
گــزارش جامــع ســال ۱۴۰۳
T a l i n e . i r



فهرست
پیش‌گفتار

بررسی صنعت طلای آب‌شده

روایت یک‌ساله‌ی طلاین

طلاین؛ از دل آمارها

تحلیل بازخورد کاربران

برنامه‌های آینده‌ی طلاین

نتیجه‌گیری و چشم‌انداز طلاین

1

۳

۱۰

23

32

36

42



پیـــش‌گفتار فصل اول



سـال ۱۴۰۳ یکـی از پرچالش‌تریـن دوره‌هـا بـرای طلایـن و مجموعـه مـا بـود؛ هم برای مشـتریانی کـه هر روز بـا اخبار 
ضدونقیـض روبـه‌رو می‌شـدند و اعتمادشـان مـورد هـدف قـرار می‌گرفت و هم بـرای همکاران مـا در طلاین. مـا ناچار 
بودیـم در برابـر اتهامـات رگولاتـوری و بانـک مرکـزی ایسـتادگی کنیـم تا بتوانیـم حافظ اعتمـاد و باور مشـتریان خود 

باشیم.
در ایـن مسـیر توانسـتیم در برابر فشـارها و حملات رقبـای ذاتی طلاین از جملـه بنگاه‌های اقتصادی وابسـته به بانک 
مرکـزی و صندوق‌هـای طالی بورسـی مقاومـت کنیم و خطاهـای آن‌ها را یادآور شـویم. مـا همچنان بر ایـن باوریم که 
رقابـت سـالم، زمینه‌سـاز رشـد کشـور و کسب‌وکارهاسـت. از همیـن رو، از حاکمیت انتظـار حمایت از رقابـت عادلانه 

را داریـم و همـواره در برابر انحصار ایسـتاده‌ایم.
خوشـحالیم که در شـرایط پیچیده و پرتلاطم اقتصاد ایران توانسـتیم مسـیری سـازنده و اثرگذار بسـازیم؛ مسـیری که 

هـم منافـع عمومـی را در پی داشـت و هم گامی در مسـیر بهبـود و نجات اقتصادی کشـور بود.

افتخـار مـا ایـن اسـت که بـا گردهـم‌آوردن جمعی از بهتریـن متخصصان ایرانی، توانسـتیم برای مسـائل مشـتریانمان 
راه‌حـل بیابیـم؛ تیمـی کـه سـرمایه اصلی‌اش اعتماد و عشـق اسـت و تلاش تک‌تک اعضایش به ثمر نشسـته اسـت.

تخطی و بی‌تدبیری در هر عرصه‌ای نشانه‌ای از ضعف است؛ خدا را شاکریم که طلاین دچار هیچ‌کدام نیست.
از همـه دوسـتان و حتـی رقبایـی کـه بـا چالش‌هایشـان مـا را قوی‌تـر کردند، سـپاس‌گزاریم. مـا همچنان هسـتیم و با 

قـدرت ادامـه می‌دهیم.

با احترام
 محسن ابوالفتحی
 مدیرعامل طلاین

یادداشت مدیرعامل
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طلایـن در سـال ۱۴۰۳ شـبیه قالـی ابریشـمی بـود که آرام و پیوسـته شـکل گرفت. هـر رج، ثمره‌ی پشـتکار بود؛ 
تلاشـی تیمـی کـه بی‌وقفـه ادامـه پیـدا کـرد تـا طـرح نیمـه‌کاره نمانـد. هـر گـره، حاصـل خرد جمـع بـود؛ گره‌ای 
کوچـک کـه تنهـا در پیونـد بـا هزاران گـره دیگر نقش را آشـکار کرد و طرحی پدیـد آورد. و آنچه همـه‌ی این همه 
نقـش و نـگار را جـان داد، ابریشـمی بـود به‌غایـت ظریـف و در عیـن حـال گرانبهـا؛ اعتمـادی کـه نگه‌داشـتنش 

دشـوارتر از به دسـت آوردنش اسـت.

