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به نام خدا

چهارمین گزارش سالانه دیجی کالا، با تمرکز بر داده ها و مهم ترین دستاوردهای این مجموعه 

در سال 1401، به صورت عمومی منتشر شده و پیش روی شماست. 

را می دهد و در 7 فصل به سؤالاتی  این گزارش، به مخاطبان امکان رصد شفاف دیجی کالا 

درباره عملکرد دیجی کالا در ارائه خدمات به مشتریان و فروشندگان، رفتار کاربران و مشتریان، 

اقدامات مسئولیت اجتماعی، پُرفروش ترین کالاها و برندها، نگرش و احساس مردم نسبت 

به دیجی کالا و تجارت الکترونیک در ایران پاسخ می دهد.

 آمــار و داده هــای گــزارش دیجــی کالا می توانــد بــه تصمیم هــای بــزرگ و کوچــک بســیاری کمــک 

ــد  ــزارش می توانن ــن گ ــای ای ــی از داده ه ــک ایران ــزرگ و کوچ ــب وکارهای ب ــا و کس ــد. برنده کن

بــرای بهبــود عرضــه و فــروش کالاهــای خــود اســتفاده کننــد. شــرکت های تولیدکننــده و 

توزیع کننــده کالا زنجیــره تأمیــن، بازاریابــی و فــروش خــود را بهینــه کننــد. سیاســت گذاران 

ــرد 
ُ

کشــور تصمیم هــای بهتــری را در حــوزه زیرســاخت فنــاوری ارتباطــات و مســائل اقتصــاد خ

ــد. ــاذ کنن و کلان اتخ

 دیجی کالا در سال 1401، پژوهشی اجتماعی و با درنظرگرفتن همه معیارهای فنی پیمایش های 

اجتماعی در زمینه نمونه گیری و معرف بودن نمونه در سطح ملی توسط یکی از معتبرترین 

مراکز افکارسنجی کشور )ایسپا( انجام داد که مهم ترین نتایج آن در فصل های »دیجی کالا 

زیر ذره بین« و »تجارت الکترونیک« ارائه شده است.

 نسـخه اصلـی گـزارش سـال به صـورت آنلایـن منتشـر شـده اسـت. گـزارش آنلایـن ایـن امـکان را 

می دهـد کـه کاربـران دیجـی کالا، بتواننـد در کنـار داده هـای شـرکت، داسـتان همراهی شـان 

بـا دیجـی کالا را نیـز مشـاهده کننـد. ایـن امـکان در قالـب فصـل »مـن و دیجی کالا« -در نسـخه 

آنلایـن- فراهم شـده اسـت.

سال  در   )Storytelling with Data( داده ها  با  داستان پردازی  رویکرد  راستای  در  دیجی کالا   

گذشته گزارش »تجربه مشتریان دیجی کالا« را تولید کرد. این گزارش تلاش می کند با رویکردی 

شفاف به وضعیت تجربه مشتریان و نقاط درد در مسیر سفر مشتری در دیجی کالا و موانع 

و  پروژه ها  و  تجربه  این  بهبود  برای  راهکارهایی  ارائه  بپردازد.  تخصصی  به صورت  راه،  سر  بر 

اقدامات آینده از بخش های تکمیلی این گزارش هستند. این گزارش اولین گزارش تخصصی 

1401، منتشر  آنلاین گزارش سال  ایران است که به همراه نسخه  در حوزه تجربه مشتریان در 

شده و قابل دسترسی است.

قابــل توجــه اســت کــه در تولیــد تصاویــر اســتفاده شــده در گــزارش، از هــوش مصنوعــی 

اســتفاده شــده اســت.

آنچه در گزارش دیجی کالا می خوانیم

مشاهده نسخه آنلاین گزارش سال 1401 و گزارش تجربه مشتریان دیجی کالا  



زندگـــی همـــه مـــا پـــر از خاطـــره 
و قصه ســـت. اینجـــا خاطـــرات 
همراهـــی تــــــــــــــو و دیجـــی کالا 

منتظرتـــه.

منودیجیکالامنودیجیکالا
زندگـــی همـــه مـــا پـــر از خاطـــره 
و قصه ســـت. اینجـــا خاطـــرات 
همراهـــی تــــــــــــــو و دیجـــی کالا 

منتظرتـــه.
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گروه تجارت الکترونیک دیجی کالا

دیجـی کالا )نـوآوران فـن آوازه( در سـال 1۳۸۵ بـا سـرمایه اولیه بسـیار محـدود به عنـوان پلتفرم 

رده فروشـی آنلایـن آغـاز بـه کار کرد و در طول 1۶ سـال بـا ورود به مدل های کسـب وکار جدید، 
ُ

خ

الکترونیـک  تجـارت  اکوسیسـتم  یـک  جایـگاه  در  آنلایـن،  خرده فروشـی  شـرکت  یـک  از  فراتـر 

کرد.  فعالیـت 

تـا اواسـط سـال 1400، دیجـی کالا به عنـوان بزرگ ترین شـرکت عملیاتـی گروه، در جایگاه شـرکت 

هلدینـگ نیـز فعالیـت می کـرد و سـایر شـرکت های عملیاتـی گـروه کـه در مراحـل مختلف رشـد 

قـرار داشـتند زیـر مجموعه این شـرکت بودنـد. در تیرماه 1400، شـرکت گروه تجـارت الکترونیک 

دیجـی کالا فعالیـت رسـمی خـود را بـا نقـش هدف گـذاری، راهنمایـی و نظـارت راهبـردی و نیـز 

کنتـرل مالـی بـر شـرکت های گـروه آغـاز کـرد و مالکیـت تمـام شـرکت های عملیاتـی بـه شـرکت 

اینترنتـی  فروشـگاه  سـهام  کل  اکنـون  شـد.  منتقـل  دیجـی کالا  الکترونیـک  تجـارت  گـروه 

دیجـی کالا )نـوآوران فـن آوازه(، متعلـق بـه گـروه تجـارت الکترونیـک دیجی کالاسـت.

دیجـی کالا، فیدیبـو، دیجی پـی، کمـدا، اسـمارتک، دیجی نکسـت، دیجی فـای، دیجی اکسـپرس، 

وب سایت درباره گروه دیجی کالادیجـی کالا جـت، پینـدو، گنجـه، آپتایم از شـرکت های گـروه دیجی کالا هسـتند.



8مقدمه
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انتخاب نسل فردا
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در یــک دهــه گذشــته، تجــارت الکترونیــک در ایــران رشــد قابل توجهــی داشــته؛ امــا بــا این کــه 

نســبت بــه کشــورهای منطقــه پیــش گام بوده ایــم، امــروز نســبت بــه آنهــا عقب تــر هســتیم. 

ایــران، در حالــی %4 اســت کــه ترکیــه بــه  ســهم خرده فروشــی آنلایــن بــه کل خرده فروشــی در 

%20 رســیده. حجــم ســرمایه گذاری انــدک و موانــع پیــشِ روی آن، عــدم حمایــت مناســب از اقتصــاد 

دیجیتــال در لایه هــای قانون گــذاری و تنظیم گــری، اعمــال محدودیت هایــی کــه زیرســاختی ترین 

نیــاز کســب وکارهای آنلایــن را هــدف قــرار می دهــد، تحریم هــای بین المللــی کــه مانــع توســعه 

کســب وکارهای دیجیتــال بــه بــازار منطقــه شــده اســت، عــدم حضــور برندهــای بــزرگ بین المللــی در 

کشــور و بــازار غیرشــفافی کــه بــه  دلیــل محدودیــت واردات برخــی گروه هــای کالایــی در کشــور ایجــاد 

ــت.  ــی اس ــن عقب ماندگ ــل ای ــن دلای ــردم، از مهم تری ــد م ــدرت خری ــش ق ــورم و کاه ــار ت ــده، در کن ش

در ایــن فصــل نگاهــی بــه وضعیــت تجــارت الکترونیــک در ایــران داشــته ایم.  در ابتــدا بــه وضعیــت 

ــع  ــای آن از مناب ــه داده ه ــده ک ــاره ش ــا اش ــورهای دنی ــی از کش ــران و برخ ــن در ای ــی آنلای خرده فروش

مختلفــی اســتخراج شــده اســت. بقیــه بخش هــا، نتایجــی از پیمایــش ملــی »نگــرش و احســاس مــردم 

ــن 1401  ــپا در بهم ــط ایس ــی و توس ــطح مل ــش نامه آن در س ــه پرس ــتند ک ــی کالا« هس ــه دیج ــبت ب نس

ــم-  ــه آن داری ــری ب ــگاه جامع ت ــن ن ــر ذره بی ــی کالا زی ــل دیج ــه در فص ــش -ک ــن پژوه ــد. در ای ــرا ش اج

ســؤالاتی بــه رفتــار خریــد اینترنتــی مــردم اختصــاص داشــت کــه نتایــج آنهــا بینــش خوبــی از وضعیــت 

ــد. ــه می ده ــران ارائ ــک در ای ــارت الکترونی تج

تجارت الکترونیک،
پیشران اقتصاد ایران
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خرده فروشـی آنلایـن در سـال های گذشـته راه خـودش را در بـازار تجـارت الکترونیـک ایران پیـدا کرده، 

بااین حـال هنـوز خیلـی کار داریـم! هنـوز سـهم ایران بسـیار کوچک اسـت و تنهـا %4 از خریدوفروش 

به صـورت آنلایـن انجام می شـود.

