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مؤشر تجربة العميل

زيارات الموقع الالكتروني

الاستفسارات وبلاغات الدعم

الصعوبات من نافذة تويتر

2023

محضر اجتماع الشهر الماضي

المهام المسندة بعد مناقشة الاجتماع



مؤشر تجربة العميل

:أعلى
خطاب المديونية

5.00

أقل
طلب أمانات

4.24

:ملاحظة
معدل الرضا منخفض لوجود •

.خلل تقني
نات انخفاض تقييم طلب الاما•

.ةلتأخر صرف المبالغ الزائد

3.43



زيارات موقع البنك

77.5بلغمارسلشهراليوميةالزياراتمعدل
نتجمفيالزياراتنسبةارتفاع.يوميا  زيارةألف

.المنتجفتحلإعادةنظراالاسرةتمويل

2.2
زيارة

1.1
زائر

10.61
ةتحميل الصفح

مارس

2.4
زيارة

1.2
زائر

5.74
ةتحميل الصفح

2023

:مقارنة بالشهر الماضي

الزوار/ارتفاع بسيط في عدد الزيارات•

.انخفاض كبير  في معدل تحميل الصفحة•

%32الصفحة الرئيسية

%5التمويل النقدي

%12منتجات الافراد

%3التمويل الاجتماعي

%7تمويل الأسرة

%2الخدمات الالكترونية

%2تمويل العمل الحر

الزياراتالحجمحسبالصفحات

2022الشهر الماضي 



اجمالي البلاغات

بلاغ31,738

الاستفسارات وبلاغات الدعم

18,238شكوى طلب خدمة2,282استفسارات

1,160 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج سيولة

188 التمويل النقدي

183 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج نقاط البيع

114 لاجتماعياستفسار عن السياسات الائتمانية واللوائح لتمويل ا

102 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج رواد الأعمال

93 (اجرة)استفسار عن طلب تمويل نقل تشاركي جديد 

61 عدم إمكانية التقديم على منتج ذوي الإعاقة

59 استفسار منتج الناشئ: تم اجتياز مرحلة المعالجة

4,079 تحديث الفحص الائتماني للعميل

1,156 طلب تحديث بيانات السداد للعميل

1,098 إضافة جهة حسم

637 طلب الغاء الشهادة الأسر المنتجة

621 طلب إضافة او تعديل بيانات العميل

516 الغاء طلب تمويل عمل حر

306 طلب تعديل اسم النشاط المسجل في الشهادة

296 إجتماعيإلغاء طلب تمويل 

:من الملاحظ

:ارتفاع ملحوظ في عدد البلاغات مقارنة بالشهر الماضي•
مازال بلاغ استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج سيولة هي 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 هي الأعلى في الشكاوي/ العميل على أسباب الرفضإعتراض/مازالت عدم إمكانية ادخال طلب قرض-

(التمويل النقدي–عدم إمكانية طلب قرض )بعض التصنيفات بحاجة للنزول إلى مستوى أقل ليتضح نوع التصنيف مثل •

8,484 عدم إمكانية ادخال طلب قرض

1,955 العميل على أسباب الرفضإعتراض

1,604 تأخر تحويل الأمانات على الحساب

1,315 التأخر في إيداع قيمة القرض بحساب العميل

1,003 التأخر في معالجة الطلب

618 عدم إمكانية استكمال الملاحظات من خلال الموقع

535 التأخر في معالجة طلب التمويل

419 عدم صدور وثيقة العمل الحر 

11,214

المعدل اليومي للشهر 

السابق

892

نسبة التغير

عن الشهر الماضي

25%

المعدل اليومي

1,024

ىالشكاونسبة التغير في 

عن الشهر الماضي

46%



الصعوبات من نافذة تويتر

5

رسائل خطأ فني في بوابة التقديم

يولةالتأخر في اعتماد الصرف لمنتج س•
لبيعوالتأخر في معالجة طلبات نقاط ا•
دةالتأخر في استعادة المبالغ الزائ•

سر وجود مشاكل تقنية في منصة ال 
:المنتجة

عدم القدرة على اختيار وسيط •
التمويل

رسالة خطأ فني في الموقع

حدثت مشكلة بالموقع، نأسف .. عذرًا "
"لإزعاجكم سيتم حل المشكلة قريبًا

“V_pay_amt.."

ل يمكن سحب.. ل يمكن تسجيل طلبك الآن"
"يرجى المحاولة لحقا. بيانات طلبك

:وجود مشاكل تقنية وابرزها
عدم القدرة على التقديم على العمل الحر•
عدم القدرة على اختيار وثيقة العمل الحر•
ةعدم القدرة على التقديم على منتج ذوي العاق•
عدم القدرة على اختيار القسط الشهري •
"الحالة الوظيفية"عدم القدرة على اختيار •
افقة على• عدم ظهور  الطلب بعد تعبئته والمو

القرض

"يرجى تحديد التخصص"

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

على طلبات العملاء

ل ل يمكن ان يكون تاريخ الحصول على المؤه"
"مستقبلي

ل يمكن ان يكون تاريخ انتهاء الرخصة قبل"
"اليوم



ةمهام سابق/ المهام المسندة بعد مناقشة الاجتماع

دتاريخ الاسناالمهمة الحالةالمسئوليةالأثر

برز تزويد إدارة تجربة العملاء بآخر تحديث على خطط التحسين على أ
الصعوبات التي تواجه العملاء

فبراير6 مستمرإدارة الجودةصعوبات تواجهه العملاء

مارس10 لم يتم تإدارة تقنية المعلوما

مارسCRM10متابعة اعتماد سياسة تصنيف البلاغات وعكسها على  العناية بالعملاءحوكمة تصنيف البلاغات

ه تحليل الأخطاء المتكررة التي تواج
العملاء في البوابة

التي( error message)تزويد إدارة تجربة العملاء بقائمة رسائل الأخطاء الفنية 
.تظهر للعملاء اثناء تقديم الطلب ومراحلها وسببها

مطلوب التحديث

نوفمبر21الخاص بالمعالجة TATتزويد إدارة تجربة العميل ب
تمويل تحليل التأخر في اعتماد الصرف لل

الاجتماعي
لم يتم العمليات



إدارة تجربة العميل 

شكرًا لكم
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شواهد من منصة تويت  
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  فن 
فن 

شواهد من منصة تويت  



تكرر تكررم م تكرر م
()

تكرر م

  
  فن 

فن 

شواهد من منصة تويت  



تكرر م

/

تكرر م

شواهد من منصة تويت  


