستاد

٪۲۴٫۲ تهران٪۴٫۷

٪۱۳٫۵ خوزستان٪۰٫۲

٪۶٫۴ بوشهر٪۰٫۱

٪۲٫۳ اصفهان٪۳٫۲

٪۲٫۵ کرمانشاه٪۲٫۷

٪۲٫۹ خراسان رضوی٪۲٫۲

٪۳٫۲ فارس٪۰٫۴

٪۱٫۸ آذربایجان شرقی٪۱٫۷

٪۲٫۲ هرمزگان٪۰٫۵

٪۲٫۴ سیستان و بلوچستان٪۰٫۱

٪۰٫۰ ٪۷٫۵ ٪۱۵٫۰ ٪۲۲٫۵ ٪۳۰٫۰

بیش از سه چهارم ارزش 
ریالی معاملات مربوط به 

۱۰ استان کشور است

٪۷۵

نمودار ۳.۱۱- ده استان با بیشترین سهم معاملات )مجموع مبالغ خرید، مناقصه و مزایده نسبت به کل مبلغ معاملات( 
در سامانه ستاد  در سال 1404

  سهم معاملات در سامانه ستاد در سال ۱۴۰۴ به تفکیک استان  
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استان
 سهم مناقصه، خرید کوچک

 و متوسط از مجموع معاملات
سامانه ستاد

  سهم مزایده از مجموع معاملات
در سامانه ستاد

 سهم معاملات استان از مجموع
معاملات در سامانه ستاد

۲۸٫۹٪۴٫۷٪۲۴٫۲٪تهران
۱۳٫۷٪۰٫۲٪۱۳٫۵٪خوزستان

۶٫۵٪۰٫۱٪۶٫۴٪بوشهر
۵٫۶٪۳٫۲٪۲٫۳٪اصفهان

۵٫۲٪۲٫۷٪۲٫۵٪کرمانشاه
۵٫۱٪۲٫۲٪۲٫۹٪خراسان رضوی

۳٫۶٪۰٫۴٪۳٫۲٪فارس
۳٫۵٪۱٫۷٪۱٫۸٪آذربایجان شرقی

۲٫۷٪۰٫۵٪۲٫۲٪هرمزگان
۲٫۵٪۰٫۱٪۲٫۴٪سیستان و بلوچستان

۲٫۵٪۱٫۹٪۰٫۶٪خراسان جنوبی
۲٫۲٪۰٫۳٪۱٫۸٪کرمان

۲٫۰٪۰٫۶٪۱٫۴٪مازندران
۱٫۹٪۰٫۵٪۱٫۳٪گیلان

۱٫۵٪۰٫۲٪۱٫۲٪آذربایجان غربی
۱٫۳٪۰٫۴٪۰٫۹٪اردبیل

۱٫۳٪۰٫۵٪۰٫۸٪همدان
۱٫۱٪۰٫۲٪۱٫۰٪البرز

۱٫۱٪۰٫۲٪۰٫۹٪مرکزی
۱٫۱٪۰٫۴٪۰٫۷٪قم

۱٫۱٪۰٫۱٪۱٫۰٪لرستان
۱٫۱٪۰٫۰٪۱٫۱٪کهگیلویه و بویراحمد

۱٫۱٪۰٫۵٪۰٫۶٪قزوین
۰٫۹٪۰٫۱٪۰٫۸٪یزد

۰٫۸٪۰٫۲٪۰٫۶٪سمنان
۰٫۸٪۰٫۳٪۰٫۵٪کردستان

۰٫۷٪۰٫۱٪۰٫۷٪خراسان شمالی
۰٫۷٪۰٫۱٪۰٫۶٪گلستان

۰٫۷٪۰٫۱٪۰٫۶٪زنجان
۰٫۶٪۰٫۱٪۰٫۵٪چهار محال و بختیاری

۰٫۶٪۰٫۰٪۰٫۵٪ایلام
 درصدهای درون جدول برای سهولت مخاطب در خوانش، گرد شده اند.

جدول ۳.۳- توزیع استانی معاملات در سامانه ستاد )سهم استان نسبت به ارزش ریالی کل معاملات در سامانه ستاد در سال 1404(
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بــررسی داده هــای ســامانه تــدارکات الکترونیــکی دولــت )ســتاد( نشــان می دهــد کــه در بــرخی اســتان ها، ســهم تامین کننــدگان 
ــا )۸۳.۵ درصــد(  ــررسی، کرمانشــاه ب ــان اســتان های مورد ب ــل توجــه اســت. در می ــتی بســیار قاب ــومی از ارزش معــاملات دول ب
بالاتریــن میــزان اســتفاده از تامین کننــدگان بــومی را بــه خود اختصــاص داده و پــس از آن آذربایجــان غربــی )۷۳٫۳ درصــد(، 
یــزد )۶۹ درصــد(، خوزســتان )۶۷ درصــد( و کردســتان )۶۶٫۳ درصــد( قــرار دارنــد. ایــن ارقــام بیانگــر ظرفیــت بــالای ایــن اســتان ها 

در تامیــن نیازهــای دســتگاه های اجرایــی از طریــق بنگاه هــای اقتصــادی مســتقر در همــان اســتان اســت.

کرمانشاه ٪۸۳٫۵
آذربایجان غربی ٪۷۳٫۳

یزد ٪۶۹
خوزستان ٪۶۷
کردستان ٪۶۶٫۳

اردبیل ٪۶۵٫۷
همدان ٪۶۲٫۹

تهران ٪۶۲٫۲
گلستان ٪۶۱٫۷

گیلان ٪۶۱٫۳

نمودار ۳.۱۲- ده استان با بیشترین درصد استفاده از تامین کنندگان بومی در سامانه ستاد در سال 1404

ــومی  ــدگان ب ــه رویکــرد اســتفاده از تامین کنن ــررسی حــاکی از آن اســت ک ــن ب ــج ای در مجــموع، نتای
ــع  ــه توزی ــتی، ب ــر افزایــش مشــارکت بنگاه هــای محــلی در معــاملات دول در ســامانه ســتاد، علاوه ب
متوازن تــر فرصت هــای اقتصــادی و تقویــت زیســت بوم کســب وکار در اســتان ها کمــک کــرده اســت. 
اســتان های دارای ســهم بالاتــر می تواننــد بــه عــنوان نمونه هــای موفق در توســعه ظرفیت هــای 

ــد. ــرار گیرن ــر از توان اقتصــادی منطقــه ای مورد توجــه ق ــری مؤث ــومی و بهره گی ب

ــدی  ــومی را می توان نشــانه ای از توانمن ــدگان ب ــالای اســتفاده از تامین کنن ــلی، درصــد ب از منظــر تحلی
تولیــدی، خدمــاتی و بــازرگانی اســتان ها و همچنیــن شــکل گیری زنجیره هــای تامیــن محــلی دانســت. 
ــع مــالی در  ــومی در معــاملات بیشــتر باشــد، بخــش بیشــتری از مناب ــدگان ب هرچــه ســهم تامین کنن
داخــل اســتان گــردش پیــدا کــرده و بــه توســعه فعالیت هــای اقتصــادی، اشــتغال و تقویــت بنگاه هــای 
محــلی کمــک می کنــد. عملکــرد اســتان های پیشــرو در ایــن شــاخص نشــان می دهــد کــه ظرفیت هــای 
منطقــه ای در بســیاری از نقــاط کــشور بــه ســطحی رســیده اســت کــه بخــش قابــل توجــهی از نیازهــای 

دســتگاه های اجرایــی را بــدون اتــکا بــه تامین کننــدگان خــارج از اســتان پوشــش می دهــد.

در نــمودار ۳.12، ده اســتان بــا بالاتریــن درصــد اســتفاده از تامین کننــدگان بــومی )بــر اســاس تعــداد معــاملات هــر اســتان در 
ســامانه ســتاد( در ســال 1404 نـشـان داده ـشـده اـسـت.

  میزان استفاده از تامین کنندگان بومی در سامانه ستاد در سال ۱۴۰۴  
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  پاسخگویی واحدهای تجارت الکترونیکی به شکایات   

یــکی از شــاخص های مهــم در ارزیابــی میــزان مســئولیت پذیری واحدهــای تجــارت الکترونیــکی، نــحوه پاســخگویی آن هــا بــه 
شــکایات مصرف کننــدگان اســت. در ایــن راســتا، مرکــز توســعه تجــارت الکترونیــکی بــا راه انــدازی ســامانه هوشــمند رســیدگی 
ــت  ــکان ثب ــن ســامانه ام ــرده اســت. ای ــن شــاخص فراهــم ک ــی ای ــش و ارزیاب ــت، پای ــرای ثب ــه شــکایات، بســتر مناســبی ب ب
شــکایت در موضوعــاتی نظیــر عــدم تحویــل کالا یــا خدمــت، عــدم بازگشــت وجــه، مغایــرت یــا نقــص کالا، تأخیــر در تحویــل یــا 
اســترداد وجــه، تحمیــل هزینــه یــا شــرایط اضــافی، عــدم پایبنــدی بــه تعهــدات و نیــز عــدم ارائــه صورتحســاب اســتاندارد را در 
اختیــار مصرف کننــدگان قــرار می دهــد. در صورت عــدم حــصول نتیجــه در مرحلــه مذاکــره، امــکان ارجــاع پرونــده بــه مراجــع 
اداری یــا هیئــت داوری نیــز پیش بیــنی شــده اســت. ایــن ســامانه به عــنوان نخســتین بســتر داوری آنلایــن کــشور، فرآینــد 
ــه  ــق قوه قضائی ــی اداری، از طری ــت اجرای ــر ضمان ــه داوری انجــام داده و آرای صــادره علاوه ب ــر پای حل وفصــل اختلافــات را ب

نیــز قابــل پیگیــری اســت.

همچنیــن به منظــور ارتقــای ســطح پاســخگویی، ســه بــازه زمــانی ۲۴، ۴۸ و ۷۲ ســاعته بــرای رســیدگی بــه شــکایات در نظــر 
ــرای واحــد مربوطــه ثبــت می شود و  ــر ب گرفتــه شــده اســت. در صورت عــدم پاســخگویی در هــر یــک از ایــن مهلت هــا، تأخی
در صورت عــدم پاســخ تــا پایــان مهلــت نهایــی، شــکایت به عــنوان »بــدون پاســخ« تلــقی می گــردد. ایــن ســازوکار، زمینه ســاز 
افزایــش شــفافیت، تســریع در رســیدگی و تقویــت انضبــاط عملکــردی در میــان کســب وکارهای تجــارت الکترونیــکی اســت.

در نمودار ۳.13 تعداد شکایات و شکایات حل شده به تفکیک ماه در سال 1404 نشان داده شده است.

مجموع شکایات ثبت شده
۳۰,۱۹۸

نرخ حل و فصل شکایات
٪۷۲٫۱

نمودار ۳.13- پاسخگویی به شکایت های ثبت شده در سال  1404

تعداد کل شکایات
تعداد شکایات حل شده

فروردیناردیبهشتخردادتیر مردادشهریورمهر آبانآذردیبهمناسفند

۱۶۴۳
۱۸۳۱

۲۴۷۸
۲۶۵۰ ۲۶۵۲ ۲۶۹۱

۳۰۲۸

۳۹۱۴

۲۷۴۲
۲۸۳۰

۱۸۲۲۱۹۱۷
۲۲۴۴

۱۲۷۳ ۱۴۰۶

۱۸۵۶
۲۰۲۷ ۲۰۰۸ ۱۹۸۱

۲۸۸۲

۱۹۰۳
۱۶۱۴

۱۱۳۱
۱۴۵۸

• بیشترین تعداد شکایت در آذر ماه با ۳۹۱۴ مورد و کمترین در اردیبهشت با ۱۶۴۳ مورد ثبت شده است.	
• مجمــوع شــکایات ثبت‌شــده در ســامانه هوشــمند در ســال ۱۴۰۴، تعــداد ۳۰,۱۹۸ مــورد بــوده اســت کــه ٪۷۲٫۱ 	

پرونده‌هــای شــکایتی حــل و فصــل شــده‌اند.
• نسبت شکایات به تعداد کسب‌وکارهای فعال دارای اینماد در سال ۱۴۰۴ به ۷٫۵ درصد رسیده است.	
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مطابــق بــا نــمودار ۳.14 از مجــموع 30198 شــکایت ثبــت شــده در ســامانه رســیدگی بــه شــکایات، 72.1% پرونده هــای شــکایتی 
حــل و فصــل شــده اند، 0.4% پرونده هــا در حــال پیگیــری، 27.4% از آن هــا پرونده هــای ارجــاع شــده بــه ســازمان حمایــت 

مصرف کننــدگان و تولیدکننــدگان  و اتحادیــه بــوده کــه نیــاز بــه پیگیــری توســط مراجــع اداری مربوطــه دارنــد.

لازم بــه توضیــح اســت، از زمــان راه انــدازی ســامانه داوری در اســفند ۱۴۰۰ تاکــنون، در مجــموع 
ــه  ــوط ب ــده مرب ــه هیئــت داوری ارجــاع شــده اســت کــه از ایــن تعــداد، ۱۷۰۱ پرون ــده ب ۳,۳۰۰ پرون

ســال ۱۴۰۴ بــوده اســت.

٪۷۲٫۱

٪۰٫۴

٪۲۷٫۴

حل شده  -  ٪۷۲٫۱

در حال پیگیری توسط مراجع اداری  -  ٪۰٫۴

نیاز به پیگیری توسط مراجع اداری  -  ٪۲۷٫۴

نمودار ۳.14- وضعیت شکایت های ثبت شده در سال  1404
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بخــش حاضــر بــه تحلیــل ابعــاد جمعیت شــناختی و رویه‌هــای عملیــاتی در 
روش هــا،  مقولــه  ذیــل  دارد.  اختصــاص  الکترونیــکی  تجــارت  اکوسیســتم 
تامیــن  ســازوکارهای  کالا،  توزیــع  و  فــروش  لجســتیک  نظیــر  فرایندهایــی 
مــالی و روش هــای وصول وجــه از مشــتریان بــررسی گردیــده اســت. در مــحور 
ــکی  ــده نمــاد اعتمــاد الکترونی ــز، مختصــات واحدهــای دارن جمعیت شــناسی نی
بــر مبنــای معیارهایــی چون دامنــه و نوع فعالیــت، توزیــع مــکانی، هــرم ســنی 
و جنســیتی فعــالان و مصرف کننــدگان ارزیابــی شــده اســت. شواهــد تحلیــلی 
ایــن بخــش، منتــج از داده هــای ســامانه اینمــاد و پیمایــش پرســش نامه ای از 

کســب وکارهای فعــال ایــن حوزه اســت

جمعیت شناسی
و روش های تجارت الکترونیکی

بخش چهارم 

جمعیت شناسیلجستیک و توزیعتامین مالی و پرداخت



در ایــن بخــش بــه بــررسی عملکــرد واحدهــای تجــارت 
الکترونیــکی در زمینــه روش هــای تامیــن مــالی، روش هــا 
و کانال هــای عرضــه، روش هــای دریافــت و وضعیــت 
فعالیــت در شــبکه های اجتمــاعی پرداختــه شــده اســت. 
ایــن آمــار بــر اســاس داده هــای ســامانه اینمــاد و نیــز 
بــه دســت  داده هــای جمــع آوری شــده از پرســش نامه 

آمــده اســت.

  روش های تجارت الکترونیکی  

گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 48



بــر اســاس داده هــای به دســت آمده از پرســش نامه، ســرمایه گذاری شــخصی بــا ســهم ۹۴ درصــدی مهم تریــن روش تامیــن 
مــالی در کســب وکارهای تجــارت الکترونیــکی ایــران محــسوب می شود. در کنــار آن، ســرمایه گذاری شــتاب دهنده ها و دیگــر 
ــد ســهم  ــز هرچن ــتی )۱٫۷ درصــد( نی بخش هــای خــصوصی )۲٫۳ درصــد(، جمع ســپاری مــالی )۲ درصــد( و ســرمایه گذاری دول

کمتــری دارنــد، امــا نشــان دهنده وجود مســیرهای متــنوع بــرای تامیــن مــالی در ایــن حوزه هســتند.

سرمایه گذاری شخصی  -  ٪۹۴

سرمایه گذاری شتاب دهنده ها و دیگر بخش های خصوصی  -  ٪۲٫۳

سرمایه گذاری دولتی  -  ٪۱٫۷

جمع سپاری مالی  -  ٪۲

نمودار ۴.۱ - روش های تامین سرمایه

روش غالب تامین مالی

٪۹۴
از طریق سرمایه‌گذاری شخصی

٪۹۴

٪۲٫۳
٪۱٫۷ ٪۲

در مجــموع، ایــن ترکیــب نشــان می دهــد اکوسیســتم تجــارت الکترونیــکی کــشور بــر پایــه ای از انگیــزه 
فــردی، ابتــکار عمــل و تــنوع تدریــجی ابزارهــای مــالی در حــال رشــد اســت؛ مــدلی کــه می توانــد در 
شــرایط متغیــر اقتصــادی، بــه تــاب آوری و پایــداری بیشــتر کســب وکارها کمــک کنــد و زمینــه را بــرای 

گســترش روش هــای نویــن تامیــن مــالی در آینــده فراهــم ســازد.

ــنی قوی در  ــه کارآفری ــالا و روحی ــی ب ــگو را می توان نشــانه ای از خوداتکای ــن ال ــلی، ای از منظــر تحلی
میــان فعــالان تجــارت الکترونیــکی دانســت. اتــکا بــه ســرمایه شــخصی باعــث شــده بســیاری از 
کســب وکارها بــا انعطاف پذیــری بیشــتر، اســتقلال در تصمیم گیــری و ســرعت عمــل بالاتــر فعالیــت 
کننــد و کمتــر درگیــر پیچیدگی هــای جــذب ســرمایه بیــرونی شونــد. همچنیــن، حــضور ســرمایه گذاران 
خــصوصی، شــتاب دهنده ها و ابزارهایــی ماننــد جمع ســپاری مــالی، بیانگــر آن اســت کــه بســترهای 

متــنوع تامیــن مــالی در حــال شــکل‌گیری و توســعه تدریــجی هســتند.

  روش های تامین سرمایه  
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مطابــق بــا نتایــج حاصلــه از پرســش نامه، ۱۷ درصــد کســب و کارهــا فقــط از وبســایت جهــت عرضــه کالا یــا خدمــات خود 
اســتفاده می کننــد. در میــان ســایر کســب و کارهــا کــه علاوه بــر وبســایت از روش هــای دیگــری جهــت عرضــه کالا/خدمــت خود 
اســتفاده می کننــد و بــا توجــه بــه اینکــه کســب وکارها امــکان انتخــاب بیــش از یــک ابــزار را داشــته اند، نتایــج نشــان دهنده 
الــگوی »اســتفاده ترکیبــی« از کانال هــای مختلــف در تعامــل بــا مشــتریان اســت. در ایــن میــان، شــبکه های اجتمــاعی )۷۷٫۱ 
درصــد( و پیام رســان ها )۶۲٫۶ درصــد( بیشــترین کاربــرد را داشــته و به عــنوان اصلی تریــن بســترهای ارتبــاطی و بازاریابــی مورد 
اســتفاده قــرار می گیرنــد. در کنــار آن، تلفــن )۴۳٫۱ درصــد( و پیامــک )۳۱٫۸ درصــد( نیــز همچنــان جایــگاه قابل توجــهی دارنــد 
کــه بیانگــر تــداوم اهمیــت ابزارهــای ســنتی در کنــار ابزارهــای دیجیتــال اســت. ســهم محدودتــر ایمیــل )۱۸٫۶ درصــد( و به ویــژه 
ــد از بســترهای آمــاده  اپلیکیشــن های اختصــاصی )۵٫۳ درصــد( نشــان می دهــد کــه بســیاری از کســب وکارها ترجیــح می دهن
و در دســترس اســتفاده کننــد. در مجــموع، ایــن الــگو حــاکی از انعطاف پذیــری و رویکــرد چندکانالــه کســب وکارهای تجــارت 

الکترونیــکی در ارائــه خدمــات و تعامــل مؤثرتــر بــا مشــتریان اســت.

٪۵٫۳

نرم افزار موبایلی 
)اپلیکیشن(

٪۶۲٫۶

پیام رسان ها 
)بله، واتساپ و ...(

٪۷۷٫۱

شبکه های اجتماعی 
)روبیکا، اینستاگرام و ...(

٪۱۸٫۶

ایمیل

٪۳۱٫۸

پیامک

٪۴۳٫۱

تلفن

نمودار ۴.۲- سهم رسانه های مکمل در معرفی، ارائه و تبلیغ محصول در کنار به کارگیری وب سایت

پراستفاده ترین کانال عرضه

٪۷۷٫۱
از طریق شبکه‌های اجتماعی

  روش ها و کانال های عرضه  
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در مجــموع، ایــن ترکیــب حــاکی از شــکل گیری یــک اکوسیســتم پرداخــت منعطــف و چندکانالــه 
اســت کــه هم زمــان از فناوری هــای نویــن بهــره می بــرد و گزینه هــای ســنتی تر را نیــز حفــظ کــرده 
اســت. چنیــن ســاختاری بــه افزایــش رضایــت مشــتری، پوشــش گســترده تر بــازار و تقویــت پایــداری 

کســب وکارها در شــرایط مختلــف کمــک می کنــد.

ــن و  ــل توجــه زیرســاخت های پرداخــت آنلای ــلوغ قاب ــع نشــان دهنده ب ــن توزی ــلی، ای از منظــر تحلی
پذیــرش بــالای آن از سوی کاربــران اســت. ســهم بــالای درگاه هــای پرداخــت اینترنــتی بیانگــر اعتمــاد 
و عادت پذیــری مشــتریان بــه پرداخت هــای دیجیتــال اســت کــه نقــش مهــمی در افزایــش ســرعت، 
ســهولت و مقیاس پذیــری کســب وکارها ایفــا می کنــد. در عیــن حــال، حــضور معنــادار روش هایــی 
ماننــد واریــز بانــکی و پرداخــت در محــل نشــان می دهــد کــه کســب وکارها توانســته اند تــنوع مناســبی 

از گزینه هــای پرداخــت را بــرای پاســخ گویی بــه ترجیحــات مختلــف مشــتریان فراهــم کننــد.

روش غالب دریافت وجه

از طریق درگاه پرداخت اینترنتی٪۶۳٫۲

محبوب ترین و پرکاربردترین مسیر دریافت وجه در 
اکوسیستم دیجیتال کشور است.

ــا ســهم ۶۳٫۲ درصــدی به عــنوان  ــتی )IPG( ب ــمودار ۴.۳ )حاصــل از پرســش نامه(، پرداخــت از طریــق درگاه هــای اینترن طبــق ن
روش غالــب دریافــت وجــه در کســب وکارهای تجــارت الکترونیــکی شــناخته می شود. در کنــار آن، واریــز بانــکی )۲۴٫۱ درصــد( 
نیــز ســهم قابــل توجــهی دارد و همچنــان یــکی از ابزارهــای مهــم پرداخــت محــسوب می شود. همچنیــن، روش هــای پرداخــت در 
محــل شــامل پرداخــت بــه نماینــده کســب وکار )۸٫۶ درصــد( و پرداخــت بــه مــأمور پســت )۴٫۱ درصــد( در مجــموع بخــشی از ســبد 

پرداخــت را بــه خود اختصــاص داده انــد.

٪۴٫۱
٪۸٫۶

٪۲۴٫۱

٪۶۳٫۲

پرداخت در محل )COD( به مأمور پست - ٪۴٫۱

پرداخت در محل )COD( به نماینده کسب وکار- ٪۸٫۶

واریز بانکی )کارت به کارت، حواله، چک و ...( - ٪۲۴٫۱

٪۶۳٫۲ - )IPG( پرداخت از طریق درگاه پرداخت اینترنتی

نمودار ۴.۳- بیشترین میزان فروش کسب وکارها در بین روش های پرداخت

  روش های دریافت وجه  
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مدل چند مسیره و انعطاف پذیر
در مجــموع، ایــن ترکیــب حــاکی از آن اســت کــه نظــام توزیــع کالا در تجــارت الکترونیــکی ایــران بــه ســمت یــک مــدل 
چندمســیره و انعطاف پذیــر حرکــت کــرده اســت؛ مــدلی کــه بــه کســب وکارها اجــازه می دهــد بســته بــه نوع محــصول، مقصــد 
و شــرایط بــازار، بهتریــن روش ارســال را انتخــاب کننــد و از ایــن طریــق کارایــی عملیــاتی و رضایــت مشــتریان را بهبــود دهنــد.