خرده فروشی آنلاین در برخی
کشورهای دنیا
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ســـــــهم خرده فروشــی آنلاین از کل بازار 
خرده فروشی همان کشور در سال ۲0۲۲

نرخ رشد سالانه پیش بینی شده در ۵ سال آینده

  Statista منابــع مختلفــی بــرای دســتیابی بــه ســهم خرده فروشــی آنلایــن در کشــورهای مختلــف وجــود دارد کــه ممکــن اســت متفــاوت باشــند. در ایــن گــزارش از داده هــای
اســتفاده شــده است.ســهم خرده فروشــی آنلایــن در ایــران نیــز توســط بخش هــای تحقیــق و توســعه، بازاریابــی و مالــی دیجی کالاتخمیــن زده شــده اســت.
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از %4 سـهمی کـه خرده فروشـی آنلایـن از کل بـازار خرده فروشـی ایـران دارد، %۲ سـهم 

فروشـگاه های اینترنتـی و %۲ سـهم خرده فروشـی هایی اسـت کـه بـر بسـتر شـبکه های 

اجتماعـی فعالیـت می کننـد. از این %۲ سـهم فروشـگاه های اینترنتی، یـک درصد از خرید 

و فـروش بـه دیجـی کالا اختصـاص دارد.

سهم خرده فروشی آنلاین از
بازار خرده فروشی ایران

منبع: تخمین دیجی کالا براساس داده های بانک مرکزی، حجم معاملات شاپرکی کسب و کارهای اینترنتی و سهم دیجی کالا
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از افـرادی کـه خریـد اینترنتـی انجام می دهند پرسـیدیم »مزیـت خرید اینترنتی برای شـما 

چیسـت یـا بـه چه دلیـل از خرید اینترنتـی اسـتفاده می کنید؟«. 

از بیـن گزینه هـا، راحتـی، صرفه جویـی در زمـان، قیمت هـای پایین تر و صرفـه اقتصادی، و 

تنـوع کالاهـا، 4 مزیـت اصلی انتخابی پاسـخ گویان بوده اسـت.

مزایای خرید اینترنتی از نگاه مردم

راحتی

۶5/5 ٪

۴7/8 ٪

58 ٪

۴7/7٪

صرفه جویی در زمان

تنوع کالا هاقیمت های پایین تر، صرفه اقتصادی
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از خریـداران اینترنتـی پرسـیدیم »معمـولا چـه کسـی خریـد اینترنتـی را در خانـواده شـما 

را  اینترنتـی  خریدهـای  فرزندانشـان  گفتنـد  پاسـخ گویان  از   ۳۶/۵% می دهـد؟«.  انجـام 

انجـام می دهنـد. ایـن مقـدار، ۳ برابـر کسـانی اسـت کـه گفته انـد، پدر یـا مـادر در خانواده 

خریدهـای اینترنتـی را انجـام می دهنـد.

خرید اینترنتی سبک زندگی 
نسل فردا



تمایــل مــردم بــه خریــد اینترنتــی انــواع کالاهــا یکســان نیســت. نتایــج پیمایــش ملــی دیجــی کالا نشــان 

می دهــد، پوشــاک در ابتــدای فهرســت کالاهایــی اســت کــه پاســخ گویان گفته انــد مایــل بــه خریــد آن از 

فروشــگاه های اینترنتــی هســتند. محصــولات ســلامت و زیبایــی، کتــاب و لوازم التحریــر، وســایل خانگــی 

و آشــپزخانه، موبایــل و لــوازم الکترونیــک، وســایل ورزشــی و ســفر، کالاهــای ســوپرمارکتی، اســباب بازی و 

ــد.   ــرار دارن ــدی ق ــای بع ــی در رده ه ــولات بومی ومحل ــی، و محص ــزات صنعت ــزار و تجهی ــودک، اب ــایل ک وس

ــایل  ــباب بازی و وس ــر، اس ــاب و لوازم التحری ــاک، کت ــوپرماکتی، پوش ــای س ــی کالاه ــد اینترنت ــه خری ــان ب زن

ــردان  ــه م ــبت ب ــتری نس ــل بیش ــپزخانه تمای ــی و آش ــایل خانگ ــی، وس ــلامت و زیبای ــولات س ــودک، محص ک

دارنــد. امــا مــردان بیشــتر از زنــان مایل انــد موبایــل و لــوازم الکترونیــک، ابــزار و تجهیــزات صنعتــی، و 

وســایل ورزشــی و ســفر را از طریــق اینترنــت خریــداری کننــد.

تمایل به خرید اینترنتی 
کالاهای مختلف

۱۶فصل اول        تجارت الکترونیک



۱7گزارش سال  14۰1

از میـــان %۶۸/۳ پاســـخ گویان کـــه خریـــد اینترنتـــی انجـــام می دهنـــد، %۶1/۲ آنهـــا 

فروشـــگاه های اینترنتـــی را گزینـــه اول خـــود بـــرای خریـــد اینترنتـــی معرفـــی کرده انـــد. 

بقیـــه پاســـخ ها:

اعتماد به فروشگاه های آنلاین

۶۱٪

37٪

2٪

فروشگاه های اینترنتی

شبکه های اجتماعی

سایر

از افـراد دربـاره خریـد اینترنتـی پرسـیدیم، %۶۸/۳ پاسـخ گویان گفتنـد خریـد اینترنتـی انجام 

 خریـد اینترنتـی انجـام نمی دهنـد. 
ً
می دهنـد و فقـط %۳1/7 اصـلا

»اگـر  گفته انـد  می دهنـد  انجـام  اینترنتـی  خریـد  کـه  پاسـخ گویانی   ۲1% فقـط  این حـال  بـا 

بتواننـد کالایـی را از طریـق مراجعـه بـه مغـازه و هـم از طریـق خریـد اینترنتـی بخرنـد، خریـد 

پاسـخ ها: بقیـه  می دهنـد.«،  ترجیـح  را  اینترنتـی 

چالش های بزرگ فروش اینترنتی

۴7٪
32٪

خرید اینترنتی

مراجعه به مغازه

2۱٪
بستگی به شرایط و نوع کالا دارد



۱8فصل اول        تجارت الکترونیک

از افرادی که خرید اینترنتی انجام نمی دهند، یعنی یک سوم جامعه ایران )%۳1/7(، پرسیدیم »چرا خرید اینترنتی انجام نمی دهید؟«.

%49 ایـن افـراد گفته انـد بایـد کالایـی را کـه می خرنـد از نزدیـک ببیننـد، %۳9 هـم گفته اند به فروشـگاه های اینترنتـی اعتماد ندارنـد، %۳۵/۵ هم گفته انـد خرید اینترنتـی را بلد نیسـتند. افرادی که 

گفته انـد بـه فروشـگاه های اینترنتـی اعتمـاد ندارنـد حـدود %۲0 کل نمونه را تشـکیل می دهند و معـرف یک پنجم جامعه ایران هسـتند.

باید کالایی را که می خرم از نزدیک ببینم.

۴9/۱٪39٪

35/5٪2۶/7٪

خرید اینترنتی را بلد نیستم.

به فروشگاه های اینترنتی اعتماد ندارم.

دسترسی به اینترنت ندارم.



۱9گزارش سال  1401

فرصت خرید و فروش آنلاین برای همه ایران



فصل دوم

۲

دیجی کالا در یک نگاه
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 41.5
میلیون

8,199

3.5 میلیون

530

9.7 میلیون

7.2 میلیون

308 هزار

904 هزار

بازدید کننده یکتای ماهانه

همکار

جست وجوی یکتای روزانه کالا

مراکز زیر ساختی

تنوع کالایی

ظرفیت انبارش کالا

فروشنده

ظرفیت روزانه پردازش کالا

دیجی کالا در یک نگاه



22فصل دوم        دیجی کالا در یک نگاه

فرصت خرید و فروش آنلاین 
برای همه ایران

پراکندگـی جغرافیایـی مشـــتریان و فروشـــندگان دیجـی کالا در کنـار هـم ایـران را 

ترسـیم می کننـد.  دسترسـی همـه مـردم ایـران بـه خدمـات یکسـان و دسترسـی 

تولیدکننـدگان سراسـر کشـور بـه بـازاری بـه وسـعت ایـران از مزیت هـای توسـعه 

فروشـگاه های آنلایـن در برقـراری عملـی عدالـت اجتماعـی اسـت.