ایـن گـزارش روایـت همـان بخـش از طرحـی اسـت که در سـال گذشـته نقش بسـت؛ رج‌هایـی که با رنـج و صبر 
شـکل گرفـت، بـا خـرد و همدلـی معنا یافـت و بر سـرمایه‌ای به نـام »اعتماد کاربر« اسـتوار شـد.

این نگار روایت یک سال است؛ بخشی از قالیِ در حال بافت که طرح آینده را از دل گذشته بیرون می‌آورد.

ایـن نقـش امـا هنـوز پایـان نیافتـه اسـت؛ هر سـال تار و پـود تازه بـه آن افـزوده خواهد شـد و طرحـی کامل‌تر 
پیـش چشـم خواهـد نشسـت. طرحی کـه نه‌تنهـا دوام می‌آورد کـه با هر گره، تـازه، زیباتـر و ماندگارتر می‌شـود.

با سپاس
سیدمصطفی افزونی

رییس هیئت‌مدیره طلاین

یادداشت رییس هیئت‌مدیره
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بــــــــــررسی
صنعت طلای آب‌شـده

فصل دوم
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وضعیت کلی صنعت طلای آب‌شده

در سال‌های اخیر، صنعت طلای آب‌شده دست‌خوش تحولاتی چشمگیر شده است. 
تحولاتی که این صنعت را به یکی از عرصه‌های پررقابت تبدیل کرده‌ است.

نوسانات مداوم قیمت طلاگسترش پلتفرم‌های خرید و فروش آنلاین

افزایش تقاضا برای طلای آب‌شده تغییر در الگوی تقاضا و عرضه
به عنوان دارایی نقد شونده

تمایل کاربران به تجربه‌های سریع،
آسان و امن

فشار بیشتر بر شرکت‌ها
برای شفافیت در معاملات
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روند و تحولات بازار

دیجیتالی‌شـدن بـازار طلا و گسـترش سـامانه‌های آنلاین، تحولی بنیادیـن در صنعت طلای 
آب‌شـده ایجـاد کـرده اسـت. شـرکت‌های فعـال، بـا اتـکا بـه داده‌هـای بـازار و ابزارهـای 
تحلیـل پیشـرفته، در تلاش‌انـد روندها را بهتـر درک کرده و خدمات خـود را تطبیق دهند.

توسعه ابزارهای تحلیل دادهافزایش رقابت بین پلتفرم‌های دیجیتال
و هوش مصنوعی

ورود برندهای جدید به بازارگسترش دامنه خدمات درون پلتفرم‌ها

نیاز مستمر به به‌روزرسانی خدمات و 
زیرساخت‌ها‍
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چالش‌ها و فرصت‌ها

نوسانات شدید قیمت طلا

دشواری در تأمین منابع طلای معتبر

رقابت فشرده و بعضا ناسالم

نبود چارچوب قانونی شفاف و به‌روز

سختی انطباق با مقررات بعضا غیرواقع‌گرایانه

رشد بازارهای دیجیتال و رفتار کاربران آنلاین

امکان توسعه خدمات تحلیلی و مشاوره‌ای

سرمایه‌گذاری روی اعتمادسازی و آموزش کاربران

استفاده از تکنولوژی‌های نوین برای بهبود امنیت و شفافیت

چالش‌ها
فرصت‌ها

صنعـت طالی آب‌شـده در کنـار ظرفیت‌هـای رو به رشـد، با چالش‌هایـی نیز مواجه اسـت که بخشـی از آن‌ها 
بـه ماهیـت بازار و بخشـی دیگر بـه سیاسـت‌گذاری‌های بالادسـتی بازمی‌گردد.
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7

نقش طلاین در صنعت طلای آب‌شده

در ایـن فضـای رقابتـی، طلاین با توسـعه سـامانه‌ای شـفاف و ایمن، اخـذ مجوزهای رسـمی و پایبندی به 
ضوابـط قانونـی، توانسـته جایگاه خـود را به‌عنوان یکی از پیشـروهای بـازار تثبیت کند.

