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گزارش عملکرد
ســــال ۱۴۰۴



به نام او

این گزارش به همت تیم آیتول و با همراهی تخصصی 

مشــاوره مدیریت رایکا، در شهریور ماه ۱۴۰۵ نگارش 

و تدوین شده است.

اســتفاده از اطلاعــات و محتــوای ایــن گــزارش، با ذکر 

منبع آزاد است.



این گزارش روایتی مستند از عملکرد، مسیر رشد و تجربه های آیتول در 

سال ۱۴۰۴ را بازگو می کند؛ روایتی که با هدف ترسیم تصویری روشن تر از 

جایگاه آیتول در زیست بوم خدمات دیجیتال خودرو تدوین شده است. 

آنچه در این صفحات آمده، حاصل یک سال تلاش جمعی، یادگیری مستمر، 

همراهی و اعتمادی است که مسیر آیتول را شکل داده اند.

ما باور داریم

حتی در روزهایی که ادامه دادن دشوارتر از همیشه به نظر می رسد،

امید به ساختن آینده ای بهتر همچنان زنده است؛

ایستاده ایم؛ برای ایران، برای امید و برای آینده ای روشن تر.
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سال سخت 1404؛

و  شوق  و  ذوق  با  گذشته  سال های  چونان  آغازش   1404

امید بود ولی پایانش جای هیجان و اشتیاق همیشگی، 

مملو بود از استرس ناشی از ابهام. هر چند ابهام جزئی از 

زندگی ما شده و نه در ایران که در همه دنیا ارزش اصلی 

ابهام  در  حرکت  و  مدیریت  کارآفرین،  و  کارمند  و  کارگر 

است ولی ابهام جنگی فرق داشت. احتمال از دست رفتن 

از  احتمال  حقوقی!  اشخاص  یا  حقیقی  عزیز  اشخاص 

دست رفتن فرصت ها، انبارها، زیرساخت ها، توانمندی ها 

و از همه مهمتر امیدها!

کاشت را با هزار امید کاشته ایم، داشت را با هزاران تلاش 

داشته ایم و حالا تمام برداشت پایان سال مغروق ابهام 

است. لذا مهم ترین دستاورد مدیرعامل کیان افق هیربد 

در سال ۱۴۰۴ حفظ امید و استمرار حرکت در دشوارترین 

پشت سر  را  پرابهام  مسیر  این  تنها  نه  ما  بود.  شرایط 

گذاشتیم، بلکه در دل همین چالش ها آموختیم و برای 

آینده آماده تر شدیم. 

ما تعهد می دهیم که این رشد و پیشرفت را نه در اعداد 

و ارقام حساب های شرکت که در دسترسی همه مالکان 

خودرو و رانندگان سرزمینمان به خدمات مورد نیازشان 

خواه در سختی پیچ و خم جاده و خواه در محل آسایش، 

دنبال می کنیم. حتما برای کاهش سوانح و خسارت های 

مادی و معنوی ناشی از تصادفات اولویت قائلیم و این 

مهم را مسئولیت خود می دانیم.

ایــن همــه، به تنهایــی و با ایــن تیم کوچک، قابــل انجام 

نیســت و حتمــا مســیرش از همدلی بــا تمــام ذینفعان، 

چــه تصمیم گیــران نهادهــای دولتــی و حاکمیتــی و چــه 

عبــور  مرتبــط،  اصنــاف  و  خــودرو  حــوزه  زحمت کشــان 

خواهد کرد.

ما زنده به آنیم که آرام نگیریـــم

موجیم که آســودگی ما عدم ماست

سعید حاج هاشمی
مدیرعامل کیان  افق هیربد و 

عضو هیئت مدیره آیتول

 روایت ۳۶۵ روز پرفراز و نشیب
از روزهای رکوردشکنی تا ساعت های پراضطراب
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این گزارش برای همه مخاطبانی است که به شکلی با آیتول، صنعت 

خودرو و آینده خدمات دیجیتال ارتباط دارند؛

از کاربران و همراهان همیشگی آیتول که از سال ۱۳۹۷ تا امروز با 

اعتماد و بازخوردهایشان در شکل گیری این مسیر نقش داشته اند، 

تا فعالان اکوسیستم استارتاپی و نوآوری که مسیر رشد و تحول 

کسب وکارهای دیجیتال را دنبال می کنند؛

از علاقه مندان و فعالان صنعت خودرو تا شرکا، همکاران و 

تحلیل گرانی که می خواهند تصویر روشن تری از مسیر آیتول، نگاه ما و 

تجربه ای که برای مالک خودرو می سازیم، داشته باشند.

مخاطبین گزارش
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بخش نخست

مسیرِِ پیچیده ی یک نیاز ساده
نگاهی به بازار خدمات خودرو و جایگاه آیتول

A Simple Need, a Complex Journey



مالکیت خودرو با خرید یک وسیله نقلیه پایان نمی یابد؛ بلکه آغاز 

خدماتی  و  مراقبت ها  نیازها،  از  مجموعه ای  با  مستمر  رابطه ای 

است که در طول دوره استفاده از خودرو شکل می گیرند. هر خودرو 

برای حفظ ایمنی، کارایی و کیفیت استفاده، به رسیدگی های مالی، 

پرداخت  و  استعلام  از  دارد.  نیاز  عملیاتی  و  فنی  بیمه ای،  قانونی، 

دریافت  تا  گرفته  بیمه نامه  تمدید  یا  خرید  و  عوارض  و  بدهی ها 

خدمات امدادی و فنی، تأمین قطعات و اقلام مصرفی، نگهداری 

از  بخشی  همگی  فرایندها،  این  از  یک  هر  نتایج  پیگیری  و  دوره ای 

مراقبت مستمر از خودرو و تجربه مالکیت آن به شمار می آیند.

این نیازها از نظر ماهیت، زمان وقوع و شیوه پاسخ گویی یکسان 

تکرار  دوره ای  رسیدگی های  و  مراقبت ها  قالب  در  برخی  نیستند. 

می شوند، برخی در پی رویدادهای پیش بینی نشده شکل می گیرند 

از خودرو  به نحوه و میزان استفاده روزمره  نیز مستقیماً  و برخی 

وابسته اند. بخشی از آن ها با دسترسی به اطلاعات معتبر و آگاهی 

یا  تأمین  پرداخت،  به  بخشی  می شوند؛  آغاز  خودرو  وضعیت  از 

تمدید یک خدمت نیاز دارند؛ و بخشی دیگر زمانی کامل می شوند 

که اقدامی اجرایی، مانند صدور بیمه نامه، انجام یک خدمت فنی یا 

ارائه امداد، محقق شود. در نتیجه، بازار خدمات خودرو را نمی توان 

مجموعه ای از خدمات مستقل و جدا از یکدیگر دانست.

با  مرتبط  خدمات  و  نیازها  از  پیوسته  زنجیره ای  واقع  در  بازار  این 

مراقبت از خودرو را در بر می گیرد؛ زنجیره ای که از آغاز مالکیت شکل 

می گیرد و تا انتقال یا پایان استفاده از خودرو ادامه دارد. کیفیت 

نیست؛  وابسته  خدمت  هر  بودن  دسترس  در  به  تنها  تجربه  این 

در  نیز  پشتیبانی  و  اجرا  تأمین،  پرداخت،  اطلاعات،  اتصال  نحوه 

ایجاد تجربه ای مطمئن، ساده و یکپارچه برای مالک خودرو نقشی 

تعیین کننده دارد.

خودرو؛ یک دارایی با نیازهای پیوسته
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مسئله ای فراتر از دسترسی به خدمت

مســئله اصلی بــازار، کمبود خدمت نیســت؛ زیرا 

بسیاری از خدمات خودرو از پیش توسط نهادهای 

عمومی، بیمه ها، بانک ها و کسب وکارهای فنی 

و امدادی ارائه می شوند.

میان  گسست  و  مسیرها  تعدد  اصلی،  مسئله 

ممکن  کاربر  است.  خدمات  دریافت  مراحل 

است استعلام، پرداخت و پیگیری را از مسیرهای 

بیمه  مانند  خدماتی  در  دهد.  انجام  جداگانه 

کار  پایان  پرداخت  یا  سفارش  ثبت  نیز  امداد  و 

نیست و نتیجه به صدور، هماهنگی عملیاتی و 

پاسخ گویی پس از خرید وابسته است.

تحمیل  کاربر  به  را  هزینه  نوع  چند  ساختار،  این 

نخست، هزینه یافتن مسیر مناسب و  می کند. 

تشخیص منبع معتبر است. دوم، زمان و توجهی 

است که برای جابه جایی میان سامانه ها و ارائه 

ابهامی  می شود.سوم،  صرف  اطلاعات  مجدد 

به  درخواست  ثبت  یا  پرداخت  از  پس  که  است 

وجود می آید:

بنابراین، مسئله اصلی، پیوستگی فرایند است؛ 

تجربــه‌ای  به تنهایــی  دیجیتــال  دسترســی  زیــرا 

کامل نمی ســازد. مســیر زمانی کامل می شــود 

کــه کاربر نیاز را شناســایی کنــد، اطلاعات معتبر 

بگیــرد، اقــدام کنــد و از نتیجــه مطمئــن شــود. 