پراکندگی مشتریان و فروشندگان دیجی کالا

پراکندگی مشتریان دیجی کالاپراکندگی فروشندگان دیجی کالا
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2۴فصل دوم        دیجی کالا در یک نگاه

کسب وکارهای مارکت پِلیس دیجی کالا

360 میلیون تومان

متوسط فروش هر فروشنده در سال 1401

224 میلیارد تومان

بالاترین فروش یک فروشنده در سال 1401

۳0۸,۲0۳

140114001۳991۳9۸1۳971۳9۶

۲49,۳۳۳

1۵۲,40۶

۶0,014

۲1,0۳0
۵,7۲۸

از  بیـش  بـا   ،1401 سـال  در  دیجـی کالا  فروشـنده های  تعـداد 

%۲۳/۶ رشـد بـه بیـش از ۳0۸ هـزار فروشـنده رسـیده اسـت.
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2۶فصل دوم        دیجی کالا در یک نگاه

تنوع کالایی در مارکت پِلیس دیجی کالا

140114001۳991۳9۸1۳971۳9۶1۳9۵1۳941۳9۳1۳9۲

1,000,000

۵,000,000

۳,000,000

7,000,000

۲,000,000

۶,000,000

4,000,000

۸,000,000

9,000,000

10,000,000

اضافه شدن
کالای غیر دیجیتال

اضافه شدن
مدل مارکت پِلیس

تنـوع کالایـی دیجـی کالا در سـال گذشـته، با %۲9 رشـد 

بـه 9/7 میلیـون نوع کالا رسـیده اسـت.
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نمایندگی های توزیع سفارش مشتریان

مراکز سیار جمع آوری کالای فروشندگان

مراکز توزیع سفارش مشتریان

مراکز حضوری تحویل کالای فروشندگان

جت مارت

بـازه  در  متنـوع،  خدمـات  ارائـه  هـدف  بـا  زیرسـاختی  مراکـز  توسـعه 

تحویل سـفارش و هزینه ارسـال در سـال 1401 ادامه داشت. در سال 

گذشـته، بیـش از ۵۳0 مرکـز متعلق بـه دیجی کالا، یـا نمایندگی های 

همکار، دریافت کالای فروشـندگان و توزیع سـفارش مشـتریان را بر 

عهده داشـتند.

)دانــش  متوســط  )بادامــک(،  ســنگین  کالاهــای  پــردازش  مراکــز 

ــفارش  ــادلات س ــه و مب ــز تجزی ــادآباد( و مرک ــوپرمارکتی )ش ــک(، س ی

)دانــش دو( نیــز بــا بالاتریــن ظرفیــت در ســال 1401 بــه فعالیــت خــود 

ــد. ــه دادن ادام

مراکز جمع آوری،
پردازش و توزیع کالا

در سراسر کشور



28فصل دوم        دیجی کالا در یک نگاه

مرکز پردازش کالاهای بزرگ

مرکز پردازش کالاهای سوپرمارکتی

مراکز پردازش و تجزیه و مبادلات کالاهای متوسط و کوچک

جت مارت

مراکز توزیع سفارش مشتریان

کمدهای هوشمند گنجه

مراکز سیار جمع آوری کالای فروشندگان

مراکز حضوری تحویل کالای فروشندگان
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مراکز حضوری تحویل سفارش و مرجوعی مشتریان

دیجـی کالا در چنـد سـال گذشـته بـرای سـهولت بیشـتر آن دسـته از 

مشـتریانش کـه نمی تواننـد بـرای تحویـل سـفارش در خانـه منتظـر 

بماننـد، یـا از قبـل بـرای زمان مشـخصی برنامه ریـزی کننـد، همچنین 

 PUDO-Pick Up &( پـودو  پـروژه  ارسـال،  هزینه هـای  کاهـش 

Drop Off( را راه انـدازی کـرده اسـت. پـودو امـکان تحویـل حضـوری 

را بـرای مشـتریان ایجـاد می کنـد. مشـتریان می تواننـد بـا حضـور در 

مراکـز تحویـل کالا، یـا مراجعـه به گنجه هـای مسـتقر در مجتمع های 

 سـفارش 
ً
مسـکونی و تجـاری نزدیـک بـه محـل زندگی شـان شـخصا

خـود را تحویـل بگیرنـد.

کشـور  سراسـر  در  حضـوری  تحویـل  مراکـز  تعـداد   ،1401 سـال  در 

توسـعه داشـت و بـا افزایـش تعـداد گنجه هـا، مشـتریان دیجـی کالا 

بیـش از 4۸ هـزار سـفارش را در زمـان موردنظـر خود دریافـت کردند.

پودو، امکانی ویژه برای 
کاربران سر شلوغ



3۰فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه
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32فصل دوم        دیجی کالا در یک نگاه

در سـال گذشـته، %9۳/9 از سـفارش ها در کل کشـور به موقع به مشـتریان تحویل داده شـد. %۲/1 از سـفارش ها با تاخیری در همان روز و %4 با تاخیر یک روز یا بیشـتر، به دسـت مشـتریان 

رسیدند.

بــا  را   )OTD( ســفارش  موقــع  بــه  تحویــل  شــاخص  دیجــی کالا 

ــری  ــفارش ها اندازه گی ــال س ــوران ارس ــی مام ــای موقعیت یاب ابزاره

مهــم  شــاخص های  از  ســفارش  موقــع  بــه  تحویــل  می کنــد. 

اســت. مشــتریان  در  رضایــت 

ارسال به موقع سفارش ها

93/9٪

ده
ش
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در

میانگین

فروردینمهرآبانآذردیبهمناسفند اردیبهشت خرداد تیر مرداد شهریور

100%

0%
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در سـال گذشـته، امکان ارسال فوری که ویژه کاربران دیجی پلاسی 

بـود، بـرای همـه کاربـران در تهـران امکان پذیـر شـد. کالاهایـی کـه 

ارسـال فـوری دارنـد، اگـر قبـل از سـاعت 1۸ سـفارش داده شـوند در 

همـان روز و اگر بعدازاین سـاعت سفارششـان ثبت شـود، در اولین 

بـازه ارسـال روز بعـد بـه مشـتری تحویل داده می شـوند.

ارسال فوری،
برای تحویل کالا در همان روز



3۴فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه

)Parcel Sorter( مرکز تجزیه و مبادلات سفارش های دانش، سامانه رباتیک تفکیک سفارش ها
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در جست وجوی راحتی، تنوع و خرید به صرفه



فصل سوم

3

مشتریان
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ــه  ــد، باتوجه ب ــلام کنن ــد اع ــا می خواه ــود و از آنه ــال می ش ــتریان ارس ــه مش ــی ب ــفارش، پیامک ــر س ــس از ه پ

خریدشــان از صفــر تــا 10 چقــدر احتمــال دارد خریــد از دیجــی کالا را بــه دیگــران پیشــنهاد کننــد؟ در ســال 

گذشــته، %1۳/7 از مشــتریان، پــس از خریــد در نظرســنجی شــاخص توصیه کننــدگان شــرکت کردنــد. نمــودار 

زیــر، نمراتــی اســت کــه مشــتریان در ســال 1401 بــه دیجــی کالا داده انــد.

شاخص توصیه کنندگان
)NPS( دیجی کالا

0%

10

نمره

۶

۸

4

1

9

۵

۲

7

۳

0

۵% 10% 1۵% ۳0%۲0% ۳۵% 4۵%۲۵% 40% ۵0%

دفع کننده منفعل توصیه کننده
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در نظرسنجی شاخص توصیه کنندگان، از افرادی که نمره کمتر از ۶ می دهند، دلایل نارضایتی شان پرسیده می شود. کیفیت کالاها، مغایرت 

اطلاعات مندرج با کالای دریافتی، مشکلات فنی و ظاهری کالا، تأخیر در ارسال سفارش، هزینه ارسال سفارش، مهم ترین دلایل نارضایتی 

بوده است. تیم تجربه مشتریان همچنین در نظرسنجی دیگری از کاربرانی که نمره 9 و 10 می دهند، از دلایل رضایتشان می پرسد. تنوع کالایی، 

قیمت کالاها، کیفیت کالاها، زمان تحویل، امکان مرجوعی و فرایند بازگشت کالا، از مهم ترین دلایل رضایت مشتریان توصیه کننده در سال 

1401، بوده است. عرضه حدود 10 میلیون تنوع کالایی، در گروه های کالایی مختلف که از استانداردهای تولید و قیمت های متفاوتی برخورداند، 

تجربه متفاوتی را ایجاد کرده است. به طوری که کیفیت کالا هم موجب رضایت مندی مشتریان بوده و هم دلیلی برای نارضایتی آنها.

بیشترین دلایل 
رضایت و نا رضایتی 

مشتریان



۴۰فصل سوم        مشتریان

روش های پرداخت هزینه سفارش

ـــا  ـــا ســـقف ۵0 میلیـــون تومـــان بـــدون ضامـــن و فقـــط ب ـــار ت ـــا ســـفته الکترونیکـــی، و اعتب ـــا ۳0 میلیـــون تومـــان بـــدون ضامـــن و فقـــط ب در ســـال 1401، امـــکان دریافـــت اعتبـــار خریـــد اقســـاطی ت

چـــک، فراهـــم شـــد. در اســـفند ســـال گذشـــته، %17 از ارزش خالـــص کالای فروختـــه شـــده دیجـــی کالا، از طریـــق اعتبـــار اقســـاطی بـــوده اســـت.