این برند که فعالیت خود را از سال ۱۳۹۹ آغاز کرده، با شناخت نیازهای کاربران و انتخاب استراتژی‌های 
هوشمندانه، در محیطی پرتلاطم رشد چشمگیری داشته است.

طلاین با بهره‌گیری از فناوری‌های روز و تعهد به شفافیت در معاملات، بستری فراهم کرده است تا 
کاربران بتوانند با اطمینان و سهولت در بازار آنلاین طلای آب‌شده فعالیت کنند.

در ادامه این مسیر، گسترش خدمات، ورود به بازارهای جدید و تثبیت جایگاه به‌عنوان یک برند 
معتبر و پیشرو، در اولویت برنامه‌های طلاین قرار دارد.
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سال ۱۴۰۳ برای طلاین، سال تثبیت عملکرد و رشد در شاخص‌های کلیدی بود.
در بـازاری کـه گاه پرهیاهـو، نوسـانی و حتـی بی‌اعتمـاد بـه نظـر می‌رسـید؛ مـا تالش کردیم تجربـه‌ی خرید 
و فـروش طالی آب‌شـده را بـا تکیـه بـر شـفافیت، مسـئولیت‌پذیری، سـادگی و سـرعت بـرای کاربـران خود 

بهبـود دهیم.
در ایـن گـزارش، مـروری خواهیم داشـت بر آنچـه در طول سـال 1403 در طلایـن رخ داد. همچنین روندها، 
نقـاط قـوت و برنامه‌هـای پیـش‌رو را بررسـی می‌کنیـم تـا تصویـری روشـن‌تر از وضعیـت برنـد در اختیـار 

کاربـران، فعـالان بـازار و علاقه‌منـدان قـرار دهیم.

دست‌آوردهای کلیدی طلاین در سال ۱۴۰۳

افزایش تعداد کاربران

رشد حجم تراکنش‌ها

توسعه‌ی تیم‌های طلاین

حضور مؤثر رسانه‌ای و اجرای کمپین‌های موفق تبلیغاتی

سال 1403
طلاین در یک نگاه
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فصل سوم
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در سالی که گذشت، ما فقط بزرگ‌تر نشدیم؛
بلکه منسجم‌تر، شفاف‌تر و عمیق‌تر هم شدیم.

هــر عــددی کــه در ایــن فصــل می‌خوانیــد، حاصــل ده‌هــا جلســه، 
گفت‌وگــو، تحلیــل و تصمیم‌گیــری آگاهانــه اســت. مــا مســیر رشــد خود 
را بــه شــانس و اتفــاق واگــذار نکردیــم، بلکــه بــرای آن برنامه‌ریــزی کردیم.

رشد، ثبات و اعتبار
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رشد کاربران

24 برابر24 برابر
بخـش زیـادی از این کاربران، در ادامه به مشـتریان وفادار 
تبدیـل شـدند و تعامـل منظـم آن‌هـا بـا پلتفـرم، نشـان از 

رضایت و اعتمادشـان دارد.

در پایان ۱۴۰۳ تعداد کاربران ما ۲۴ برابر بیشتر از سال قبل از آن بود.

نرخ رشد کاربران جهشی ۱۸ برابری داشت.
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٪۱۴۰۰

افزایش حجم تراکنش‌ها

در مجموع، حجم معاملات در سال ۱۴۰۳ نسبت به ۱۴۰۲، 
۱۵ برابر افزایش یافت )معادل رشد ۱۴۰۰ درصدی(.

٪۱۴۰۰

چه در روزهای آرام و چه در دوران پرنوسان بازار، کاربران، 
طلاین را انتخاب کردند.
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در سـال ۱۴۰۳ تیـم طلایـن هـم از نظر تعـداد نیروها و هـم از لحاظ 
تخصـص و چابکی گسـترش یافت.

در کنـار ایـن توسـعه، زیرسـاخت‌های فنـی به‌روزرسـانی شـدند تـا 
پاسـخ‌گوی حجـم بالاتـری از کاربـران بـدون افـت کیفیـت باشـند.