ایــن گسســت، ضــرورت لایــه‌ای بــرای تجمیع و 

هماهنگی اجزای زنجیره را ایجاد می کند.

 آیا بدهی تسویه شده است؟

 بیمه نامه چه زمانی صادر می شود؟

 درخواست امداد در چه مرحله ای قرار دارد؟

  و در صورت بروز مغایرت، کدام بازیگر مسئول 
پاسخ گویی است؟
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فراتر از پرداختبازار خدمات خودرو

داده،  هماهنگ سازی  و  اتصال  در  پلتفرم  ارزش  آن.  پایان  نه  است،  خدمت  آغاز  پرداخت 

انتخاب، پرداخت، اجرای خدمت و پاسخ گویی در چهار لایه به هم پیوسته شکل می گیرد.

اجرا و خدمات فیزیکی

برخی نیازهای خودرو به شبکه عملیاتی یا تحویل 

کالای فیزیکی وابسته اند. در این خدمات، ارزش 

نهایی با اجرای به موقع در محل ایجاد می شود و 

کیفیت شبکه، پوشش جغرافیایی و هماهنگی 

عملیات مستقیماً بر اعتبار پلتفرم اثر می گذارد.

محافظت و مدیریت ریسک

صحت  و  است  پرداخت  و  قیمت  از  فراتر  بیمه 

اطلاعات، صدور و پشتیبانی نیز بر کیفیت آن اثر 

دارند. بیمه گر متعهد اصلی است و پلتفرم تنها 

دسترسی، خرید و پیگیری را تسهیل می کند.

تراکنش و تأمین مالی

پس از شناسایی نیاز، کاربر باید هزینه را امن و 

شرکت های  بانکی،  شبکه  کند.  پرداخت  ساده 

نقش  فرایند  این  در  اعتباردهندگان  و  پرداخت 

دارند و اعتبار نیز ممکن است از طریق همکاری 

پلتفرم با نهادهای مالی تأمین شود.

اطلاعات و استعلام

خودرو  وضعیت  از  آگاهی  با  خدمات  از  بسیاری 

اطلاعات  وضوح  و  تازگی  صحت،  می شوند.  آغاز 

کیفیت  و  است  ضروری  کاربر  تصمیم  برای 

منابع  به  پایدار  دسترسی  به  نیز  پلتفرم  خدمت 

داده وابسته است.
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لایه حاکمیتی و مقرراتی

وزارت راه و شهرسازی و نهادها 

یا شرکت های تابعه که در 

سیاست گذاری و اجرای طرح پرداخت 

الکترونیکی عوارض نقش دارند.

 لایه تشخیص تردد
و ثبت مطالبات

سامانه های تشخیص پلاک، ثبت تردد و 

بهره برداران آزادراهی که داده های تردد 

و مطالبات عوارض در ارتباط با آن ها 

شکل می گیرد.

بازار خدمات دیجیتال خودرو از چند گروه بازیگر تشکیل شده است. در حوزه عوارض الکترونیکی، 

این ساختار در چهار لایه اصلی قابل ترسیم است:

لایه پرداخت و تسویه

شبکه بانکی، شبکه های شتاب و 

شاپرک و شرکت های ارائه‌دهنده 

خدمات پرداخت که انتقال و 

تسویه وجوه از طریق زیرساخت 

آن ها انجام می شود.

لایه پلتفرم های کاربری

اپلیکیشن ها و سرویس های ارائه دهنده 

استعلام و پرداخت به کاربر نهایی. 

آیتول در این لایه، با بازیگران تخصصی، 

سوپراپلیکیشن های پرداخت و برخی 

اپلیکیشن های بانکی رقابت می کند.

 ساختار زیست بوم؛
یک دارایی با نیازهای پیوسته
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دنیای خدمــات خــودرو از بازیگران متعددی شــکل 

گرفته اســت؛ اما کارآمدی این زیســت بوم، نه فقط 

بــه حضــور آن هــا، بلکــه بــه اتصــال مؤثر میانشــان 

و تبدیــل ظرفیت هــای پراکنــده بــه تجربه ای ســاده، 

پیوسته و قابل اتکا وابسته است.

آیتــول در مرکــز ایــن اتصــال قــرار دارد؛ پلتفرمی که 

فنــاوری مالی، پرداخت هــای حمل ونقلی و خدمات 

دیجیتال خودرو را به یکدیگر پیوند می دهد تا مالک 

خودرو بــرای رفع نیازهای خود، مســیرهای پراکنده 

و پیچیده را طی نکند. گردآوری خدمات اســتعلامی، 

پرداختــی، بیمــه ای، اعتباری و اجرایــی در یک نقطه 

تمــاس دیجیتــال، فاصلــه میــان شــکل گیری نیاز و 

دستیابی به نتیجه را کاهش می دهد.

پرداخــت  و  اســتعلام  ساده ســازی  بــا  مســیر  ایــن 

عــوارض آزادراهــی و بدهی هــای خودرو آغاز شــد و 

تجربــه ای ســریع و در دســترس را بــرای میلیون هــا 

مالــک خــودرو فراهــم کــرد. بااین حال، چشــم انداز 

آیتول به پرداخت محدود نیســت. توســعه خدمات 

بیمــه، اعتبــار، امــداد و خدمــات اجرایی، بخشــی از 

حرکــت به ســوی پلتفرمــی یکپارچه اســت که بخش 

مهمــی از نیازهــای دوره مالکیت خــودرو را مدیریت 

و پیگیری می کند.

آیتــول نقطــه اتصال میــان منابع داده، شــبکه های 

پرداخت، بانک ها، شرکت های بیمه و ارائه دهندگان 

متنــوع  نیازهــای  و  خــودرو  مالــکان  بــا  تخصصــی 

آن هاست.

ارزش آفرینی آیتول بر سه توانمندی استوار است:

1. یکپارچه سازی دسترسی

2. ساده سازی تجربه

3. اتصال و هماهنگی

شــبکه همکاری آیتول در ســال ۱۴۰۴، شــرکت های 

و  اعتباردهــی  کســب وکارهای  بانک هــا،  بیمــه، 

ارائه دهنــدگان خدمــات امــدادی و دوره ای را دربــر 

توســعه  بــرای  زیرســاختی  شــبکه،  ایــن  می گیــرد. 

تجربــه ای جامــع در دوره مالکیــت خودروســت؛ هــر 

شــریک تــوان تخصصــی خــود را فراهــم می کنــد و 

آیتــول ایــن ظرفیت هــا را در مســیری منســجم در 

اختیار کاربر قرار می دهد.

آیتول؛ قلب تپنده زیست بوم خدمات خودرو
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نیاز  شناخت  از  کامل،  مسیری  از  بخشی  را  پرداخت  آیتول 

تا دریافت و پیگیری نتیجه، می داند. در این نگاه، خدمات 

و  اعتبار  بیمه،  پرداخت،  داده،  از  یکپارچه  شبکه‌ای  خودرو 

خدمات اجرایی اند. نقش آیتول، اتصال این اجزا و ساختن 

خودرو  مالک  برای  اتکا  قابل  و  هوشمند  ساده،  مسیری 

و  استعلام  از  خودرو؛  مالک  دیجیتال  همراه  آیتول،  است. 

پرداخت تا مدیریت ریسک، اجرا و تصمیم گیری بهتر.

پیوستگی؛ مبنای توسعه پلتفرم
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مسیر آیتول
خط زمانی شکل گیری، توسعه و پایداری

مسیر پیچیده یک نیاز ساده



ســال ۱۳۹۷، زمانی که ایــده »درگاه واحد خدمات خودرو« 

تنهــا چنــد خــط نوشــته روی کاغــذ بود، شــاید کمتر کســی 

گســتردگی امروزی آن را تصور می کرد. من در ســال ۱۳۹۸، 

درســت زمانی کــه آیتــول نخستیــن گام های رســمی ورود 

بــه بــازار را برمی‌داشــت و بــا اســتقبال چشــمگیر کاربــران 

مواجه شــد، به عنوان هم بنیان گذار به این تیم پیوســتم. 

از همــان روزهــای نخســت، دغدغــه اصلــی ما ایــن بود که 

چگونــه می توانیم این رویای جســورانه را بــه یک معماری 

عظیم، پاســخگو و توســعه پذیر تبدیل کنیــم که میلیون ها 

کاربر بتوانند برای نیازهای روزمره خود با خیالی آســوده به 

آن تکیه کنند.