پــــرداخت آنلاین ۶۶.۸%

۲4.۵%

4.7%

۳.۶%

0.4%

پرداخت در محل

پـرداخت اعتباری

ــــف پول کیــــــــــ

کارت هدیــــــــــه

بــا برداشــته شــدن محدودیت هــای پرداخــت در محــل پــس از همه گیــری کوویــد 19 

در ســال گذشــته، تعــداد پرداخت هایــی کــه بــا ایــن روش انجــام شــده بــا افزایــش 

اســت. بــوده  همــراه  قابل توجهــی 
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اسفندبهمندیآذرآبانمهر

وردین شهریورمردادتیرخرداداردیبهشتفر

کمترین سفارش

بیشترین سفارش
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هـر سـال رکـورد پر سـفارش ترین روزهای سـال بـا روزهـای برگزاری جشـنواره های ویژه منطبق اسـت. در سـال 

1401 دیجـی کالا جشـنواره ای برگـزار نکـرد، بـا این حـال روزهـای ۲ و ۳ خـرداد، 10 دی، 1 و ۲ بهمـن، 1، ۵، ۶، 7 و 

1۳ اسـفند، ده روز پـر فـروش دیجـی کالا بوده انـد. شـرایط اقتصـادی تاثیـر مسـتقیمی بـر رفتار خرید مشـتریان 

دارد. روزهـای رکـورد دار سـال 1401 در غیـاب جشـنواره های فـروش ویـژه، دارای یـک هم زمانـی بـا روزهایـی که 

اقتصـاد ایـران بـا جهـش تورمـی یـا ارزی مواجـه بوده اسـت، هسـتند.

پرسفارش ترین روزها

شنبه

شنبه

یکشنبه

یکشنبه

دوشنبه

دوشنبه

سه شنبه

سه شنبه

چهار شنبه

چهار شنبه

پنج شنبه

پنج شنبه

جمعه

جمعه
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مشاهده داستان پُر کالا ترین سفارش



۴۴فصل سوم        مشتریان

2,367 پاسخ روزانه170 پاسخ روزانه
به شکایت ها توسط تیم وکیل

مدافع مشتریان
به تماس فروشندگان

خدمــات مشــتریان دیجــی کالا، بخــش بزرگــی اســت کــه خدمــات 

متنوعــی بــه مشــتریان ارائــه می دهــد. یکــی از ایــن بخش هــا مرکــز 

ــندگان  ــوالات فروش ــه س ــتریان، ب ــر مش ــلاوه ب ــه ع ــت ک ــاس اس تم

ــد. ــخ می ده ــز پاس نی

در بخـش خدمـات مشـتریان عـلاوه بر پاسـخ گویی 

معمـول بـه تماس هـای تلفنـی یا ایمیل هـا و چت 

آنلایـن بـا مشـتریان، در چنـد سـال گذشـته امکان 

ویـژه ای بـا عنـوان »وکیـل مدافـع مشـتریان« بـرای 

رسـیدگی بـه شـکایت آنها ایجاد شـده اسـت.

خدمات مرکز تماس

1,745 پاسخ20,802 پاسخ

به چت آنلاین در روزبه تماس تلفنی در روز

2,218 پاسخ2,771 پاسخ

به مشتریان دیجی پلاس در روزبه تیکت و ایمیل در روز



۴5گزارش سال  14۰1

ماموریت هـای  دیگـر  انجـام  یـا  نظـر،  ثبـت  خریـد،  هـر  بـا  می تواننـد  دیجـی کالا  مشـتریان  دیجـی کلاب،  در 

دیجـی کلاب مثـل نصـب اپلیکیشـن، سـر زدن به دیجـی کلاب و دریافت امتیـاز روزانه و ... امتیازهایی به دسـت 

بیاورنـد. کاربـران دیجـی کلاب می تواننـد بـا ایـن امتیازهـا بـازی کننـد، برنـده جوایـز ویـژه شـوند، کـد تخفیـف 

بگیرنـد، در قرعه کشـی های هفتگـی و فصلـی شـرکت کننـد و یـا از سـایر جوایـز بهره منـد شـوند. ۵ لپتـاپ، 9 

آیفـون، 7 سـاعت هوشـمند اپـل و سامسـونگ و 14 کنسـول بـازی PS۵ از جوایـز دیجـی کلاب در سـال گذشـته 

بوده انـد. همچنیـن، مشـتریان دیجـی کالا در سـال 1401، بیـش از ۳4 میلیـارد تومان کد تخفیـف از دیجی کلاب 

دریافـت کردنـد. دیجـی پلـی، چـرخ و بخـت، کارت بـازی، نـرخ از تـو، رای برنـده، به خاطـر بلوط هـا و نهـال امیـد، 

بازی هـای سـال 1401 دیجـی کلاب بوده انـد.

دیجی کلاب،
باشگاه مشتریان

100284,42 میلیون

بیشترین امتیاز خرج شده یک کاربربازدید از دیجی کلاب

30 میلیون327,315

مجموع بازی های انجام شدهبیشترین امتیاز دریافتی یک کاربر



۴۶فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه



۴7گزارش سال  14۰1

بـا  می تواننـد  مشـتریان  همـه  اسـت.  دیجـی کالا  مشـتریان  بـرای  ویـژه  خدمتـی  دیجی پـلاس 

پرداخـت هزینـه، ماهانه، سـه ماهه یا یک سـاله مشـترک دیجی پلاس شـوند و از خدمات خاص 

آن بهره منـد شـوند. مشـترکان دیجی پـلاس می تواننـد به ازای هر ماه اشـتراک، 4 ارسـال رایگان 

داشـته باشـند، بخشـی از مبلـغ خریـد بعضـی کالاهـا به صـورت هدیـه نقـدی بـه کیف پولشـان 

برمی گـردد، و از بازه هـای ارسـال اختصاصـی برخوردارنـد. در سـال 1401، دیجی پلاس بـه بالاترین 

نـرخ نفـوذ رسـید و %19 از مشـتریان دیجـی کالا مشـترک خدمـات ویـژه دیجی پلاس شـدند.

دیجی پلاس،
خدمات ویژه برای مشتریان

71.3 میلیارد تومان

مجموع سود مشترکان در هزینه های ارسال

11.8 میلیارد تومان

مجموع هدایای نقدی مشترکان

33.6 میلیون تومان

بیشترین هدیه دریافتی یک کاربر در سال 1401



۴8فصل سوم        مشتریان

دیجـی کالا برخـی از کالاهـای عرضه شـده در گروه موبایل، تبلت و سـاعت هوشـمند را با گارانتی دیجی کالا سـرویس 

عرضـه می کنـد. کتاب خـوان فیدیبـوک هم بـا گارانتی 1۸ ماهـه دیجی کالا سـرویس فروخته می شـود. اکثر کالاهای 

گـروه کالایـی دیجیتـال مثـل موبایـل، تبلـت، سـاعت هوشـمند و لپتـاپ می تواننـد از خدمـات و تعمیـرات حرفـه ای 

دیجـی کالا سـرویس بهره منـد شـوند. دیجـی کالا سـرویس، %۵۳ از کالاهـای پذیـرش شـده بـرای خدمـات را در کمتـر 

از 4۸ سـاعت تعمیـر و بـه مشـتری تحویـل داده اسـت. در سـال 1401، رضایـت از خدمـات دیجی کالا سـرویس ۸1/۳% 

بوده اسـت.

دیجی کالا سرویس،
خدمات پس از فروش

1 میلیون

تعداد کالاهای تحت پوشش در سال 1401

120 هزار

تعداد کالاهای بیمه شده در سال 1401
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نیمی از ایران در دیجی کالا



5۰فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه

فصل چهارم

4

کاربران
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52فصل چهارم        کاربران

1.3 میلیون42 میلیون

تعداد تصاویر منتشر شده کاربرانتعداد نظرات منتشر شده کاربران

4.9 میلیون36.2 میلیون

تعداد پرسش و پاسخ منتشر شدهتعداد فیلم های منتشر شده کاربران

%9۵ از نظرهـای ثبـت شـده توسـط کاربـران در سـال 1401، تاییـد و 

در دیجـی کالا منتشـر شـده اسـت. بیـش از 4۲ میلیـون نظـر منتشـر 

شـده نشـان می دهـد، کاربـران می داننـد نظرشـان دیـده می شـود 

و در انتخـاب آگاهانـه، راهنمـای کاربـران اسـت.

مشارکت کاربران در نقد و بررسی کالاها
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15 میلیون250 هزار1.5 میلیون

مشاهده ویدئوهاتعداد محتوای منتشر شدهتعداد کاربران

پلتفـرم مگنـت از ابتـدای سـال 1401، فعالیـت رسـمی خـود را در دل 

در  را  یکدیگـر  بتواننـد  کاربـران  تـا  کـرد  آغـاز  دیجـی کالا  اپلیکیشـن 

مسـیر انتخاب مناسـب ترین کالاهـای موردنیازشـان همراهی کنند 

طریـق  از  می تواننـد  دیجـی کالا  فروشـندگان  و  کاربـران  همچنیـن 

سـرویس اجـرای زنـده کـه توسـط تیـم مگنـت بـه دیجـی کالا اضافه 

شـده، به صـورت زنـده تجربـه خریدوفـروش خـود در دیجـی کالا را با 

دیگـر کاربـران بـه اشـتراک بگذارنـد.

مگنت، پلتفرم بررسی و انتخاب کالا



5۴فصل چهارم        کاربران

خیلـی از افـراد پیـش از آن کـه دسـت بـه خریـد آنلایـن یـا حضـوری بزنند، 

کالاهـای مـورد نظرشـان را در دیجـی کالا جسـت وجو می کننـد. بررسـی 

ایـن جسـت وجوها بـرای فهم نیازهای بازار ارزشـمند اسـت. برای همین 

بهبـود موتـور جسـت وجوی دیجـی کالا اولویـت تیم هـای تکنولـوژی و 

محصـول دیجی کالا اسـت.