پشت هر موفقیت فنی و هر تجربه‌ی کاربری روان، تیمی متعهد ایستاده است.

رشد تیم و توسعه زیرساخت‌ها
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تقویت فرآیند حفظ سرمایه‌ی کاربران
سـال ۱۴۰۳ آغـاز نگهـداری طال در بانـک کارگشـایی بـود. 
طلایـن تعهـد داد کـه طلای خریداری‌شـده توسـط کاربران را 
پـس از بررسـی صحت و اصالـت، به بانک کارگشـایی منتقل 
کنـد. ایـن تعامل به منظـور تقویت فرآیند حفـظ و نگهداری 
از سـرمایه‌ی کاربـران صـورت پذیرفـت. در ایـن فرآیند بانک 
کارگشـایی پـس از بررسـی و وزن‌کشـی طال، سـندی صـادر 
می‌کنـد کـه نشـان می‌دهـد طال در بانـک نگهداری می‌شـود 

و صحـت وزن آن مـورد تأیید اسـت.
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سرمایه‌ انسانی در طلاین
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بـه واسـطه‌ی امـکان کار از راه دور، سـرمایه‌ی انسـانی 
طلایـن از لحـاظ شـهر محـل سـکونت دارای پراکندگـی 
چشـم‌گیری در سـطح کشور است. در سـال 1403 تیم 

طلایـن در شـهرهای زیر سـکونت داشـتند:

یزد، قم، ساری، زنجان، کرج، اردبیل،
کرمانشاه، اصفهان، گرگان، بابل و تهران

پراکندگی شهرهای محل سکونت تیم طلاین

خلیج فارس
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1837

۸۵ ۵۸

تعداد کارمندان

جوان‌ترینمسن‌ترین

متولد سال متولد سال
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طلاین در سال ۱۴۰۳ حضور خود را در رسانه‌های آنلاین و 
سنتی به‌طور چشمگیری گسترش داد.

تمرکز ما بر شفافیت، آموزش و اطلاع‌رسانی به‌موقع، جایگاه 
برند را تقویت کرد و به معرفی بهتر خدمات منجر شد.

حضور مؤثر در رسانه‌ها

19



کمپین‌های تبلیغاتی
برگـزار  هدفمنـد  کمپیـن  چندیـن  طلایـن  سـال  طـول  در 
آگاهی‌بخـش گرفتـه تـا مشـارکت در  از فعالیت‌هـای  کـرد. 

اجتماعـی. و  فرهنگـی  مناسـبت‌های 
هـدف مـا فقـط تبلیـغ نبـود، بلکـه گفت‌وگـو، مشـارکت و 

نزدیکـی بیشـتر بـا کاربـران در اولویـت قـرار داشـت.
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در انتهای سال 1403 طلاین گزارش کامل عملکرد سالانه‌ی اختصاصی هر کاربر را در اختیار وی قرار داد. 
در هفته پایانی سال هر کاربر طلاین می‌توانست در سامانه شاهد گزارشی جامع، دقیق و کامل از عملکرد 

خود در طول سال 1403 باشد.

دفتر سال ۱۴۰۳
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در بـازاری کـه گاه بـا بی‌ثباتی‌های مقطعی روبه‌روسـت، طلاین 
موفـق شـد سـال ۱۴۰۳ را بـدون هیچ‌گونـه تجربـه‌ی بحـران 

بـزرگ عملیاتی پشـت سـر بگذارد.
هوشـمندانه،  ریسـک  مدیریـت  نتیجـه‌ی  موفقیـت  ایـن 
تصمیم‌گیـری آگاهانـه، هماهنگی درون‌تیمـی و البته اعتماد و 

همراهـی کاربـران بـود.