رشــد ســریع ســامانه و پیچیدگی فزاینده خدمــات، در کنار 

بحران هــای پیش بینی نشــده‌، ما را بر آن داشــت تــا نگاهی 

باشــیم.  داشــته  شــبکه هایمان  معمــاری  بــه  بنیادیــن 

زیرســاخت  پایــداری  بی‌دردســر،  تجربــه  یــک  خلــق  بــرای 

حــرف اول را می‌زنــد. مــا بــا بازطراحــی مــداوم و مدیریــت 

بــرای  گرفتیــم؛  مهمــی  راهبــردی  تصمیــم  منابــع،  دقیــق 

مقابلــه بــا بحران هــای زیرســاختی، وابســتگی خــود را بــه 

ســرویس‌دهنده های بیرونــی به نزدیک صفر رســاندیم. با 

مهاجــرت گســترده از فضاهای ابری عمومی به ســرورهای 

فیزیکی و اختصاصی شــرکت، اســتقلال و تاب‌آوری شــبکه 

را بــه ســطح کاملاً جدیــدی ارتقا دادیم. ایــن معماری به ما 

اجــازه داد تــا ترافیک هــای ســنگین را بــه تنهایــی مدیریــت 

کــرده و گره هــای عملکــردی را پیــش از آنکــه کاربــر نهایــی 

احساس کند، برطرف سازیم.

۱۴۰۴ و  ایــن معمــاری مســتقل، در ســال  آزمــون واقعــی 

در دل ناملایمــات و بحران هــای بی ســابقه محیطــی رقــم 

خــورد. در طــول دوره پرالتهــاب جنــگ تحمیلــی چهــل‌روزه، 

زمانــی کــه نیاز بــه خدمات غیرحضــوری و مطمئــن بیش از 

هر زمــان دیگری حیاتی بود، زیرســاخت های آیتول متوقف 

نشــد. ثبــت زمانِِ در دســترس بــودنِِ نود و نــه ممیز نود و 

هشــت صــدم درصــدی )۹۹.۹۸٪( بــرای خدمــات برخط ما 

شــب بیداری ها،  همــان  مســتقیم  نتیجــه  دوران،  ایــن  در 

اســتقلال شــبکه‌ای و تصمیمــات ســخت مهندســی بــود. 

وقتی به مســیر پرفرازونشیــب ما در صفحات پیش رو نگاه 

می کنید، به خاطر داشــته باشید که پشت هر نقطه عطف، 

بــرای همراهــی  تپش هــای زیرســاختی اســتوار اســت کــه 

مطمئن با شــما، هرگز نمی خوابد.

رضا کرامتی
مدیرعامل آیتول

و معاون فنی کیان افق هیربد

از یک رویای کاغذی تا تپش های زیرساختی توقف ناپذیر
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تولد و ورود به بازار

شکل گیری هسته اولیه و تولد ایده 
»درگاه واحد خدمات خودرو«

گروهی از علاقمندان حوزه تکنولوژی و دغدغه مندان 

هم هدف شدند و پایه یک کسب وکار دیجیتال در حوزه 

خدمات خودرو را بنا گذاشتند.

تشکیل هسته اولیه محصول در بهمن و آغاز جدی توسعه 

فنی از اسفند ۱۳۹۷

تعریف ایده محوری: دریافت انواع پرداخت ها و خدمات 

موردنیاز خودرو از یک نقطه واحد

۱۰۸ هزار کاربر در ۱۰ روز | ۱۵ هزار استعلام روزانه

۱٬۰۰۰ پرداخت روزانه

تشکیل هسته محصول | شروع توسعه فنی

1397۱۳۹۸

از یک ایده یکپارچه تا نخستین نشانه های کشش بازار
هسته آیتول با هدف متمرکزکردن پرداخت ها و خدمات خودرویی شکل گرفت و در سال بعد، با 

عوارض آزادراهی وارد بازار شد.

ورود رسمی به بازار
و اثبات سریع تقاضا

ایجاد آیتول

فعالیت رسمی با پرداخت الکترونیکی عوارض آزادراهی آغاز 

شد و خیلی زود، آیتول از یک خدمت منفرد به مجموعه ای از 

پرداخت های خودرویی رسید.

راه اندازی رسمی در فروردین و حضور در میان درگاه های 

اولیه عوارض الکترونیکی آزادراهی

 اتصال به اپلیکیشن های پرداخت شهرداری

و سرویس طرح ترافیک

افزوده شدن خلافی، عوارض سالیانه و طرح ترافیک؛ 

نخستین گام جدی به سوی پلتفرم جامع

تأسیس کیان افق هیربد
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عبور از بحران کرونا

و گسترش مدل کسب وکار

با وجود افت سفر و تراکنش های عوارضی، مسیر 

توسعه متوقف نشد و سبد خدمات از پرداخت به 

بیمه و خدمات عملیاتی خودرو گسترش یافت.

افزوده شدن بیمه شخص ثالث، کارشناسی در 

محل، تعمیر و نگهداری، تعویض پلاک و معاینه فنی

عرضه نسخه نهایی اپلیکیشن در تابستان و تثبیت 

اولیه محصول در بازار

 ثبت رکوردهای قابل توجه

در پرداخت عوارض شهری و فروش بیمه

تثبیت جایگاه قانونی

و بازآفرینی هویت برند

مهم ترین دستاورد سال، کاهش ریسک حقوقی فعالیت بیمه ای و 

تبدیل آیتول به بازیگری رسمی تر و شناخته شده تر بود.

دریافت مجوز رسمی کارگزاری آنلاین بیمه و قرارگرفتن در میان 

نخستین استارتاپ های دارای این مجوز

فراهم شدن امکان توسعه پایدارتر خدمات بیمه ای پس از عبور از 

الزامات رگولاتوری

رونمایی از لوگو و هویت بصری جدید در دی ماه، متناسب با 

مقیاس تازه فعالیت

مجوز رسمی کارگزاری آنلاین بیمه | هویت بصری جدید بیش از ۱۰۰ هزار نصب بازار | ۲۵ میلیارد ریال پرداخت در یک روز
۹۱۵ هزار کاربر یکتا | ۶۰۰ بیمه در کمتر از ۱۵ روز

تاب آوری و رسمیت

تنوع بخشی به مدل کسب وکار و عبور از موانع رگولاتوری
آیتول بحران کرونا را به فرصتی برای گسترش خدمات تبدیل کرد و سپس با اخذ مجوز بیمه و 

هویت بصری تازه، رسمی تر شد.

13991400
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اصلاح ساختار، افزایش مقیاس و 
حرکت به سوی بلوغ سازمانی

تمرکز از توسعه سریع خدمات به پایداری نرم افزار، تقویت 

زیرساخت و اصلاح ساختارهای داخلی تغییر یافت.

ایجاد پلتفرم نوآوری برای

شکل گیری منسجم تر ایده ها و محصولات تازه

عرضه بیمه قسطی و گسترش سبد بیمه برای تنوع بخشی 

به مدل درآمدی

ورود به مرحله »رشد مقیاس پذیر« با اهمیت هم زمان 

سازمان، فناوری و تجربه کاربر

گذار از اپلیکیشن خدماتی

به سوپراپ خودرویی

راهبرد آیتول از مجموعه ای از استعلام ها و پرداخت ها به پوشش 

یکپارچه چرخه عمر خودرو در یک بستر واحد ارتقا یافت.

گسترش دامنه خدمات به خلافی، عوارض، بیمه، مالیات و نیازهای 

مالکیت و نگهداری خودرو

تعریف هدف راهبردی پوشش کامل چرخه عمر خودرو

در یک تجربه یکپارچه

تثبیت مفهوم »سوپراپ خودرویی« و تقویت جایگاه در میان 

اپلیکیشن های شناخته شده بازار

توسعه و تبدیل به سوپراپ خودرویی

از تقویت زیرساخت تا پوشش چرخه عمر خودرو
آیتول ساختار، تیم و پایداری فنی را تقویت کرد و سپس دامنه خدمات را در 

قالب یک سوپراپ خودرویی توسعه داد.

۱۴۰۱140۲
بیش از ۳۰ نوع خدمت توسعه به تیم ۱۲۰ نفره | نزدیک به ۵ میلیون کاربر
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تعمیق یکپارچگی خدمات 

و حرکت به سوی مدیریت جامع خودرو

جهت گیری شرکت از نقش »ارائه دهنده خدمات« به جایگاه 
»پلتفرم مدیریت جامع خودرو« نزدیک تر شد.

توسعه خدمات یکپارچه و بهبود تجربه اپلیکیشن

گسترش همکاری با سازمان ها
و کسب وکارهای مرتبط با خدمات خودرو

تمرکز بر کیفیت اتصال اطلاعات، پرداخت ها، بیمه و شرکای 
تجاری در یک تجربه منسجم

توسعه سرمایه انسانی

و تقویت ظرفیت محصول و مهندسی

نشانه های رشد بیشتر در توسعه تیم های تخصصی، جذب 

نیرو و بهبود مستمر سرویس ها دیده می شود؛ مرحله ای از 

بلوغ عملیاتی.

تقویت تیم های محصول و مهندسی و افزایش ظرفیت های 

تخصصی سازمان

تمرکز بر حفظ کیفیت و پایداری سامانه در مقیاس بالا

تبدیل تجربه مشتری و توسعه مستمر محصولات به 

محورهای اصلی مزیت رقابتی

اکوسیستم و بلوغ عملیاتی

از یکپارچگی عمیق تر تا تقویت ظرفیت محصول
رشد آیتول در این دوره بیش از تعداد خدمات، بر کیفیت اتصال اجزای 

اکوسیستم، پایداری و توسعه سرمایه انسانی تکیه دارد.