پر جست وجوترین کالاها
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پـر  نمـودار  و  روزهـای سـال  بازدیدتریـن  پـر  مشـاهده نمودارهـای 

مسـتقیمی  ارتبـاط  می دهـد  نشـان  سـال،  روزهـای  سـفارش ترین 

بیـن بازدیـد و سـفارش وجـود دارد.

پر بازدیدترین روزها

اسفندبهمندیآذرآبانمهر

وردین شهریورمردادتیرخرداداردیبهشتفر

کمترین بازدید

بیشترین بازدید
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شنبه

شنبه

یکشنبه

یکشنبه

دوشنبه

دوشنبه

سه شنبه

سه شنبه

چهار شنبه

چهار شنبه

پنج شنبه

پنج شنبه

جمعه

جمعه



5۶فصل چهارم        کاربران

بوده اند.  آقا   ۶4% و  خانم  کاربران  کل  از   ۳۶% گذشته،  ســال  در 

همچنین حدود %۶۵ کاربران دیجی کالا از متولدین اواخر دهه ۶0، 

دهه 70 و اوایل دهه ۸0 هستند.

سن و جنسیت کاربران

۶۵ سال به بالا

۵۵ تا ۶4 سال

4۵ تا ۵4 سال

۳۵ تا 44 سال

۲۵ تا ۲4 سال

1۸ تا ۲4 سال

۳.94%

۵.۵7%

۸.۲1%

17.۵۵%

۳۲.۳4%

۳۲.۳9%

خانم ها ٪3۶آقایان ۶۴٪
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58فصل چهارم        کاربران

از  دیجـی کالا  از  خریـد  و  سـفارش  ثبـت  بازدیـد، 

طریق وب و اپلیکیشـن موبایل بیشـترین سهم را 

دارد. دیجـی کالا  از  اسـتفاده  و  دسترسـی  در 

سهم ابزارهای مختلف در استفاده از دیجی کالا

ســــــهم ابزارهـــــــای مخـــــــتلف
از کــــل بازدیـــــــدهای دیجی کالا

ســــــهم ابزارهـــــــــای مخـــــتلف
از تعداد سفارش های دیجی کالا

ســـــــــهم ابزارهـــــــای مخــــتلف
از حجم فروش ریالـــی دیجی کالا

۵1%

۶۵%

۶0%

41%

۲۳%

۲۲%

۸%

1۲%

1۸%

وب سایت وب موبایل اپلیکیشن
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در سـال 1401، بیـش از 4۲00 نفـر در قالـب ۲۲۶ رویـداد دیجی کالا اکسـپلور، از دیجـی کالا بازدید کردند. 

از دانشـگاه های شـریف، امیرکبیـر، تهـران، علم وصنعـت، خواجـه نصیـر،  %۳۵ آنهـا، دانشـجویانی 

علامـه طباطبایـی، خوارزمـی، الزهـرا، صنعتـی اصفهـان و... بودنـد. یکـی از فعالیت هـای دیجـی کالا 

اکسـپلور ایجـاد موقعیـت »تجربـه کار در دیجـی کالا« اسـت کـه دانشـجویان و علاقه منـدان، پـس 

از گذرانـدن دوره هـای تخصصـی می تواننـد رویدادهـای دیجـی کالا اکسـپلور را هدایـت کننـد. سـال 

گذشـته بیـش از ۸0 بازدیـد توسـط ایـن افراد برگزار شـده اسـت. همچنین در شـهریور سـال گذشـته، 

مـا میزبـان ۲0 نفـر از کاربـران دیجـی کالا از سراسـر ایـران بودیـم کـه برنـده بلیـط طلایـی بازدیـد ویژه  ۳ 

روزه از بخش هـای مختلـف دیجـی کالا بودنـد.

سفر به دنیای دیجی کالا

سفر به دنیای دیجی کالا
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۶۱گزارش سال  14۰1

برای دنیایی سبزتر، مهربان تر، عادلانه تر



۶2فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه

فصل پنجم

5

مسئولیت اجتماعی



۶3گزارش سال  14۰1

دیجـی کالا مهـر از شـهریورماه 1400، باهدف ایجاد مسـیری سـاده، شـفاف و مطمئن بـرای نیکوکاری 

مشـتریان، شـروع بـه کار کـرد. مشـتریان دیجـی کالا می تواننـد بـا خریـد مسـتقیم کالاهـای موردنیـاز 

خیریه هـای معتبـر بـه خدمت رسـانی ایـن مراکـز بـه نیازمنـدان، تحصیـل و سـوادآموزی، سـلامت و 

درمـان، محیط زیسـت و حیوانـات، خدمـات اجتماعـی، فرهنـگ و هنـر و فعالیت هـای مذهبـی کمک 

کننـد. ایـن کمک هـا توسـط دیجـی کالا بسـته بندی و بـرای خیریه هـا ارسـال می شـود.

دیجی کالامهر،
فرصت مهربانی آنلاین

9.4 میلیارد تومان12,987

مبلغ نیکوکارینیکوکار

8286,264

تعداد کالای اهدا شدهموسسه خیریه همکار



۶۴فصل پنجم        مسئولیت اجتماعی

دیجـی کالا همچنیـن کالاهایـی را به طـور مسـتقیم بـه 

مؤسسـه های خیریـه اهـدا می کنـد کـه در سـال 1401، 

ایـن کمـک شـامل بیـش از ۶۸ هـزار کالا بـه ارزش 7/۲ 

میلیـارد تومـان بـوده اسـت.

اهدای مستقیم کالا به مؤسسه های خیریه
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یک کتاب هزار لبخند

بــا همــکاری دیجی کالامهــر و موسســه  مهرگیتــی، پویــش »یــک کتــاب هــزار لبخنــد« شــکل 

گرفــت. مهرگیتــی، یکــی از موسســه های مــردم  نهــاد فعــال در دیجی کالامهــر اســت و یکــی 

از مهم تریــن ماموریت هایــش، فراهــم کــردن حــق تحصیــل و دسترســی بــه منابــع آموزشــی 

مــورد نیــاز بــرای کــودکان کم برخــوردار. در ایــن پویــش ۳,۸00 عنــوان کتــاب غیردرســی بــرای 

مــدارس مناطــق کم برخــوردار فراهــم شــد.

با مهر برای بچه های آسمان

بچه هــای آســمان، نــام آسایشــگاه خیریــه  ای اســت کــه از کــودکان معلــول جســمی و ذهنــی 

و بیمــاران ســالمند نگهــداری می کنــد. ایــن مرکــز از ســال 1,۳7۸ در قالــب یــک ســازمان 

ــان 400  ــوع میزب ــه در مجم ــن خیری ــت. ای ــرده اس ــه کار ک ــروع ب ــی ش ــر انتفاع ــی و غی غیردولت

ــاص  ــالمندان اختص ــه س ــز ب ــگاه ها نی ــی از آسایش ــت و یک ــت اس ــوان و بی سرپرس ــودک نات ک

ایــن  ضــروری  اقــلام  تامیــن  هــدف  بــا  آســمان«  بچه هــای  بــرای  مهــر  »بــا  پویــش  دارد.  

ــاز،  ــورد نی ــی م ــات رفاه ــایر امکان ــون و س ــده، تلویزی ــه و خنک کنن ــه تهوی ــگاه، از جمل آسایش

اجــرا شــد.

پشت نیمکت ستاره ها نشسته اند

ایـن کمپیـن بـا ایـن ایـده شـکل گرفت که همـه دانش آمـوزان -فـارغ از محـل زندگی یـا تولد- 

بایـد بتواننـد در شـرایطی برابـر درس بخواننـد. از تاریـخ 1۲ شـهریور 1401، به مدت یـک ماه، این 

پویـش بـه صـورت مشـترک بیـن دیجی کالامهـر و بنیاد کودک اجرا شـد. بـا مشـارکت 1,19۵ نفر 

در ایـن پویـش، ۵,114 قلـم کالا از دسـته  لـوازم تحریـر، برای تحصیـل دانش آموزان با اسـتعدادِ 

کـم برخوردار در شـروع سـال تحصیلی تامین شـد.

حمایت از مردم زلزله زده خوی

بــا وقــوع زلزلــه  ۵/9 ریشــتری در شــهر خــوی، تعــداد زیــادی از هموطنان مــان آســیب دیدنــد 

و خســارات زیــادی بــه مناطــق مســکونی وارد شــد. در ایــن شــرایط یافتــن مســیری امــن، 

شــفاف و قابــل اطمینــان بــرای رســاندن اقــلام ضــروری بــه ایــن مناطــق، چالــش بزرگــی بــود.  