یک سال بدون بحران عملیاتی و اجرایی

22



فصل چهارم

طـلاین؛
از دل آمارها
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شـــلوغ‌ترین روز خرید طلا

بیشترین تعداد ثبت‌نام در یک روز

۲۴ دی‌ماه

143٬860

۲۸ اسفند
1 1767
تراکنش خرید

37.518.55
گــــــــرم

نفر
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بامــداد ا فـــروردین

۱۰ گرم

۲۹ اسفنـــــــــــــــد

اولین خرید

۰۰:۰۲
آخرین خرید

۰/۰۴۹ گرم
۱۱:۵۹
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۸۵۸٫۳۲

۷۶۸۰٫۴۱

۷۷۷

بیشترین میزان خرید در یک نوبت

بیشترین حجم خرید

بیشترین تعداد خرید

توسط یک کاربر

توسط یک کاربر

توسط یک کاربر

گرم

گرم

بـار
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پرتماس‌ترین روز طلاین

۲۵ دی

تعداد کل تماس ها

۶۸٬۰۰۰
بیـــــــــــــــش از
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زمان متوسط هر گفتگو‍

طولانی‌ترین تماس

۰۰:۰۱:۴۸

۰۰:۳۶:۲۴
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رضایت از پاسخگویی آنلاین

درصــــــــــــــــــد92

رضایت از پاسخگویی تلفنی

درصــــــــــــــــــد۸۷
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پیام‌های دریافتی

بیـــــش از

۱٬۰۰۰٬۰۰۰
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فروشگاه‌های طلاین

در سـال ۱۴۰۳ در مرکـز اسـتان‌های یـزد، تهـران، اصفهـان، فـارس، هرمـزگان، سیسـتان و 
بلوچسـتان، آذربایجـان شـرقی وکرمـان امکان دریافـت فیزیکی طلا از طلاین وجود داشـت.
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فصل چهارم: تحلیل بازخورد 
کاربران

فصل پنجم

تحلیل بازخورد کاربران
32



ــی  ــع اصل ــی از مناب ــه یک ــران همیش ــورد کارب ــن، بازخ در طلای
تصمیم‌گیــری و بهبــود بــوده اســت. در ســال ۱۴۰۳ نیــز 
بــا اســتفاده از نظرســنجی‌های دوره‌ای، تحلیــل داده‌هــای 
رفتــاری و بررســی پیام‌هــای مســتقیم کاربــران، تــاش کردیــم 

ــم. ــر شناســایی کنی ــود را بهت ــه بهب ــاز ب ــاط قــوت و نی نق

شفافیت، سرعت، امنیت... و

 صدای کاربران

رضایت بالا از شفافیت معاملات

اعتماد به امنیت سامانه

تجربه‌ی خرید و فروش سریع و ساده

درخواست برای افزایش امکانات و توسعه ویژگی‌های سامانه

موضوعات مثبت و پرتکرار در بازخورد کاربران:
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مــا بــا جدیــت بــه بازخوردهــا گــوش دادیــم و تغییراتــی را در پاســخ بــه آن‌هــا 
اجــرا کردیــم.

ایـن بهبودهـا باعـث شـدند طلایـن یـک گام جلوتـر از انتظـارات کاربـران و 
تغییـرات بـازار حرکـت کنـد.

به‌روزرسانی طراحی سامانه برای تجربه کاربری روان‌تر

بهینه‌سازی فرآیند ثبت سفارش

ارتقای امکانات خدمات پس از فروش

استفاده از فناوری‌های نوین برای افزایش امنیت، سرعت و کارایی

مهم‌ترین اقدامات بهبود:

اقدامات طلاین برای بهبود تجربه‌ی کاربری
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برنامـــه‌های
آینـــــــــده
طــــــــلاین

فصل ششم

36



ــق تجربه‌هــای  ــرای خل ــم. ســال ۱۴۰۴ سالی‌ســت ب ــه مســیر رشــد خــود متعهدی ــا نســبت ب ــن م در طلای
ــازار  ــرو در ب ــد پیش ــوان برن ــن به‌عن ــگاه طلای ــت جای ــران و تثبی ــاز کارب ــه نی ــر ب ــخ‌گویی دقیق‌ت ــو، پاس ن

آنلایــن طــای آب‌شــده.