ساختار لجستیکی متنوع و متوازن
از منظــر تحلیــلی، ایــن توزیــع نشــان دهنده شــکل گیری یــک ســاختار لجســتیکی متــنوع و مــتوازن در اکوسیســتم تجــارت 
الکترونیــکی کــشور اســت. نقــش پررنــگ شــرکت مــلی پســت بیانگــر اتــکای مؤثــر بــه زیرســاخت‌های سراســری و قابل اعتمــاد 
ــل توجــه ســایر روش هــا نشــان می دهــد کســب وکارها توانســته اند از گزینه هــای مکمــل و  اســت، در حــالی کــه ســهم قاب

تخصصی تــر بــرای افزایــش ســرعت، انعطاف پذیــری و پوشــش جغرافیایــی اســتفاده کننــد.

نمودار ۴.۴- روش های ارسال و تحویل کالا

٪۳۸٫۳

٪۱۹٫۴

٪۱۴٫۳ ٪۱۴٫۲ ٪۱۳٫۸

شرکت های پیک 
خصوصی

شرکت های باربری 
بین شهری

شرکت ملی 
پست

شرکت های 
پست خصوصی

شبکه توزیع 
کسب وکار

طبــق نــمودار ۴.۴ )حاصــل از پرســش نامه(، شــرکت مــلی پســت بــا ســهم ۳۸.۳ درصــدی اصلی تریــن روش ارســال کالا در میــان 
کســب وکارهای تجــارت الکترونیــکی اســت. پــس از آن، شــرکت های پســت خــصوصی )۱۹٫۴ درصــد( قــرار دارنــد و ســایر روش هــا 
شــامل شــبکه توزیــع داخــلی کســب وکار )۱۴٫۳ درصــد(، شــرکت های پیــک خــصوصی )۱۴٫۲ درصــد( و شــرکت های باربــری 

بین شــهری )۱۳٫۸ درصــد( ســهم نســبتاًً نزدیــکی از بــازار را بــه خود اختصــاص داده انــد.

روش غالب ارسال کالا

از طریق شرکت ملی پست٪۳۸٫۳

 نقش پررنگ شرکت ملی پست بیانگر اتکای مؤثر به 
زیرساخت های سراسری و قابل اعتماد است

  روش های ارسال و تحویل کالا  
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٪۴۱٫۷

٪۱۳٫۴

٪۲۷٫8

٪۷

٪۵٫۴
٪۴٫۶

سامانه اینماد       ٪۴۱٫۷

از طریق اتحادیه کشوری کسب وکارهای مجازی      ٪۱۳٫۴

از طریق سایت هایی نظیر ترب     ٪۲۷٫8

سازمان حمایت از مصرف کنندگان و تولیدکنندگان          ٪۷

دفاتر خدمات قضایی      ٪۵٫۴

پلیس فتا      ٪۴٫۶

نمودار ۴.۵- مسیرهای اصلی ثبت شکایت از کسب وکارهای اینترنتی

طبــق نــمودار ۴.۵ )حاصــل از پرســش نامه(، »ســامانه اینمــاد« بــا ســهم ۴۱٫۷ درصــدی به عــنوان مهم تریــن و پرکاربردتریــن 
مرجــع ثبــت شــکایت شــناخته می شود کــه بیانگــر ســطح بــالای اعتمــاد و آشــنایی کاربــران بــا ایــن ســامانه اســت. پــس از آن، 
ــد.  ــا می کنن ــه شــکایات ایف ــری و رســیدگی ب ــا ۲۷٫۸ درصــد، نقــش قابل توجــهی در پیگی ــرب« ب ــد »ت ســایت های واســطی مانن
اتحادیــه کــشوری کســب وکارهای مجــازی نیــز بــا ســهم ۱۳٫۴ درصــدی به عــنوان یــک مســیر صنــفی، جایــگاه مشــخصی در ایــن 
میــان دارد. در مقابــل، ســهم پایین تــر نهادهایــی ماننــد ســازمان حمایــت از مصرف کننــدگان )۷ درصــد(، دفاتــر خدمــات قضایــی 
)۵٫۴ درصــد( و پلیــس فتــا )۴٫۶ درصــد( نشــان دهنده تمایــل بیشــتر کاربــران بــه اســتفاده از مســیرهای تخصــصی، در دســترس 
و مرتبــط بــا فضــای آنلایــن اســت. در مجــموع، ایــن توزیــع حــاکی از تمرکــز کاربــران بــر بســترهای دیجیتــال و تخصــصی در فرآینــد 

ثبــت و پیگیــری شــکایات اســت.

تمرکز اصلی کاربران در زمان بروز مشکل، بر بسترهای بومی و 
تخصصی فضای آنلاین است.

سهم مراجع ثبت و پیگیری شکایت

٪۴۱٫۷ مرجع اول )اینماد(

٪۲۷٫۸

٪۱۳٫۴

٪۱۷

سایت های واسط )ترب و...(

اتحادی کشوری کسب و کارهای مجازی

نهادهای دولتی و قضایی

  مسیرهای اصلی ثبت شکایت از کسب وکارهای اینترنتی  
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  جمعیت شناسی تجارت الکترونیکی  

در ایــن بخــش بــه بــررسی ویژگی‌هــای واحدهــای 
حوزه  منظــر  از  اینمــاد  دارای  الکترونیــکی  تجــارت 
فعالیــت، گســتره فعالیــت، پراکنــدگی جغرافیایــی، 
جنســیت و گــروه ســنی صاحبــان، جنســیت و گــروه 
ســنی خریــداران و غیــره پرداختــه شــده اســت. آمــار 
ارائــه شــده در ایــن بخــش بــر اســاس داده هــای اخــذ 
شــده از ســامانه اینمــاد و نیــز داده هــای جمــع آوری 

ــه دســت آمــده اســت. شــده از پرســش نامه ب
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اینمــاد از بــدو راه انــدازی در ســال ۱۳۸۹، به مثابــه یــکی از ارکان اصــلی اعتمادآفریــنی در زیســت بوم تجــارت الکترونیــکی کــشور، 
کارکــردی مــحوری در انضباط بخــشی و اعتبــاردهی بــه کســب وکارهای برخــط ایفــا نــموده اســت. مســتند بــه نــمودار ۴.۶ )براســاس 
داده هــای ســامانه اینمــاد(، ســیر دریافــت اینمــاد در بــازه زمــانی ۱۳۸۹ تــا ۱۴۰۴ از رونــدی فزاینــده بــرخوردار بــوده کــه ایــن امــر 
حکایــت از اقبــال روزافــزون کنشــگران ایــن عرصــه بــه نهادهــای حاکمیــتی و گرایــش ایشــان بــه کنشــگری شــفاف و منطبــق بــر 

ضوابــط قــانونی در فضــای مجــازی دارد.

اینماد فعال تا پایان ۱۴۰۴

۴۰۲,۰۷۴
واحد اینماد فعال
)آمار تجمیعی(

۱۳۸۹ ۱۳۹۰

٪۴۲۵

۱۳۹۱

٪۶۲۴

۱۳۹۲

٪۶۷۸

۱۳۹۳

٪۳۳۲

۱۳۹۴

٪۱۲۷

۱۳۹۵

٪۹۱

۱۳۹۶

٪۴۵

۱۳۹۷

٪۴۳

۱۳۹۸

٪۳۳

۱۳۹۹

٪۴۶

۱۴۰۰

٪۳۵

۱۴۰۱

٪۱۷

۱۴۰۲

٪۴۷

۱۴۰۳

٪۴۷

۱۴۰۴

٪۳۱

نمودار ۴.۶- تعداد واحدهای تجارت الکترونیکی دارای اینماد فعال )آمار تجمیعی(

۴ ۲۱ ۱۵۲ ۱,۱۸۳ ۵,۱۱۱ ۱۱,۶۱۷۲۲,۰۰۰۳۲,۰۰۰۴۵,۹۱۹
۶۱,۰۴۲

۸۹,۰۱۱
۱۲۰,۲۸۸

۱۴۰,۹۹۰

۲۰۷,۳۱۷

۳۰۶,۰۸۰

۴۰۲,۰۷۴

  تعداد واحدهای تجارت الکترونیکی  
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مجــموع اینمادهــای اعطاشــده از بــدو تأســیس تــا پایــان ســال ۱۴۰۴ بالــغ بــر ۴۳۸,۵۵۳ فقــره بــوده کــه از ایــن میــان، بیــش از 
۴۰۲ هــزار واحــد در ســال ۱۴۰۴ دارای اینمــاد فعــال بوده انــد. مابه التفــاوت تعــداد اینمادهــای صــادره و اینمادهــای فعــال، ناظــر 
بــر مواردی اســت کــه وضعیــت آن هــا بــه حالــت ابطــال یــا تعلیــق درآمــده اســت. ایــن امــر مؤیــد نظــارت مســتمر و پیوســته اینمــاد 

بــر عملکــرد کســب وکارهای اینترنــتی در راســتای ســاماندهی آن هــا می باشــد.

تعــداد اینمادهــای صــادره در ســال ۱۴۰۴ بالــغ بــر ۱۱۶,۵۹۵ فقــره بــوده کــه در 
ــرخوردار گردیــده  ــرخ رشــدی معــادل ۵ درصــد ب ــا ســال ماقبــل، از ن قیــاس ب
اســت. رونــد صــدور اینمــاد طی بــازه زمــانی ســال های ۱۳۸۹ تــا ۱۴۰۴ در 

ــمودار ۴.۷ ترســیم شــده اســت. ن

۱۳۸۹ ۴

۱۳۹۰ ۱۷

۱۳۹۱ ۱۳۱

۱۳۹۲ ۱,۰۳۱

۱۳۹۳ ۳,۹۲۸

۱۳۹۴ ۶,۵۰۶

۱۳۹۵ ۱۰,۵۸۴

۱۳۹۶ ۱۰,۰۵۸

۱۳۹۷ ۱۳,۶۶۰

۱۳۹۸ ۱۵,۱۲۳

۱۳۹۹ ۳۱,۶۹۸

۱۴۰۰ ۳۴,۶۳۳

۱۴۰۱ ۳۸,۳۲۹

۱۴۰۲ ۸۱,۸۱۱

۱۴۰۳ ۱۱۰,۶۸۰

۱۴۰۴ ۱۱۶,۵۹۵

٪۳۲۵

٪۶۷۱

٪۶۸۷

٪۲۸۱

٪۶۶

٪۶۳

۵-٪

٪۳۶

٪۱۱

٪۱۱۰

٪۹

٪۱۱

٪۱۱۳

٪۳۵

٪۵

نمودار ۴.۷- تعداد اینماد صادر شده به تفکیک سال

اینماد صادرشده در ۱۴۰۴

۱۱۶,۵۹۵
فقره اینماد صادرشده
رشد نسبت به سال قبل

↑  ٪۵
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در ماه هــای پایــانی ســال نیــز آثــار ناآرامی هــای دی مــاه و ســپس آغــاز جنــگ 
رمضــان قابــل مشــاهده اســت. تعــداد اینمادهــای صادرشــده در دی، بهمــن 
ــه ترتیــب ۳۳، ۲۲ و  ــل ب ــه مــدت مشــابه ســال قب و اســفند ۱۴۰۴ نســبت ب
۷۴ درصــد کاهــش یافــت. افــت شــدید صــدور اینمــاد در اســفند را می توان تــا 
حــد زیــادی نــاشی از شــرایط جنــگی، افزایــش نااطمینــانی و تعویــق تصمیــم 

متقاضیــان بــرای ورود بــه بــازار تجــارت الکترونیــکی دانســت.

همچنیــن در نــمودار ۴.۸، تعــداد اینمادهــای صــادر شــده بــه تفکیــک مــاه و نــرخ رشــد اعطــای اینمــاد بــه صورت ماهانــه در 
ســال های ۱۴۰۳ و ۱۴۰۴ ارائــه شــده اســت. بــا بــررسی رونــد ماهانــه صــدور نمــاد اعتمــاد الکترونیــکی، می توان مشــاهده کــرد کــه 
ایــن شــاخص بــه طور محــسوسی از تــحولات امنیــتی و ســیاسی کــشور تأثیــر می پذیــرد. در ســال ۱۴۰۴، علی رغــم ثبــت رشــد قابــل 
توجــه در بســیاری از ماه هــا، رخدادهایــی ماننــد جنــگ ۱۲ روزه، ناآرامی هــای دی مــاه و جنــگ رمضــان باعــث ایجــاد وقفــه یــا کاهــش 
در رونــد صــدور اینمــاد شــدند. به ویــژه در خــرداد و تیــر ۱۴۰۴، هم زمــان بــا جنــگ ۱۲ روزه، رشــد صــدور اینمــاد نســبت بــه ســال قبــل 
تقریبــاًً متوقــف شــد و بــه صفــر و یــک درصــد رســید کــه نشــان دهنده افزایــش احتیــاط فعــالان اقتصــادی در آغــاز کســب وکارهای 

جدیــد اســت.

نمودار ۴.۸- مقایسه تعداد اینماد صادر شده به تفکیک ماه

اردیبهشت فروردین خرداد تیر مرداد شهریور مهر آبان آذر دی بهمن

۵,۹۷۲

۹,۴۰۹

۸,۰۹۲ ۷,۸۷۲

۹,۲۰۳

۸,۰۹۴
۸,۶۱۷

۹,۸۱۱
۹,۲۵۴

۱۰,۳۴۲
۱۰,۸۸۱

۱۳,۱۳۳

۸,۲۷۲

۱۲,۳۶۴

۸,۰۹۶ ۷,۹۴۷

۱۰,۹۴۱

۱۱,۹۲۲ ۱۱,۸۹۳ ۱۲,۰۴۸

۱۴,۱۸۹

۶,۹۴۱

۸,۵۱۱

۳,۴۷۱

اسفند

سال ۱۴۰۳ سال ۱۴۰۴

جنگ ۱۲ روزه ناآرامی های دی ماه و جنگ رمضان

افت صدور در اسفند ۱۴۰۴

۳,۴۷۱
کاهش نسبت به اسفند ۱۴۰۳

تحت تأثیر شرایط جنگی

↓  ٪۷۴
تعداد کاهش  ۳۳-٪	 دی	
تعداد کاهش   ۲۲-٪	 بهمن	
تعداد کاهش   ۷۴-٪	 اسفند	

٪۵۳

٪-۳۳

٪-۲۲

٪-۷۴

٪۲۳
٪۳۸٪۴۷٪۱۹

٪۱٪۰

٪۳۱

٪۳۹
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توان بازیابی و بازگشت به مسیر رشد

ــر آمــار مــاه نخســت ســال بعــد گذاشــت؛ به طوری کــه تعــداد  ــر خود را ب ــز اث ــن ۱۴۰۵ نی ــا اواخــر فروردی ــداوم جنــگ رمضــان ت ت
اینمادهــای صادرشــده در فروردیــن ۱۴۰۵ بــه ۴٬۵۷۲ فقــره رســید کــه در مقایســه بــا ۸٬۲۷۲ فقــره در فروردیــن ۱۴۰۴، کاهــش 
قابــل توجــهی را نشــان می دهــد. بــا ایــن حــال، ثبــت ۱۱٬۷۹۱ اینمــاد در اردیبهشــت ۱۴۰۵ حــاکی از بازگشــت ســریع متقاضیــان بــه 

بـازار ـپـس از پاـیـان درگیریـهـا و کاـهـش نااطمینانیـهـا اـسـت. ـ

فروردین ۱۴۰۵

۴,۵۷۲
فقره اینماد

کاهش شدید تحت تأثیر شرایط 
جنگی نسبت به ۸,۲۷۲ فقره 

در فروردین ۱۴۰۴

↓  ٪۴۴٫۷۳

اردیبهشت ۱۴۰۵

۱۱,۷۹۱
فقره اینماد

افزایش نسبت به ۴,۵۷۲ فقره 
در فروردین ۱۴۰۵

↑  ٪۱۵۷٫۸۹

نتیجه گیری مدیریتی
ایــن موضوع نشــان می دهــد کــه هرچنــد شــرایط بحــرانی می توانــد بــه صورت موقــت بــر رونــد ورود 
ــر بگــذارد، امــا اکوسیســتم تجــارت الکترونیــکی کــشور از توان بازیابــی و  کســب وکارهای جدیــد اث

بازگشــت بــه مســیر رشــد بــرخوردار اســت.
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مرکــز توســعه تجــارت الکترونیــکی در راســتای ارتقــاء اعتمــاد عــمومی بــه کســب وکارهای آنلایــن و ارتقــاء ســطح کیــفی خدمــات 
ــر اســاس  ــا پنــج ســتاره کــرده اســت. ب ــا درجه بنــدی یــک ت الکترونیــکی، اقــدام بــه صــدور نمــاد اعتمــاد الکترونیــکی )اینمــاد( ب

داده هــای ســامانه اینمــاد در حــال حاضــر، وضعیــت توزیــع اینمادهــای ســتاره دار بــه شــرح زیــر اســت:

در ســال های اخیــر، بــرای ترغیــب کســب وکارها بــه ارتقــای کیفیــت عملکــرد، معیارهایــی بــرای دریافــت ســطوح بالاتــر اینمــاد 
تعریــف شــده اســت. ایــن معیارهــا عوامــلی ماننــد شــفافیت در عملکــرد، پاســخ گویی مؤثــر بــه مشــتریان، میــزان رضایــت 
ــود  ــرای بهب ــه را ب ــن رویکــردی زمین ــرد. چنی ــر می گی ــه خدمــات را در ب ــات در ارائ ــت اصول امنیــت اطلاعــات و ثب ــران، رعای کارب

ــد. ــران در اکوسیســتم تجــارت الکترونیــکی فراهــم می کن تدریــجی کیفیــت خدمــات و افزایــش اعتمــاد کارب

توزیع کسب وکارهای دارای اینماد ستاره دار:

تحلیل کیفیت و چشم انداز اکوسیستم:
بیشــتر کســب وکارهای اینترنــتی دارای اینمــاد در حــال حاضــر در ســطح یک ســتاره قــرار دارنــد؛ 
ســطحی کــه بیانگــر رعایــت حداقــل الزامــات قــانونی و اصول اولیــه اعتمادســازی در فضــای تجــارت 
الکترونیــکی اســت. بــه بیــان دیگــر، ایــن کســب وکارها توانســته اند چارچوب هــای پایــه بــرای 

فعالیــت رســمی و قابل اعتمــاد را فراهــم کننــد.

		 اینماد ۱  ستاره: ۲۸۱,۸۵۲ مورد  ⭐   
		 )اکثریت مطلق؛ رعایت حداقل الزامات قانونی و چارچوب های پایه(        

   ⭐⭐  اینماد ۲ ‌ستاره: ۱۰ مورد
   ⭐⭐⭐ اینماد ۳  ستاره: ۶۷ مورد
   ⭐⭐⭐⭐ 	 اینماد ۴ ستاره: ۲۶ مورد

   ⭐⭐⭐⭐⭐ اینماد ۵  ستاره: ۳۴ مورد

  توزیع اینمادهای ستاره دار  
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بــر اســاس داده هــای ســامانه اینمــاد توزیــع جغرافیایــی کل واحدهــای تجــارت الکترونیــکی دارای اینمــاد فعــال در پایــان ســال 
۱۴۰۴، بــه تفکیــک اســتان، در نــمودار ۴.۹ منعکــس گردیــده اســت. اســتان تهــران بــا در اختیــار داشــتن ۱۵۹,۸۹۳ اینمــاد فعــال 
)معــادل ۴۰ درصــد از کل اینمادهــای کــشور تــا پایــان ســال مــذکور( کمــاکان جایــگاه پیشــتاز و قطــب تجــارت الکترونیــکی ایــران را 
بــه خود اختصــاص داده اســت. ایــن امــر حکایــت از اســتقرار زیرســاخت‌های قوی، دســترسی مطــلوب بــه منابــع و تراکــم بــالای 

کســب وکارهای دیجیتــال در پایتخــت دارد.

قطب تجارت الکترونیکی کشور

۱۵۹,۸۹۳
فقره از کل اینمادهای 

کشور در تهران

نمودار ۴.۹- پراکندگی استانی تجمیعی اینماد فعال تا پایان سال ۱۴۰۴
ایلام ۹۵۵

کهگیلویه وبویراحمد ۱,۰۶۲
چهارمحال وبختیاری ۱,۶۹۶

سیستان وبلوچستان ۱,۷۶۰
خراسان شمالی ۲,۰۱۱

سمنان ۲,۴۶۳
لرستان ۲,۴۹۱

خراسان جنوبی ۲,۵۱۳
اردبیل ۲,۸۵۵
زنجان ۲,۹۰۱

کرمانشاه ۳,۴۷۰
همدان ۳,۹۴۹
مرکزی ۴,۲۸۷
قزوین ۴,۶۴۴

کردستان ۴,۶۷۴
گلستان ۵,۰۶۹
بوشهر ۵,۳۳۷
کرمان ۵,۷۹۹

هرمزگان ۶,۵۴۶
یزد ۶,۵۴۸

آذربایجان غربی ۸,۸۷۶
قم ۸,۹۲۳

گیلان ۱۰,۳۷۵
خوزستان ۱۰,۷۳۱
مازندران ۱۲,۲۳۹

آذربایجان شرقی ۱۵,۵۷۶
البرز ۱۹,۶۵۴

فارس ۲۱,۹۳۸
خراسان رضوی ۳۰,۷۳۴

اصفهان ۳۲,۱۰۵
تهران ۱۵۹,۸۹۳

٪۴۰
از کل تجارت الکترونیکی 

شناسنامه دار کشور

  پراکندگی جغرافیایی  
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پراکنــدگی جغرافیایــی واحدهــای تجــارت الکترونیــکی کــه در ســال ۱۴۰۴ اینمــاد گرفته انــد بــه تفکیــک اســتان در نــمودار ۴.۱۰ 
نشــان داده شــده اســت. در ایــن بیــن اســتان تهــران بــا ۴۰,۹۳۴ اینمــاد صــادر شــده بالاتریــن آمــار صــدور اینمــاد را داراســت.

بیشترین صدور استانی )۱۴۰۴(

۴۳,۴۵۹
اینماد صادرشده در 

استان تهران

ایلامنمودار ۴.۱۰- پراکندگی استانی صدور اینماد در سال ۱۴۰۴ ۳۱۴
کهگیلویه وبویراحمد ۳۴۴
چهارمحال وبختیاری ۵۵۵

سیستان وبلوچستان ۶۱۲
خراسان شمالی ۶۲۷

سمنان ۷۰۷
خراسان جنوبی ۷۰۸

لرستان ۸۳۲
زنجان ۸۳۷
اردبیل ۹۴۷

کرمانشاه ۱,۰۷۸
همدان ۱,۲۹۱
مرکزی ۱,۳۶۷
قزوین ۱,۵۳۶

گلستان ۱,۵۸۸
کردستان ۱,۶۰۰

کرمان ۱,۶۸۱
یزد ۱,۸۴۱

بوشهر ۱,۹۳۶
هرمزگان ۲,۰۸۹

قم ۲,۷۳۲
آذربایجان غربی ۲,۹۰۳

گیلان ۳,۳۱۵
خوزستان ۳,۵۷۰
مازندران ۳,۷۶۲

آذربایجان شرقی ۴,۵۶۶
البرز ۵,۷۶۲

فارس ۶,۱۰۵
اصفهان ۸,۷۹۲

خراسان رضوی ۹,۱۳۹
تهران ۴۳,۴۵۹
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نــرخ رشــد اینمــاد صــادر شــده بــرای اســتان ها در نــمودار ۴.۱۱ نشــان داده شــده اســت. آمــار صــدور »اینمــاد« نشــان دهنده جهــش 
قابــل قبــول اقتصــاد دیجیتــال در بیــش از نیــمی از اســتان های کــشور اســت. اســتان هایی ماننــد گــیلان )۱۹٫۸٪(، بوشــهر 
)۱۵٫۷٪(، کردســتان )۱۵٪( و قزویــن )۱۳٫۹٪( بــا رشــدهای دو رقــمی، بهتریــن عملکــرد را داشــته اند. همچنیــن اســتان های 
پرجمعیــتی نظیــر تهــران )۶٫۲٪(، خراســان رضوی )۱۰٫۹٪(، اصفهــان )۴٫۸٪( و خوزســتان )۱۰٫۱٪( بــا اعــداد مثبــت و چشــمگیر، 
ــه  ــد کــه زیرســاخت های اعتمــاد الکترونیــکی در سراســر کــشور در حــال گســترش اســت و فعــالان اقتصــادی ب نشــان می دهن

شــفافیت روی آورده انــد.