ــا  ــه زده، ب ــان زلزل ــنجی از هموطن ــس از نیازس ــه و پ ــه آگاپ ــی موسس ــا همراه ــر ب دیجی کالامه

هــدف تامیــن کالاهــای مــورد نیــاز ۵00 خانــوار، از کاربــران خــود دعــوت کــرد در ایــن پویــش 

شــرکت کننــد. ۲,۸۲۶ کاربــر در ایــن پویــش چهــار روزه شــرکت کردنــد و در ایــن مــدت، ۲۲,1۶0 

ــون  ــش از ۶0۳ میلی ــادل بی ــتی، مع ــته بهداش ــی و ۵14 بس ــته غذای ــامل 4۶9 بس ــم کالا ش قل

ــد. ــع ش ــه زده توزی ــتای زلزل ــتقیما در 1۶ روس ــه و مس ــان تهی توم

گزارش پویش حمایت از مردم آسیب دیده در زلزله خوی

پویش های دیجی کالامهـر



۶۶فصل پنجم        مسئولیت اجتماعی

بـرای  امـکان  ایـن   ،1401 سـال  در  دیجی کالایی هـا  داوطلبانـه  کار  پلتفـرم  کار  بـه  آغـاز  بـا 

همـکاران دیجـی کالا فراهـم شـد تا بتواننـد در صورت تمایل بخشـی از سـاعات کاری خود 

را صـرف مشـارکت در پروژه هایـی اجتماعـی و محیـط  زیسـتی کننـد.

را بـه رنگ آمیـزی و  همـکاران مـا در دیجـی کالا در ایـن طـرح بخشـی از سـاعت کاری شـان 

نوسـازی مـدارس مناطـق محـروم، تیمـار حیوانـات آسـیب دیده، نظافـت مراکـز نگهـداری 

از حیوانـات آسـیب دیده، پاک سـازی فضـای سـبز شـهری و درخـت کاری اختصـاص دادنـد.

کار داوطلبانه برای دنیایی زیباتر



۶7گزارش سال  14۰1

فروشـندگان  بـرای  اسـت،  کـرده  سـعی  گذشـته  سـال های  در  دیجـی کالا 

بومی ومحلـی، فضـای عرضـه و فـروش محصولاتشـان را فراهـم کنـد. در 

ایـن طـرح، تاکنـون بیـش از ۶ هـزار تولیـد کننـده توانسـته اند، بـدون نیـاز 

بـه واسـطه ها، محصـولات خـود را از هـر جـای ایـران، به راحتـی بـه دسـت 

و  واسـطه ها  حـذف  محصـولات،  عرضـه  در  عدالـت  برسـانند.  مشـتریان 

ایـن  ویژگی هـای  مهم تریـن  دیجـی کالا  توانمندسـازی  چرخـه  از  اسـتفاده 

طـرح اسـت.

پایدارسازی کسب وکارهای بومی ومحلی

6,76578,000

تنوع محصولات بومی ومحلیتعداد فروشنده های بومی ومحلی



۶8فصل پنجم        مسئولیت اجتماعی

بـرای کمـک بـه پایدارتـر شـدن کسـب وکارهای بومی ومحلی سـعی کردیم 

کمیسـیون  تخفیـف  بگیریـم.  نظـر  در  آنهـا  بـرای  را  امکاناتـی  و  امتیازهـا 

بـدون  انبـار  ظرفیـت  اختصـاص  مقدماتـی،  آنلایـن  آموزش هـای  فـروش، 

دریافـت هزینـه و اختصـاص ظرفیـت تبلیغاتـی بـه شـکل رایـگان بخشـی 

از امکاناتـی اسـت کـه دیجـی کالا بـرای فروشـندگان بومی ومحلـی اش در 

نظـر گرفتـه اسـت.

تخفیف کمیسیون فروش

دیجی کالا از فروشـــــندگان نو پای بومی ومحلی کمیسیون فروش 

دریافت نمی کند و تنها فروشــــــــندگانی که کسب وکارشان رونق 

زیادی پیدا کرده، به دیجی کالا کمیسیون فروش پرداخت می کنند.

ظرفیت انبار رایگان

اسـت.  رایـگان  انبارهـای  اختصـاص  اقدامـات،  ایـن  از  دیگـر  یکـی 

دیجـی کالا بخشـی از ظرفیـت انبارهـای خـود را بـه شـکل رایـگان در 

می گـذارد. بومی ومحلـی  فروشـندگان  اختیـار 

آموزش های مقدماتی فروش آنلاین

متخصصیـن تیـم بومی ومحلـی دیجـی کالا، بـرای توانمندتـر کـردن 

جهـت  در  آموزش هایـی  آنهـا  بـه  بومی ومحلـی  فروشـنده های 

ارتقـای محصـول و معرفـی بهتـر محصولاتشـان می دهـد. 1,۳9۲ 

نفـر از اسـتان های مختلـف، در سـال 1401، در دوره هـای برگزار شـده 

داشـته اند. حضـور 

ظرفیت تبلیغاتی رایگان

دیجـی کالا همچنیـن بخشـی از ظرفیت تبلیغاتی خـود را به معرفی 

و تبلیـغ محصـولات بومی ومحلـی اختصـاص داده و بـرای ایـن کار 

هزینـه ای دریافـت نمی کنـد.

اقدامات دیجی کالا برای توانمندسازی 
کسب وکارهای بومی ومحلی



۶9گزارش سال  14۰1

گزارش ساخت کوره  برای تولید سفال کوهمیتگ استان سیستان وبلوچستان

کسـب وکارهای بومـی، تـوان بالایـی بـرای حفـظ صنایـع دسـتی و سـنتی ملـی دارنـد، از آنجایی که حفظ و رشـد 

ایـن صنایـع آسـیب پذیر بـرای مـا اهمیـت دارد، دیجـی کالا در سـال گذشـته بـا همراهـی صنایـع دسـتی آرانیک، 

بـه سـاخت کـوره ای بـا ظرفیـت بـالا بـرای تولیـد سـفال کوهمیتـگ اسـتان سیستان وبلوچسـتان کمـک کـرد تـا 

عـلاوه بـر حفـظ سـفال کوهمیتـگ بـه ایجـاد جریـان درآمـدی پایـدار بـرای سـفال گران ایـن منطقه کمـک کند.

گستردگی جغرافیایی 
فروشندگان بومی ومحلی



7۰فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه
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از مهم تریـن مسـئولیت های فعـالان اقتصـادی  اثـرات محیـط زیسـتی در فراینـد کسـب وکار، یکـی  کاهـش 

در جهـان مـدرن اسـت. مـا نیـز در دیجـی کالا بـا اسـتفاده از هـوش مصنوعـی و بهینه سـازی فرایندهـا، تـلاش 

می کنیـم نقـش خـود را در سـاختن جهانی سـبزتر و زیباتـر ایفا کنیـم. پروژه هایی مثل بهینه سـازی فرایندهای 

و  حضـوری  تحویـل  مراکـز  توسـعه  و   )Optime( حمل ونقـل  مسـیر  بهینه سـازی   ،)Packing( بسـته بندی 

کمدهـای هوشـمند گنجـه )PUDO(، پروژه هایـی بـا اثـرات بلندمـدت در ایـن حـوزه هسـتند.

سبزتر از همیشه



72فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه
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به انتخاب شما



7۴فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه

فصل ششم

6

کالا ها و برند ها
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گوشی موبایل سامسونگ مدل Galaxy A32 SM-A325F/DSسال ۱۴۰۱
دو سیم کارت ظرفیت 1۲8 گیگابایت و رم 6 گیگابایت

ریالی

گوشی موبایل سامسونگکالای پرفروش دیجی کالا



7۶فصل ششم        کالاها و برندها

گوشی موبایل سامسونگ

گوشی موبایل سامسونگ

گوشی موبایل سامسونگ

گوشی موبایل سامسونگ

گوشی موبایل اپل

گوشی موبایل سامسونگ

گوشی موبایل شیائومی

گوشی موبایل اپل

گوشی موبایل شیائومی

 iPhone 13 Pro گوشی موبایل اپل مدل

Max A2644 دو سیم  کارت ظرفیت 256 

گیگابایت و رم 6 گیگابایت - نات اکتیو

 Galaxy گوشی موبایل سامسونگ مدل

A13 دو سیم کارت ظرفیت 64 گیگابایت و 

رم 4 گیگابایت به همراه شارژر

 Redmi گوشی موبایل شیائومی مدل

Note 11 pro 4G دو سیم  کارت ظرفیت 

1۲8 گیگابایت و رم 8 گیگابایت

 iPhone 13 CH گوشی موبایل اپل مدل

دو سیم  کارت ظرفیت 1۲8 گیگابایت و رم 4 

گیگابایت - نات اکتیو

 Redmi گوشی موبایل شیائومی مدل

Note 11 دو سیم  کارت ظرفیت 1۲8 

گیگابایت و رم 6 گیگابایت

 Galaxy گوشی موبایل سامسونگ مدل

S22 Ultra 5G دو سیم کارت ظرفیت 

۲56 گیگابایت و رم 1۲ گیگابایت نسخه 

اسنپدراگون

 Galaxy گوشی موبایل سامسونگ مدل

A53 5G دو سیم کارت ظرفیت ۲56 

گیگابایت و رم 8 گیگابایت

 Galaxy گوشی موبایل سامسونگ مدل

S21 FE 5G دو سیم  کارت ظرفیت ۲56 

گیگابایت و رم 8 گیگابایت

 Galaxy گوشی موبایل سامسونگ مدل

A73 5G SM-A736B/DS دو سیم کارت 

ظرفیت ۲56 گیگابایت و رم 8 گیگابایت
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inpods 12 هندزفری بلوتوثی مدلسال ۱۴۰۱ تعدادی