۱۴۰۳140۴
توسعه مستمر محصول

پایداری در مقیاس بلوغ عملیاتی سازمان

تمرکز اصلی بر یکپارچگی اکوسیستم
جهتگیری مدیریت جامع خودرو
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چشــم‌انداز آیتــول ســاده اســت: حــذف کامــل اصطــکاک 

مالکیــت خــودرو. هر کاری کــه یک مالک خــودرو باید انجام 

دهــد، از خرید و فروش تا بیمه، خلافی، ســرویس دوره‌ای 

و امداد جاده‌ای، باید از یک جا و بدون تلاش اضافه انجام 

شــود. این یعنی آیتول نه یک برنامه، بلکه سیستم عاملی 

می شــود که روی زندگی کاربر اجرا می شود.

ســال گذشــته تمرکز ما این بود که این چشم‌انداز از کاغذ 

بــه واقعیــت برســد. مســئولیت یکپارچه ســازی محصــول، 

بازاریابــی و P&L ســه Business Line را با هــم داشتیم. در 

ایــن مســیر به یک نقطه رســیدیم: جذب کاربــر جدید کافی 

نیســت. آنچــه اهمیــت دارد ایــن اســت کــه آیتــول در هــر 

چهــار موقعیتــی که یک مالــک خودرو با آن روبرو می شــود 

آنجــا باشــد: وقتی می خواهــد بخرد یا بفروشــد، وقتی باید 

قانونــی بمانــد، وقتی در جاده اســت، و وقتــی خودرویش 

نیاز به نگهداری دارد.

رســیدن به این هــدف نیازمند هم‌راســتایی ســه تیم بود: 

محصول باید تجربه‌ای می ساخت که کاربر برای هر مشکل 

خــودرو بــه یک جا مراجعــه کند، بازاریابی بایــد این ارزش را 

در هــر مرحله منتقل می کرد، و Business Lineها باید مدل 

درآمــدی پایداری روی آن بنا می کردند.

خروجی این هماهنگی فقط اعداد گزارش ســالانه نیســت. 

اعتمادی اســت که بیش از 8.7 میلیون کاربر ثبت نام کرده 

بــه دســت آوردیــم. مســیر آینــده آیتول ایــن اســت: تبدیل 

 ۲۰ بــرای  خــودرو  پیش فــرض  سیســتم عامل  بــه  شــدن 

ایرانی. راننده  میلیون 

سید پارسا جلالی
معاون کسب وکار آیتول

 معماری رشد
از استراتژی تا زندگی کاربر

21 گزارش عملکرد سالانه آیتول 1404 ایستادگی در روزهای دشوارعملکرد آیتولمسیر پیچیده یک نیاز سادهپیشگفتار



بخش دوم

عملکرد آیتول در سال ۱۴۰۴

از مقیاس تراکنش تا توسعه خدمات

1404 Performance Review



سال ۱۴۰۴ برای آیتول، سال تمرکز بر سنجش پذیرتر شدن عملکرد، 

تقویت پایداری عملیاتی و تعمیق تجربه کاربر بود. پس از سال هایی 

پلتفرمی  به  خودرو  خدمات  درگاه  یک  از  را  خود  مسیر  آیتول  که 

این  در  داد،  گسترش  خودرو  مالک  نیازهای  مدیریت  برای  یکپارچه 

از  دقیق تری  تصویر  ترسیم  امکان  عملکردی  شاخص های  سال 

میزان تحقق این مسیر را فراهم می کنند.

از همین رو، در این بخش عملکرد آیتول از منظر رشد خدمات، رفتار 

و  عملیاتی  ظرفیت‌های  محصول،  توسعه  تجربه،  کیفیت  کاربران، 

همکاری های سازمانی بررسی می شود؛ نه صرفاً برای گزارش اعداد 

در  چگونه  آیتول  که  موضوع  این  روایت  برای  بلکه  دستاوردها،  و 

کردن  مطمئن تر  و  قابل پیگیری تر  ساده تر،  برای  را  خود  وعده  عمل، 

امور خودرو دنبال کرده است.

این بخش تلاشی است برای تبدیل داده های عملکردی به تصویری 

یک  بلوغ  می دهد  نشان  که  مسیری  آیتول؛  حرکت  مسیر  از  روشن 

پلتفرم تنها در افزایش تراکنش ها یا تعداد کاربران خلاصه نمی شود، 

و  خدمات  پایدار  توسعه  کیفیت،  حفظ  برای  آن  توانایی  در  بلکه 

همراهی مؤثرتر با کاربران معنا پیدا می کند.
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۳
۲
۱

8٬772٬43
1٬162٬682

تعداد کاربران آیتول تا پایان سال ۱۴۰۴

کاربران جدید آیتول در سال ۱۴۰۴
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2٬349٬093

680٬738

4٬740٬223

۱٬882٬476

6٬012٬848

2٬835٬887

۸٬772٬432

5٬272٬626

7٬609٬750

4٬214٬940

1400 1401 140414031402

یکی از مهم ترین دستاوردهای آیتول در سال ۱۴۰۴ را می توان در 

بهبود معنادار نسبت مشتری به کاربر یافت؛ به طوری که بیش 

از 60٪ از کاربران، به مشتریان پرداخت کننده تبدیل شده اند.

این روند نشان می دهد آیتول در سال های اخیر، فراتر از جذب 

صرف کاربر، بر تبدیل کاربران به مشتریان وفادار تمرکز کرده و 

توانسته است رابطه‌ای عمیق تر و پایدارتر با بخش قابل توجهی 

از جامعه کاربران خود ایجاد کند.

کاربران و مشتریان

۸٬772٬4325٬272٬626
تعداد مشتریان سال ۱۴۰۴تعداد کاربران سال ۱۴۰۴

نسبت مشتریان فعال به 
کاربران در سال ۱۴۰۴ 60٪

منظور از کاربران، مجموع 
تجمعی افرادی است که 
تاکنون حداقل یک بار در پلتفرم 
آیتول ثبت نام کرده اند.

کاربران

منظور از مشتریان، مجموع 
تجمعی کاربرانی است که 
تاکنون حداقل یک بار از 
آیتول خرید یا پرداخت موفق 
داشته اند.

مشتریان
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ترکیب وسایل نقلیه کاربران

ترکیب کاربران آیتول به طور معناداری 

در اختیار خودروهای سواری است؛ 

به طوری که 93.45٪ از کاربران در این 

گروه قرار می گیرند.

این تمرکز نشان می دهد آیتول در 

سال ۱۴۰۴ بیش از هر چیز، به نیازهای 

روزمره و پرتکرار مالکان خودروهای 

سواری پاسخ داده است.

93٫45٪

3٫93٪
2٫62٪

موتورسیکلت
خودروهای سنگ�ن

خودرو سواری
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56٪
۱ نوع خدمت

کاربران فعال

44٪
۲ یا بیشتر نوع خدمت

سهم کاربران فعال از خدمات در سال ۱۴۰۴

اگرچه ۵5.6٪ از کاربران فعال تنها از یک سرویس 

استفاده کرده‌اند، اما حدود 44.4٪ از کاربران 

تجربه استفاده از دو یا چند نوع خدمت را داشته اند؛ 

موضوعی که نشان می دهد آیتول برای بخش 

قابل توجهی از کاربران، از یک خدمت منفرد فراتر 

رفته و به پلتفرمی چندخدمتی تبدیل شده است. 
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تراکنش ثبت شده در سال ۱۴۰۴

آیتول در سال ۱۴۰۴ با پردازش موفق بیش از 8.4 میلیون تراکنش، 

توانست پایداری زیرساخت های پرداختی خود را در پاسخ به نیازهای 

روزافزون کاربران تثبیت کند.

8٬466٬659
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 بیشترین تعداد تراکنش ثبت شده در یک روز
20

دی 1404

۸۰٬۶۱۶

فروردین 1404، پرفشارترین ماه عملیاتی آیتول

فروردین ۱۴۰۴ با ثبت ۱،۱۳۶،۴۰۲ تراکنش، پرفشارترین ماه عملیاتی آیتول 

در این سال بوده که نشان دهنده اعتماد کاربران در بازه زمانی پیک تقاضای 

خدمات سالیانه است.

 نسبت به ۸۵۲,۷۳۵،

پیک سال ۱۴۰۳ در بهمن ماه

 تراکنش1٬136٬402
در یک ماه

33.2٪+ رشد
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در مقابل، افت فعالیت در بازه های خرداد، تیر و اسفندماه، 

بازتابی از تأثیر مستقیم »جنگ های تحمیلی دوم و سوم« بر 

جریان عملیاتی آیتول است.

بررسی روند تراکنش های سال ۱۴۰۴ نشان‌دهنده یک منحنی متأثر از دو 

عامل کلیدی »فصل مندی تقاضا« و »تلاطم های محیطی« است.

