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محضر اجتماع الشهر الماضي

المهام المسندة بعد مناقشة الاجتماع



مؤشر تجربة العميل

:أعلى
إيقاف حسم

4.39

أقل
خطاب المديونية

3.28

:ملاحظة
بيانات جاري تطوير لوحة •

.    بشكل أوسع
مؤشر الرضا في الامانات •

.تحسن عن الشهر الماضي 

3.44



زيارات موقع البنك

.المنتجتحفلإعادةنظراآهلتمويلمنتجفيالزياراتنسبةارتفاع

2.4
زيارة

1.2
زائر

5.74
تحميل الصفحة

أبريل

2
زيارة

1.1
زائر

5.84
تحميل الصفحة

2023

:مقارنة بالشهر الماض ي

.الزوار متوقع بسبب عطلة العيد/انخفاض في عدد الزيارات•

.ارتفاع بسيط في وقت تحميل الصفحة•

%27الصفحة الرئيسية

%5التمويل الاجتماعي

%11منتجات الافراد

%5التمويل النقدي

%7تمويل الأسرة

%4تمويل آهل

%2الخدمات الالكترونية

الزياراتالحجمحسبالصفحات

2023الشهر الماض ي 

نسبة التغير
عن الشهر الماض ي

14%

معدل الزيارات لشهر أبريل
66.7   

 
ألف زيارة يوميا



اجمالي البلاغات

بلاغ23,571

الاستفسارات وبلاغات الدعم

12,557شكوى طلب خدمة1610استفسارات

810 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج سيولة

165 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج نقاط البيع

114 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج رواد الأعمال

98 التمويل النقدي

73 جتتماع استفسار عن السياسات الائتمانية واللوائح لتمويل الا

46 استفسار منتج ناشئ والتميز: مرحلة التقديم الاولية

45 الاستفسار عن حوافز العمل الحر

45 استفسار عن اسباب الرفض تمويل منشآت

3382 تحديث الفحص الائتماني للعميل

1771 طلب تحديث بيانات السداد للعميل

1235 إضافة جتهة حسم

347 الغاء طلب تمويل عمل حر

299 تحديث الفاتورة على حساب المستفيد

251 طلب إضافة او تعديل بيانات العميل

241 طلب الغاء الشهادة الأسر المنتجة

211 إلغاء طلب تمويل اجتتماع 

:من الملاحظ

:انخفاض في عدد البلاغات مقارنة بالشهر الماض •
مازال بلاغ استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج سيولة ه  الأعلى في الاستفسارات في الثلاثة اشهر السابقة-
طلب تحديث بيانات السداد للعميل مازالت الأعلى في طلب خدمة في الثلاثة اشهر السابقة/ تحديث الفحص الائتماني للعميل -
تأخر تحويل الأمانات على الحساب ه  الأعلى في الشكاوي/ ما زال عدم إمكانية ادخال طلب قرض يليها التأخر في معالجة الطلب-

4642 عدم إمكانية ادخال طلب قرض

1904 التأخر في معالجة الطلب

902 تأخر تحويل الأمانات على الحساب

842 إعتراض العميل على أسباب الرفض

571 التأخر في معالجة طلب التمويل

429 ك عدم ظهور رقم الحساب الإدخاري لمصرف الانماء بموقع البن

426 التأخر في إيداع قيمة القرض بحساب العميل

405 قسط محسوم من جتهة العمل لم يتم تحديثه على النظام

9,401

المعدل اليومي للشهر 

السابق

1,024

نسبة التغير

عن الشهر الماضي

26%

المعدل اليومي

786

ىالشكاونسبة التغير في 

عن الشهر الماضي

31%



الصعوبات من نافذة تويتر

9

مرسائل خطأ تقني في بوابة التقدي

رسالة رقم) عدم القدرة على السداد •
(.الفاتورة غير صحيح 

التأخر في معالجة طلبات القروض•
.الاجتماعية

ظهور رسالة برفض طلب التقديم•
ي تسجيل الايبان الشخص ) بسبب

 من الايبان الخاص بالمنشأ
 
(.ةبدلا

التأخر باعتماد الصرف لقرض •
سيولة

رسالة خطأ تقني في الموقع

ا " حدثت مشكلة بالموقع، نأسف .. عذر 
ا "لإزعاجكم سيتم حل المشكلة قريب 

“V_pay_amt.."

لا يمكن سحب.. لا يمكن تسجيل طلبك الآن"
"يرجى المحاولة لاحقا. بيانات طلبك

:وجود مشاكل تقنية وابرزها
عدم القدرة على التقديم على العمل الحر•
عدم القدرة على اختيار تاريخ ميلاد الكفيل•
"الحالة الوظيفية"عدم القدرة على اختيار •
مشاكل فنية على منتج زود•

ءالتأخر بالرد على اتصالات العملا•
اقص /عدم وضوح الملاحظات• النو

على طلبات العملاء



ةمهام سابق/ المهام المسندة بعد مناقشة الاجتماع

دتاريخ الاسناالمهمة الحالةالمسئوليةالأثر

CRMاعتماد سياسة تصنيف البلاغات وعكسها على
أبريل13.مشروع تطوير تصنيفات البلاغات مستمرالعناية بالعملاءءتحليل مشاكل العملا

أبريل13 مستمرالعمليات البنكية

نية لشهر تزويد إدارة تقنية المعلومات بالمشاكل التق
أبريل13.مارس ومتابعة معالجتها

نية معالجة الصعوبات التق
تجربة العملاءالتي تواجهه العملاء

وضوح بيانات إجراءات الطلب لاء في تزويدنا بنصوص نتائج الإجراءات على طلبات العم
.مرحلة المعالجة ليتم تحسينها

تم المعالجة

أبريلTAT 13التكامل مع إدارة العمليات بشأن  قياس رحلة العملاء
/ تجربة العملاء 

العمليات البنكية
مستمر

التحديث

عناية تزويدنا بالوقت المتوقع من ال
بالعملاء

جاري اطلاق الموقع الجديد بنصوص
نتائج أوضح خلال الفترة القادمة

من جاري تزويدنا بالوقت المتوقع
العمليات البنكية

تم حل الصعوبات



إدارة تجربة العميل 

شكرًا لكم
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