هندزفری بلوتوثیکالای پرفروش دیجی کالا



78فصل ششم        کالاها و برندها

آب معدنی میوا

زعفران مصطفوی

پد آرایش پاک کن ایپک

نوار بهداشتی پنبه ریز

نوار بهداشتی پنبه ریز

نوار بهداشتی تافته

صابون گلنار

اسپاگتی زر ماکارون

زعفران سحرخیز

نوار بهداشتی پنبه ریز مدل لطیف 

سایز L ضخیم بسته 10 عددی

 Yalda نوار بهداشتی تافته مدل

Night مناسب پوست حساس سایز 

خیلی بزرگ بسته 7 عددی

صابون گلنار مدل روغن نارگیل 

بسته 6 عددی

اسپاگتی قطر  1.۲  زر ماکارون مقدار 

700 گرم

زعفران سحرخیز - 4.608 گرم

آب معدنی میوا - 1.5 لیتر 

بسته 6 عددی

زعفران درجه یک مصطفوی - 4.608 

گرم

پد آرایش پاک کن ایپک مدل 01 

بسته 70 عددی

نوار بهداشتی پنبه ریز مدل لطیف 

سایز L خیلی نازک بسته 10 عددی
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ای دیتادر گروه کالایی کالاهای دیجیتال

در گروه کالایی کالاهای دیجیتال

و لوازم خانگی برقی
سامسونگ

۱۰ برند پرفروش دیجی کالا
سال ۱۴۰۱ ریالی

نوکیادر گروه کالایی کالاهای دیجیتال

هوآویدر گروه کالایی کالاهای دیجیتال اچ پیدر گروه کالایی کالاهای دیجیتال

در گروه کالایی کالاهای دیجیتال

و لوازم خانگی برقی
جی پلاس لنوودر گروه کالایی کالاهای دیجیتال

ایسوسدر گروه کالایی کالاهای دیجیتال اپلدر گروه کالایی کالاهای دیجیتال

شیائومیدر گروه کالایی کالاهای دیجیتال



8۰فصل ششم        کالاها و برندها

کوادر گروه کالایی زیبایی و سلامت بایو آ

شوندر گروه کالایی زیبایی و سلامت فرشدر گروه کالایی کالاهای سوپرمارکتی

کالهدر گروه کالایی کالاهای سوپرمارکتی

۱۰ برند پرفروش دیجی کالا
سال ۱۴۰۱ تعدادی

اکتیودر گروه کالایی کالاهای سوپرمارکتی

شیائومیدر گروه کالایی کالاهای دیجیتال زر ماکاروندر گروه کالایی کالاهای سوپرمارکتی

مایدر گروه کالایی زیبایی و سلامت تافتهدر گروه کالایی زیبایی و سلامت

در گروه کالایی کالاهای دیجیتال

و لوازم خانگی برقی
سامسونگ



8۱گزارش سال  14۰1

پاکشومادر گروه کالایی لوازم خانگی برقی

جی پلاس

۱۰ برند پرفروش ایرانی دیجی کالا
سال ۱۴۰۱ ریالی

طلای مستجابیدر گروه کالایی کالای طلا و جواهرات

تسکودر گروه کالایی کالای دیجیتال پارسیسدر گروه کالایی شمش و پلاک طلا و نقره

ایکس ویژندر گروه کالایی لوازم خانگی برقی رونیکسدر گروه کالایی لوازم ساختمانی و صنعتی

اسنوادر گروه کالایی لوازم خانگی برقی پارس خزردر گروه کالایی لوازم خانگی برقی

دوودر گروه کالایی لوازم خانگی برقی
در گروه کالایی کالاهای دیجیتال

و لوازم خانگی برقی
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پنبه ریزدر گروه کالایی کالاهای بهداشتی

شوندر گروه کالایی زیبایی و سلامت

مهیا پروتئیندر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی

کالهدر گروه کالایی زیبایی و سلامت

۱۰ برند پرفروش ایرانی دیجی کالا
سال ۱۴۰۱ تعدادی

لادندر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی شوندر گروه کالایی زیبایی و سلامت

اکتیودر گروه کالایی کالاهای بهداشتی

زر ماکاروندر گروه کالایی کالاهای سوپرمارکتی مایدر گروه کالایی زیبایی و سلامت

تافتهدر گروه کالایی زیبایی و سلامت
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اکتیودر گروه کالایی کالاهای بهداشتی

لادندر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی

۱۰ برند پرفروش سوپر مارکتی ایرانی
سال ۱۴۰۱ ریالی

طبیعتدر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی

سحرخیزدر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی مای بیبیدر گروه کالایی زیبایی و سلامت

کالهدر گروه کالایی کالاهای سوپرمارکتی مایدر گروه کالایی زیبایی و سلامت

گلستاندر گروه کالایی کالاهای سوپرمارکتی مصطفویدر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی

مهیا پروتئیندر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی



8۴فصل ششم        کالاها و برندها

پنبه ریزدر گروه کالایی کالاهای بهداشتی

شوندر گروه کالایی زیبایی و سلامت

مهیا پروتئیندر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی

کالهدر گروه کالایی زیبایی و سلامت

۱۰ برند پرفروش سوپر مارکتی ایرانی
سال ۱۴۰۱ تعدادی

لادندر گروه کالایی کالای سوپرمارکتی شوندر گروه کالایی زیبایی و سلامت

اکتیودر گروه کالایی کالاهای بهداشتی

زر ماکاروندر گروه کالایی کالاهای سوپرمارکتی مایدر گروه کالایی زیبایی و سلامت

تافتهدر گروه کالایی زیبایی و سلامت
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به عنـوان  الکترونیـک  هدیـه  کارت   1401 سـال  در  دیجـی کالا،  فیزیکـی  هدیـه  کارت هـای  کنـار  در 

محصـول جدیـد ارائـه شـد. در سـال 1401، خریـد کارت هدیـه ۲/۵9 برابـر شـد. این عدد معـادل ۲/۵% 

از ارزش خالـص کالای فروختـه شـده دیجـی کالا در ایـن سـال اسـت.

کارت هدیه دیجی کالا

کارت هدیه، برای هر کسی و هر مناسبتی



8۶فصل ششم        کالاها و برندها
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مردم ما را ارزیابی کرده اند



88فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه

فصل هفتم

7

دیجی کالا زیر ذره بین
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پژوهش اجتماعی 
نگرش و احساس مردم 
ــــبت به دیجی کالا نســـــ

تبدیل شـدن بـه یـک برنـد محبـوب و دوست داشـتنی بـرای همـه ایرانیـان و ارائـه بهتریـن خدمـات بـه 

مشـتریان، مـا را بـر آن داشـت تـا بـرای رسـیدن بـه شـناختی دقیـق از دیدگاه هـا، سـلایق و داوری هـای 

توسـط  پژوهـش  ایـن  پرسـش نامه  کنیـم.  برگـزار  حرفـه ای  به صـورت  و  اجتماعـی  پژوهشـی  مـردم، 

مرکـز افکارسـنجی دانشـجویان ایـران )ایسـپا( در بهمـن 1401، اجـرا شـده اسـت. پژوهـش اجتماعـی 

دیجـی کالا، بـه  دلیـل گسـتره ملـی، نمونه گیـری منطبـق بـر معیارهـای حرفـه ای و اجـرا توسـط یکـی از 

معتبرتریـن مراکـز نظرسـنجی کشـور، داده هـای معتبـری را بـرای شـناخت وضعیـت فـروش آنلایـن در 

ایـران و ارزیابـی مشـتریان و مـردم دربـاره خدمات رسـانی دیجـی کالا، در اختیـار مـا قـرار داده و نتایـج 

حاصـل از آن در سـطح ملـی قابل تعمیـم اسـت. ایـن فصـل بـه گزیـده ای از داده هـای ایـن پژوهـش 

اختصاص داده شـده و در انتهـای آن نیـز بـه ارزیابـی دیجی کالا توسـط شـرکت کنندگان در نظرسـنجی 

برنـد کافرمایـی ایـران تلنـت اشـاره شـده اسـت.



9۰فصل هفتم        دیجی کالا زیر ذره بین

خلاصه مشخصات جمعیت شناختی نمونه پژوهش

نمونه گیری برای معرف بودن نمونه در سطح ایران طراحی و اجرا شده است. 

حجم نمونه ۳,۵۵9 نفر بوده اند که %۵0/4 آنها را مردان و %49/۶ را زنان تشکیل می دهند.

بیشترین حجم نمونه در استان تهران برابر 70۸ نفر و کمترین آن در گلستان و 4۵ نفر است.

%۵1/۲ افراد نمونه از مرکز استان ها و %4۸/۸ نیز از یک شهر درجه دوم استان ها بوده اند.

گستره سنی پاسخ دهندگان بین 1۵ تا 90 سال با میانگین ۳7/7 سال است. 

میانگین تحصیلات در سطح دیپلم و پیش دانشگاهی است. 

شاغلان )%41/۵( و خانه دارها )%۳0/۲( بزرگ ترین گروه ها از نظر وضعیت اشتغال در نمونه هستند.

%17/۲ شاغل بخش دولتی و %۸۲/۸ در بخش خصوصی شاغل بوده اند. 