ترا�نش

فرورد�ن اردیبهشت خرداد تیر مرداد شهر�ور مهر آبان آذر دی بهمن اسفند

١٬٤٠٠٬٠۰٠

١٬۲٠٠٬٠۰٠

١٬٠٠٠٬٠٠٠

٨٠٠٬٠۰٠

۶٠٠٬٠۰٠

۴٠٠٬٠۰٠

٢٠٠٬٠۰٠

٠

550٬073
614٬607

795٬448

665٬258
744٬479

650٬547
601٬846583٬528

684٬185

968٬943

1٬136٬402

466٬243

روند تراکنش ها

پیکِِ تراکنش در فروردین ماه حاصل جهش 
تقاضا در سفرهای نوروزی و ضرورت های 

خودرویی ابتدای سال

 اختلالات اینترنت با توجه

به حوادث دی ماه
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تمرکز تراکنش ها در تهران و 
استان های پرتقاضا

استان تهران همچنان به عنوان قلب تپنده 

عملیات ما، با سهم 45.9٪ درصدی، 

اصلی ترین قطب خدمات است.

استان تهران45.9٪

۱۳٬۸۸۳٬۱۰۴

۲ ۴۹۹٬۵۱۶

۳۴۶۸٬۱۲۹

۴ ۴۳۵٬۴۹۶

۵۳۱۰٬۷۵۲

۴۶۸٬۱۲۹

 

۴۹۹٬۵۱۶

۳۱۰٬۷۵۲

 

۴۳۵٬۴۹۶

8٬466٬659
جمع کل تراکنش های کشور
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32 گزارش عملکرد سالانه آیتول 1404



با بیش از 3.8 میلیون مرتبه استفاده، به عنوان یک خدمت 

»پرتکرار و روزمره«، نقش لوکوموتیو جذب و نگهداشت کاربر را 

ایفا کرده و آیتول را به بخشی جدایی ناپذیر از سفرهای کاربران 

تبدیل کرده است.

+3.8 M
5 K

قولنامه فروش خودرو

با کمتر از ۵هزار تراکنش، هرچند در ابتدای 

راه است، اما ورود استراتژیک آیتول به 

پیچیده ترین و حساس ترین مراحل چرخه 

عمر خودرو را نشان می دهد.

 عوارض
آزادراهی

 تقابل یک سرویس پرتکرار و
یک سرویس استراتژیک
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تیم آیتول شامل 90 همکار، مسئول سرویس دهی به بیش 

از ۸ میلیون کاربر هستند، این یعنی هر نفر در آیتول به طور 

متوسط مسئولیت نزدیک به 90 هزار کاربر را بر عهده دارد.

90
همکار

۲5

27.8٪

65

72.2٪

میانگ�ن سنی: ۳۲ سال

میانگ�ن ماندگاری: ۲ سال و ۸ ماه

سازمان و نیروی انسانی

1 = 90٬000
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استعلام و پرداخت
ستون تکرارپذیر تجربه کاربر در آیتول

عملکرد آیتول در سال ۱۴۰۴



یــک  اســتعلام،  یــک  ســاده اند.  ظاهــر  در  خــودرو،  کارهــای 

پرداخت، یک تســویه. اما هر کدام از همین کارهای ســاده، 

تــا پیــش از این، یعنی یــک نوبت مرخصی، یک مســیر رفت و 

برگشــت، یک صف در دفتر پیشــخوان یا باجــه، و ابهامی که 

تــا لحظه ی آخر باقی می ماند. ارزشــی که خط خدمات بدهی 

خــودرو می ســازد، پیــش از هر چیــز، حذف همیــن رفت وآمد 

اســت؛ کاربر در هر ســاعتی از شــبانه روز و از هــر نقطه ای، با 

چنــد کلیک همان کاری را انجــام می دهد که تا دیروز نیازمند 

حضور فیزیکی بود.

آنچه این ســادگی را ممکن می‌کند، در پشــت صحنه ســاده 

نیســت. هــر یــک از ایــن خدمــات، حاصل اتصــال بــه مراجع 

متعددی اســت که هــر کدام ســامانه، قاعده و زمان پاســخ 

خود را دارند؛ اطلاعاتی که باید با هویت مالک و مشــخصات 

پلاک تطبیــق داده شــود، مبالغــی کــه بایــد دقیــق باشــند و 

پرداختــی کــه بایــد تا انتهــای زنجیــره و تــا لحظه ی تســویه ی 

نهایی پیگیری شــود. نقش آیتول، برداشتن این پیچیدگی از 

دوش کاربر و نگه داشتن آن در سمت خودمان است. هرچه 

این فرایند برای کاربر ســاده تر به نظر برســد، کار بیشــتری در 

لایه های زیرین انجام شده است.

در آیتــول، خدمات بدهی خودرو نقشــی فراتر از سهم شــان 

در فــروش دارند؛ آن هــا دری هستند که کاربر برای نخستین 

بــار از آن وارد می شــود و راهــی کــه بارها بــه آن بازمی گردد. 

عــوارض  آزادراهــی،  عــوارض  خلافــی،  پرداخــت  و  اســتعلام 

شــهرداری و طرح ترافیک، خدماتــی کم‌اصطکاک و پرتکرارند 

و ارزش شــان نــه در بزرگــی هــر تعامــل، کــه در پیوســتگی 

آن هاســت؛ اعتمــادی که یک باره به دســت نمی‌آیــد و از دل 

ده هــا تجربــه‌ی کوچک و بی‌دردســر شــکل می گیــرد. همین 

اعتماد اســت که کاربر را در تصمیم های ســنگین تر چرخه ی 

عمر خودرو نیز کنار ما نگه می‌دارد.

ســال ۱۴۰۴ این پیوســتگی را به آزمون گذاشــت. در ماه هایی 

که دسترســی و پایداری هیچ کدام بدیهــی نبودند، اولویت ما 

پیش از هر عدد دیگری این بود که کاربر در همان لحظه ای که 

به ما نیاز دارد، ما را در دسترس ببیند: سرویسی که باز است، 

اطلاعاتی که درست است و پرداختی که به سرانجام می رسد.

رامتین رفعت نژاد
 مدیر کسب وکار

لاین پرداختی های خودرو

لوکوموتیو جذب و نگه داشت
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سهم سرویس‌های پرکاربرد

9,848,310
مجموع آیتم های فروش رفته در سرو�س استعلام و پرداخت

استعلام خلافی

24٫45٪

طرح ترافیک

16٫52٪

عوارض آزادراهی

38٫68٪

پرداخت خلافی

20٫35٪
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130 میلیون تومان
Engine: 4.7L twin-turbo V8
Power: Around 455 hp
Transmission: 9-speed automatic
Drive Type: 4MATIC all-wheel drive
Class: Full-size luxury sedan

بیشترین مالیات نقل وانتقال پرداخت شده در سال ۱۴۰۴

Mercedes-Benz S500
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 بیشترین خلافی پرداختی ثبت شده در یک فاکتور

تومان46٬000٬000
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11 تا 12
ظـهـر

الگویی که به احتمال زیاد با حضور کاربران در مراکز 

تعویض پلاک و ضرورت تسویه خلافی برای تکمیل فرایند 

انتقال خودرو ارتباط مستقیم دارد. این الگو نشان 

می دهد آیتول در لحظه ای وارد عمل می شود که کاربر به 

یک راه حل سریع، در دسترس و قابل اتکا نیاز دارد.

رایج ترین زمان پرداخت خلافی خودرو
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بیشترین عوارض شهرداری 173 میلیون تومان
پرداخت شده در سال ۱۴۰۴

Engine: 5.0–5.5L V8
Power: Around 306–388 hp
Transmission: 7-speed automatic
Drive Type: Rear-wheel drive
Roof: Retractable hardtop

Mercedes-Benz SL 500
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 بیشترین عوارض آزادراهی پرداخت شده
در یک فاکتور در سال ۱۴۰۴

146 میلیون تومان
پرداختی توسط یک دستگاه کامیونت
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113٬000
 آیتم طرح ترافیک

پرداخت شده در یک روز، تهران

اگــر صــرفاً بخواهیــم از روی شــاخص ثبــت 
طرح ترافیک حدس بزنیم، شاید این یکی از 

شلوغ ترین روزهای تهران بوده است. 20
مهر 1404

یکشنبه
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برگ هایی از تقویم آیتول

361٬000 قبض صادرشده آزادراهی
 پر آزادراهی ترین روز سال، در تب تند

و داغ سفرهای تابستانه

۳۱
مرداد

جمعه

روز دوم جنگ تحمیلی سوم؛
کمترین تعداد خلافی پرداخت شده در یک روز

روزهایی که ناملایمت محیطی، پرداخت خلافی را از 
اولویت کاربران خارج کرد.

10
اسفند

یکشنبه

پیک تعداد خلافی پرداخت شده در یک روز
بهترین زمان برای تسویه عقب افتاده های نوروزی ۱0

فروردین

یکشنبه
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خدمات اجرایی و امدادی
اتصال تجربه دیجیتال به نتیجه فیزیکی

عملکرد آیتول در سال ۱۴۰۴



بــرای ما، مهم ترین تفــاوت خدمات اجرایی و امــدادی آیتول 

بــا بســیاری از تجربه هایــی که پیــش از این در آیتول ســاخته 

بودیم، در یک چیز خلاصه می شود: اینجا ما کاربر را می بینیم 

و او هم ما را می بیند.