نقشه - میزان رشد اینماد صادر شده در هر استان نسبت به خودش، در سال ۱۴۰۴

جهش متوازن اقتصاد دیجیتال

٪۱۵٫۷ ٪۱۹٫۸ پیشتازان رشد

٪۱۰٫۹ ٪۶٫۲

٪۳ ٪۳٫۲

مراکز اصلی تجارت الکترونیکی

شاخص عدالت دیجیتال

بوشهر گیلان

خراسان رضوی

ایلام

تهران

سیستان
)رشد مثبت در استان های مرزی(

طیف مقدار
−۰٫۲۰ ۰ +۰٫۲۰

ها بندی استان رتبه
۰٫۱۹۸+گیلان
۰٫۱۵۷+بوشهر

۰٫۱۵۰+کردستان
۰٫۱۳۹+قزوین

۰٫۱۲۱+چهارمحال و بختیاری
۰٫۱۱۹+آذربایجان غربی
۰٫۱۰۹+خراسان رضوی

۰٫۱۰۶+لرستان
۰٫۱۰۱+خوزستان
۰٫۰۸۸+مازندران

۰٫۰۷۸+آذربایجان شرقی
۰٫۰۷۱+گلستان
۰٫۰۶۵+همدان
۰٫۰۶۲+تهران
۰٫۰۵۷+اردبیل
۰٫۰۴۹+زنجان

۰٫۰۴۸+اصفهان
۰٫۰۴۱+قم

۰٫۰۴۰+خراسان شمالی
۰٫۰۳۵+مرکزی

۰٫۰۳۲+سیستان و بلوچستان
۰٫۰۳۰+ایلام

۰٫۰۲۲+کرمانشاه
۰٫۰۰۹+فارس

۰٫۰۰۴−هرمزگان
۰٫۰۰۷−سمنان

۰٫۰۰۸−خراسان جنوبی
۰٫۰۴۹−کرمان

۰٫۰۵۸−کهگیلویه و بویراحمد
۰٫۰۷۳−یزد

۰٫۱۲۴−البرز

اردبیل

آذربایجان شرقی

آذربایجان غربی

کردستان

زنجان

گیلان

قزوین
البرز

مازندران

تهران
سمنان

یزد

کرمان

هرمزگان

فارس

بوشهر

 کهگیلویه و
بویراحمد

چهارمحال
خوزستانو بختیاری

لرستان اصفهان
ایلام

کرمانشاه

همدان
مرکزی

قم

سیستان و بلوچستان

دریای ع�ن

خلیح فارس

دریای خزر

گلستان خراسان شمالی

خراسان رضوی

خراسان جنوبی

طیف مقدار
−۰٫۲۰ ۰ +۰٫۲۰

ها بندی استان رتبه
۰٫۱۹۸+گیلان
۰٫۱۵۷+بوشهر

۰٫۱۵۰+کردستان
۰٫۱۳۹+قزوین

۰٫۱۲۱+چهارمحال و بختیاری
۰٫۱۱۹+آذربایجان غربی
۰٫۱۰۹+خراسان رضوی

۰٫۱۰۶+لرستان
۰٫۱۰۱+خوزستان
۰٫۰۸۸+مازندران

۰٫۰۷۸+آذربایجان شرقی
۰٫۰۷۱+گلستان
۰٫۰۶۵+همدان
۰٫۰۶۲+تهران
۰٫۰۵۷+اردبیل
۰٫۰۴۹+زنجان

۰٫۰۴۸+اصفهان
۰٫۰۴۱+قم

۰٫۰۴۰+خراسان شمالی
۰٫۰۳۵+مرکزی

۰٫۰۳۲+سیستان و بلوچستان
۰٫۰۳۰+ایلام

۰٫۰۲۲+کرمانشاه
۰٫۰۰۹+فارس

۰٫۰۰۴−هرمزگان
۰٫۰۰۷−سمنان

۰٫۰۰۸−خراسان جنوبی
۰٫۰۴۹−کرمان

۰٫۰۵۸−کهگیلویه و بویراحمد
۰٫۰۷۳−یزد

۰٫۱۲۴−البرز

اردبیل

آذربایجان شرقی

آذربایجان غربی

کردستان

زنجان

گیلان

قزوین
البرز

مازندران

تهران
سمنان

یزد

کرمان

هرمزگان

فارس

بوشهر

 کهگیلویه و
بویراحمد

چهارمحال
خوزستانو بختیاری

لرستان اصفهان
ایلام

کرمانشاه

همدان
مرکزی

قم

سیستان و بلوچستان

دریای ع�ن

خلیح فارس

دریای خزر

گلستان خراسان شمالی

خراسان رضوی

خراسان جنوبی

٪+ ۲۰٪- ۲۰ ۰

نرخ رشد اینماد صادر شده برای استان ها - سال ۱۴۰۴
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کاهــش صــدور اینمــاد در برخی اســتان ها 
ماننــد البــرز و یــزد عمدتــاًً نــاشی از اشــباع 
نســبی اســت، نــه ضعــف در اســتقبال. 
نکتــه مهــم حجــم بــالای صــدور اینمــاد 
بــا  )البــرز  استان هاســت  همیــن  در 
فقــره( کــه  بــا ۱,۸۴۱  یــزد  فقــره،   ۵,۷۶۲
نمی گــذارد.  بــاقی  نگــرانی  هیــچ  جــای 
در مجــموع، گســترش رشــد مثبــت بــه 
کمترتوســعه یافته  و  مــرزی  اســتان های 
 )٪۳( ایلام  و   )٪۳٫۲( سیســتان  ماننــد 
بــه  دســترسی  در  عدالــت  نشــانه  نیــز 
اقتصــاد دیجیتــال و آینــده ای روشــن برای 
کســب وکارهای اینترنــتی کــشور اســت.

البرز ٪-۱۲٫۴

یزد ٪-۷٫۳

کهگیلویه وبویراحمد ٪-۵٫۸

کرمان ٪-۴٫۹

خراسان جنوبی ٪-۰٫۸

سمنان ٪-۰٫۷

هرمزگان ٪-۰٫۴

فارس ٪۰٫۹

کرمانشاه ٪۲٫۲

ایلام ٪۳٫۰

سیستان وبلوچستان ٪۳٫۲

مرکزی ٪۳٫۵

خراسان شمالی ٪۴٫۰

قم ٪۴٫۱

اصفهان ٪۴٫۸

زنجان ٪۴٫۹

اردبیل ٪۵٫۷

تهران ٪۶٫۲

همدان ٪۶٫۵

گلستان ٪۷٫۱

آذربایجان شرقی ٪۷٫۸

مازندران ٪۸٫۸

خوزستان ٪۱۰٫۱

لرستان ٪۱۰٫۶

خراسان رضوی ٪۱۰٫۹

آذربایجان غربی ٪۱۱٫۹

چهارمحال وبختیاری ٪۱۲٫۱

قزوین ٪۱۳٫۹

کردستان ٪۱۵٫۰

بوشهر ٪۱۵٫۷

گیلان ٪۱۹٫۸

نمودار ۴.۱۱- میزان رشد اینماد صادر شده در هر استان نسبت به خودش، در سال ۱۴۰۴

حجم صدور در البرز
۵,۷۶۲ فقره

حجم صدور در یزد
۱,۸۴۱ فقره

نرخ رشد منفی یا محدود در استان های البرز و یزد 
به دلیل اشباع بازار است، نه افت استقبال.
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در نــمودار ۴.۱۲ نســبت اینمــاد فعــال بــه جمعیــت بــرای ســال  ۱۴۰۴ ارائــه شــده اســت. آمارهــای مقایســه ای ســال‌های ۱۴۰۳ و 
۱۴۰۴ نشــان دهنده رشــدی بی ســابقه، فراگیــر و امیدوارکننــده در نــفوذ اینمــاد بــه ازای جمعیــت در تمــامی اســتان های کــشور 
اســت. هیــچ اســتانی بــا کاهــش ســرانه مواجــه نبــوده و همــگی حــتی بــا درصدهــای کوچــک در حــال حرکــت بــه ســمت اقتصــاد 
شــفاف دیجیتــال هســتند. اســتان هایی کــه در ســال ۱۴۰۳ در پایین تریــن رتبه هــا بودنــد، ماننــد سیســتان و بلوچســتان 
ــه ۰٫۱۵٪(، گرچــه هــنوز در  ــه و بویراحمــد )از ۰٫۱۱٪ ب ــه ۰٫۱۴٪( و کهگیلوی ــه ۰٫۰۶٪(، لرســتان )از ۰٫۱۰٪ ب )افزایــش از ۰٫۰۴٪ ب
ابتــدای راهنــد، امــا رشــد نســبی چشــمگیری داشــته اند کــه نشــان از توجــه ویــژه بــه منــاطق کمترتوســعه یافته و کاهــش 

شــکاف دیجیتــال دارد.

سیستان و بلوچستان ٪۰٫۱
لرستان ٪۰٫۱

کهگیلویه و بویراحمد ٪۰٫۲
ایلام ٪۰٫۲

کرمانشاه ٪۰٫۲
چهارمحال و بختیاری ٪۰٫۲

کرمان ٪۰٫۲
همدان ٪۰٫۲
اردبیل ٪۰٫۲

خوزستان ٪۰٫۲
خراسان شمالی ٪۰٫۲

گلستان ٪۰٫۳
آذربایجان غربی ٪۰٫۳

زنجان ٪۰٫۳
کردستان ٪۰٫۳

مرکزی ٪۰٫۳
خراسان جنوبی ٪۰٫۳

سمنان ٪۰٫۴
قزوین ٪۰٫۴

هرمزگان ٪۰٫۴
مازندران ٪۰٫۴

آذربایجان شرقی ٪۰٫۴
گیلان ٪۰٫۴
فارس ٪۰٫۵
بوشهر ٪۰٫۵

خراسان رضوی ٪۰٫۵
یزد ٪۰٫۶

اصفهان ٪۰٫۶
قم ٪۰٫۷

البرز ٪۰٫۷
تهران ٪۱٫۲

نمودار ۴.۱۲- نسبت صاحبان اینماد فعال هر استان به جمعیت استان مربوطه

بالاترین نفوذ سرانه اینماد

٪۱٫۲۳
نسبت اینماد فعال به جمعیت 

)تهران(
رشد سرانه در تهران

↑ ٪+۳۰
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مقدار (در هزار)
۰ ۱ ۲ ۴ ۸ ۱۲

۱۲٫۲۶تهران
۷٫۳۷البرز
۷٫۰۲قم

۶٫۳۸اصفهان
۵٫۸۵یزد

۴٫۸۶خراسان رضوی
۴٫۶۷بوشهر
۴٫۶۰فارس
۴٫۱۷گیلان

۴٫۰۵آذربایجان شرقی
۳٫۷۹مازندران
۳٫۷۵هرمزگان
۳٫۷۱قزوین
۳٫۵۷سمنان

۳٫۳۲خراسان جنوبی
۳٫۰۵مرکزی

۲٫۹۷کردستان
۲٫۷۹زنجان

۲٫۷۶آذربایجان غربی
۲٫۷۶گلستان

۲٫۳۷خراسان شمالی
۲٫۳۲خوزستان

۲٫۲۹اردبیل
۲٫۲۸همدان
۱٫۸۶کرمان

۱٫۸۲چهارمحال و بختیاری
۱٫۸۱کرمانشاه

۱٫۶۸ایلام
۱٫۵۲کهگیلویه و بویراحمد

۱٫۴۴لرستان
۰٫۶۵سیستان و بلوچستان

اردبیلاردبیل

آذربایجان شرقیآذربایجان شرقی

آذربایجان غربیآذربایجان غربی

کردستانکردستان

زنجانزنجان

گیلانگیلان

قزوینقزوین
البرزالبرز

مازندرانمازندران

تهرانتهران
سمنانسمنان

یزدیزد

کرمانکرمان

هرمزگانهرمزگان

فارسفارس

بوشهربوشهر

 کهگیلویه و کهگیلویه و
بویراحمدبویراحمد

چهارمحالچهارمحال
خوزستانخوزستانو بختیاریو بختیاری

لرستانلرستان اصفهاناصفهان
ایلامایلام

کرمانشاهکرمانشاه

همدانهمدان
مرکزیمرکزی

قمقم

سیستان و بلوچستانسیستان و بلوچستان

دریای عمان

خلیح فارس

دریای خزر

گلستانگلستان خراسان شمالیخراسان شمالی

خراسان رضویخراسان رضوی

خراسان جنوبیخراسان جنوبی

پیشــرو  اســتان های  قابل‌توجــه  جهــش  برجســته تر،  نکتــه 
 ۳۰ از  بیــش  )رشــد   ٪۱٫۲۳ مــرز  از  عبــور  بــا  تهــران  اســت. 
درصــدی نســبت بــه ۰٫۹۲٪(، البــرز بــا رســیدن بــه ٪۰٫۷۴، 
قــم بــا ۰٫۷۰٪ و اصفهــان بــا ۰٫۶۴٪، عــملاًً پیشــرو اقتصــاد 
ماننــد  اســتان هایی  همچنیــن  شــده‌اند.  کــشور  دیجیتــال 
بوشــهر )از 0.31% به 0.47%(، لرســتان )از 0.098% به 0.14%( و 
خراســان شــمالی )از 0.16% بــه 0.24%(، رشــدهایی بالاتــر از 

داشــته‌اند. کــشوری  میانگیــن 

سیاســت های  کــه  می دهــد  نشــان  آمــار  ایــن  مجــموع،  در 
ترویــج اینمــاد نــه تنهــا موفق، بلکــه عادلانــه و رو بــه گســترش 
بــوده اســت. رشــد ســرانه در اســتان های مــرزی، محــروم و 
کم جمعیــت ماننــد ایلام، چهارمحــال و بختیــاری و خراســان 
جنوبــی، آینــده ای روشــن بــرای شــفافیت، اعتمــاد و امنیــت 
تجــارت الکترونیــک در سراســر ایــران ترســیم می کنــد. اگــر ایــن 
رونــد ادامــه یابــد، می توان انتظــار داشــت کــه شــکاف دیجیتــال 

بیــن اســتان ها در ســال های آینــده بســیار کمتــر شود.

نقشه - نسبت صاحبان اینماد فعال هر استان به جمعیت استان مربوطه

سیاست های ترویج اینماد در 
سال ۱۴۰۴ نه تنها موفق، بلکه 

عادلانه و رو به گسترش در 
سراسر کشور بوده است.

٪۰٫۷
٪۰٫۷

٪ ۱٫۲

بیشترین ضریب نفوذ اینماد فعال

البرز

قم

تهران

مقدار درصد
مقدار (در هزار)

۰ ۱ ۲ ۴ ۸ ۱۲

۱۲٫۲۶تهران
۷٫۳۷البرز
۷٫۰۲قم

۶٫۳۸اصفهان
۵٫۸۵یزد

۴٫۸۶خراسان رضوی
۴٫۶۷بوشهر
۴٫۶۰فارس
۴٫۱۷گیلان

۴٫۰۵آذربایجان شرقی
۳٫۷۹مازندران
۳٫۷۵هرمزگان
۳٫۷۱قزوین
۳٫۵۷سمنان

۳٫۳۲خراسان جنوبی
۳٫۰۵مرکزی

۲٫۹۷کردستان
۲٫۷۹زنجان

۲٫۷۶آذربایجان غربی
۲٫۷۶گلستان

۲٫۳۷خراسان شمالی
۲٫۳۲خوزستان

۲٫۲۹اردبیل
۲٫۲۸همدان
۱٫۸۶کرمان

۱٫۸۲چهارمحال و بختیاری
۱٫۸۱کرمانشاه

۱٫۶۸ایلام
۱٫۵۲کهگیلویه و بویراحمد

۱٫۴۴لرستان
۰٫۶۵سیستان و بلوچستان

اردبیلاردبیل

آذربایجان شرقیآذربایجان شرقی

آذربایجان غربیآذربایجان غربی

کردستانکردستان

زنجانزنجان

گیلانگیلان

قزوینقزوین
البرزالبرز

مازندرانمازندران

تهرانتهران
سمنانسمنان

یزدیزد

کرمانکرمان

هرمزگانهرمزگان

فارسفارس

بوشهربوشهر

 کهگیلویه و کهگیلویه و
بویراحمدبویراحمد

چهارمحالچهارمحال
خوزستانخوزستانو بختیاریو بختیاری

لرستانلرستان اصفهاناصفهان
ایلامایلام

کرمانشاهکرمانشاه

همدانهمدان
مرکزیمرکزی

قمقم

سیستان و بلوچستانسیستان و بلوچستان

دریای عمان

خلیح فارس

دریای خزر

گلستانگلستان خراسان شمالیخراسان شمالی

خراسان رضویخراسان رضوی

خراسان جنوبیخراسان جنوبی

۱٫۲۰٫۸۰٫۴۰٫۲۰٫۱۰

نسبت اینماد فعال به جمعیت - سال  ۱۴۰۴
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»اینمــاد بــدون ســتاره« طــرحی نوآورانــه در راســتای تســهیل فرآینــد اعطــای مــجوز بــه کســب وکارهای خُُــرد محــسوب می گــردد 
کــه بــا هــدف تقلیــل موانــع ورود، طــراحی و عملیــاتی گردیــده اســت. ایــن نوع از اینمــاد، به مثابــه نخســتین تجربــه مــجوز 
ثبت مــحور در کــشور، صرفــاًً مبتــنی بــر احــراز هویــت متقــاضی و دامنــه فعالیــت وی صــادر شــده و در کمتــر از چنــد دقیقــه 
قابــل دریافــت می باشــد. در عیــن حــال، به منظــور کاهــش مخاطــرات امنیــتی و پیشــگیری از تخلفــات احتمــالی نــاشی از حــذف 
مراحــل تفصیــلی احــراز هویــت )از قبیــل بــررسی حســاب های بانــکی، نشــانی محــل فعالیــت و نظایــر آن(، ســقف فعالیــت ایــن 
کســب وکارها بــه صورت سیســتمی تحــت نظــارت قــرار دارد. بــر مبنــای ایــن چــارچوب، تعــداد تراکنش هــای ماهانــه نبایســتی 
از ۱۰۰ فقــره و مجــموع مبلــغ تراکنش هــا از ۱۰۰ میلیــون تومــان فراتــر رود. چنانچــه کســب وکار از حــدود مزبــور تخــطّیّ نمایــد، 

ل�ّـف اســت ظــرف مهلــت ۱۰ روز نســبت بــه طی مراحــل کامــل اعطــای اینمــاد و دریافــت اینمــاد ســتاره دار اقــدام نمایــد. مک
در ســال ۱۴۰۴، اســتقبال قابل توجــهی از ایــن طــرح به عمــل آمــده اســت؛ بــر اســاس داده هــای ســامانه اینمــاد، تعــداد اینمادهــای 
بــدون ســتاره صــادره در ســال مزبــور بــه ۵۲,۱۱۹ فقــره بالــغ گردیــده کــه در مقایســه بــا ســال ماقبــل )۴۷,۰۲۴ فقــره(، حــاکی از 
رشــدی چشــمگیر معــادل ۱۱ درصــد می باشــد. بدین ترتیــب، مجــموع کل اینمادهــای بــدون ســتاره اعطاشــده تــا پایــان ســال ۱۴۰۴ 

سـیده اـسـت. بــه 120,085 فقــره رـ

تعداد صدور در سال ۱۴۰۴

۵۲,۱۱۹ فقره
رشد 11+٪ ↑

تعداد صدور در سال ۱۴۰۳

۴۷,۰۲۴ فقره

مجموع کل اعطا شده

۱۲۰,۰۸۵ فقره

مجموع مبلغ تراکنش های ماهانه
حداکثر ۱۰۰ میلیون تومان در ماه

تعداد تراکنش های ماهانه
حداکثر ۱۰۰ تراکنش در ماه

الزام ارتقا به اینماد ستاره دار
ــه  در صورت تخــطی از حــدود، کســب وکار مکلــف اســت ۱۰ روز نســبت ب

طی مراحــل کامــل دریافــت اینمــاد ســتاره دار اقــدام نمایــد.

ــی توانســته اســت  ــحو مطلوب ــدون ســتاره، به ن ــاد ب ــه طــرح اینم ــن آن اســت ک ــام مبی ــن ارق ای
نیــاز کســب وکارهای نوپــا، خانــگی، دانش بنیــان کوچــک و فروشــگاه های خُُــرد فعــال در فضــای 
مجــازی را مرتفــع ســازد. ایــن طیــف از کســب وکارها، بــدون ضــرورت طی مراحــل پیچیــده و 

پُرُهزینــه، موفق بــه ورود قــانونی بــه زیســت بوم تجــارت الکترونیــکی کــشور گردیده انــد.

  اینماد بدون ستاره؛  
مسیری ساده برای ورود کسب وکارهای خرد به تجارت قانونی
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داده هــای استخراج شــده از پایــگاه اطلاعــاتی اینمــاد از وضعیــت فعالیــت واحدهــای تجــارت الکترونیــکی تــا پایــان ســال ۱۴۰4 کــه 
در نــمودار ۴.۱۳ نشــان داده شــده اســت، نشــان می دهــد 67% از اینمادهــا صرفــاًً بــه فــروش کالا، 31% بــه ارائــه خدمــات و تنهــا 

2% در هــر دو حوزه کالا و خدمــات فعالیــت دارنــد.
همچنیــن، در بیــن اینمادهــای صادرشــده در ســال ۱۴۰4، 71% فعالیت هــای مرتبــط بــا فــروش کالا، 28% مربــوط بــه خدمــات و 

1% مربــوط بــه هــر دو حوزه بــوده اســت.
داده هــای پایــگاه اینمــاد تــا پایــان ســال ۱۴۰۴ نشــان دهنده تخصصی شــدن هوشــمندانه و پویایــی رو بــه رشــد اقتصــاد دیجیتــال 
کــشور اســت. ســهم ۶۷٪ از کل اینمادهــا در حوزه فــروش کالا و ۳۱٪ در حوزه خدمــات، بیانگــر تعــادل قابــل قبــول بیــن دو 
بخــش مولــد اقتصــاد اســت. نکتــه امیدوارکننده تــر، مقایســه بــا آمــار صــدور ســال ۱۴۰۴ اســت: ســهم خدمــات در صدورهــای 
جدیــد از ۳۱٪ بــه ۲۸٪ کاهــش جــزئی یافتــه، امــا در مقابــل ســهم فــروش کالا از ۶۷٪ بــه ۷۱٪ افزایــش چشــمگیری داشــته کــه 
نشــان می دهــد کســب وکارهای کالامــحور بــا شــتاب بیشــتری بــه ســمت شــفافیت و دریافــت اینمــاد حرکــت کرده انــد. ایــن یعــنی 

تجــارت کالا در فضــای مجــازی در مســیر رشــد و نهادینه ســازی قــرار گرفتــه اســت.