محورهای اصلی برنامه‌های آتی

حرکت در مسیر توسعه و نوآوری مستمر
تثبیت جایگاه به‌عنوان برند پیشرو در خرید و فروش آنلاین طلای آب‌شده

بازنگری و به‌روزرسانی استراتژی‌ها
طراحی و عرضه خدمات و محصولات جدید
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توسعه و نوآوری در محصول و خدمات

با تکیه بر بازخورد کاربران، طلاین در حال طراحی قابلیت‌های جدیدی است 
که تجربه کاربری را ساده‌تر و ارزشمندتر می‌کنند.
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توسعه بازار و گسترش جامعه کاربران

از طریـق خدمـات  مـا بـه دنبـال جـذب کاربـران جدیـد 
نوآورانـه و حفـظ رضایـت کاربـران فعلـی از طریـق بهبـود 

مـداوم تجربـه کاربـری هسـتیم.
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ما باور داریم که پشتیبانی قوی، پایه‌ی تجربه‌ی موفق و در نتیجه تثبیت جایگاه ما نزد کاربران است.

افزایش سرعت پاسخ‌گویی با افزودن تیم‌های تخصصی
توسعه فنی چت‌بات‌ها و پشتیبانی

ارتقای منابع راهنما و آموزش برای کاربران

ارتقای پشتیبانی و خدمات مشتری

اقدامات پیش‌رو در حوزه پشتیبانی:
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نوآوری‌های فنی و بهبود زیرساخت‌ها

برای حفظ کیفیت خدمات و ارائه بهترین تجربه کاربری، تیم 
تا  می‌کند  به‌روزرسانی  را  سامانه  مداوم  به‌طور  طلاین  فنی 

همگام با رشد کاربران و پیچیدگی‌های بازار باقی بماند.
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نتیجه‌گیری
و چشم‌انداز طلاین

فصل هفتم
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ــتثناء.  ــه اس ــت ن ــده اس ــر، قاع ــه تغیی ــتیم ک ــال هس ــازاری فع ــا در ب م
ــن: بنابرای

شریکان  و  همراهان  بلکه  نیستند،  مخاطب  صرفا  کاربران  مسیر  این  در 
آینده‌ی طلاین هستند. هر بازخورد، هر خرید و هر  راهبردی ما در مسیر 
تعامل، بخشی از تصویر فردای ما را شکل می‌دهد. ما آماده‌ایم برای فصل 

بعدی: شفاف‌تر، کارآمدتر و آینده‌نگرتر.

طلاین، همراه شما به‌سوی آینده

زیرساخت‌هایمان باید چابک و مقیاس‌پذیر باشند

ارتباطمان با کاربران باید دقیق، مداوم و دوطرفه باشد

تصمیم‌گیری‌ها باید مبتنی بر داده و تحلیل باشند
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چشم‌انداز و اهداف بلندمدت

از  نوآورانـه  و  امـن  کـه تجربـه‌ای متفـاوت،  اسـت  آن  به‌دنبـال  طلایـن 
خدمـات آنلایـن طال بـه کاربـران ارائـه دهـد.

در سـال‌های آینـده، طلایـن در مسـیر تبدیل شـدن به یکـی از معتبرترین 
و پیشـروترین پلتفرم‌هـا در ایـن صنعـت حرکـت خواهد کرد.

رشد فراتر از شاخص‌های اقتصادی
تثبیـت سـامانه‌ای که کاربـران در آن آسـوده، مطمئن و بـا اعتماد 

کنند کامل معاملـه 

هدف نهایی ما

44



دعوت به مشارکت کاربران

مـا از شـما دعـوت می‌کنیم همچنـان با ما همراه باشـید و 
در سـاخت آینده‌ی طلاین نقش داشـته باشید.

ما به بازخوردهای شما نیاز داریم؛ به ایده‌ها، پیشنهادها 
و مهم‌تر از همه، به نقدها.

بـا هـم می‌توانیـم پلتفرمی بسـازیم کـه نه‌تنها پاسـخ‌گوی 
نیـاز امـروز، بلکـه الهام‌بخش فردا نیز باشـد.
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