در یــک ســرویس دیجیتــال، بخش زیادی از تجربه پشــت یک 

صفحه اتفاق می افتد؛ اما در امداد، نتیجه کار ما در خیابان، 

کنار یک خودروی خاموش و گاهی در یکی از پراســترس ترین 

لحظــات روز یــک نفر شــکل می گیــرد. همین موضــوع باعث 

شد تجربه مشتری از روز اول، برای ما نه یک شاخص جانبی، 

بلکه یکی از اصلی ترین معیارهای تصمیم گیری باشد.

در ســال ۱۴۰۴ تلاش کردیــم بخشــی از بازار خدمــات خودرو را 

که سال ها برای کاربران نامنظم، غیرشفاف و پیش بینی ناپذیر 

بوده، قدم به قدم استانداردتر کنیم؛ از سرویس محوری مان، 

تعویــض باتــری در محــل، گرفتــه تــا توســعه خدماتــی مثــل 

پنچرگیــری و حمــل خودرو. برای ما اســتاندارد شــدن فقط به 

معنای داشــتن یــک فرایند مشــخص نبود؛ یعنــی کاربر بداند 

چــه خدمتــی می گیــرد، چقــدر بایــد بپــردازد، چــه زمانــی قــرار 

اســت کســی به او برســد و اگر مشــکلی پیش آمد، چه کسی 

پاسخ گوی اوست؛ و شاید مهم تر از همه، کم کردن اضطرابی 

که در فاصله شکل گیری مشکل تا حل شدن آن وجود دارد.

شــاید بهترین تصویر این مســیر بــرای ما مربوط بــه روزهای 

جنگ باشــد؛ پــدری کــه می خواســت خانــواده اش را از تهران 

خــارج کنــد، امــا ماشینــش بــه دلیــل مشــکل باتــری روشــن 

نمی شــد و اضطرابــش هنگام تماس با مــا کاملاً قابل لمس 

بود. برای ما، این فقط تعویض یک باتری نبود. تمام لحظات 

گفت وگــو، همراهــی و آرام کــردن او توســط تیــم پشتیبانی، 

بخشــی از همان خدمتی بود که ارائه می کردیم. لحظه کوتاه 

آرامشــی که بعد از روشن شدن ماشین در صدای او شنیده 

می شــد، برای ما یکی از روشــن ترین لحظاتی بود که یادآوری 

کرد این کار چرا برایمان معنا دارد.

مــا در نهایت فقط باتری تعویض نمی کنیــم یا خودرو جابه جا 

نمی کنیم. تلاش می کنیم در لحظه ای که کسی نمی داند باید 

چه کار کند، یک مسیر روشن و قابل اعتماد جلوی او بگذاریم 

و تا لحظه حل شدن مسئله، مسئول آن تجربه بمانیم.

اگــر ۱۴۰۴ بــرای ایــن لایــن یک معنا داشــته باشــد، بــرای من 

همیــن اســت: تبدیــل یــک تجربــه پراکنــده و پراضطــراب بــه 

خدمتی که بتوان روی آن حساب کرد.

شایان بهزادی
 مدیر کسب وکار

)SOS( لاین خدمات امدادی

 از اضطراب تا اطمینان
در میانه ی بحران ایران ۱۴۰۴
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این افزایش تقاضا یک رخداد مقطعی نیســت؛ بلکه در 

بــازه چهار ماهه مرداد تا آبان، نیــاز به خدمات باتری در 

بالاتریــن ســطح خود قــرار دارد. در ماه های گرم ســال، 

اســتفاده مســتمر از کولــر خــودرو فشــار مضاعفــی به 

باتری وارد کرده و اســتهلاک آن را بالا می برد. به همین 

دلیل، ســرویس باتــری در این پنجره ۴ ماهــه به یکی از 

اصلی ترین نیازهای کاربران تبدیل می شود

بیشترین تقاضای ثبت شده برای سرویس باتری 18
مرداد 1404

دوره اوج چهارماهه 
٪62.1سهم تابستان و پاییز
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پوشش جغرافیایی

20

6

7

7

16

20 استان | ۷۶ شهر

میانگین زمان تحویل

52'

مازندران

۲۰ شهر تحت پوشش

تهران

16 شهر تحت پوشش

اصفهان و البرز

7 شهر تحت پوشش

گیلان

6 شهر تحت پوشش
4
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الگوی تقاضا در ســرویس باتری نشــان می دهد رفتار مکانی کاربران در ساعات مختلف روز 

یکســان نبــوده اســت. در ســال ۱۴۰۴، در بازه ۷ تا ۱۴، حــدود ۶۰٪ ســفارش ها از غرب تهران 

ثبت شــد؛ در حالی که در بازه ۱۶ تا ۲۲، حدود ۷۰٪ ســفارش‌ها به شمال و شرق تهران تعلق 

داشت. این جابه جایی، تصویری روشن از تغییر کانون تقاضا در طول روز ارائه می دهد.

الگوی تقاضای سرویس باتری در تهران

49 گزارش عملکرد سالانه آیتول 1404 ایستادگی در روزهای دشوارعملکرد آیتولمسیر پیچیده یک نیاز سادهپیشگفتار



سرویس باتری و جایگاه آیتول

در سال ۱۴۰۴ آیتول 30 درصد بازار تعویض  آنلاین 

باتری رو در دست داشت. لازم به ذکر است آیتول، 

نماینده رسمی صبا باتری و سپاهان باتری ست.

سهم آیتول از بازار 
تعویض آنلاین باتری 30٪
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خدمات حمل خودرو
سرویس حمل خودرو در تهران، با قیمت گذاری شفاف 

و پیــش از انجــام ســرویس، به صورت فوری، بــا کفی یا 

جرثقیل ماشینی استاندارد، خودرو را از محل برداشته 

و دقیقاً به مقصدی که تعیین می کنید منتقل می کند. 

تمام خدمات با بهترین کیفیت انجام می شــود تا از هر 

نظر خیال کاربر راحت باشد.

خدمات لاستیک
یکی از تازه ترین سرویس های آیتول در سال ۱۴۰۴ 

بــود؛ امــا خیلی زودتر از یک ســرویس جدید به یک 

نیاز واقعی پاســخ داد. اوج تقاضای این ســرویس 

در آذرماه رقم خورده اســت؛ نشــانه ای که تصویر 

رایــج از »تابســتانِِ پرتقاضا« را به چالش می کشــد 

و از نقــش پررنگ تــر پاییز و زمســتان در نیــاز به این 

خدمت خبر می دهد.

دو خدمت امدادی جدید از آیتول
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سرویس کارپرداز

کارپــرداز، ســرویس آیتــول بــرای انجــام امــور حضــوری و 

زمان بــر خــودرو به جــای کاربــر اســت؛ از تعویــض روغن و 

کارواش تا تعویض پلاک و معاینه فنی.

در میان خدمات این بخش، معاینه فنی بیشترین تقاضا 

را داشــته اســت؛ محبوب ترین خدمت کارپــرداز، خدمتی 

است که بیش از همه »اجباری« و »زمان بر« است.

نکتــه ی جالب اینکه برخی از کاربران این ســرویس، نه به 

خاطر کمبود زمان یا دلایل مشــابه بلکــه بخاطر جذابیت 

پروســه ی انجــام ایــن ســرویس‌ها تمایــل بــه همراهــی 

همکاران آیتول دارند.

معاینه فنی

82٫6٪

تعو�ض پلا�

9٫8٪

تعو�ض روغن

4٫9٪

کارواش

2٫7٪
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 از تراکنش تا
مدیریت ریسک

عملکرد آیتول در سال ۱۴۰۴



در ۱۴۰۴ با یک واقعیت مشــترک روبــه رو بودیم: قدرت خرید 

مردم به طور محسوســی افت کرده بود. در چنین شــرایطی، 

همیشه دو راه پیش روی خط بیمه است؛ یا شرایط پرداخت 

را ســخت گیرانه‌تر کنیــم تــا ریســک خودمــان کمتر شــود، یا 

برعکس عمل کنیم. ما راه دوم را انتخاب کردیم.

در روزهــای جنــگ، بیمه نامه هایی که به انقضا می رســیدند 

را خودمان شناســایی کردیم و بدون این که کاربر لازم باشد 

اقدامــی کنــد، تمدیدشــان کردیــم؛ پرداختش را هــم به بعد 

از آن دوره موکــول کردیــم تــا کســی زیر فشــار مالــی اضافه 

نباشد. هزینه و ریسک این تصمیم، با ما بود.

همیــن نــگاه را در طــول ســال هــم ادامــه دادیــم. بــا وجود 

افت قدرت خرید، شــرایط قســط را نه تنها ســخت تر نکردیم، 

ســهمش را هــم بیشــتر کردیــم؛ از ۲۶٪ در ۱۴۰۱ بــه نزدیــک 

نیمی از کل فروش بیمه در ۱۴۰۴. می دانستیم هر پرونده ی 

قســطی جدید، یعنی ریســک بیشــتر برای خودمــان؛ اما این 

ریسکی بود که باید قبولش می کردیم.