کاهــش ســهم اینمادهــای فعــال در حوزه هــای فــروش کالا و ارائــه خدمــات از ۲٪ در کل بــه فقــط ۱٪ در صــدور 
اینمادهــای جدیــد ســال ۱۴۰۴ نیــز یــک نشــانه بســیار مثبــت اســت. ایــن آمــار نشــان می دهــد فعــالان اقتصــادی بــه 
جــای فعالیــت پراکنــده و غیرمتمرکــز، بــه ســمت تمرکــز تخصــصی در یــک حوزه مشــخص )کالا یــا خدمــات( حرکــت 
کرده انــد. از منظــر نظــارتی، ایــن رونــد شــفافیت، امــکان رتبه بنــدی دقیق تــر، ســرعت در حــل اخــتلاف و اعتمــاد 
مصرف کننــده را بــه طور قابــل ملاحظــه ای افزایــش می دهــد. در مجــموع، اکوسیســتم اینمــاد در ســال ۱۴۰۴ وارد فــاز 

تخصــصی شــدن فــروش کالا شــده اســت کــه آینــده ای روشــن بــرای تجــارت الکترونیــک ایــران ترســیم می کنــد.

فروش کالا  -  ٪۶۷

ارائه خدمات  -  ٪۳۱

هر دو  -  ٪۲

نمودار ۴.۱۳- حوزه فعالیت واحدهای تجارت الکترونیکی )آمار تجمیعی(

٪۶۷

٪۳۱

٪۲

  حوزه فعالیت واحدهای تجارت الکترونیکی  
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در نــمودار ۴.۱۴ واحدهــای تجــارت الکترونیــکی دارای اینمــاد بــه تفکیــک گــروه کالا /خدمــت نشــان داده شــده اســت. برایــن 
اســاس بیشــترین گــروه کالایــی دارای اینمــاد فعــال تــا پایــان ســال ۱۴۰۴ بــه ترتیــب مربــوط بــه گــروه فــروش کالا )زیرگروه هــای 
فروشــگاه تخصــصی کالای پوشــیدنی و ملزومــات شــخصی و منــزل، فروشــگاه تخصــصی تجهیــزات و ماشــین آلات و فروشــگاه 
تخصــصی محــصولات شــیمیایی، دارویــی، آرایــشی و بهداشــتی( و گروه هــای خدمــات )خدمــات فنــاوری اطلاعــات، ارتباطــات و 

اطلاع رســانی و خدمــات آموزشی، فرهنــگی و هنــری( بــوده اســت.

نمودار ۴.۱۴- بیشترین زمینه فعالیت واحدهای تجارت الکترونیکی دارای اینماد

 فروش کالا
٪۶۶٫۸

خدمات فناوری اطلاعات، 
 ارتباطات و اطلاع رسانی

٪۹

خدمات آموزشی، فرهنگی و 
 هنری
٪۸٫۷

خدمات 
پشتیبانی 
و توسعه 
 کسب وکار

٪۳٫۶

خدمات 
ساخت وساز، 
نصب، تعمیر 

 و نگهداری
٪۲٫۶

خدمات 
عمومی، 
تشکلی، 
سازمانی، 
شخصی و 

 متفرقه
٪۲٫۳

خدمات 
کشاورزی، 
دامپروری، 

فنی و 
 مهندسی

٪۱٫۵

خدمات 
پولی و 
مالی، 

مشاوره 
املاک و 
 کرایه کالا

٪۱٫۲

خدمات 
ورزشی، 

تفریحی و 
 سرگرمی

٪۱٫۲

خدمات 
اقامت، 

ترتیبات سفر 
 و پذیرایی

٪۱٫۱

خدمات 
بهداشت، 
سلامت 

و مراقبت 
 اجتماعی

٪۱

خدمات 
حمل ونقل 
 و انبارداری

٪۰٫۸

  واحدهای تجارت الکترونیکی دارای اینماد به تفکیک گروه کالا /خدمت   
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در نمودار ۴.۱۵ زیرگروه های مرتبط با گروه فروش و درصد هر کدام نمایش داده شده است.

کالای پوشیدنی، 
 شخصی و منزل

٪۴۰٫۹

 تجهیزات و ماشین آلات
٪۱۶٫۱

محصولات شیمیایی، 
 دارویی و بهداشتی

٪۱۲٫۳

کالای 
کشاورزی، 

ساختمانی و 
 صنعتی
٪۸٫۹

 خوراکی و آشامیدنی
٪۷٫۸

کالای فرهنگی، هنری و 
 ورزشی
٪۷٫۶

وسایل 
نقلیه 
و لوازم 
 جانبی
٪۵٫۳

فروشگاه 
غیرتخصصی 

 کالا
٪۱٫۱

نمودار ۴.۱۵- زیرگروه ها و درصد انتخاب هر کدام توسط کسب وکارها در گروه فروش کالا

الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 69گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴



در نمودارهــای ۴.۱۶ و ۴.۱۷ بــه ترتیــب زیرگروه هــای گــروه خدمــات فنــاوری اطلاعــات، ارتباطــات و اطلاع رســانی و گــروه خدمــات 
آموزشی، فرهنــگی و هنــری نمایــش داده شــده اســت. ایــن دو گــروه در میــان گروه هــای خدمــات، بیشــترین میــزان انتخــاب 

توســط متقاضیــان را داشــته اند.

خدمات فناوری اطلاعات
٪۸۳٫۶

 محتوای
برخط
٪۹٫۱

 خدمات
ارتباطی
٪۴٫۳

 خدمات
اطلاع رسانی

٪۲٫۹

نمودار ۴.۱۶- زیرگروه ها و درصد انتخاب هر کدام توسط کسب وکارها در گروه خدمات فناوری اطلاعات، ارتباطات و اطلاع رسانی
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خدمات آموزشی
تحصیلات غیررسمی

٪۵۱٫۴

 خدمات فرهنگی و
هنری
٪۱۷٫۳

 خدمات پشتیبانی
آموزش و پژوهش

٪۱۴٫۱

چاپ و نشر
٪۱۰٫۷

 خدمات
 آموزشی-
 تحصیلات

رسمی
٪۶٫۴

نمودار ۴.۱۷- زیرگروه ها و درصد انتخاب هر کدام توسط کسب وکارها در گروه خدمات آموزشی، فرهنگی و هنری
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همچنیــن در نــمودار ۴.۱۸، زیرگروه هــای منتخــب کســب وکارهای اینترنــتی دارای اینمــاد و ســهم هــر یــک از آن هــا نمایــش داده 
شــده اســت. در ایــن آمــار، زیرگروه‌هایــی کــه ســهم انتخــاب آن هــا کمتــر از ۱ درصــد بــوده، حــذف شــده اند. بــررسی ایــن داده هــا 
نشــان می دهــد کــه کالاهــای پرتقاضــا و مصــرفی همچنــان بیشــترین ســهم را در میــان فعالیت هــای تجــارت الکترونیــکی بــه 
ــد فــروش پوشــاک، کیــف، کفــش و محــصولات چــرمی، فــروش  ــی مانن ــه زیرگروه های ــه ای ک ــد؛ به گون خود اختصــاص داده ان
محــصولات و لوازم آرایــشی و بهداشــتی، فــروش رایانــه، تجهیــزات دیجیتــال و لوازم جانبــی و همچنیــن فــروش مواد غذایــی 
بسته بندی شــده، در صــدر انتخــاب کســب وکارها قــرار دارنــد. ایــن موضوع بیانگــر آن اســت کــه بــازار تجــارت الکترونیــکی کــشور 
همچنــان بــر پایــه کالاهایــی بــا تقاضــای بــالا، چرخــه خریــد ســریع و امــکان ارســال آســان شــکل گرفتــه و ایــن حوزه هــا به عــنوان 

نقطــه ورود اصــلی بســیاری از کســب وکارهای کوچــک و متوســط بــه فضــای آنلایــن عمــل می کننــد.
از سوی دیگــر، حــضور قابــل توجــه زیرگروه هــای مرتبــط بــا خدمــات دیجیتــال و دانش بنیــان، از جملــه آموزش مجــازی برخــط، 
طــراحی و توســعه نرم افــزار و خدمــات فنــاوری اطلاعــات، نشــان دهنده رشــد تدریــجی اقتصــاد دیجیتــال و افزایــش ســهم 
خدمــات غیرحــضوری در ایــن فضــا اســت. ایــن رونــد حــاکی از آن اســت کــه علاوه بــر فــروش کالا، ارائــه خدمــات تخصــصی نیــز 
بــه یــکی از مســیرهای مهــم فعالیــت در بســتر اینترنــت تبدیــل شــده و زمینــه فعالیــت مســتقل متخصصــان در حوزه هــای فــنی، 

آموزشی و محتوایــی بیــش از گذشــته فراهــم شــده اســت.
ــه لوازم خانــگی، لوازم یــدکی خودرو، صنایــع دســتی، دکوراســیون و حــتی  ــع متــنوع ســایر زیرگروه هــا، از جمل همچنیــن توزی
تجهیــزات صنعــتی و ســاختمانی، نشــان دهنده گســترش دامنــه نــفوذ تجــارت الکترونیــکی بــه حوزه هــای مختلــف اقتصــادی 
اســت. ایــن تــنوع بیانگــر آن اســت کــه کســب وکارهای فعــال در بخش هــای مختلــف، بــه تدریــج بــه ظرفیت هــای فضــای آنلایــن 
ــر در  ــک بســتر فراگی ــه ی ــل شــدن ب ــکی در حــال تبدی ــد و تجــارت الکترونی ــی برده ان ــرای عرضــه محــصولات و خدمــات خود پ ب

سراســر زنجیره هــای تامیــن و توزیــع کــشور اســت.

خدمات دیجیتال و دانش بنیان
  آموزش مجازی برخط

  طراحی و توسعه نرم افزار
  خدمات فناوری اطلاعات

کالاهای پرتقاضا )صدر انتخاب(
  پوشاک، کیف، کفش و محصولات چرمی

  محصولات و لوازم آرایشی و بهداشتی
  رایانه ، تجهیزات دیجیتال و لوازم جانبی

  مواد خوراکی و آشامیدنی

تنوع حوزه ها و زنجیره تامین
  لوازم خانگی و لوازم یدکی خودرو

  صنایع دستی و دکوراسیون
  تجهیزات صنعتی و ساختمانی
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نمودار ۴.۱۸- زیرگروه ها و درصد انتخاب هر کدام توسط کسب وکارها

در این آمار، زیرگروه هایی که سهم انتخاب آن ها کمتر از ۱ درصد بوده، حذف شده اند.

فروش و عرضه  کالاهای پرتقاضا 
و مصرفی همچنان بیشترین 
سهم را در میان فعالیت های 

تجارت الکترونیکی به خود 
اختصاص داده اند

تحلیل: 
بــازار تجــارت الکترونیــکی کــشور همچنــان بــر پایــه فــروش کالاهایــی بــا تقاضــای 
ــن حوزه هــا  ــه و ای ــد ســریع و امــکان ارســال آســان شــکل گرفت ــالا، چرخــه خری ب
به عــنوان نقطــه ورود اصــلی بســیاری از کســب وکارهای کوچــک و متوســط بــه 

ــد. فضــای آنلایــن عمــل می کنن

٪۱٫۰
٪۱٫۰
٪۱٫۰
٪۱٫۰
٪۱٫۰
٪۱٫۰
٪۱٫۱
٪۱٫۲
٪۱٫۲
٪۱٫۴
٪۱٫۵
٪۱٫۶
٪۱٫۷

٪۲٫۲
٪۲٫۳
٪۲٫۴

٪۳٫۰
٪۳٫۴
٪۳٫۵
٪۳٫۷

٪۴٫۳
٪۵٫۰

٪۶٫۶
٪۷٫۶

٪۱۰٫۳

فروش ماشین آلات و تجهیزات صنعتی، کشاورزی و ساخت وساز

فروش اقلام و تجهیزات روشنایی

پشتیبانی فناوری اطلاعات )خدمات میزبانی، دامنه و ...(

فروش سایر تجهیزات و ماشین آلات

فروش رنگ، ابزار و یراق

فروش مبلمان، تختخواب، کمد و موارد مشابه

فروش اسباب بازی

پایگاه اطلاع رسانی و معرفی بنگاه ها و اشخاص )بدون فرآیند فروش اینترنتی(

فروش کتاب

فروش لوازم ورزشی و تفریحی

فروش کالاها و ملزومات صنعتی به جز مصالح ساختمانی و مواد غیرخوراکی

فروش مصالح و لوازم ساختمانی

فروش نوشت افزار و دیگر محصولات فرهنگی، مذهبی و هنری

فروش سایر اقلام و ملزومات شخصی و منزل

خدمات فناوری اطلاعات به جز میزبانی، مرکز داده، شبکه و نرم افزار

فروش انواع ساعت، بدلیجات، نقره و سنگ های قیمتی

فروش وسایل دکوری، تزئینی و صنایع دستی

طراحی، برنامه نویسی و ایجاد نرم افزار

فروش لوازم یدکی و جانبی وسایل نقلیه

آموزش مجازی برخط

فروش لوازم خانگی

فروش مواد و محصولات خوراکی و آشامیدنی- بسته بندی شده

فروش رایانه ، تجهیزات دیجیتال و لوازم جانبی

فروش محصولات و لوازم آرایشی و بهداشتی

فروش پوشاک، کیف، کفش و محصولات چرمی
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بــر اســاس داده هــای ســامانه اینمــاد تــا پایــان ســال ۱۴۰۴، حــدود ۸۶ درصــد از واحدهــای تجــارت الکترونیــکی دارای اینمــاد فعــال 
ــا ســال گذشــته )۸۴  ــا شــخصیت حــقوقی فعالیــت داشــته اند. ایــن ترکیــب در مقایســه ب ــا شــخصیت حقیــقی و ۱۴ درصــد ب ب
درصــد حقیــقی و ۱۶ درصــد حــقوقی( نشــان دهنده افزایــش ســهم و تمایــل بیشــتر اشــخاص حقیــقی بــه حــضور در بــازار تجــارت 
ــا  ــه کســب وکارهای ب الکترونیــکی اســت. همچنیــن در ســال ۱۴۰۴، از مجــموع اینمادهــای صــادره و تمدیدشــده، ۸۹ درصــد ب

شــخصیت حقیــقی و ۱۱ درصــد بــه شــخصیت های حــقوقی اختصــاص یافتــه اســت.
ــکی و افزایــش مشــارکت  ــا در بســتر تجــارت الکترونی ــد حــاکی از تســهیل ورود و فعالیــت کســب وکارهای خــرد و نوپ ــن رون ای
کارآفرینــان فــردی در ایــن حوزه اســت. رشــد ســهم اشــخاص حقیــقی می توانــد نشــان دهنده بهبــود دســترسی بــه زیرســاخت های 
لازم، کاهــش موانــع ورود و جذابیــت بیشــتر فضــای کســب وکار آنلایــن بــرای فعالیت هــای کوچــک و متوســط باشــد. در مجــموع، 
ایــن تــحولات بیانگــر پویایــی اکوسیســتم تجــارت الکترونیــکی و گســترش فرصت هــای اقتصــادی بــرای طیــف گســترده تری از 

فعــالان اســت.

٪۸۵٫۷

٪۱۴٫۳

حقیقی  -  ٪۸۵٫۷

حقوقی  -  ٪۱۴٫۳

نمودار ۴.۱۹- واحدهای تجارت الکترونیکی به تفکیک حقیقی و حقوقی )آمار تجمیعی(

نوع واحد تجارت الکترونیکی

٪۸۶
اشخاص حقیقی

نسبت به سال قبل )٪۸۴(

↑ ٪۲

نوع واحد تجارت الکترونیکی

٪۱۴
اشخاص حقوقی

نسبت به سال قبل )٪۱۶(

↓ ٪۲

  نوع شخصیت )حقیقی/حقوقی( صاحبان واحدهای تجارت الکترونیکی   
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ــر اســاس داده هــای اســتخراج شــده از ســامانه اینمــاد، بیشــترین ســهم واحدهــای تجــارت الکترونیــکی  ــمودار ۴.۲۰، ب ــق ن طب
مربــوط بــه کســب وکارهایی اســت کــه بیــن یــک تــا چهــار ســال ســابقه فعالیــت دارنــد )۵۷٫۱ درصــد(؛ پــس از آن، کســب وکارهای 
کمتــر از یــک ســال بــا ۲۵٫۵ درصــد قــرار می گیرنــد. در مقابــل، ســهم کســب وکارهای بــا ســابقه بیشــتر به تدریــج کاهــش می یابــد؛ 

به طوری کــه گــروه چهــار تــا هشــت ســال ۱۳٫۱ درصــد و بیــش از هشــت ســال تنهــا ۴٫۳ درصــد از کل را تشــکیل می دهنــد.
ایــن توزیــع نشــان دهنده پویایــی و ورود مســتمر کســب وکارهای جدیــد بــه حوزه تجــارت الکترونیــکی اســت. تمرکــز بــالا در بــازه 
یــک تــا چهــار ســال حــاکی از آن اســت کــه بخــش قابــل توجــهی از ایــن کســب وکارها توانســته اند از مرحلــه شــکل گیری عبــور 
کــرده و وارد فــاز تثبیــت نســبی شونــد. همچنیــن ســهم قابــل توجــه کســب وکارهای نوپــا )کمتــر از یــک ســال( بیانگــر جذابیــت ایــن 

حوزه و تــداوم جریــان کارآفریــنی در آن اســت.
در مجــموع، ایــن الــگو بیانگــر یــک اکوسیســتم جوان، در حــال رشــد و پویــا اســت کــه در آن کســب وکارها به ســرعت شــکل 
می گیرنــد و بخــشی از آن هــا در مــدت کوتــاهی بــه مرحلــه فعالیــت پایــدار می رســند. چنیــن ســاختاری می توانــد زمینه ســاز نوآوری، 

رقابت پذیــری و توســعه مســتمر در بــازار تجــارت الکترونیــکی کــشور باشــد.

٪۲۵٫۵

٪۵۷٫۱

٪۱۳٫۱
٪۴٫۳

کمتر از یک سال  -  ٪۲۵٫۵

بین یک تا چهار سال  -  ٪۵۷٫۱

بین چهار تا هشت سال  -  ٪۱۳٫۱

بیش از هشت سال  -  ٪۴٫۳

نمودار ۴.۲۰- مدت فعالیت واحدهای تجارت الکترونیکی دارای اینماد

سابقه فعالیت

٪۵۷٫۱
۱ تا ۴ سال سابقه فعالیت

  سابقه فعالیت واحدهای تجارت الکترونیکی   
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بــر اســاس داده هــای اســتخراج شــده از ســامانه اینمــاد، ترکیــب ســنی صاحبــان واحدهــای تجــارت الکترونیــکی دارای اینمــاد 
فعــال تــا پایــان ســال ۱۴۰۴ نشــان دهنده تــداوم یــک الــگوی باثبــات و در عیــن حــال رو به رشــد در اکوسیســتم دیجیتــال کــشور 
اســت. مطابــق ایــن آمــار، همچنــان بیشــترین ســهم مربــوط بــه گــروه ســنی ۳۰ تــا ۴۰ ســال اســت کــه بــا حــدود ۴۰٫۷ درصــد، 
ســتون فقــرات کســب وکارهای آنلایــن را تشــکیل می دهنــد. ایــن موضوع بیانگــر حــضور پررنــگ نیروهــای باتجربــه، در عیــن حــال 

جوان و آشــنا بــا فنــاوری در ایــن حوزه اســت.
گــروه ســنی ۲۰ تــا ۳۰ ســال بــا ســهم ۲۵٫۸ درصــدی، رشــد قابل توجــهی را نســبت بــه ســال قبــل تجربــه کــرده و نشــان دهنده 
افزایــش ورود نســل جوان بــه عرصــه کارآفریــنی دیجیتــال اســت. ایــن رونــد، نویدبخــش پویایــی، خلاقیــت و نوآوری بیشــتر در 

آینــده تجــارت الکترونیــکی کــشور خواهــد بــود.

٪۱٫۷

٪۲۵٫۸

٪۴۰٫۷

٪۲۲٫۱

٪۹٫۷

زیر ۲۰ سال  -  ٪۱٫۷

بین ۲۰ تا ۳۰ سال  -  ٪۲۵٫۸

بین ۳۰ تا ۴۰ سال  -  ٪۴۰٫۷

بین ۴۰ تا ۵۰ سال  -  ٪۲۲٫۱

بیش از ۵۰ سال  -  ٪۹٫۷

نمودار ۴.۲۱- تفکیک گروه سنی صاحبان واحدهای تجارت الکترونیکی دارای اینماد )آمار تجمیعی(

از سوی دیگر، گروه ســنی ۴۰ تا ۵۰ ســال با ســهم ۲۲٫۱ درصدی همچنان 
جایــگاه مهــمی در ایــن اکوسیســتم دارد و حــضور ایــن گــروه، بیانگــر نقــش 
تجربــه و ســرمایه اجتمــاعی در توســعه کســب وکارهای آنلایــن اســت. 
همچنیــن حــدود ۱۰ درصــد از فعــالان ایــن حوزه در گــروه ســنی بــالای ۵۰ 
ســال قــرار دارنــد کــه نشــان دهنده افزایــش پذیــرش فناوری هــای نویــن در 
میــان نســل های بــا ســابقه تر و گســترش فرهنــگ تجــارت الکترونیــکی در 

تمــامی ســنین اســت.
نکتــه مثبــت دیگــر، حــضور هرچنــد محــدود امــا معنــادار گــروه ســنی زیــر ۲۰ 
ســال )۱٫۷ درصــد( اســت کــه نشــان دهنده شــکل گیری روحیــه کارآفریــنی 

از ســنین پاییــن و آینــده دار بــودن ایــن حوزه در کــشور اســت.

در مجــموع، ترکیــب ســنی صاحبــان کســب وکارهای دارای اینمــاد در ســال ۱۴۰۴ حــاکی از یــک اکوسیســتم 
متعــادل، پویــا و در حــال بــلوغ اســت؛ به گونــه ای کــه هــم از ظرفیــت جوانــان خلاق بهــره می بــرد و هــم از 
تجربــه نســل های بالاتــر، و ایــن هم افزایــی می توانــد بــه رشــد پایــدار و تقویــت اقتصــاد دیجیتــال کــشور 

در ســال های آتی منجــر شود.

بیشترین سهم گروه سنی

٪٪۴۰٫۷۴۰٫۷
بازه سنی ۳۰ تا ۴۰ سال

  گروه سنی صاحبان واحدهای تجارت الکترونیکی   

گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 76



در نــمودار ۴.۲۲ )بــر اســاس داده هــای ســامانه اینمــاد(، ترکیــب جنســیتی صاحبــان واحدهــای تجــارت الکترونیــکی دارای اینمــاد 
فعــال تــا پایــان ســال ۱۴۰۴ نشــان داده شــده اســت.

ــان کســب وکارهای دارای اینمــاد فعــال ۲۲ درصــد و ســهم  ــانوان از مجــموع صاحب ــر اســاس داده هــای ســال ۱۴۰۳، ســهم ب ب
آقایــان ۷۸ درصــد بــوده اســت. ایــن در حــالی اســت کــه در ســال ۱۴۰۴، ســهم بــانوان بــا افزایــش بــه ۲۳ درصــد رســیده و در 

مقابــل، ســهم آقایــان بــه ۷۷ درصــد کاهــش یافتــه اســت.
ایــن تغییــر هرچنــد بــه صورت تدریــجی رخ داده، امــا از منظــر تحلیــلی حائــز اهمیــت اســت؛ چراکــه بیانگــر تقویــت حــضور زنــان 
در اکوسیســتم تجــارت الکترونیــکی و افزایــش دســترسی و تمایــل آنــان بــه فعالیت هــای کارآفرینانــه در بســتر دیجیتــال اســت. 
رشــد ســهم بــانوان را می توان نشــانه ای از بهبــود شــرایط زیرســاختی، فرهنــگی و اقتصــادی بــرای مشــارکت بیشــتر زنــان در ایــن 

حوزه دانســت.
از سوی دیگــر، نــگاهی بــه آمــار مربــوط بــه اینمادهــای صــادر شــده در ســال ۱۴۰۴ نشــان می دهد که ۲۹ درصــد از دریافت کنندگان 
اینمــاد در ایــن ســال را بــانوان تشــکیل داده انــد، در حالی کــه ۷۱ درصــد متعــلق بــه آقایــان بــوده اســت. ایــن ارقــام در مقایســه 
بــا داده هــای ســال های پیــش، افزایــش ۱ درصــدی ســهم بــانوان نســبت بــه ســال ۱۴۰۳ و ۴ درصــدی نســبت بــه ســال ۱۴۰۲ در 
دریافــت اینمــاد را نشــان می دهــد. ایــن رونــد افزایــشی، هرچنــد تدریــجی، امــا معنــادار بــوده و بیانگــر رشــد انگیــزه، افزایــش 
اعتمادبه نفــس کارآفرینانــه و حــضور فعال تــر بــانوان در راه انــدازی و توســعه کســب وکارهای آنلایــن طی ســال های اخیــر اســت.