میانگین هزینه خانوار پاسخ دهندگان در ماه برابر 9/۸۵ میلیون تومان بوده است. بیشترین فراوانی ذکر شده برای هزینه خانوار 10 میلیون تومان است.



9۱گزارش سال  14۰1
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میزان هزینه خانوار پاسخ دهندگان

هزینه )میلیون تومان(کمتر از ۶ ۶ تا ۹ ۹ تا ۱۲ ۱۲ و بیشتر

24.9% 23.7% 24.4% 27%

بازه سنی پاسخ دهندگان

9.85 میانگین

۱۵ ۲۷ ۳۶ ۵۰ ســـــــــــــال۹۰

۲۵% ۲۵% 25.5% 24.5%

37.7 میانگین

خانم ها ٪۴9/۶آقایان 5۰/۴٪
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میزان تحصیلات پاسخ دهندگان

وضعیتشغلیپاسخدهندگان

ابتدایی و کمتر

شاغل

راهنمایی و دبیرستان

خانهدار

دیپـلم و پیش دانشگاهی

دانش آموز، دانشجو، طلبه

فوق دیپلم

دارای درآمد و بدون کار

لیسانس

بیکار و در جست و جوری کار

تحصیلات تکمیلی سایر

سایر

1۳.7%

41.6%

19.۵%

30.2%

۲9.۲%

13.9%

9.1%

8.6%

19.۸%

5%

۸.۲%

0.۵%

0.7%
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»آیـا  پرســــــــیدیم،  پیمایـش  در  شـــــــرکت کننده   ۳,۵۵9 از 

بودیـد؟«،  شـنیده  را  دیجـی کالا  فروشـگاه  نـام  پیش ازایـن 

نـام  گفته انـد  کـه  افـرادی  از  دادنـد.  مثبـت  پاسـخ   ۸1/1%

دیجـی کالا را قبـل از اجـرای ایـن پرسـش نامه هـم شـنیده اند، 

پرسـیدیم »کـدام گزینـه را درباره اعتبار نام تجـاری دیجی کالا 

آنهـا: پاسـخ  می دانیـد؟«.  درسـت 

دیجی کالا، نشان تجاری معتبر و خوش نام

5.4%31.9%62.7%
۰٪ ۱۰۰٪

نا معتبر معمولی معتبر و خوش نام



95گزارش سال  14۰1
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از افـرادی کـه از دیجی کالا خرید کرده اند پرسـیدیم »به طـور کلی، تجربه خرید از دیجی کالا 

برای شـما چه حسـی داشـته است؟«، آنها احسـاس خود را این طور بیان کردند:

ــور  ــناختند، پرســـیدیم »به طـ ــری از پاســـخ گویانی کـــه دیجـــی کالا را می شـ در ســـوال دیگـ

کلـــی بـــا شـــنیدن نـــام دیجـــی کالا چـــه احساســـی نســـبت بـــه ایـــن شـــرکت پیـــدا می کنیـــد؟«.

دیجی کالا، فراوانی یک حس خوب

۰٪۰٪

۱۰۰٪۱۰۰٪ 4.8%5.8%

17%

33%

78.2%61.2%
حس بد و خیلی بدخرید بد

بی احساسخرید معمولی

حس خوب و خیلی خوبخرید خوب
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ـــه  ـــخ گویانی ک ـــته پاس ـــم و از آن دس ـــرار دادی ـــی ق ـــرض ارزیاب ـــود را در مع خ

ــی  ــا را در 19 ویژگـ ــه مـ ــتیم کـ ــتند خواسـ ــی کالا داشـ ــد از دیجـ ــه خریـ تجربـ

ارزیابـــی کننـــد. آنهـــا بـــه هـــر کـــدام از ویژگی هـــا این طـــور نمـــره دادنـــد:

دیجی کالا از ۱9 بُعد

ارائه محصولات متنوع 7۸/۲%

7۶/۶%

7۶%

7۵/۸%

7۵/4%

7۵/۲%

74/۸%

74/۶%

74/4%

7۳/4%

7۲/4%

71/۶%

۶۸%

۶7/4%

۶۶/۶%

۶۶/4%

۶۵/۲%

۶4/۸%

۶۳/۶%

احترام به مشتری

با کیفیت بودن بسته بندی موقع ارسال

کیفیت و کارکرد خوب سایت دیجی کالا

معرفی مشخصات کالاها

کیفیت و کارکرد خوب اپلیکیشن دیجی کالا

به روز کردن خدمات

رعایت اخلاق کسب و کار

امکان مقایسه کالاها با یکدیگر در سایت دیجی کالا

ارتباط خوب با مشتری

دقیق بودن زمان و ساعت ارسال کالا

با سرعت تحویل دادن سفارش

راحتی مرجوع کردن کالا

هزینه مناسب ارسال کالا

با کیفیت بودن کالاها

اصل بودن کالاها

عرضه کالاهای برند

نخفیف های مناسب در قیمت ها

منصفانه بودن قیمت ها
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از  هسـتند.  مشـتری  بـه  خدمـت  نقطـه  آخریـن  دیجـی کالا،  پیک هـای 

کسـانی کـه تجربـه خریـد از دیجی کالا داشـتند پرسـیدیم »دیجـی کالا برای 

تحویـل کالای مشـتریان، از پیک هـای موتورسـوار یـا خودروهـای حمـل بـار 

اسـتفاده می کننـد. نحـوه  برخورد و ارتبـاط این تحویل دهنـدگان کالاها با 

خودتـان را چگونـه ارزیابـی می کنیـد؟«. 

آنها رفتار پیک های تحویل سفارش با خود را این طور ارزیابی کردند:

کیفیت رفتار پیک های ارسال

۰٪ ۱۰۰٪

11.1% 3%85.9%

کیفیت رفتار بد کیفیت رفتار معمولی کیفیت رفتار خوب



۱۰۰فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه
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از افـرادی کـه تجربـه خریـد از دیجـی کالا را داشـته اند پرسـیدیم »آیـا تاکنـون بـرای پرسـیدن سـؤالی یـا طـرح 

بـرای  یـا واحـد شـکایات دیجـی کالا تمـاس گرفته ایـد؟«. %1۶/4 آنهـا گفته انـد  بـا مرکـز تمـاس  شـکایتی 

پرسـیدن سـؤال یـا طـرح شـکایت، بـا مرکـز تمـاس دیجـی کالا ارتبـاط گرفته انـد. یعنـی %۸۳/۶ سـفارش ها 

نیـاز بـه هیـچ سـؤال یـا طـرح شـکایتی از طرف مشـتری نداشـته اسـت. از آنهایـی که برای پرسـیدن سـؤال یا 

طـرح شـکایتی بـا مرکـز تمـاس دیجـی کالا ارتبـاط گرفته انـد پرسـیدیم »برخـورد کارکنـان واحـد پاسـخ گویی 

چگونـه بـود؟«، %77/۵ آنهـا گزینه های خـوب و خیلی خوب را انتخاب کردند. در سـوال دیگری از آنهایی 

کـه بـرای طـرح سـؤال یـا شـکایت تمـاس گرفته انـد پرسـیدیم »آیـا بـه شـکایت تان رسـیدگی و مشـکل تان 

حـل شـد؟«، %7۸/۳ پاسـخ مثبـت دادند.

ارزیابی عملکرد مرکز تماس

۰٪ ۱۰۰٪

12.9% 9.6%77.5%

بد و خیلی بد معمولی خوب و خیلی خوب



۱۰2فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه
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یـک  دیجـی کالا  کـه  می داننـد  شـنیده اند،  را  دیجـی کالا  نـام   
ً
قبـلا کـه  افـرادی  از   )۵1%( نیمـی  از  بیـش 

مارکت پِلیـس اسـت و هـر کسـی کالایـی برای فروش داشـته باشـد، بـا رعایت مقرراتـی، می توانـد کالایش را 

از طریـق دیجـی کالا بفروشـد.

دیجی کالا پلتفرمی برای همه



۱۰۴۱۰۴

دیجـی کالا بـرای دومیـن سـال، به عنـوان اولین برنـد محبـوب کارفرمایی، در گـزارش برند 

محبـوب کارفرمایـی ایـران تلنت در سـال 1401، معرفی شـد.

ایـن گـزارش بـر اسـاس نتایـج نظرسـنجی از ۲۲,000 نفـر از کارجویـان انجام شـده و از آنها 

خواسـته شـده از میـان 7,۶۵7 شـرکت کـه برنـد کارفرمایـی معروفی دارند، سـه شـرکتی 

کـه علاقـه دارنـد در آن کار کننـد را انتخـاب کننـد. بـر اسـاس ایـن گـزارش، میـزان حقـوق 

دریافتـی، فرصـت ارتقـای شـغلی و امنیـت شـغلی از مهم تریـن دلایـل برای انتخـاب این 

برندهـا بوده اسـت.

برندکارفرمایـی یـک شـرکت، تصویـری اسـت کـه کارجویـان از کارکـردن در آن شـرکت در 

ذهـن خـود دارنـد و نقـش مهمـی در رونـد اسـتخدام و جـذب نیـرو دارد.

دیجی کالا، محبوب ترین برند 
کارفرمایی در ایران

ذرهبین فصلهفتمدیجیکالازیر
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گزارش
تجربه مشتریان

دیجی کالا



۱۰۶فصل اول        دیجی کالا در یک نگاه