یــک چیز دیگر هم هســت که فکر می کنم خــط بیمه ی آیتول 

را از بقیــه جــدا می کنــد: هرکســی که از مــا بیمه خریــد، تنها 

یک بیمه نامه نگرفت. کــد تخفیف کارواش، تعویض باتری و 

پنچرگیری هم همراهش فعال شــد؛ چــون آیتول فقط بیمه 

نیســت، خدمات جامع خودرو اســت، و بیمه یکــی از درهای 

ورود به آن است. این مسیر را در ۱۴۰۵ جدی تر دنبال کردیم 

و نتیجه اش هم بهتر شد.

در آخر، عددی که برایم از همه معنادارتر است این است که 

۸۵٪ اقساط بیمه، ظرف ۵ روز اول موعد پرداخت می شوند. 

یعنی وقتی سخت نگیریم، مردم هم سخت نمی گیرند.

اشکان نامداری
 مدیر کسب وکار

لاین بیمه

 وقتی قدرت خرید مردم پایین می آید،
دو راه پیش روی ماست:
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فروش بیمه؛ قسطی و نقدی

ترکیــب فروش بیمه در آیتول طی ســال های اخیر به تدریج به 

نفع خرید اقساطی تغییر کرده است.

در حالی که در ســال ۱۴۰۰ تقریباً تمــام فروش به صورت نقدی 

انجــام می شــد، ســهم فــروش اقســاطی در ۱۴۰۴ بــه بیش از 

نیمــی از کل فــروش رســیده؛ رونــدی که از افزایش اســتقبال 

کاربران از راهکارهای پرداخت منعطف تر خبر می دهد.

١٤٠٠ ١٤٠۱ ١٤٠۲ ١٤٠۳ ١٤٠۴

100٪
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56٪
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5۵٪

4۵٪ 48٪

52٪

نقدی

قسطی
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کاربران آیتول، خوش حساب و متعهد

در ســال ۱۴۰۴، ۸۵٪ از اقساط بیمه آیتول حداکثر تا ۵ 

روز پــس از موعد پرداخت شــده اند. یکی از نشــانه های 

بلــوغ رفتار مالی کاربران آیتول، خوش حســابی آن ها در 

بازپرداخت اقساط بیمه است.

 اقساط حداکثر
 پس از ۵ روز از موعد

تسویه شدند.

85٪
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80 میلیون تومان
گران ترین بیمه بدنه

70 میلیون تومان
گران ترین بیمه شخص ثالث

Engine: 2.0L turbocharged 4-cylinder
Power: 235 hp
Transmission: 6-speed automatic
Drive Type: Front-wheel drive or all-wheel drive
Class: Mid-size luxury SUV

Engine: Large diesel engine, 10.8L–13.0L
Power: 380–500 hp
Transmission: I-Shift automated transmission
Capacity: 45–55 passengers
Type: Touring luxury coach

Lexus RX 200tVolvo Coach Bus

ترین ها در خدمات بیمه سال ۱۴۰۴
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کاربر و تجربه
عملکرد آیتول در سال ۱۴۰۴



معاونــت اجرایــی آیتول در ســال ۱۴۰۴ بــا تمرکز بــر دو حوزه 

خدمــات  پایــداری  و  توســعه  مســیر  عملیــات،  و  تجــاری 

شــرکت را دنبــال کــرد. در بخــش تجــاری، تمرکــز اصلــی بــر 

توســعه همکاری هــای راهبــردی، تأمیــن پایــدار محصولات 

و زیرســاخت های موردنیــاز ســرویس های آیتول، گســترش 

خدمات B2B و تقویت شــبکه نمایندگان، دفاتر و کانال های 

فــروش بــود. تعامــل بــا شــرکت‌های بیمــه، تأمین کنندگان 

زیرســاخت،  ارائه دهنــدگان  و  امــدادی  شــرکت های  باتــری، 

بــا هــدف افزایش تنــوع خدمات، کاهــش وابســتگی و ایجاد 

ظرفیت های جدید برای رشد کسب وکار ادامه یافت.

در بخــش عملیــات نیــز مدیریــت یکپارچــه شــبکه پارتنرهــا، 

نماینــدگان، تکنسین هــا و تیم‌هــای اجرایــی در کنــار بهبــود 

پشتیبانــی  و  تلفنــی  فــروش  کال سنتــر،  در  کاربــران  تجربــه 

عملیاتــی در دســتور کار قــرار گرفــت. تلاش شــد فرایندهای 

عملیاتــی شــفاف تر، هماهنگــی میــان واحدهــا ســریع تر و 

کیفیــت ارائه خدمات در تمام نقاط تماس با کاربران پایدارتر 

شــود. حاصل این رویکرد، شکل گیری ســاختاری منعطف تر 

و بهره ورتر بود که توانســت پاسخ‌گویی مناسبی به نیازهای 

روزمره کاربران و الزامات توسعه کسب وکار داشته باشد.

ســال ۱۴۰۴ در عیــن حــال بــا رخدادهــا و بحران هــای بیرونــی 

متعــددی همراه بــود؛ از جنگ ۱۲روزه تــا اختلال های ارتباطی و 

حــوادث ماه های پایانی ســال. معاونت اجرایی با اســتفاده از 

تجربه های به دست آمده، مســیرهای جایگزین، سازوکارهای 

پشتیبان و رویکرد منسجم تری برای مدیریت بحران و استمرار 

فعالیت ها طراحی کرد تا وابســتگی عملیات به شرایط بیرونی 

کاهــش یابــد. بــا وجــود محدودیت هــای ارتباطــی، اخــتلال در 

ابزارهــای موقعیت یابــی و دشــواری هماهنگی هــای میدانی، 

خدماتی مانند امداد خودرو و تعویض باتری در محل با تعهد و 

تلاش مستمر تیم های عملیاتی فعال باقی ماند.

متمایــز  را   ۱۴۰۴ ســال  در  اجرایــی  معاونــت  عملکــرد  آنچــه 

کــرد، حرکت هم زمان در دو مســیر »توســعه« و »تاب آوری« 

بــود؛ توســعه ظرفیت های تجاری و شــبکه خدمت رســانی از 

یک ســو و افزایــش آمادگی ســازمان برای مواجهه با شــرایط 

زیرســاختی  مســیر،  ایــن  دیگــر.  ســوی  از  پیش بینی نشــده 

مطمئن تر برای رشــد آیتول فراهم کرد و نشــان داد که حتی 

در پرچالش ترین شــرایط نیز می توان کیفیت خدمت رســانی، 

جلــوی  بــه  رو  حرکــت  و  کاربــران  برابــر  در  مســئولیت پذیری 

کسب وکار را حفظ کرد.

محمد برزگری
معاون اجرایی

عملکرد معاونت اجرایی در سال ۱۴۰۴
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SOS رضایت و وفاداری سرویس

در ســرویس SOS، مــا کاربــران را در یکــی از بحرانی تریــن 

موقعیت هایشــان همراهــی می کنیم؛ بــه همین دلیل، 

کیفیت تجربه ای که در این لحظات با آیتول دارند، برای ما 

اهمیت ویژه ای دارد.

NPS (Net Promoter Score) یا شاخص رضایت و وفاداری 

مشــتریان ســرویس SOS در ســال ۱۴۰۴ به ۳۸.۶ رسیده 

 SurveyMonkey است. این در حالی است که طبق گزارش

2025، میانگین جهانــی NPS در صنعت تعمیر و نگهداری 

حدود ۳۲+ است.

قــرار گرفتن NPS ســرویس SOS بالاتــر از میانگین جهانی 

صنعت، نشــان می دهد تجربه کاربــران از همراهی آیتول 

در لحظات حساس، در سطح مطلوبی قرار داشته است.

SurveyMonkey Global NPS Benchmarks (2025):

Based on our 2025 benchmark data from over 150,000 organizations, 
the global average Net Promoter Score is +32.
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دقت و ســرعت و اطمینــان که برای بــا سلام و احترام ســپاس فــراوان از 
مشتری قائل هستید.

واقعــا همــه چی عالــی مخصوصــا تلفنی

 

و حضوری پرسنلتون.

بــرای  بــود  العــاده  فــوق  سلام 

زمانی که لنگی خیلی مناسبه

عالــی ســرعت عمل قیمت مناســب 
نصب و حمل رایگان.

اســتفاده از خدمــات آیتــول بــا ایــن کیفیــت و 

ســرعت یکــی از بهتریــن تجربیات من بــود. فکر 

مــی کنم باید این شــرایط و کیفیت را به همین 

ســبک و ســیاق حفــظ کــرد. از تمــام دســت در 
اندرکاران آیتول سپاسگزارم.

تجربــه عالی برام رقــم زدید به خصوص که 

صبــح زود عــازم ســفر بــودم و متخصــص 

شما شب کارمون رو راه انداخت.

سلام و وقــت بخیــر، نحــوه خدمــات عالی 

بود و بسیار ممنونم، پیشنهاد میکنم در 

خصوص سایر موضوعات تعمیر ماشین 

هم فعالیت نمایید.