٪۷۶٫۹

٪۲۳٫۱

آقایان  -  ٪۷۶٫۹

بانوان  -  ٪۲۳٫۱

نمودار ۴.۲۲- جنسیت صاحبان واحدهای تجارت الکترونیکی دارای اینماد

کل اینمادها )سال ۱۴۰۴(

٪۲۳ 			  بانوان

اینمادهای صادرشده در سال ۱۴۰۴

↑ ٪۱ 	 نسبت به سال قبل )٪۲۲(	

٪۲۹ 			  بانوان

↑ ٪۱ 	 نسبت به سال قبل )٪۲۸(	

٪۷۷ 			  آقایان

↓ ٪۱ 	 نسبت به سال قبل )٪۷۸(	

٪۷۱ 			  آقایان

↓ ٪۱ 	 نسبت به سال قبل )٪۷۲(	

  جنسیت صاحبان واحدهای تجارت الکترونیکی   
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طبــق نــمودار ۴.۲۳ )بــر اســاس نتایــج حاصــل از پرســش نامه(، تقریبــاًً نیــمی از فعــالان تجــارت الکترونیــکی )۴۷٫۷ درصــد( بدون 
ســابقه فروشــگاه فیزیــکی وارد ایــن حوزه شــده اند کــه بیانگــر نقــش مهــم بســترهای آنلایــن در تســهیل ورود کســب وکارهای 
جدیــد اســت. در مقابــل، ۴۴٫۷ درصــد از کســب وکارها پیــش از ورود بــه فضــای اینترنــت دارای فروشــگاه فیزیــکی بوده انــد و 
بــه نوعی مســیر توســعه خود را بــه ســمت آنلایــن گســترش داده انــد. همچنیــن ۷٫۶ درصــد نیــز پــس از آغــاز فعالیــت اینترنــتی 
اقــدام بــه راه انــدازی فروشــگاه فیزیــکی کرده انــد کــه می توانــد نشــان دهنده حرکــت بــه سوی مدل هــای ترکیبــی )آنلاین–آفلایــن( 
باشــد. در مجموع، این توزیع حاکی از پویایی و تنوع مســیرهای ورود و رشــد در اکوسیســتم تجارت الکترونیکی کشور اســت.

٪۴۴٫۷

٪۷٫۶

٪۴۷٫۷

قبل از شروع فعالیت اینترنتی فروشگاه فیزیکی دایر بوده است -  ٪۴۴٫۷ 

بعد از شروع فعالیت اینترنتی، فروشگاه فیزیکی دایر شده است.  -  ٪۷٫۶ 

خیر  -  ٪۴۷٫۷ 

نمودار ۴.۲۳- وضعیت فعالیت فیزیکی علاوه برکسب وکار اینترنتی

ورود مستقیم به تجارت آنلاین

٪۴۷٫۷
بدون سابقه فروشگاه فیزیکی

  فعالیت در فروشگاه فیزیکی   

گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 78



نتایــج حاصلــه از پرســش نامه در خــصوص نــحوه تعامــل کســب وکارهای تجــارت الکترونیــکی بــا ســایر ســکوهای اینترنــتی نشــان 
می دهــد کــه حــدود ۳۲٫۳ درصــد از آن هــا علاوه بــر فــروش مســتقیم از طریــق وب ســایت خود، بــا بازارگاه هــا نیــز همــکاری دارنــد؛ 
موضوعی کــه بیانگــر توجــه بخــشی از کســب وکارها بــه تنوع بخــشی کانال هــای فــروش و بهره گیــری از ظرفیــت پلتفرم هــای 
واســط بــرای توســعه بــازار اســت. در عیــن حــال، ۶۷٫۷ درصــد از کســب وکارها هــنوز وارد ایــن نوع همــکاری نشــده اند کــه می توانــد 
نشــان دهنده وجود ظرفیت هــای توســعه نیافته در اســتفاده از مدل هــای چندکانالــه باشــد. در مجــموع، ایــن الــگو حــاکی از 
فرصــت قابل توجــه بــرای گســترش همــکاری بــا ســکوهای اینترنــتی و تقویــت حــضور کســب وکارها در بازارهــای گســترده تر اســت.

٪۳۲٫۳

٪۶۷٫۷

همکاری با سکوهای اینترنتی دیگر نظیر بازارگاه ها  -  ٪۳۲٫۳

عدم همکاری با سکوهای اینترنتی دیگر   -  ٪۶۷٫۷

نمودار ۴.۲۴- همکاری با سکوهای اینترنتی در کنار فروش مستقیم

همکاری چندکاناله فروش

٪۳۲٫۳
همکاری با بازارگاه های اینترنتی

  همکاری با سکوهای اینترنتی در کنار فروش مستقیم   

الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 79گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴



بــر اســاس نــمودار ۴.۲۵ )بــه دســت آمــده از نتایــج پرســش نامه(، بــررسی ترکیــب کالاهــای عرضه شــده در فروشــگاه های اینترنتی 
نشــان می دهــد کــه بخــش قابل توجــهی از ایــن کســب وکارها تمرکــز بالایــی بــر عرضــه محــصولات داخــلی دارنــد؛ به طوری کــه 
۵۹ درصــد از آن هــا اعلام کرده انــد بیــش از ۷۰ درصــد کالاهایشــان ایــرانی اســت. همچنیــن حــدود ۱۴٫۴ درصــد در بــازه ۴۰ تــا ۷۰ 
درصــد قــرار دارنــد کــه در مجــموع بیانگــر ســهم غالــب کالاهــای داخــلی در ســبد فــروش بســیاری از کسب وکارهاســت. در مقابــل، 
ســهم کســب وکارهایی کــه وابســتگی کمتــری بــه کالاهــای ایــرانی دارنــد )کمتــر از ۴۰ درصــد(، محدودتــر بــوده و در مجــموع حــدود 
۲۶٫۶ درصــد را شــامل می شود. ایــن توزیــع نشــان دهنده نقــش پررنــگ تولیــدات داخــلی در اکوسیســتم تجــارت الکترونیــکی و 

ظرفیــت بــالای ایــن حوزه در حمایــت از تولیــد مــلی اســت.

کمتر از ۲۰٪ کالای ایرانی ٪۱۶٫۵

بین ۲۰٪ تا ۴۰٪ کالای ایرانی ٪۱۰٫۱

بین ۴۰٪ تا ۷۰٪ کالای ایرانی ٪۱۴٫۴

بیش از ۷۰٪ کالای ایرانی ٪۵۹

نمودار ۴.۲۵- سهم کالاهای ایرانی در فروشگاه های اینترنتی

غلبه کالای داخلی

 ٪۵۹ 
کسب و کارها

با بیش از ۷۰٪ کالای ایرانی

  سهم کالاهای ایرانی در فروشگاه های اینترنتی   

گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 80



بــر اســاس نــمودار ۴.۲۶ )بــه دســت آمــده از نتایــج پرســش نامه(، بــررسی میــزان اســتفاده از »تســهیلات یار« در فــروش اقســاطی 
نشــان می دهــد کــه در حــال حاضــر ایــن شــیوه فــروش بــرای بخــش عمــده ای از کســب وکارها ســهم محــدودی از کل فــروش 
را تشــکیل می دهــد؛ به طوری کــه ۷۹٫۳ درصــد اعلام کرده انــد کمتــر از ۲۰ درصــد فــروش آن هــا از ایــن طریــق انجــام می شود. 
بــا ایــن حــال، حــدود ۲۰ درصــد از کســب وکارها ســهمی بیــش از ۲۰ درصــد بــرای فــروش اقســاطی گــزارش کرده انــد کــه بیانگــر 
شــکل گیری تدریــجی ایــن مــدل در میــان بخــشی از فعــالان بــازار اســت. همچنیــن وجود ۵٫۸ درصــد از کســب وکارها بــا ســهم 
بــالای بیــش از ۷۰ درصــد، نشــان دهنده ظرفیــت قابل توجــه ایــن ابــزار در بــرخی حوزه هــا و آمــادگی بــازار بــرای توســعه بیشــتر 
فــروش اقســاطی اســت. در مجــموع، ایــن نتایــج حــاکی از مرحلــه رشــد و فرصت هــای توســعه ای پیــش روی اســتفاده از ابزارهــای 

تامیــن مــالی در تجــارت الکترونیــکی کــشور اســت.

٪۷۹٫۳

٪۹٫۴

٪۵٫۵
٪۵٫۸

  کمتر از ٪۲۰

  بین ۲۰٪ تا ٪۴۰

  بین ۴۰٪ تا ٪۷۰

  بیش از ٪۷۰

نمودار ۴.۲۶- تمایل کسب وکارها به فروش اقساطی با همکاری تسهیلات یار

سهم محدود فروش اقساطی

٪۷۹٫۳
با سهم اقساط کمتر از ٪۲۰

  فروش اقساطی با همکاری تسهیلات یار   

الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 81گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴



طبــق نــمودار ۴.۲۷ )بــر اســاس نتایــج حاصلــه از پرســش نامه(، بــررسی میــزان رهاســازی ســبد خریــد در میــان کســب وکارهای 
تجــارت الکترونیــکی نشــان می دهــد کــه در اغلــب موارد، نــرخ سفارشــات نیمه کاره در ســطح نســبتاًً پاییــنی قــرار دارد؛ به طوری که 
ــن  ــر از ۲۰ درصــد سفارشــات آن هــا توســط مشــتریان رهــا می شود. همچنی ــد کمت ۶۷٫۵ درصــد از کســب وکارها اعلام کرده ان
حــدود ۱۹٫۲ درصــد در بــازه ۲۰ تــا ۴۰ درصــد قــرار دارنــد کــه در مجــموع بیانگــر وضعیــت قابل قبــول در مدیریــت فرآینــد خریــد 
ــوده  ــالای رهاســازی )بیــش از ۴۰ درصــد( محــدود ب ــرخ ب ــا ن ــل، ســهم کســب وکارهایی ب ــل سفارشــات اســت. در مقاب و تکمی
ــج حــاکی از عملکــرد مناســب بخــش قابل توجــهی از کســب وکارها در  ــن نتای و در مجــموع ۱۳٫۳ درصــد را شــامل می شود. ای

بهینه ســازی تجربــه خریــد و وجود ظرفیــت بــرای بهبــود بیشــتر در کاهــش رهاســازی سفارشــات اســت.

٪۶۷٫۵

٪۱۹٫۲

٪۸٫۸
٪۴٫۵

  کمتر از ٪۲۰

بین ۲۰٪ تا ٪۴۰

بین ۴۰٪ تا ٪۷۰

بیش از  ٪۷۰

نمودار ۴.۲۷- نرخ رها شدن سفارش ها توسط مشتریان

نرخ پایین رهاسازی سفارش

%۶۷٫۵
با رهاسازی کمتر از ٪۲۰

  رها شدن سفارش ها توسط مشتریان   

گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 82



بــررسی نتایــج حاصلــه از پرســش نامه در خــصوص میــزان بازگشــت کالا در کســب وکارهای تجــارت الکترونیــکی نشــان می دهــد 
کــه بــه طور میانگیــن حــدود ۷٫۸ درصــد از کالاهــا بــه دلیــل عــدم رضایــت مشــتریان مــرجوع می شونــد. این ســطح از بازگشــت، در 
مجــموع نشــان دهنده وضعیــت قابل قبــول در کیفیــت کالاهــا، دقــت در ارائــه اطلاعــات محــصول و عملکــرد فرآیندهــای فــروش 
اســت. در عیــن حــال، وجود ایــن میــزان مــرجوعی می توانــد فرصــتی بــرای بهبــود بیشــتر در حوزه هایــی ماننــد توصیــف دقیق تــر 

کالا، مدیریــت انتظــارات مشــتری و ارتقــای تجربــه خریــد باشــد.

میانگین نرخ بازگشت کالا

%۷٫۸
عدم رضایت مشتری

ارزیابی کلی عملکرد
  کیفیت کالاها: سطح مطلوب کیفیت محصولات عرضه شده
  دقت اطلاعات: ارائه دقیق مشخصات محصول در وب سایت

  عملکرد عملیاتی: پایداری و صحت فرآیندهای فروش

۳ محور اصلی جهت بهبود
  شفافیت بیشتر: توصیف دقیق تر و دقیق سازی جزییات کالا

  مدیریت انتظارات: هم راستا کردن تصویر ذهنی مشتری با واقعیت محصول
  ارتقای UX: بهبود تجربه کلی خرید آنلاین

  نرخ بازگشت کالا به دلیل نارضایتی مشتری   

الکترونیکی جارتت روش‌های ‌شناسی وتجمعی بخش چهارم: 83گزارش سالانه تجارت الکترونیکی ایران در سال ۱۴۰۴



بــر اســاس نتایــج به دســت آمده از پرســش نامه، بــررسی ســهم به کارگیــری فارغ التحصــیلان دانشــگاهی در کســب وکارهای 
تجــارت الکترونیــکی نشــان می دهــد کــه ایــن حوزه نقــش قابل توجــهی در ایجــاد فرصت هــای شــغلی بــرای نیــروی تحصیل کــرده 
ایفــا می کنــد. به طوری کــه حــدود ۵۵٫۸ درصــد از کســب وکارها اعلام کرده انــد بیــش از ۱۰ درصــد نیــروی انســانی خود را از میــان 
فارغ التحصــیلان دانشــگاهی تامیــن می کننــد و در ایــن میــان، ۱۶٫۲ درصــد ســهمی بیــش از ۵۰ درصــد را بــه ایــن گــروه اختصــاص 
داده انــد. هرچنــد ۴۴٫۲٪ درصــد از کســب وکارها ســهم کمتــری )زیــر ۱۰ درصــد( دارنــد، امــا در مجــموع ایــن توزیــع بیانگــر ظرفیــت 
مناســب ایــن حوزه در جــذب نیروهــای متخصــص و تحصیل کــرده و نقــش آن در توســعه اشــتغال دانش بنیــان در کــشور اســت.

 کمتر از ۱۰٪ استخدام از
فارغ التحصیلان دانشگاهی ٪۴۴٫۲

 بین ۱۰٪ تا ۳۰٪ استخدام از
فارغ التحصیلان دانشگاهی ٪۲۴٫۲

 بین ۳۰٪ تا ۵۰٪  استخدام از
فارغ التحصیلان دانشگاهی ٪۱۵٫۴

 بیش از ۵۰٪ استخدام از 
فارغ التحصیلان دانشگاهی ٪۱۶٫۲

نمودار ۴.۲۸- فرصت های شغلی برای فارغ التحصیلان دانشگاهی در کسب وکارها

فرصت شغلی فارغ التحصیلان

%۵۵٫۸
با بیش از ۱۰٪ نیروی 

فارغ التحصیل

  فرصت های شغلی برای فارغ التحصیلان دانشگاهی در کسب وکارها   
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طبــق نــمودار ۴.۲۹ )بــر اســاس نتایــج به دســت آمده از پرســش نامه(، بــررسی رفتــار نســل Z در تعامــل بــا کســب وکارهای تجــارت 
ــا ســهم ۴۵٫۴ درصــد و »تــنوع کالاها/خدمــات در  الکترونیــکی نشــان می دهــد کــه »برقــراری تمــاس تلفــنی قبــل از خریــد« ب
هــر خریــد« بــا ۴۴٫۹ درصــد از مهم تریــن الگوهــای رفتــاری ایــن گــروه بــه شــمار می آینــد کــه بیانگــر توجــه آن هــا بــه اطمینــان از 
خریــد و تمایــل بــه انتخاب هــای متــنوع اســت. همچنیــن »نیــاز بــه پشــتیبانی پــس از خریــد« )۳۳٫۷ درصــد( و »خریــد به منظــور 
هدیــه« )۲۵٫۴ درصــد( نشــان دهنده اهمیــت تجربــه مشــتری و کارکردهــای چندگانــه خریــد در میــان ایــن نســل اســت. در کنــار 
ایــن موارد، تمایــل بــه خریــد کالاهــای بــا ارزش بــالا )۲۱ درصــد( و پرداخــت در محــل )۱۹٫۶ درصــد( نیــز ســهم قابل توجــهی دارنــد. 
در مجــموع، ایــن الــگو حــاکی از رفتــار فعــال، آگاهانــه و متــنوع نســل Z در فرآینــد خریــد آنلایــن و ضــرورت توجــه کســب وکارها 

بــه نیازهــای متــنوع ایــن گــروه اســت.

٪۲۱٫۰

 تمایل به خرید
 کالاهای بالای

 ۱۰ میلیون
تومان

٪۴۵٫۴

 برقراری تماس
 تلفنی قبل از

خرید

٪۱۰٫۱

مرجوعی کالا

٪۴۴٫۹

 تنوع کالاها/
 خدمات در هر

خرید

٪۳۳٫۷

 نیاز به
 پشتیبانی بعد از

خرید

٪۲۵٫۴

 خرید کالا/
 خدمت به

منظور هدیه

٪۱۱٫۵

 تعدد تیکت های
ثبت شده

٪۱۹٫۶

 تمایل به
 پرداخت در

محل

نمودار ۴.۲۹- رفتار نسل Z در کسب وکارهای الکترونیکی

Z مهم‌ترین رفتار نسل

%۴۵٫۴
تماس تلفنی پیش از خرید

Z رفتار نسل

٪۴۴٫۹
تنوع کالاها/ خدمات 

در هر خرید

  رفتار نسل Z در خرید از کسب وکارهای الکترونیکی   
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ــررسی چالش هــای پیــش روی کســب وکارهای تجــارت  ــر اســاس نتایــج به دســت آمده از پرســش نامه(، ب ــمودار ۴.۳۰ )ب طبــق ن
ــا ۲۵٫۵ درصــد،  ــا ســهم ۲۷ درصــد و »تامیــن مــالی« ب ــازار و فــروش« ب ــا »ب الکترونیــکی نشــان می دهــد کــه مســائل مرتبــط ب
مهم تریــن دغدغه هــای فعــالان ایــن حوزه بــه شــمار می آینــد کــه بیانگــر اهمیــت پایــداری درآمــد و دســترسی بــه منابــع مــالی در 
ــع قابل توجــه  ــان به عــنوان یــکی از موان ــا ۲۱٫۶ درصــد، همچن توســعه کسب وکارهاســت. همچنیــن »مشــکلات زیرســاختی« ب
مطــرح اســت. در مقابــل، چالش هایــی ماننــد »حکمــرانی و سیاســت گذاری« )۱۱٫۲ درصــد(، »چالش هــای فرهنــگی و اجتمــاعی« 
ــد  ــه می توان ــد ک ــری دارن ــع انســانی« )۳٫۷ درصــد( ســهم کمت ــژه »مناب ــاوری« )۵٫۴ درصــد( و به وی )۵٫۶ درصــد(، »توســعه فن
نشــان دهنده تمرکــز اصــلی کســب وکارها بــر مســائل عملیــاتی و اقتصــادی باشــد. در مجــموع، ایــن نتایــج حــاکی از وجود 
ــرای  ــاد ب ــت مناســب در ســایر ابع ــن حــال، ظرفی ــالی و زیرســاخت ها و در عی ــن م ــازار، تامی ــود در حوزه ب ــل بهب بســترهای قاب

توســعه بیشــتر ایــن کســب وکارها اســت.

٪۱۱٫۲

٪۲۱٫۶

٪۲۵٫۵
٪۳٫۷

٪۵٫۶

٪۲۷

٪۵٫۴
چالش های حکمرانی و سیاست گذاری

مشکلات زیرساختی

تامین مالی

منابع انسانی

چالش های فرهنگی و اجتماعی

مشکلات بازار و فروش

چالش های توسعه فناوری

نمودار ۴.۳۰- چالش های اصلی کسب وکارهای الکترونیکی

بزرگ ترین چالش کسب وکارها

%۲۷
چالش بازار و فروش

  چالش های اصلی کسب وکارهای الکترونیکی   
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طبــق نــمودار ۴.۳۱ )بــر اســاس نتایــج به دســت آمده از پرســش نامه(، بــررسی میــزان تأثیــر انحصارطلبــی در بــازار رقابــتی نشــان 
می دهــد کــه ایــن عامــل بــرای بخــش قابل توجــهی از کســب وکارهای تجــارت الکترونیــکی در ســطح پاییــن تــا متوســط قــرار دارد؛ 
ــد. ایــن موضوع  ــا ۴۰ درصــد را گــزارش کرده ان ــازه ۲۰ ت به طوری کــه ۳۱٫۲ درصــد تأثیــری کمتــر از ۲۰ درصــد و ۳۴٫۲ درصــد در ب
بیانگــر آن اســت کــه بــرای اکثریــت کســب وکارها، فضــای رقابــتی همچنــان تــا حــدی قابــل دســترس و فعــال بــاقی مانــده 
اســت. در عیــن حــال، حــدود ۳۴٫6 درصــد از کســب وکارها تأثیــر بالاتــر از ۴۰ درصــد را تجربــه کرده انــد کــه نشــان دهنده وجود 
چالش هایــی در بــرخی بخش هــای بــازار اســت. در مجــموع، ایــن توزیــع حــاکی از آن اســت کــه اگرچــه انحصارطلبــی در بــرخی 

حوزه هــا اثرگــذار بــوده، امــا همچنــان بســتر رقابــت بــرای بخــش قابل توجــهی از فعــالان ایــن حوزه فراهــم اســت.

٪۳۱٫۲

٪۳۴٫۲

٪۲۲

٪۱۲٫۶

     کمتر از ٪۲۰

    بین ۲۰٪ تا ٪۴۰

        بین ۴۰٪ تا ٪۷۰

      بیش از ٪۷۰

نمودار ۴.۳۱- تاثیر انحصارطلبی در بازار رقابتی بر کسب وکارها

تأثیر متوسط انحصارطلبی

%۳۴
تأثیر در بازه ۲۰ تا ٪۴۰

  تاثیر انحصار طلبی کسب و کارها در بازار رقابتی   
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طبــق نــمودار ۴.۳۲ )بــر اســاس نتایــج به دســت آمده از پرســش نامه(، بــررسی میــزان تأثیــر فــروش اینترنــتی در کاهــش هزینه هــا 
نســبت بــه فــروش فیزیــکی نشــان می دهــد کــه ایــن مــدل فــروش بــرای بخــش قابل توجــهی از کســب وکارها بــا صرفه جویــی 
ملــموس همــراه بــوده اســت. به طوری کــه ۳۳٫۸٪ درصــد کاهــش هزینه هــا را در بــازه ۲۰ تــا ۴۰ درصــد و ۲۵٫7 درصــد در بــازه 
۴۰ تــا ۷۰ درصــد بــرآورد کرده انــد. همچنیــن ۲۱٫9 درصــد از کســب وکارها کاهــش هزینــه ای بیــش از ۷۰ درصــد را تجربــه کرده انــد 
کــه بیانگــر ظرفیــت بــالای فــروش آنلایــن در بهینه ســازی ســاختار هزینه هــا اســت. در مجــموع، ایــن نتایــج نشــان دهنده نقــش 
مؤثــر تجــارت الکترونیــکی در افزایــش بهــره وری و کاهــش هزینه هــای عملیــاتی در مقایســه بــا مدل هــای ســنتی فــروش اســت.

٪۱۸٫۶

٪۳۳٫۸٪۲۵٫۷

٪۲۱٫۹

     کمتر از ٪۲۰

    بین ۲۰٪ تا ٪۴۰

    بین ۴۰٪ تا ٪۷۰

      بیش از ٪۷۰

نمودار ۴.۳۲- تاثیر فروش اینترنتی در کاهش هزینه ها نسبت به فروش فیزیکی

نقش فروش اینترنتی در بهینه سازی و کاهش هزینه های کسب وکار

۲۰٪ تا ۴۰٪ میزان کاهش هزینه 	٪۳۳٫۸
پیام کلیدی: کاهش محسوس در هزینه های عملیاتی اولیه

۴۰٪ تا ۷۰٪ میزان کاهش هزینه 	٪۲۵٫7
پیام کلیدی: صرفه جویی چشمگیر در هزینه های جاری

بیش از ۷۰٪ میزان کاهش هزینه 	٪۲۱٫9
پیام کلیدی: حداکثر بهینه سازی و ظرفیت بالای آنلاین سازی

نکته: 
جمع این سه گروه 
 نشان می دهد که 

۸۱٫۴٪ از کسب وکارها 
حداقل ۲۰٪ کاهش 

هزینه را تجربه 
کرده اند!

  تاثیر فروش اینترنتی در کاهش هزینه ها نسبت به فروش فیزیکی   
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مرکز توسعه تجارت اقدامات بین المللی
الکترونیک

توافقنامه ها و 
همکاری ها

 در ایــن بخــش ابتــدا نهادهــا و توافقنامه هــای بین الملــلی کــه جمــهوری اسلامی 
ایــران در حوزه تجــارت الکترونیــکی بــه نوعی بــا آن هــا همــکاری می کنــد معــرفی 
شــده و ســپس اقدامــات صورت گرفتــه در مرکــز توســعه تجــارت الکترونیــکی در 

ســال 1404 در ایــن حوزه بیــان می گــردد.

نقش  آفرینی مرکز تتا
درحوزه بین الملل

بخش پنجم 



  نهادها و توافقنامه های بین المللی  

نقش مرکز توسعه تجارت الکترونیکی
نماینده رسمی و فوکال پوینت ملی جمهوری اسلامی ایران

در بخش نوآوری، تجارت و سرمایه گذاری

)ESCAP( کمیسیون اقتصادی اجتماعی سازمان ملل متحد در آسیا و اقیانوسیه
نهاد منطقه ای سازمان ملل متحد در منطقه آسیا و اقیانوسیه در  حوزه های اقتصادی و اجتماعی  

ESCAP

نقش مرکز توسعه تجارت الکترونیکی
نماینده رسمی جمهوری اسلامی ایران

و متولی امضای دیجیتال کشور

)APKIC( کنسرسیوم زیرساخت کلید عمومی آسیا
تمرکــز اصــلی فعالیت هــای ایــن کنسرســیوم، ایجــاد هماهنــگی جهــت همــکاری متقابــل کشورهــا بــرای به رســمیت 
شــناختن گواهی الکترونیــکی یکدیگــر، توســعه بــازار خدمــات و کاربردهــای زیرســاخت کلیــد عــمومی از طریــق 

همــکاری نزدیــک سازمان هاســت.

APKIC

نقش مرکز توسعه تجارت الکترونیکی
نماینده رسمی و فوکال پوینت ملی جمهوری اسلامی ایران

CPTA در اجرا و پیشبرد توافقنامه چارچوب

)CPTA( توافقنامه چارچوب تسهیل تجارت بدون کاغذ فرامرزی
جمهوری اسلامی ایران با تصویب مجلس شورای اسلامی در  آذر ماه سال 1398  به این معاهده پیوست. 

ــه، کشورهــای عــضو وظیفــه  فعال ســازی محیــط حــقوقی داخــلی  و  تشــکیل  براســاس مفــاد ایــن توافقنام
کمیتــه مــلی تجــارت بــدون کاغــذ  را بــه منظــور هماهنــگی مــلی در زمینــه تســهیل تجــارت بــدون کاغــذ فرامــرزی 

برعهــده دارنــد.
مرکــز توســعه تجــارت الکترونیــکی بــه عــنوان نماینــده رســمی جمــهوری اسلامی ایــران، بــا مشــارکت و حــضور 
فعــال در نشســت های بین الملــلی مربوطــه و انجــام اقدامــات لازم بــه پیشــبرد و اجرایــی شــدن ایــن توافقنامــه 

کمــک می کنــد.

CPTA
الحاق: آذر ۱۳۹۸
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نقش مرکز توسعه تجارت الکترونیکی
همکاری با سایر ارگانها در پیشبرد برنامه ها و اهداف

در حوزه تسهیل تجارت الکترونیکی

سازمان همکاری شانگهای
ســازمان همــکاری شــانگهای یک نهــاد میان دولــتی اســت کــه در ســال 2001 تشــکیل شده اســت. جمــهوری 

یـن ـسـازمان در آـمـد. یـت اـ بـه عضوـ ــران در ســال  2021 )1400(  ـ اسلامی ای
مرکــز توســعه تجــارت الکترونیــکی بــه عــنوان مــتولی تجــارت الکترونیــکی کــشور در نشســت های مجــازی 
ایــن ســازمان در حوزه هــای تجــارت الکترونیــکی و اقتصــاد دیجیتــال کــه بــه میزبــانی ارگان هایــی چون وزارت 
امور خارجــه، وزارت ارتباطــات و فنــاوری اطلاعــات، بانــک مرکــزی و ســازمان توســعه تجــارت برگــزار می گــردد، 

ــد. مـشـارکت می‎نمای

 Shanghai
 Cooperation
Organisation

عضویت ایران: ۱۴۰۰

نقش مرکز توسعه تجارت الکترونیکی
رییس مرکز )رئیس کمیته(

معاون تسهیل تجاری و توسعه کاربردهای مرکز توسعه تجارت الکترونیکی )دبیر کمیته(

کمیته ملی تسهیل الکترونیکی تجارت فرامرزی
کمیتــه مــلی تســهیل الکترونیــکی تجــارت فرامــرزی توســط کارگــروه تجــارت الکترونیــکی کــشور در ســال 1389 
تصویــب و تشــکیل شده اســت. مرکــز توســعه تجــارت الکترونیــکی بــه عــنوان  دبیرخانــه ایــن کمیتــه  در ســال 
ــر اجــرای  ــز ب ــا تمرک ــدون کاغــذ فرامــرزی ب ــا هــدف تســهیل تجــارت ب ــه فعالســازی مجــدد آن ب ــدام ب 1403 اق
توافقنامــه چــارچوب تســهیل تجــارت بــدون کاغــذ در آســیا و اقیانوســیه )CPTA( و توســعه بین الملــلی تجــارت 

الکترونیــکی کــشور نموده اســت.
تاکــنون بــا همــکاری ارگان هــای عــضو کمیتــه مــلی جلســاتی تشــکیل شــده و دبیرخانــه بــه دنبــال تشــکیل 
کمیته هــای فــرعی تخصــصی در حوزه تســهیل تجــارت بــدون کاغــذ فرامــرزی )فراینــدی، استانداردســازی، فــنی 

و حــقوقی( اســت.

تأسیس: ۱۳۸۹

فعال‌سازی مجدد:
۱۴۰۳

کمیته های فرعی تخصصی که دبیرخانه به دنبال تشکیل آن هاست

حقوقیفنیاستانداردسازیفرایندی
۱۲۳۴
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ــا حــضور  ــکی تجــارت فرامــرزی ب ــلی تســهیل الکترونی ــه م ــزاری جلســات تخصــصی کمیت ــگی و برگ CPTA هماهن کمیته ملی 

ارگان هــای ذیربــط در حوزه تجــارت خــارجی کــشور و بخــش خــصوصی با هدف تســهیل همــکاری و افزایش هماهنگی 
مــلی در اجــرای توافقنامــه چــارچوب تســهیل تجــارت بــدون کاغــذ فرامــرزی در آســیا و اقیانوســیه )CPTA( و ارائــه 

گزارشــات پیشــرفت بــه نهــاد مربوطــه

CPTA شــرکت در نشســت های بین الملــلی مرتبــط بــا توافقنامــه چــارچوب تســهیل تجــارت بــدون کاغــذ فرامــرزی در 

آســیا و اقیانوســیه موسوم بــه CPTA )کمیتــه دائــمی، شورا و کارگــروه مــاده 8(  در بــه عــنوان نماینــده رســمی و فوکال 
پوینــت مــلی جمــهوری اسلامی ایــران در جهــت پیشــبرد توافقنامــه چــارچوب مــذکور در کــشور

سازمان همکاری شانگهای شــرکت فعــال در نشســت های بین الملــلی برخــط ســازمان همــکاری شــانگهای در حوزههــای 

اقتصاد دیجیتال و  تســهیل تجارت  و اعلام نظر تخصصی در خصوص اســناد بین المللی )ســند تجارت الکترونیکی 
ســازمان همــکاری شــانگهای، موافقتنامــه تســهیل تجــارت ســازمان همــکاری شــانگهای( بــه عــنوان مــتولی تجــارت 

الکترونـیـکی ـکـشور ـبـا هـمـکاری ـسـایر ـسـازمان

APKIC  شــرکت در نشســت  ســالانه و ویــژه کمیتــه راهبــری کمیســیون زیرســاخت کلیــد عــمومی آســیا )APKIC( در 

هنــگ کنــگ ـبـه ـعـنوان نمایـنـده جـمـهوری اسلامی اـیـران

ESCAP حــضور در نشســت های بین الملــلی برخــط برگــزار شــده توســط کمیســیون اقتصــادی اجتمــاعی ســازمان 

ملــل متحــد در آســیا و اقیانوســیه )ESCAP( بــه عــنوان نماینــده جمــهوری اسلامی ایــران در بخــش نوآوری، تجــارت 
ســرمایه گذاری. و 

اسناد بین المللی مشــارکت تخصــصی و اثرگــذار در تدویــن اســناد و توافق نامه هــای بین الملــلی تجــارت الکترونیــکی و 

تجــارت بــدون کاغــذ فرامــرزی )اعلام نظــر و ارائــه دیدگاه هــای تخصــصی در خــصوص اســناد و توافق نامه هــای مرتبــط 
بــا تجــارت الکترونیــکی در ســطح ســازمان همــکاری شــانگهای، کمیســیون های مشــترک اقتصــادی، پیمــان جهــانی 

گـروه هـمـکاری اـیـران و اتحادـیـه اقتـصـادی اوراـسـیا و ـسـایر مجاـمـع بین المـلـلی مرتـبـط.(   دیجیـتـال، کارـ

EAEU تنظیــم و تدویــن اساســنامه )TOR(کارگــروه تجــارت الکترونیــکی میــان جمــهوری اسلامی ایــران و اتحادیــه 

اقتصــادی اوراســیا )EAEU( بــر اســاس توافق نامــه تجــارت آزاد میــان جمــهوری اسلامی ایــران و اتحادیــه اقتصــادی 
اوراســیا و مطابــق بــا نقشــه راه مشــترک طرفیــن در حوزه تجــارت دیجیتــال و تجــارت الکترونیــکی فرامــرزی )بــا هــدف 
تقویــت همکاری هــای تجــارت الکترونیــکی فرامــرزی، ارتقــای همگرایــی مقــرراتی و فــنی و پیشــبرد یکپارچــگی 

تجــارت دیجیتــال(

روسیه همــکاری و مشــارکت در نشســت  پلتفرم هــای منتخــب تجــارت الکترونیــکی ایــران و کــشور روســیه در   EAEU

راســتای اجــرای توافقنامــه ایــران و اتحادیــه اقتصــادی اوراســیا )تعامــل و رایــزنی بــا اتحادیه اقتصادی اوراســیا در زمینه 
توســعه همــکاری میــان پلتفرم هــای تجــارت الکترونیــکی - شناســایی فرصت هــای مشــترک بــرای بین المللی ســازی 

هـای منطـقـه ای و جـهـانی(                             بـه بازارـ کســب وکارهای تجــارت الکترونیــکی و ارتـقـای دـسـترسی آنـهـا ـ

  اقدامات مرکز توسعه تجارت الکترونیکی در حوزه بین الملل و آموزش در سال ۱۴۰۴   
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CPTAESCAP

APKIC EAEU

چینمیثاقنیجرآفریقاروسیهکمیته ملیسازمان همکاری شانگهای

طرف های بین المللی و نهادهای درگیر در اقدامات سال ۱۴۰۴

روسیه شــرکت درنوزدهمیــن اجلاس کمیســیون مشــترک همکاری هــای مشــترک تجــاری و اقتصــادی ایــران و 

روســیه و ارائــه و تصویــب دو بنــد در ســند توافقنامــه در حوزه تجــارت الکترونیــکی فرامــرزی، تجــارت بــدون کاغــذ 
فرامــرزی و امضــای دیجیتــال

روسیه برگــزاری نشســت مشــترک ایــران و فدراســیون روســیه بــا مشــارکت پلتفرم هــای فعــال دو کــشور در 

حوزه تجــارت الکترونیــکی درخــصوص توافق طرفیــن در تســهیل تجــارت الکترونیــک و همــکاری در زمینــه اتصــال 
فروشــگاه های آنلایــن )در راســتای اجــرای مفــاد بنــد ۱۶ از بخــش پنجــم یادداشــت تفاهــم اجلاس کمیســیون 

مــشترک همکاریــهای اقتــصادی جــمهوری اسلامی اــیران و فدراــسیون(

روسیه رایــزنی بــا کــشور روســیه در جهــت همــکاری در حوزه تســهیل تجــارت بــدون کاغــذ فرامــرزی و مشــارکت در 

نشســت های کارگــروه ایــران و روســیه )تبــادل الکترونیــکی اســناد تجــاری، تبــادل الکترونیــکی داده هــای فرامــرزی، 
شناســایی متقابــل امضــای دیجیتــال، پــروژه پایــلوت e-CMR در کریــدور شــمال و جــنوب بــا کــشور روســیه(

آفریقا شرکت در افتتاحیه اجلاس ایران و آفریقا در تهران 

نیجر شــرکت در کمیســیون اقتصــادی ایــران و نیجــر و ارائــه بندهــای پیشــنهادی در حوزه تجــارت بــدون کاغــذ 

فراـمـرزی و تـجـارت الکترونـیـکی فراـمـرزی جـهـت درج در پیش نوـیـس توافقناـمـه بـیـن طرفـیـن در تـهـران  

میثاق شــرکت در نشســت مشــترک میثــاق و اعلام نظــر در خــصوص پیش نویــس سومیــن گــزارش دوره ای 

جمــهوری اسلامی ایــران بــه کمیتــه ناظــر بــر میثــاق اقتصــادی اجتمــاعی و فرهنــگی

اسناد بین المللی اعلام نظــر تخصــصی در خــصوص پیش نویــس توافقنامه هــا و اســناد بین الملــلی قبــل از امضــا و یــا 

پذیــرش قطــعی بــه عــنوان مــتولی تجــارت الکترونیــکی کــشور بــا همــکاری ســایر ســازمان‌ها

آموزش هماهنــگی و اقــدام بــرای شــرکت مدیــران و همــکاران مرکــز در  در دوره هــای آموزشی بین الملــلی  چین 

در کــشور چیــن )کاربــرد و توســعه هوش مصــنوعی نســل جدیــد، فنــاوری و کاربــرد اینترنــت اشــیا و ...(
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نتیجه گیری پایانی؛
آینده اقتصاد ایران

بی تردیــد آینــده اقتصــاد ایــران بیــش از گذشــته بــا اقتصــاد دیجیتــال 
گــره خورده اســت و تجــارت الکترونیــکی به عــنوان یــکی از مهم تریــن 
پیشــران های ایــن تــحول، نقــشی تعیین کننده در افزایــش بهره وری، 

شــفافیت، رقابت پذیــری و رشــد اقتصــادی کــشور ایفــا خواهــد کــرد.

سخن آخر
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جمع بندی گزارش تجارت الکترونیکی ایران - سال ۱۴۰۴

تثبیت جایگاه و ظرفیت بالای زیست بوم 
تجارت الکترونیکی در ایران طی سال ۱۴۰۴ مسیر رشد و بلوغ خود را ادامه داد و بار دیگر جایگاه 
خود را به عــنوان یــکی از ارکان مهــم اقتصــاد دیجیتــال کــشور تثبیــت کــرد. بــررسی شــاخص های 
ــداوم چالش هــای اقتصــادی، افزایــش هزینه هــای  ــزارش نشــان می دهــد کــه علی رغــم ت ــن گ ای
کســب وکار، محدودیت هــای بین الملــلی و بــرخی ناپایداری هــای ارتبــاطی، زیســت بوم تجــارت 

الکترونیــکی کــشور همچنــان از ظرفیــت بالایــی بــرای توســعه بــرخوردار اســت.

چالش پایداری زیرساخت های ارتباطی 
داده هــای ســال ۱۴۰۴ بــار دیگــر اهمیــت پایــداری زیرســاخت های ارتبــاطی را آشــکار ســاخت. 
بــررسی رونــد معــاملات در طول ســال نشــان می دهــد هرگونــه اخــتلال در دســترسی بــه اینترنــت 
یــا بی ثباتی هــای نــاشی از شــرایط بحــرانی، بــه ســرعت بــر رفتــار مصرف کننــدگان و عملکــرد 
کســب وکارهای دیجیتــال اثرگــذار بــوده اســت. تجربــه ســال گذشــته نشــان داد کــه تــداوم رشــد 
اقتصــاد دیجیتــال بیــش از هــر زمــان دیگــری بــه فراهــم بــودن زیرســاخت های پایــدار، قابــل اتــکا و 

در دســترس بــرای عــموم کاربــران وابســته اســت.

استمرار اقبال عمومی و توسعه ابزارهای اعتماد 
رشــد ۴۹ درصــدی ارزش معــاملات تجــارت الکترونیــکی و عبــور آن از ۸ هــزار همــت، افزایــش 
تعــداد معــاملات بــه بیــش از ۵ میلیــارد تراکنــش، رشــد ۳۱ درصــدی تعــداد اینمادهــای فعــال و 
توســعه مســتمر زیرســاخت های ارتبــاطی و اعتمادســاز، همــگی بیانگــر اســتمرار اقبــال عــمومی بــه 
خدمــات دیجیتــال و نقــش روزافــزون کســب وکارهای اینترنــتی در تامیــن نیازهــای روزمــره مــردم 
اســت. همچنیــن افزایــش ۶۱ درصــدی صــدور گواهی هــای امضــای الکترونیــکی و رشــد قابــل توجــه 
ارزش معــاملات در ســامانه تــدارکات الکترونیــکی دولــت، نشــان دهنده گســترش کاربــرد ابزارهــای 

اعتمــاد و حکمــرانی دیجیتــال در کــشور اســت.

رشد ارزش معاملات 
تجارت الکترونیکی

٪۴۹
ارزش معاملات

۸ هزار همت
تعداد تراکنش

۵ میلیارد
رشد تعداد

اینمادهای فعال

٪۳۱
افزایش صدور گواهی 

امضای الکترونیکی

٪۶۱

سخن آخر
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تثبیت جایگاه و ظرفیت بالای زیست بوم 
از سوی دیگــر، نتایــج بخــش جمعیت شــناسی حــاکی از آن اســت کــه تجــارت الکترونیــکی بــه 
بســتری فراگیــر بــرای فعالیــت اقتصــادی اقشــار مختلــف جامعــه تبدیــل شــده اســت. ســهم بــالای 
ــتی،  ــت کســب وکارهای اینترن ــت و مدیری ــان در مالکی ــگ جوان کســب وکارهای خــرد، حــضور پررن
توســعه فعالیــت زنــان در ایــن حوزه و افزایــش فرصت هــای اشــتغال بــرای دانش آموختــگان 
دانشــگاهی، بیانگــر ظرفیــت رو بــه رشــد تجــارت الکترونیــکی در توســعه کارآفریــنی، عدالــت 

اقتصــادی و اشــتغال دانش بنیــان اســت.

اعتماد؛ مهم ترین سرمایه تجارت الکترونیکی 
نتایــج ایــن گــزارش نشــان می دهــد کــه ایجــاد و توســعه زیرســاخت امنیــت و اعتمــاد همچنــان 
مهم تریــن ســرمایه تجــارت الکترونیــکی اســت. گســترش پوشــش اینمــاد، توســعه ســامانه های 
رســیدگی بــه شــکایات، افزایــش اســتفاده از امضــای الکترونیــکی و بهبــود ســازوکارهای نظــارتی 
ــدگان ایفــا  ــادلات و تقویــت اعتمــاد مصرف کنن ــتی، نقــش مهــمی در افزایــش امنیــت مب و حمای
کرده انــد. اســتمرار ایــن رونــد می توانــد زمینه ســاز افزایــش ســهم تجــارت الکترونیــکی در اقتصــاد 

مــلی و توســعه تجــارت دیجیتــال در ســطوح منطقــه ای و بین الملــلی باشــد.

روندهای جهانی و چشم انداز فناوری های نوظهور 
بــا توجــه بــه روندهــای جهــانی، انتظــار می رود در ســال های آینــده فناوری هایــی نظیــر هوش 
مصــنوعی، تحلیــل داده هــای بــزرگ، خدمــات مــالی نوآورانــه، پلتفرم هــای هوشــمند و تجــارت 
ایــن  از  ایفــا کننــد. بهره گیــری  ایــن حوزه  تــحول  الکترونیــکی فرامــرزی نقــش پررنگ تــری در 
فرصت هــا مســتلزم توســعه زیرســاخت های فــنی، تســهیل شــروع بــه فعالیــت کســب وکارها، 
حمایــت از نوآوری، ارتقــای مهارت هــای دیجیتــال و تقویــت همــکاری میــان بخــش دولــتی و 

خــصوصی خواهــد بــود.

روندهای جهانی و چشم انداز فناوری های نوظهور 
مرکــز توســعه تجــارت الکترونیــکی ضمــن قــدردانی از همــکاری تمــامی دســتگاه های اجرایــی، 
نهادهــای حاکمیــتی، تشــکل های تخصــصی، فعــالان بخــش خــصوصی و کســب وکارهای دیجیتال 
ــد  در تهیــه ایــن گــزارش، امیــدوار اســت انتشــار مســتمر داده هــا و شــاخص های تخصــصی بتوان
زمینــه تصمیم گیری هــای دقیق تــر، سیاســت گذاری های مبتــنی بــر شواهــد و توســعه هرچــه 

بیشــتر تجــارت الکترونیــکی در کــشور را فراهــم آورد.
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یافته ها و 
نتایج حوزه‌ها

 حوزه ها و
پلتفرم ها

 روش شناسی
مطالعه

گــزارش دوره اول ارزیابــی تجربــه كاربــرى پلتفرم های ديجيتال بومی

مهر ۱۴۰۵

تجربه کاربری
پلتفرم های دیجیتال کشور

پیوست
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بدین وســیله مراتــب ســپاس و قــدردانی خود را از همــکاری و همــراهی ارزشــمند پژوهشــکده آمــار و مرکــز آمــار ایــران، مرکــز توســعه 
تجــارت الکترونیــکی، اتحادیــه کــشوری کســب و کارهــای فضــای مجــازی و کمیتــه راهبــری اکوسیســتم تســهیل گری و حمایــت از 

کســب وکارهای دیجیتــال، در مســیر اجــرای ایــن مطالعــه اعلام می داریــم.

همــراهی و ارائــه دیدگاه هــا، اطلاعــات و ظرفیت هــای تخصــصی ایــن مجموعه هــا، در شــکل گیری و پیشــبرد فراینــد ارزیابــی و 
شــناخت تجربــه کاربــران از پلتفرم هــای دیجیتــال کــشور نقــش مؤثــری داشــته اســت. بی تردیــد، اســتمرار ایــن همکاری هــای 
ــر داده، تقویــت شــناخت از وضعیــت خدمــات دیجیتــال و فراهم شــدن  ــه توســعه نظام هــای مبتــنی ب ــد ب بین دســتگاهی می توان

زمینه هــای بهبــود مســتمر کیفیــت تجربــه کاربــران کمــک کنــد.
از مدیــران، کارشناســان و همــکاران محتــرم ایــن مجموعه هــا کــه بــا مشــارکت، راهنمایــی و حمایــت خود در مراحــل مختلــف ایــن 

مطالعــه همــراه بودنــد، صمیمانــه قــدردانی می شود.