سلام همــه چی عالــی ممنــون از زحمات 
شــما واینکــه راهنمایــی کردن کــه کدوم 

باتری بهتره.

تجربه مشتری در لحظه های بحرانی
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کاهش زمان صدور بیمه نامه

کاهــش میانگیــن زمان صدور بیمه نامه از ۶ ســاعت به ۲ ســاعت، یکــی از مهم ترین 

اقدامــات آیتــول در بهبــود تجربه کاربران در ســال ۱۴۰۴ بــود. این بهبود، بــا بازنگری 

در فرایند صدور و ساده ســازی مراحل اجرایی محقق شــد و بــه کاهش زمان انتظار 

کاربران در یکی از خدمات حساس و پرتقاضا منجر شد.

تسهیل ثبت نارضایتی و پیگیری مستقیم کاربران

آیتــول در ســال ۱۴۰۴ بــا ایجــاد کانال هــای مشــخص بــرای ابــراز نارضایتــی و تعریف 

مکانیزم هــای پیگیــری، تلاش کرد مســیر شنیدن صــدای کاربر را کوتاه تر و شــفاف تر 

کنــد. تماس بــا تمامی کاربرانی کــه به هر شــکل نارضایتی خود را اعلام کــرده بودند، 

بخشی از رویکرد فعال شرکت برای حل مسئله و بازیابی رضایت کاربران بود.

استقرار نظام نظارت بر کیفیت پاسخ گویی کارشناسان

برای ارتقای تجربه پشتیبانی، سیستم‌های نظارت بر کیفیت پاسخ گویی کارشناسان 

در تمامــی محصــولات ایجاد شــد. این اقدام بــا هدف افزایش انســجام در ارتباط با 

کاربران، بهبود کیفیت پاســخ ها و تقویت اســتاندارد خدمت رســانی در نقاط تماس 

مختلف انجام شد.

پایش کیفیت عملکرد نمایندگان همکار

آیتول هم زمان با توســعه شــبکه همکاری، ســازوکارهای نظارت بر کیفیت انجام کار 

نمایندگان همکار را نیز تقویت کرد. این اقدام با هدف اطمینان از هم ســطح بودن 

کیفیت اجرای خدمات با اســتانداردهای مورد انتظار شــرکت و حفظ رضایت کاربران 

در مرحله ارائه خدمت دنبال شد.

مهم ترین اقدامات انجام شده در راستای افزایش رضایت کاربران
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بخش سوم

ایستادگی در روزهای دشوار

تداوم خدمت رسانی آیتول

Standing Firm in Challenging Times



ســال ۱۴۰۴ بــرای ایران و مــردم عزیزمان، ســالی همراه بــا ناملایمــات، پیچیدگی های محیطی 

و شــرایطی کم ســابقه بود. در چنین روزهایــی، آیتول نیز مانند همه هموطنــان، در بطن این 

شرایط قرار داشت؛ اما از حرکت بازنایستاد.

آیتــول در ایــن دوره، حتی برای لحظه ای از مســئولیت خود در قبال کاربــران فاصله نگرفت و با 

تــداوم خدمت‌رســانی، حفظ آمادگی عملیاتی و همراهی با نیازهــای کاربران، تلاش کرد تا نقش 

خود را در تسهیل خدمات خودرویی و پشتیبانی از سفرهای ضروری ایفا کند.

این گزارش، بر مبنای داده های عملکردی ســال ۱۴۰۴ تدوین شــده اســت؛ با این حال، در این 

بخش ویژه، به دلیل اهمیت شرایط خاص کشور، مروری نیز بر بخشی از عملکرد آیتول در بهار 

۱۴۰۵ و دوران جنگ تحمیلی ۴۰ روزه نیز خواهیم داشت.
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در بخــش ســرویس های اجرایــی و امــدادی، آیتول طی 

ایــن دوره ۴۰ روزه، تنهــا در دو روز به دلیل تعطیلی های 

اول و سیزدهم فروردین ارائه خدمت نداشت و در سایر 

روزها، از ســاعت ۶ صبح تا ۲۲ شــب، به صورت مســتمر 

در حال خدمت رسانی به کاربران بود. 

همچنیــن ســایر خطــوط خدماتــی آیتــول، بــدون وقفه 

و به صــورت ۲۴ ســاعته فعــال بودند و پلتفــرم دیجیتال 

آیتــول بــا ثبــت آپ تایــم ۹۹.۹۸ درصــد، خدمت رســانی 

پایدار خود را ادامه داد.

حضور مستمر، فیزیکال و دیجیتال

99.98%
Uptime

SOS Services
6 AM - 10 PM
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در همیــن ایام، آیتول با هــدف کاهش دغدغه کاربــران ویژه خود، 

بیمه نامه هایی را که به سررسید رسیده بودند، به صورت خودکار 

تمدید کرد تا کاربران در ســفرها و ترددهای ضروری خود با ریســک 

ناشی از انقضای بیمه مواجه نشوند.

پرداخت هزینه این تمدید نیز به زمان دیگری موکول شــد تا فشار 

مالی مضاعفی در آن شرایط به کاربران وارد نشود.

تمدید خودکار بیمه نامه های منقضی شده

66 گزارش عملکرد سالانه آیتول 1404 ایستادگی در روزهای دشوارعملکرد آیتولمسیر پیچیده یک نیاز سادهپیشگفتار



همچنین در طول این دوره،  بیش از ۳۰۰۰ ساعت 

پشتیبانی مستقیم در خطوط خدماتی SOS به کاربران 

ارائه شد؛ نشانه ای از تعهد تیم آیتول به تداوم 

خدمت، حتی در دشوارترین روزها.

تداوم ارائه خدمات بدون افت کیفیت و کمیت

+3000
ساعت پشتیبانی مستقیم
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صدای کاربران در دوران جنگ های ۱۲ روزه و ۴۰ روزه

در حالــی کــه در کوچــه مــا انفجــار موشــک رخ داده بــود و 

همه چیز پر از اضطراب و استرس بود، نه تنها نماینده آیتول 

مراجعه کرد، بلکه ســرویس هم در کمتر از نیم ساعت ارائه 

شد. همین مسئولیت پذیری در آن شرایط بحرانی، برای من 

واقعاً تحسین برانگیز و آرامش بخش بود.

۲۸ خرداد ۱۴۰۴

باورم نمی شــد در آن شــرایط سخت و 

پرالتهــاب، آیتول حتی یــک لحظه از کار 

نیفتد و سرویس دهی متوقف نشود؛ 

بی وقفــه  و  ســریع  همراهــی  همیــن 

واقعاً دلگرم کننده بود.

۳۱ خرداد ۱۴۰۴

تــداوم  بابــت  آیتــول  از  صمیمانــه 

تشــکر  جنــگ  روزهــای  در  خدمت رســانی 

می کنم؛ حضورتان در آن روزهای ســخت، 

نوعــی  بلکــه  نبــود،  خدمــت  یــک  فقــط 

اطمینان و همراهی بود.

۱۳ اسفند ۱۴۰۴

و  مناســب  قیمــت  دقیــق،  مشــاوره  از 

ســرویس دهی درســت و به موقع بســیار 

راضــی هســتم؛ اینکــه در آن وضعیت نیز 

کیفیــت خدمــت حفــظ شــد، واقــعاً جــای 

قدردانی دارد.

۲۵ اسفند ۱۴۰۴

خدمــات  کیفیــت  و  پشتیبانــی  خریــد،  از 
کاملاً رضایــت دارم؛ ایــن ســطح از تعهد و 

ارزشمند و فراموش نشدنی بود.همراهــی در آن روزهــا، بــرای مــن بســیار 

۸ فرروردین ۱۴۰5
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آیتول مفتخر است که در این مقطع حساس، در کنار کاربران خود ایستاد 

 و با اتکا به زیرساخت دیجیتال، تیم عملیاتی و مسئولیت پذیری سازمانی،

جریان خدمت رسانی را برقرار نگاه داشت.
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ابتــدای گــزارش گفتیــم کــه در ســخت ترین روزهــا هــم امید به 

آینده زنده اســت. اعدادی که خواندید گواه همین ادعاست: از 

تعویض باتری در بحبوحه جنگ گرفته تا تمدید خودکار بیمه ها 

و سیستمی که حتی در اوج بحران هم لحظه ای قطع نشد.

این دســتاوردها نتیجه تلاش تیمــی 90 نفره برای 8.7 میلیون 

کاربــر اســت؛ تیمی که پیچیدگی ها را پشــت یــک تجربه کاربری 

ساده پنهان کرد تا کیفیت به شانس گره نخورد.

پرداخــت  »اپلیکیشــن  یــک  از  مدت هاســت  مــا  چشــم انداز 

عوارض« فراتر رفته اســت؛ مــا می خواهیم اولیــن انتخاب هر 

مالــک خودرو بــرای تمام نیازهایش باشــیم. ســال ۱۴۰۴ ثابت 

کــرد که زیر بار فشــارها خــم نمی شــویم؛ ۱۴۰۵ ســالِِ بزرگ تر 

شدن ماست.

محمد فرقانی
مدیر مارکتینگ
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