ــال  ــط دیجیت ــه محی ــا کســب وکارها و دریافــت خدمــات را ب ــران ب ــال، بخــش مهــمی از تعامــل کارب گســترش پلتفرم هــای دیجیت
منتقــل کــرده اســت. در ایــن میــان، کیفیــت تجربــه کاربــری تنهــا بــه قابلیت هــای فــنی یــا میــزان اســتفاده از یــک پلتفــرم محــدود 
نیســت، بلکــه ســهولت انجــام فرایندهــا، وضوح اطلاعــات، کیفیــت تعامــل، اعتمــاد و امــکان دریافــت خدمــت و پشــتیبانی نیــز در 

شــکل گیری آن نقــش دارد.
در ایــن مطالعــه، تجربــه کاربــران در ۳۱ پلتفــرم دیجیتــال، در ۷ حوزه کاربــردی و بــر اســاس ۵ بُعُــد و ۲۰ شــاخص تجربــه کاربــری 
شــامل کارایــی، ســهولت، رابــط کاربــری، اعتمــاد و اطمینــان و وفــاداری بــررسی شــده اســت. داده هــا از طریــق اخــذ نظــرات کاربــران 
در قالــب پرسشــنامه تکمیل شــده گــردآوری و پــس از کنتــرل کیفیــت، در ســطوح ســؤال، شــاخص، بُعُــد و پلتفــرم تحلیــل شــده اند. 
ــه مجموعــه ای از معیارهــا انجــام شــده اســت. در  ــا توجــه ب ــد و ب ــه صورت هدفمن ــررسی ب انتخــاب حوزه هــا و پلتفرم هــای مورد ب
انتخــاب حوزه هــا، تــنوع و اهمیــت خدمــات دیجیتــال مورد اســتفاده کاربــران و پوشــش طیــفی از تعــاملات روزمــره، از جســت وجو 
ــه اســت.  ــا حمل ونقــل، لجســتیک، ســفر، خدمــات مــالی و سلامــت، مورد توجــه قــرار گرفت ــن ت ــد آنلای و مقایســه قیمــت و خری
همچنیــن تلاش شــده ضمــن پوشــش پلتفرم هــای شناخته شــده و پرمخاطــب، تفــاوت در نوع خدمــت، مــدل کســب وکار، نــحوه 
ارائــه خدمــت و جایــگاه پلتفــرم در هــر حوزه لحــاظ شود. بنابرایــن، هــدف از انتخــاب نمونــه، رتبه بنــدی تمــامی پلتفرم هــای فعــال 
کــشور نبــوده، بلکــه ایجــاد یــک جامعــه هدفمنــد و متــنوع بــرای شــناخت و مقایســه تجربــه واقــعی کاربــران در حوزه هــای منتخــب 

بــوده اســت.
نتایــج ســطح بندی نشــان می دهــد کــه تجربــه کاربــری در میــان حوزه هــا و پلتفرم هــای مورد بــررسی یکســان نیســت. در مجــموع، 
بــرخی پلتفرم هــا در ســطح های بالاتــر قــرار گرفته انــد، در حــالی کــه در بــرخی حوزه هــا، ماننــد سلامــت دیجیتــال، هیــچ پلتفــرمی بــه 
ســطح اول نرســیده اســت. همچنیــن دامنــه امتیازهــا در حوزه هــای مختلــف متفــاوت اســت؛ بــرای نمونــه، در حمل ونقــل مســافر 
فاصلــه میــان بالاتریــن و پایین تریــن امتیــاز بیشــتر، و در سلامــت دیجیتــال و خدمــات مــالی و بیمــه ایــن فاصلــه محدودتــر بــوده 
اســت. ایــن تفاوت هــا نشــان می دهــد کــه تجربــه کاربــری تابــع ویژگی هــای خدمــت و نــحوه تعامــل کاربــر بــا هــر پلتفــرم اســت و 

مقایســه بایــد عمدتــاًً در چــارچوب هــر حوزه انجــام شود.

جدول اظهار میزان مشارکت هوش مصنوعی در تولید سند

ابزارانسانهوش مصنوعیشاخصردیف

—۱۰۰٪۰٪مفهوم پردازی و مسئله شناسی زیست بومی۱

—۱۰۰٪۰٪پژوهش، تحلیل و ترکیب شواهد۲

۸۰ChatGPT · OpenAI٪۲۰٪نگارش و تولید محتوای تخصصی زیست بوم۳

۷۵ChatGPT · OpenAI٪۲۵٪ساختاردهی، جدول سازی و قالب بندی بصری۴

۷۵ChatGPT · OpenAI٪۲۵٪ویرایش، بازنویسی و تضمین کیفیت۵

  تقدیر و تشکر  

  مقدمه  
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در ایــن مطالعــه، تجربــه واقــعی کاربــران به عــنوان یــکی از منابــع اصــلی شــناخت وضعیــت پلتفرم هــا مبنــا قــرار گرفتــه و دیــدگاه و 
تجربــه آنــان دربــاره پلتفرم هــای منتخــب، از طریــق پرسشــنامه برخــط گــردآوری شــده اســت. در مجــموع ۳۳۲ پرسشــنامه در فراینــد 

ارزیاـبـی تکمیل ـشـد.
داده هــای جمع آوری شــده پــس از کنتــرل کیفیــت و بــررسی پاســخ های نامعتبــر یــا ناقــص، بــرای محاســبه شــاخص ها و مقایســه 
تجربــه کاربــران مورد اســتفاده قــرار گرفتنــد. لازم بــه ذکــر اســت کــه پرسشــنامه 7 حوزه کاربــردی بــه کاربــران عرضــه شــد و آنهــا در 
صورت تمایــل و آشــنایی بــا حوزه کاربــردی میتوانســتند در فرآینــد ارزیابــی مشــارکت کننــد. ضمنــا از کاربــران خواســته شــد، حداقــل 
یــک ســناریو خریــد یــا جســتجو را پلتفــرم مورد نظــر اجــرا کــرده و بعــد بــه تکمیــل پاســخنامه بپردازنــد. بــه ایــن ترتیــب، ارزیابــی صرفــاًً 
بــه بــررسی کارشــناسی محــدود نشــده و تجربــه واقــعی اســتفاده از خدمــات دیجیتــال نیــز در فراینــد شــناخت وضعیــت پلتفرم هــا 

لحــاظ شــده اســت. فراینــد کلی ارزیابــی در شــکل ۲ نشــان داده شــده اســت:

شکل 2. فرایند ارزیابی تجربه کاربری

۱-۱ فرایند تبدیل پاسخ کاربران به امتیاز تجربه کاربری

نتایــج ارزیابــی در چنــد ســطح، از پاســخ های فــردی کاربــران تــا امتیــاز نهایــی هــر پلتفــرم، محاســبه شــده اســت. پاســخ هــر کاربــر 
بــه هــر ســؤال، پــس از کنتــرل کیفیــت، بــه امتیــاز متناظــر تبدیــل می شود. ســپس پاســخ های مرتبــط بــرای محاســبه امتیــاز هــر 
شــاخص تجمیــع می شونــد. در مرحلــه بعــد، شــاخص های تشــکیل دهنده هــر بُعُــد در کنــار یکدیگــر قــرار گرفتــه و امتیــاز هــر بُعُــد 
تجربــه کاربــری بــه دســت می آیــد. در نهایــت، بــا تجمیــع امتیــاز ابعــاد، امتیــاز نهایــی تجربــه کاربــری هــر پلتفــرم محاســبه می شود 

)شــکل ۳(.

ایــن گــزارش بــا ترکیــب امتیازهــای تجربــه کاربــری، ســطح بندی، مقایســه حوزه ای و نقشــه های حــرارتی، تصویــری از وضعیــت 
موجود ارائــه می کنــد و نقــاط قوت و زمینه هــای قابــل بهبــود را از منظــر تجربــه واقــعی کاربــران نشــان می دهــد. ســطح بندی 
ارائه شــده، جایــگاه نســبی پلتفرم هــا را در جامعــه مورد بــررسی نشــان می دهــد و به منزلــه ارزیابــی مطــلق کیفیــت یــا برتــری 

نیســت. کســب وکارها 
از آنجــا کــه ایــن گــزارش حاصــل نخســتین دوره اجــرای فراینــد ارزیابــی تجربــه کاربــری پلتفرم هــای دیجیتــال کــشور اســت، نتایــج 
ــرار  ــه حوزه هــا و پلتفرم هــا و تک ــا گســترش دامن ــود ارزیابی هــای بعــدی باشــد. ب ــرای توســعه و بهب ــی ب ــد مبنای ــن دوره می توان ای
دوره ای ارزیابــی، امــکان پایــش تغییــرات و شــناخت دقیق تــر رونــد تجربــه کاربــران فراهــم خواهــد شــد. همچنیــن از دیدگاه هــا و 
پیشــنهادهای اصلاحی و تکمیــلی صاحب نظــران و کارشناســان بــرای ارتقــای روش و اثربخــشی دوره هــای بعــد اســتقبال می شود.

دیدگاه هــا و پیشــنهادها را می توان از طریــق معاونــت تنظیم گــری و توســعه ســکوهای دیجیتــال ســازمان فنــاوری اطلاعــات ایــران، 
بــه نشــانی میــدان آرژانتیــن، ابتــدای بــلوار بیهــقی، نبــش خیابــان شــانزدهم غربــی، ســاختمان شــماره ۲ ســازمان فنــاوری اطلاعــات 

ایــران )ســاختمان آفــاق(، شــماره تمــاس ۸۸۱۱۵۶۸۰ یــا پســت الکترونیــکی hasanvand@ito.gov.ir ارســال کــرد.

  ۱- روش شناسی مطالعه  
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امتیــاز نهایــی، مبنــای مقایســه پلتفرم هــا در هــر حوزه کاربــردی قــرار می گیــرد و امــکان شناســایی جایــگاه نســبی، نقــاط قوت و 
زمینه هــای قابــل بهبــود را فراهــم می کنــد. ازایــن رو، تحلیــل صرفــاًً بــه یــک امتیــاز کلی محــدود نیســت و می توان منشــأ تفاوت هــای 

مشاهده شــده را در ســطح شــاخص ها و ابعــاد نیــز بــررسی کــرد.

شکل 3. فرایند تبدیل پاسخ کاربران به امتیاز تجربه کاربری

۱-۲ ابعاد و شاخصهای تجربه کاربری

در ایــن مطالعــه، تجربــه کاربــری مجموعــه ای از ادراک هــا و تجربه هــای کاربــر در طول تعامــل بــا خدمــت در نظــر گرفتــه شــده اســت؛ 
از مواجهــه بــا اطلاعــات و رابــط کاربــری تــا جســت وجو، انتخــاب، انجــام فراینــد، دریافــت خدمــت، پیگیــری و ارتبــاط بــا پشــتیبانی. بــر 

همیــن اســاس، چــارچوب ســنجش تجربــه کاربــری در پنــج بُعُــد اصــلی و ۲۰ شــاخص تدویــن شــده اســت )شــکل ۴(.

ابعــاد و شــاخص های ارزیابــی بــر پایــه پنــج بعــد اصــلی »کارایــی«، »ســهولت«، »رابــط کاربردی« و »اعتمــاد و اطمینــان« و »وفاداری« 
ــا بــررسی و تطبیــق مجموعــه ای از اســتانداردها، مدل هــا و چارچوب هــای معتبــر در  تعریــف شــده اند. ایــن ابعــاد و شــاخص ها ب

حوزه ی تجربــه کاربــری و کیفیــت خدمــات دیجیتــال تدویــن شــده کــه در ادامــه بــه آنهــا اشــاره گردیــده اســت:

 ISO9241-11، ISO9241-110، ISO( اســتانداردهای بینالملــلی ماننــد اســتانداردهای ارگونومی تعامــل انســان و سیســتم
112-9241( و اســتانداردهای الزامــات و ارزیابــی کیفیــت نرمافــزار)ISO/IEC 25010، ISO/IEC 25019، ISO/IEC 25011 و 

)W3C ISO/IEC 40500( و اســتاندارد دســترس پذیری محــتوای وب )ISO/IEC 25022

 Forrester CX Index، Baymard UX، J.D. Power Digital، UEQ مدل هــا و چارچوب هــای علــمی معتبــر بین الملــلی نظیــر
AttrakDiff و

لازم بــه ذکــر اســت کــه در ایــن مرحلــه، ابــزار گــردآوری داده هــا منحصــراًً پرسشــنامه آنلایــن و آفلایــن بــوده و از ســایر روش هــای 
تکمیــلی ماننــد مصاحبــه، مشــاهده یــا تحلیــل داده هــای رفتــاری اســتفاده نشــده اســت؛ بــه ایــن ترتیــب، داده هــای مورد نیــاز بــرای 
ارزیابــی عمیــق تجربــه کاربــری پلتفرم هــای منتخــب، صرفــاًً از طریــق نظرســنجی مســتقیم از کاربــران واقــعی بــه دســت آمده اســت.

کارایــی: ایــن بعــد میــزان توانایــی پلتفــرم در فراهم کــردن دســترسی مؤثــر و قابــل اتــکا بــه خدمــت را بــررسی می کنــد و شــامل 
ــازخورد و  ــری و ب ــداوم خدمــت، پیش بینی پذی ــی و ت ــه خدمــت، بازیاب ــد اســتقلال در انجــام کار، دســترسی ب ــی مانن مؤلفه های

راهنمایــی اســت.
ــوط اســت و مؤلفه هایــی ماننــد ســادگی تعامــل،  ــا پلتفــرم مرب ــر ب ــه میــزان ســادگی و روانی تعامــل کارب ســهولت: ســهولت ب

یادگیری پذیــری، بــار شــناختی و کنتــرل و اختیــار کاربــر را دربرمی گیــرد.

رابــط کاربــری: ایــن بعــد بــه کیفیــت ارائــه و ســازمان دهی اطلاعــات و عناصــر تعامــلی مربــوط می شود و جذابیت بصــری، خوانایی 
و کنتراســت بصری و وضوح زبان و اصطلاحات را شــامل می شود.

اعتمــاد و اطمینــان: اعتمــاد صرفــاًً بــه موفقیــت انجــام یــک تراکنــش محــدود نیســت و کیفیــت خدمــت، شــفافیت اطلاعــات و 
شــرایط، حفاظــت از داده هــای شــخصی و امنیــت و صحــت تراکنــش را دربرمی گیــرد.

وفــاداری: وفــاداری بیانگــر بخــشی از تجربــه کاربــر اســت کــه می توانــد در تمایــل بــه اســتفاده مجــدد، ترجیــح پلتفــرم و تــداوم 
رابطــه کاربــر بــا خدمــت نــمود پیــدا کنــد
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۱-۳ حوزه ها و پلتفرم های مورد بررسی

بــر مبنــای ایــن چــارچوب، تجربــه کاربــران در هفــت حوزه کاربــردی و ۳۱ پلتفــرم دیجیتــال بــررسی شــده اســت. ایــن حوزه هــا شــامل 
بازارگاه هــای جســت وجو و مقایســه قیمــت، بازارگاه هــای خرده فــروشی و خریــد آنلایــن، تاکــسی اینترنــتی، حمــل مرسولــه، خریــد 
بلیــت ســفر، سلامــت دیجیتــال و خدمــات مــالی و بیمــه هســتند. در هــر حوزه، مجموعــه ای از پلتفرم هــا بــرای ارزیابــی انتخــاب 

شــده اند. توزیــع حوزه هــا و پلتفرم هــای مورد بــررسی در شــکل ۵ ارائــه شــده اســت.

شکل 5. پلتفرم‌های مورد بررسی و حوزه های طبقه بندی

بــرای شــناخت بهتــر جامعــه مشــارکت کنندگان، اطلاعــاتی از جملــه جنســیت، ســن، ســابقه کاری، تخصــص و حوزه فعالیــت 
حرفــه ای گــردآوری شــده اســت. مطابــق بــرآورد انجــام شــده، پاســخ دهندگان مــرد 49 درصــد و پاســخ دهندگان زن  40 درصــد از 

ــد )شــکل 3(. ــار نکرده ان ــز جنســیت خود را اظه ــد. ده درصــد نی ــه خود اختصــاص دادهان ــدگان را ب جمعیــت مشــارکت کنن

همچنیــن آمــار نشــان می دهــد کــه ۵۲ درصــد پاســخ دهندگان فقــط از موبایــل اســتفاده می کننــد، ۳۸ درصــد از ترکیــب موبایــل و 
دســکتاپ بهــره می برنــد و تنهــا ۱۰ درصــد فقــط از دســکتاپ اســتفاده می‌کننــد )شــکل 4(.

٪۵۲٪۳۸

٪۱۰
فقط موبایل

موبایل + دسکتاپ

فقط دسکتاپ

شکل ۴. پلتفرم مشارکت کنندگان

٪۴۹
٪۴۱

٪۱۰
مرد

زن

اظهار نشده

شکل 3. درصد نسبی جنسیت مشارکت کنندگان

  ۲- جامعه آماری مطالعه  
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۱-۳ رویکرد تحلیل و مقایسه تجربه کاربری

ــگاه پلتفرم هــا در هــر  ــج مقایســه ای، جای ــری روشــن از نتای ــه تصوی ــرای ارائ ب
حوزه بــر اســاس امتیــاز نهایــی تجربــه کاربــری در شــش ســطح نمایــش داده 
شــده اســت. امتیازهــا ابتــدا بــر اســاس پاســخ های کاربــران در مقیــاس ۱ تــا ۵ 

محاســبه و بــرای ارائــه نتایــج بــه مقیــاس ۰ تــا ۱۰۰ تبدیــل شــده اند:

ایــن ســطح بندی صرفــاًً بــرای نمایــش جایــگاه نســبی پلتفرم هــا در جامعــه مورد مطالعــه بــه کار رفتــه و بــه معنــای ارزیابــی مطــلق 
کیفیــت، برتــری کســب وکار یــا قضــاوت دربــاره عملکــرد پلتفــرم خــارج از چــارچوب شــاخص های ایــن مطالعــه نیســت. در کنــار 
آن، نقشــه حــرارتی بــرای نمایــش جزئیــات تجربــه کاربــران در ســطح شــاخص ها و ابعــاد اســتفاده شــده اســت. مقادیــر نقشــه 
حــرارتی در مقیــاس اصــلی ۱ تــا ۵ ارائــه می شونــد و امــکان شناســایی ســریع تفــاوت میــان پلتفرم هــا، نقــاط قوت و زمینه هــای 
قابــل بهبــود را فراهــم می کننــد. بنابرایــن، ســطح بندی جایــگاه کلی پلتفرم هــا و نقشــه حــرارتی الــگوی جــزئی تجربــه کاربــران را 

نشــان می دهنــد و مکمــل یکدیگرنــد.
در تفســیر نتایــج هــر حوزه، علاوه بــر امتیــاز کلی و الــگوی ابعــاد تجربــه کاربــری، تفــاوت در ماهیــت خدمــت و مــدل فعالیــت 
پلتفرم هــا نیــز مورد توجــه قــرار گرفتــه اســت. قــرار گرفتــن پلتفرم هــا در یــک حوزه لزومــاًً بــه معنــای یکســان بــودن مــدل کســب وکار، 
نوع تعامــل بــا کاربــر یــا انتظــارات کاربــران از آنهــا نیســت. بــا ایــن حــال، بــا توجــه بــه دامنــه و محدودیت هــای ایــن دوره از مطالعــه، 
تفکیــک و مقایســه تفصیــلی پلتفرم هــا بــر اســاس مدل هــای کســب وکار و زیرگروه هــای تخصــصی در چــارچوب ایــن ارزیابــی انجــام 
نشــده اســت. ازایــن رو، نتایــج هــر حوزه بایــد در درجــه نخســت به عــنوان تصویــری از جایــگاه نســبی تجربــه کاربــری پلتفرم هــای 

بررسی شــده در همــان حوزه تفســیر شود.

۲-۳ بازارگاه های خرده فروشی و خرید آنلاین

ــاز ۷۸ و بانی مــد،  ــا امتی ــد. اُکُالا ب ــرار دارن ــاز ۸۰ در ســطح اول ق ــا امتی ــاز ۸۱ و اســنپ مارکت ب ــا امتی ــجی کالا ب ــق شــکل 5، دی مطاب
ــا امتیــاز ۷۰ در ســطح سوم قــرار می گیــرد.  ــا امتیــاز حــدود 76 در ســطح دوم قــرار گرفته انــد. دیجی اســتایل ب خــانومی و بــاسلام ب
دامنــه امتیازهــای ایــن حوزه از ۷۰ تــا ۸۱ اســت و پلتفرم هــا در ســه ســطح مــتوالی قــرار گرفته انــد؛ بیشــترین تمرکــز امتیازهــا نیــز 

در ســطح دوم مشــاهده می شود.

مجموع از ۱۰۰امتیاز ابعادپلتفرم

۱۷٫۴۴۱۷٫۰۴۱۶٫۰۴۱۶٫۹۲۱۴۸۱٫۴۴دیجی کالا

۱۷٫۲۴۱۶٫۸۴۱۶٫۰۴۱۶٫۴۱۳٫۸۸۸۰٫۴اسنپ مارکت

۱۶٫۸۴۱۶٫۴۴۱۵٫۶۸۱۵٫۲۸۱۴٫۰۸۷۸٫۳۲اُکُالا

۱۷٫۵۶۱۶٫۱۶۱۴٫۱۲۱۴٫۸۴۱۳٫۶۸۷۶٫۳۶بانی مد

۱۷٫۳۲۱۶۱۳٫۶۸۱۵٫۰۴۱۴٫۰۸۷۶٫۱۲خانومی

۱۶٫۲۸۱۵٫۷۲۱۵٫۴۱۵٫۲۱۳٫۰۴۷۵٫۶۴باسلام

۱۶٫۳۲۱۴٫۸۸۱۱٫۸۴۱۴٫۸۴۱۲٫۹۶۷۰٫۸۴دیجی استایل

۰۲۰۴۰۶۰۸۰۱۰۰

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

شکل 5. مقایسه پلتفرم های حوزه بازارگاه های خرده فروشی و خرید آنلاین از منظر تجربه کاربری

  ۳- تحلیل و ارزیابی تجربه کاربران در هفت حوزه پلتفرمی  

سطح یک: ۸۰ و بالاتر
سطح دو: ۷۵ تا کمتر از ۸۰

سطح سه: ۷۰ تا کمتر از ۷۵
سطح چهار: ۶۵ تا کمتر از ۷۰

سطح پنج: ۶۰ تا کمتر از ۶۵
سطح شش: کمتر از ۶۰
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۳-۳ بازارگاه های جست وجو و مقایسه قیمت

مطابــق شــکل 7، دیــوار بــا امتیــاز ۷۷ و تــرب بــا امتیــاز ۷۵ در ســطح دوم قــرار گرفته انــد. ایمالــز و شــیپور نیــز بــا امتیازهــای کمتــر از 
۷۰ در ســطح چهــارم قــرار دارنــد. دامنــه امتیازهــای ایــن حوزه از ۶۵ تــا ۷۷ و اخــتلاف میــان بالاتریــن و پایین تریــن امتیــاز ۱۲ درصــد 

اـسـت. بنابراـیـن، پلتفرمـهـای اـیـن حوزه در دو ـسـطح دوم و چـهـارم توزـیـع ـشـده اند.

مجموع از ۱۰۰امتیاز ابعادپلتفرم

۱۶٫۴۸۱۶٫۶۸۱۵٫۳۶۱۵٫۸۱۲٫۸۷۷٫۱۲دیوار

۱۶٫۰۴۱۵٫۷۲۱۴٫۸۸۱۵٫۴۴۱۳۷۵٫۰۸ترب

۱۵٫۰۴۱۵٫۷۲۱۲٫۴۸۱۴٫۳۶۱۲٫۲۶۹٫۸ایمالز

۱۵٫۷۲۱۵٫۴۴۱۱٫۶۸۱۴٫۶۸۱۲٫۱۲۶۹٫۶۴شیپور

۰۲۰۴۰۶۰۸۰۱۰۰

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

 شکل 7. مقایسه پلتفرمهای حوزه بازارگاه های جست وجو و مقایسه قیمت از منظر تجربه کاربری

ــد.  ــری دارن ــری وضعیــت مطلوب ت ــط کارب ــی و راب ــرب در کارای ــی و ســهولت و ت ــوار در کارای ــق نقشــه حــرارتی )شــکل ۸(، دی مطاب
ایمالــز، بــا وجود امتیــاز کلی نزدیــک بــه شــیپور، در وفــاداری وضعیــت بهتــری نشــان می دهــد و در بــرخی ابعــاد، به ویــژه اعتمــاد و 

اطمینــان، تفاوت هایــی میــان پلتفرم هــا مشــاهده می شود.

تفــاوت مــدل خدمــت نیــز در تفســیر نتایــج اهمیــت دارد. در پلتفرم هــای مقایســه قیمــت، وضوح و قابلیــت مقایســه اطلاعــات و 
شــفافیت قیمــت اهمیــت ویــژه ای دارد؛ در پلتفرم هــای آگهی مــحور نیــز کیفیــت اطلاعــات آگــهی، اعتمــاد میــان طرفیــن و شــفافیت 
فرآینــد تعامــل اهمیــت بیشــتری پیــدا می کنــد. بنابرایــن، زمینه هــای بهبــود عمدتــاًً در شــفافیت و کیفیــت اطلاعــات، قابلیــت 

مقایســه، تقویــت اعتمــاد و کاهــش ابهــام در فرآینــد تعامــل قــرار دارد.

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

۴٫۳۶۴٫۲۶۴٫۰۱۴٫۲۳۳٫۵دیجی کالا

۴٫۳۱۴٫۲۱۴٫۰۱۴٫۱۳٫۴۷اسنپ مارکت

۴٫۲۱۴٫۱۱۳٫۹۲۳٫۸۲۳٫۵۲اُکُالا

۴٫۳۹۴٫۰۴۳٫۵۳۳٫۷۱۳٫۴۲بانی مد

۴٫۳۳۴۳٫۴۲۳٫۷۶۳٫۵۲خانومی

۴٫۰۷۳٫۹۳۳٫۸۵۳٫۸۳٫۲۶باسلام

۴٫۰۸۳٫۷۲۲٫۹۶۳٫۷۱۳٫۲۴دیجی استایل

شکل 6. نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم های بازارگاه های خرده فروشی و خرید آنلاین

بالاتر0.32+0.32-پایین تر

مطابــق نقشــه حــرارتی )شــکل ۶(، دیــجی کالا در رابــط کاربــری، ســهولت و وفــاداری وضعیــت برجســته تری دارد و اســنپ مارکت نیــز 
در چنــد بُعُــد بــه ســطوح بالاتــر نزدیــک اســت. اُکُالا بــا وجود امتیــاز کلی نزدیــک بــه ایــن دو، ترکیــب ابعــادی متفــاوتی نشــان می دهد. 
در مجــموع، شــفافیت اطلاعــات و شــرایط خریــد، اعتمــاد، حفاظــت از داده هــای شــخصی و تجربــه پــس از خریــد از زمینه هــای مهــم 

بهبــود این حوزه اســت.
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اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

۴٫۱۲۴٫۱۷۳٫۸۴۳٫۹۵۳٫۲دیوار

۴٫۰۱۳٫۹۳۳٫۷۲۳٫۸۶۳٫۲۵ترب

۳٫۷۶۳٫۹۳۳٫۱۲۳٫۵۹۳٫۰۵ایمالز

۳٫۹۳۳٫۸۶۲٫۹۲۳٫۶۷۳٫۰۳شیپور

 شکل 8.  نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم‌های جست وجو و مقایسه قیمت

۴-۳ تاکسی اینترنتی و جابه جایی مسافر

مطابــق شــکل 9، اســنپ بــا امتیــاز ۸۲ در ســطح اول و تپــسی بــا امتیــاز ۷۸ در ســطح دوم قــرار دارد. ماکســیم بــا امتیــاز ۶3 و کارپیــنو 
بــا امتیــاز ۶۰ در ســطح پنجــم قــرار گرفته انــد. دامنــه امتیازهــای ایــن حوزه از ۶۰ تــا ۸۲ و اخــتلاف میــان بالاتریــن و پایین تریــن امتیــاز 

۲۲ درصد اـسـت؛ بنابراین، این حوزه از پراکندگی نـسـبتاًً گـسـترده ای برخوردار اـسـت.

مجموع از ۱۰۰امتیاز ابعادپلتفرم

۱۷٫۴۸۱۶٫۹۶۱۶٫۸۴۱۶٫۶۴۱۴٫۱۶۸۲٫۰۸اسنپ

۱۶٫۳۶۱۶٫۴۴۱۵٫۶۴۱۵٫۸۴۱۳٫۹۲۷۸٫۲تپسی

۱۴٫۰۸۱۳٫۴۸۱۱٫۷۶۱۲٫۷۲۱۱٫۴۴۶۳٫۴۸ماکسیم

۱۳٫۹۶۱۳٫۴۱۰٫۶۸۱۱٫۵۲۱۰٫۴۵۹٫۹۶کارپینو

۰۲۰۴۰۶۰۸۰۱۰۰

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

شکل 9.  مقایسه پلتفرمهای حوزه تاکسی اینترنتی و جابه جایی مسافر از منظر تجربه کاربری

ــاداری وضعیــت برجســته تری دارد و تپــسی  ــری و وف ــط کارب ــی، ســهولت، راب ــق نقشــه حــرارتی )شــکل ۱۰(، اســنپ در کارای مطاب
ــا  ــه بیشــتری ب ــاداری، فاصل ــان و وف ــژه در اعتمــاد و اطمین ــنو، به وی ــگوی نســبتاًً متعــادلی نشــان می دهــد؛ در ماکســیم و کارپی ال
ســطوح بالاتــر مشــاهده می شود. شــفافیت اطلاعــات ســفر، پیش بینی پذیــری، پاســخگویی و تقویــت اعتمــاد از زمینه هــای اصــلی 

بهبــود ایــن حوزه اســت.

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

۴٫۳۷۴٫۲۴۴٫۲۱۴٫۱۶۳٫۵۴اسنپ

۴٫۰۹۴٫۱۱۳٫۹۱۳٫۹۶۳٫۴۸تپسی

۳٫۵۲۳٫۳۷۲٫۹۴۳٫۱۸۲٫۸۶ماکسیم

۳٫۴۹۳٫۳۵۲٫۶۷۲٫۸۸۲٫۶کارپینو

بالاتر0.66+0.66-پایین تر

شکل 10.  نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم های تاکسی اینترنتی و جابه جایی مسافر

۵-۳ حمل مرسوله

مطابــق شــکل ۱1، اســنپ باکس بــا امتیــاز ۸۰ در ســطح اول، الوپیــک بــا امتیــاز ۷۸ در ســطح دوم و تیپاکــس و چاپــار بــا امتیــاز ۷۰ در 
ســطح سوم قــرار دارنــد. دامنــه امتیازهــای ایــن حوزه از ۷۰ تــا ۸۰ و اخــتلاف میــان بالاتریــن و پایین تریــن امتیــاز ۱۰ درصــد اســت.

بالاتر0.32+0.32-پایین تر
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اسنپ باکس

الوپیک

چاپار

تیپاکس

مجموع از ۱۰۰امتیاز ابعادپلتفرم

۱۷٫۲۱۶٫۲۱۶٫۳۶۱۶٫۱۲۱۴٫۳۶۸۰٫۲۴

۱۶٫۴۴۱۵٫۹۶۱۵٫۸۱۶٫۲۸۱۴٫۰۴۷۸٫۵۲

۱۴٫۴۸۱۳٫۷۲۱۳٫۷۶۱۴٫۷۲۱۳٫۰۸۶۹٫۷۶

۱۵٫۱۲۱۳٫۹۲۱۳٫۷۲۱۳٫۴۴۱۳٫۴۶۹٫۶

۰۲۰۴۰۶۰۸۰۱۰۰

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

شکل 11.  مقایسه پلتفرمهای حوزه حمل مرسوله از منظر تجربه کاربری

مطابــق نقشــه حــرارتی )شــکل ۱۲(، اســنپ باکس در کارایــی، ســهولت و وفــاداری وضعیــت بالاتــری دارد و الوپیــک، بــا وجود فاصلــه 
محــدود در امتیــاز کلی، ترکیــب ابعــادی متفــاوتی نشــان می دهــد. در تیپاکــس و چاپــار، به ویــژه در اعتمــاد و اطمینــان، زمینــه 
بیشــتری بــرای بهبــود مشــاهده می شود. رهگیــری شــفاف، اطلاع رســانی مســتمر، پیش بینی پذیــری زمــان دریافــت و پاســخگویی 

از مهم تریــن زمینه هــای بهبــود اســت.

۶-۳ سلامت دیجیتال

نوبت دات آی آر

پذیرش۲۴

دکترتو

دکتردکتر

مطابــق شــکل ۱3، هیچ یــک از پلتفرم هــای بررسی شــده در ایــن حوزه بــه امتیــاز ۸۰ یــا بالاتــر نرســیده اند. نوبــت دات آی آر بــا امتیــاز 
۷۲ و پذیــرش۲۴ بــا امتیــاز ۷۰ در ســطح سوم و دکتــرتو و دکتردکتــر بــا امتیــاز ۶۸ در ســطح چهــارم قــرار دارنــد. دامنــه امتیازهــای 
ایــن حوزه از ۶۸ تــا ۷۲ اســت و اخــتلاف میــان بالاتریــن و پایین تریــن امتیــاز تنهــا ۴ درصــد اســت؛ بنابرایــن، پلتفرم هــا از نظــر امتیــاز 

کلی در دامنــه نســبتاًً فشــرده ای قــرار دارنــد.

مجموع از ۱۰۰امتیاز ابعادپلتفرم

۱۴٫۷۶۱۵٫۰۸۱۵٫۳۶۱۴٫۹۲۱۲۷۲٫۱۲

۱۵۱۴٫۴۴۱۴٫۳۲۱۴٫۲۱۲٫۲۷۰٫۱۶

۱۵٫۵۲۱۴۱۳٫۳۲۱۳٫۹۲۱۱٫۳۶۶۸٫۱۲

۱۵٫۲۱۳٫۵۲۱۳٫۴۸۱۳٫۶۸۱۱٫۶۸۶۷٫۵۶

۰۲۰۴۰۶۰۸۰۱۰۰

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

شکل 13.  مقایسه پلتفرم های حوزه سلامت دیجیتال از منظر تجربه کاربری 

مطابــق نقشــه حــرارتی )شــکل ۱۴(، نوبــت دات آی آر در کارایــی، ســهولت و وفــاداری وضعیــت بالاتــری دارد و پذیــرش۲۴ نیــز در چنــد 
بُعُــد بــه مقادیــر بالاتــر نزدیــک اســت؛ در دکتــرتو و دکتردکتــر در بــرخی از ایــن ابعــاد فاصلــه بیشــتری مشــاهده می شود. تعــادل میــان 

ســهولت و اعتمــاد، شــفافیت اطلاعــات و حفاظــت از داده هــای کاربــران از زمینه هــای مهــم بهبــود ایــن حوزه اســت.

شکل 12.  نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم‌های حمل مرسوله

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

۴٫۳۴٫۰۵۴٫۰۹۴٫۰۳۳٫۵۹اسنپ باکس

۴٫۱۱۳٫۹۹۳٫۹۵۴٫۰۷۳٫۵۱الوپیک

۳٫۶۲۳٫۴۳۳٫۴۴۳٫۶۸۳٫۲۷چاپار

۳٫۷۸۳٫۴۸۳٫۴۳۳٫۳۶۳٫۳۵تیپاکس

بالاتر0.35+0.35-پایین تر
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علی بابا

مستربلیط

سفرمارکت

اسنپ تریپ

سفر۷۲۴

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

۳٫۶۹۳٫۷۷۳٫۸۴۳٫۷۳۳نوبت دات آی آر

۳٫۷۵۳٫۶۱۳٫۵۸۳٫۵۵۳٫۰۵پذیرش۲۴

۳٫۸۸۳٫۵۳٫۳۳۳٫۴۸۲٫۸۴دکترتو

۳٫۸۳٫۳۸۳٫۳۷۳٫۴۲۲٫۹۲دکتردکتر

شکل 14.   نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم های سلامت دیجیتال

۷-۳ خرید بلیت سفر

مطابــق شــکل 15، علی بابــا و مســتربلیت هــر دو بــا امتیــاز ۷۸ در بالاتریــن جایــگاه ایــن حوزه و در ســطح دوم قــرار دارند. ســفرمارکت 
بــا امتیــاز ۷۶ نیــز در ســطح دوم و اســنپ تریپ بــا امتیــاز ۷3 و ســفر۷۲۴ بــا امتیــاز ۷۰ در ســطح سوم قــرار گرفته انــد. دامنــه 

صـد اـسـت. امتیازهــای ایــن حوزه از ۷۰ تــا ۷۸ و اخــتلاف میــان بالاتریــن و پایین تریــن امتیــاز ۸ درـ

مجموع از ۱۰۰امتیاز ابعادپلتفرم

۱۷٫۰۴۱۵٫۶۴۱۵٫۷۲۱۵٫۹۶۱۴٫۲۸۷۸٫۶۴

۱۶٫۶۴۱۶٫۳۶۱۵٫۳۶۱۵٫۴۸۱۴٫۱۶۷۸

۱۶٫۱۲۱۵٫۶۱۵٫۱۲۱۵٫۰۸۱۴٫۲۸۷۶٫۲

۱۵٫۸۱۵٫۶۴۱۳٫۹۶۱۴٫۶۴۱۳٫۲۴۷۳٫۲۸

۱۶۱۴٫۴۸۱۳٫۶۸۱۳٫۸۱۲٫۷۶۷۰٫۷۲

۰۲۰۴۰۶۰۸۰۱۰۰

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

 شکل 15.   مقایسه پلتفرم های حوزه خرید بلیت سفر از منظر تجربه کاربری

مطابــق نقشــه حــرارتی )شــکل ۱۶(، علی بابــا در رابــط کاربــری، وفــاداری و کارایــی و مســتربلیت در ســهولت، کارایــی و رابــط کاربــری 
وضعیــت برجســته تری دارنــد. ســفرمارکت در بــرخی ابعــاد بــه میانگیــن حوزه نزدیــک اســت و ســفر۷۲۴ در وفــاداری و بــرخی 
مؤلفه هــای اعتمــاد فاصلــه بیشــتری نشــان می دهــد. شــفافیت قیمــت و شــرایط، ســهولت تغییــر یــا اســترداد و پیش بینی پذیــری 

تجربــه پــس از خریــد از زمینه هــای اصــلی بهبــود اســت.

بالاتر0.25+0.25-پایین تر

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

۴٫۲۶۳٫۹۱۳٫۹۳۳٫۹۹۳٫۵۷علی بابا

۴٫۱۶۴٫۰۹۳٫۸۴۳٫۸۷۳٫۵۴مستربلیط

۴٫۰۳۳٫۹۳٫۷۸۳٫۷۷۳٫۵۷سفرمارکت

۳٫۹۵۳٫۹۱۳٫۴۹۳٫۶۶۳٫۳۱اسنپ تریپ

۴۳٫۶۲۳٫۴۲۳٫۴۵۳٫۱۹سفر۷۲۴

شکل 16.    نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم های خرید بلیت سفر

بالاتر0.25+0.25-پایین تر
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۳-۸ خدمات مالی و بیمه

مطابــق شــکل 17، بیمــه دات کام بــا امتیــاز ۸۰ در ســطح اول قــرار دارد. بیمه بــازار بــا امتیــاز ۷۸ و ازکی بــا امتیــاز ۷۶ در ســطح دوم 
قــرار گرفته انــد. دامنــه امتیازهــای ایــن حوزه از ۷۶ تــا ۸۰ و اخــتلاف میــان بالاتریــن و پایین تریــن امتیــاز تنهــا ۴ درصــد اســت. بــا 
توجــه بــه تعــداد محــدود پلتفرم هــای بررسی شــده، تفســیر ایــن اختلاف‌هــا بهتــر اســت در کنــار الــگوی ابعــاد و شــاخص های تجربــه 

کاربــری انجــام شود.

مجموع از ۱۰۰امتیاز ابعادپلتفرم

۱۷٫۴۴۱۶٫۶۸۱۶۱۶٫۲۴۱۳٫۶۴۸۰بیمه دات کام

۱۷٫۱۶۱۶٫۰۸۱۵٫۱۶۱۶٫۱۲۱۳٫۹۲۷۸٫۴۴بیمه بازار

۱۷٫۸۱۶٫۱۲۱۳٫۵۶۱۶٫۲۸۱۳۷۶٫۷۶ازکی

۰۲۰۴۰۶۰۸۰۱۰۰

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

 شکل 17.   میانگین تفکیکی شاخص های حوزه خدمات مالی و بیمه

مطابــق نقشــه حــرارتی )شــکل ۱۸(، بیمــه دات کام در وفــاداری و کارایــی و بیمه بــازار در اعتمــاد و اطمینــان وضعیــت بهتــری دارنــد، در 
حــالی کــه ازکی در رابــط کاربــری و کارایــی الــگوی متفــاوتی نشــان می دهــد. ســادگی فرآینــد، شــفافیت شــرایط و پوشــش ها، قابلیــت 

مقایســه، حفاظــت از داده هــای شــخصی و اعتمــاد از زمینه هــای مهــم بهبــود ایــن حوزه اســت.

اعتماد و اطمینانکاراییوفاداریسهولترابط کاربری

۴٫۳۶۴٫۱۷۴۴٫۰۶۳٫۴۱بیمه دات کام

۴٫۲۹۴٫۰۲۳٫۷۹۴٫۰۳۳٫۴۸بیمه بازار

۴٫۴۵۴٫۰۳۳٫۳۹۴٫۰۷۳٫۲۵ازکی

شکل 18.   نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم های خدمات مالی و بیمه

ایــن مطالعــه بــا تمرکــز بــر تجربــه واقــعی کاربــران، ۳۱ پلتفــرم دیجیتــال را در ۷ حوزه کاربــردی و بــر اســاس ۵ بُعُــد و ۲۰ شــاخص 
تجربــه کاربــری بــررسی کــرده اســت. در مجــموع ۳۳۲ پرسشــنامه گــردآوری و نتایــج در ســطوح ســؤال، شــاخص، بُعُــد، پلتفــرم و 
حوزه تحلیــل و مقایســه شــده اســت. نتایــج، تصویــری مقایســه ای از تجربــه کاربــران در پلتفرم هــای منتخــب ارائــه می کنــد. بــرای 

تســهیل تفســیر نتایــج، جایــگاه پلتفرم هــا در هــر حوزه بــر اســاس امتیــاز نهایــی در شــش ســطح ارائــه شــده اســت)جدول 1(.
ایــن ســطح بندی، چارچوبــی بــرای تفســیر ســاده تر امتیازهــای تجربــه کاربــری و نمایــش جایــگاه نســبی پلتفرم هــا در محــدوده 
نتایــج ایــن مطالعــه اســت. ســطوح تعیین شــده بیانگــر کیفیــت مطــلق پلتفــرم یــا برتــری کلی کســب‌وکارها نیســتند و فاصلــه 
میــان پلتفرم هــا، به‌ویــژه در مــرز ســطوح، بایــد بــا توجــه بــه امتیــاز دقیــق و نتایــج شــاخص های تشــکیل‌دهنده تفســیر شود. 
همچنیــن، مقایســه پلتفرم هــا میــان حوزه هــای مختلــف بایــد بــا توجــه بــه ماهیــت خدمــت و انتظــارات متفــاوت کاربــران از 

هــر حوزه انجــام گیــرد.
در میــان شــاخص های بررسی شــده، وضوح زبــان و اصطلاحــات، خوانایــی و وضوح بصــری، اســتقلال کاربــر، یادگیری پذیــری و 
ســادگی و روانی تعامل از نقاط قوت نســبی و حفاظت از داده های شــخصی، پاســخگویی، شــفافیت اطلاعات و شــرایط، اطمینان 
بــه کیفیــت خدمــت و بازیابــی و تــداوم خدمــت از مهم تریــن زمینه هــای قابــل بهبــود شناســایی شــدند. ایــن یافته هــا بــر اهمیــت 

توجــه هم زمــان بــه ســهولت فراینــد، شــفافیت، اعتمــاد و کیفیــت تعــاملات در مســیر ارائــه خدمــت تأکیــد دارد.

بالاتر0.25+0.25-پایین تر

  ۴- جمع بندی  
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جدول ۱. سطح‌بندی پلتفرم های ۳۱ گانه بر اساس تجربه کاربری

 سطح یکحوزه کاربردی
۸۰ و بالاتر

 سطح دو
۷۵ تا کمتر از ۸۰

 سطح سه
۷۰ تا کمتر از ۷۵

 سطح چهار
۶۵ تا کمتر از ۷۰

 سطح پنج
۶۰ تا کمتر از ۶۵

 سطح شش
کمتر از ۶۰

بازارگاه های 
خرده فروشی و خرید 

آنلاین
دیجی کالا · 
اسنپ مارکت

اُکُالا · بانی مد 
· خانومی · 

باسلام
———دیجی  استایل

 جست وجو و
——شیپور · ایمالز—دیوار · ترب—مقایسه قیمت

تاکسی اینترنتی و 
 ماکسیم · ——تپسیاسنپجابه جایی مسافر

—کارپینو

حمل
تیپاکس · الوپیکاسنپ باکسمرسوله

———چاپار

 سلامت
نوبت دات آی آر ——دیجیتال

· پذیرش۲۴
دکترتو · 
——دکتردکتر

 خرید بلیت
—سفر

علی بابا · 
مستربلیط · 
سفرمارکت

اسنپ تریپ · 
———سفر۷۲۴

 خدمات
بیمه بازار · بیمه دات کاممالی و بیمه

————ازکی

بــررسی الگوهــای مشــترک نیــز نشــان می دهــد کــه تجربــه کاربــری فراتــر از ســهولت اســتفاده از رابــط کاربــری اســت و کل مســیر 
تعامــل کاربــر بــا پلتفــرم، از پیــش از دریافــت خدمــت تــا انجــام فراینــد و تعــاملات پــس از آن را دربرمی گیــرد. ســهولت و کارایــی، 
وضوح اطلاعــات، اعتمــاد و کیفیــت تعــاملات پــس از دریافــت خدمــت، مؤلفه هایــی به هم پیوســته اند کــه در کنــار یکدیگــر 
ــا ماهیــت خدمــت و حوزه فعالیــت  ــن مؤلفه هــا متناســب ب ــد. در عیــن حــال، اهمیــت ای ــر را شــکل می دهن ــه کلی کارب تجرب

پلتفــرم تغییــر می کنــد.
ازایــن رو، ارزش ایــن مطالعــه صرفــاًً در تعییــن امتیــاز یــا ســطح پلتفرم هــا نیســت، بلکــه در شــناخت وضعیــت موجود، شناســایی 

نقــاط قوت و زمینه هــای بهبــود و فراهم کــردن مبنایــی بــرای تصمیم گیــری و اقدامــات اصلاحی قــرار دارد.
بــرای افزایــش ارزش کاربــردی نظــام ارزیابــی، پیشــنهاد می شود ایــن فراینــد بــه صورت دوره ای تکــرار و در کنــار پرسشــنامه، از 
ســناریوها و وظایــف واقــعی کاربــران نیــز اســتفاده شود تــا تجربــه کاربــر در جریــان انجــام فعالیت هــای مشــخص، بــه صورت 
عینی تــر ســنجیده و بــازخورد آن دریافــت شود. تــداوم ایــن فراینــد، امــکان پایــش تغییــرات، ارزیابــی اثــر اقدامــات اصلاحی و 

حرکــت از یــک ارزیابــی مقطــعی بــه ســمت چرخــه مســتمر بهبــود تجربــه کاربــری را فراهــم می کنــد.
در ســطح مدیریــتی، نتایــج ایــن مطالعــه می توانــد بــرای شــناخت الگوهــای تجربــه کاربــران، شناســایی زمینه هــای نیازمنــد توجه، 
مقایســه وضعیــت پلتفرم هــا در هــر حوزه، پایــش تغییــرات و طــراحی برنامه هــای ارتقــای کیفیــت پلتفرم هــای دیجیتــال مورد 

اســتفاده قــرار گیــرد.
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