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محضر اجتماع الشهر الماضي

المهام المسندة بعد مناقشة الاجتماع



مؤشر تجربة العميل

:أعلى
إيقاف حسم

4.66
أقل

خطاب المديونية

3.36
:ملاحظة

جاري تطوير لوحة بيانات بشكل •
.   أوسع

مؤشر الرضا عن جميع الخدمات •
.المقدمة تحسن عن الشهر الماض ي 

3.74
مايو

3.44
أبريل

6%



زيارات موقع البنك

.العيدواجازةرمضانشهربعدالموقعفيالزياراتنسبةارتفاع

2
زيارة

1.1
زائر

5.84
تحميل الصفحة

مايو

2.5
زيارة

1.2
زائر

5.95
تحميل الصفحة

2023

:مقارنة بالشهر الماض ي

 ساهم في بقاء حجم الزيارات كما هي •
ً
.  عدم وجود حملات مؤثرة في المنشآت حاليا

.ارتفاع طفيف في وقت تحميل الصفحة•

%28الصفحة الرئيسية

%5التمويل النقدي

%12منتجات الافراد

%5التمويل الاجتماعي

%7تمويل الأسرة

%4تمويل آهل

%2الخدمات الإلكترونية

الزياراتالحجمحسبالصفحات

2023الشهر الماض ي 

نسبة التغير
عن الشهر الماض ي

21%

معدل الزيارات لشهر مايو
80.6   

ً
ألف زيارة يوميا



اجمالي البلاغات

بلاغ28,185

الاستفسارات وبلاغات الدعم

14689شكوى  طلب خدمة2418استفسارات

1079 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج سيولة

339 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج نقاط البيع

248 استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج رواد الأعمال

164 استفسار عن السياسات الائتمانية واللوائح لتمويل الاجتماعي

82 التمويل النقدي

81 استفسار عن اسباب الرفض تمويل منشآت

78 استفسار منتج ناش ئ والتميز: مرحلة التقديم الاولية

72 عدم إمكانية التقديم على منتج ذوي الإعاقة

3586 تحديث الفحص الائتماني للعميل

1795 طلب تحديث بيانات السداد للعميل

908 طلب إضافة او تعديل بيانات العميل

531 الغاء طلب تمويل عمل حر

530 إضافة جهة حسم

522 إلغاء طلب تمويل اجتماعي

419 طلب الغاء الشهادة الأسر المنتجة

298 تحديث الفاتورة على حساب المستفيد

:من الملاحظ

:ارتفاع في عدد البلاغات مقارنة بالشهر الماض ي•
.مازال بلاغ استفسار عن مرحلة طلب تمويل منتج سيولة هي الأعلى في الاستفسارات في الاربعة شهور الماضية يليها منتج نقاط البيع -
.طلب تحديث بيانات السداد للعميل مازالت الأعلى في طلب خدمة في الاربعة شهور الماضية / تحديث الفحص الائتماني للعميل -
.ما زال عدم إمكانية ادخال طلب قرض يليها التأخر في معالجة الطلب هي الأعلى في الشكاوي وارتفاع ملحوظ على الاعتراض على أسباب الرفض-

2546 عدم إمكانية ادخال طلب قرض

2099 التأخر في معالجة الطلب

1403 اعتراض العميل على أسباب الرفض

923 تأخر تحويل الأمانات على الحساب

869 التأخر في إيداع قيمة القرض بحساب العميل

784 عدم إمكانية إضافة البيانات في طلب التمويل

626 عدم إمكانية استكمال الملاحظات من خلال الموقع

573 قسط محسوم من جهة العمل لم يتم تحديثه على النظام

11076

ابقالمعدل اليومي للشهر الس

786

نسبة التغير
عن الشهر الماض ي

19%

المعدل اليومي

910

نسبة التغير في الشكاوى 
عن الشهر الماض ي

17%



الصعوبات من نافذة تويتر

9

.رسائل خطأ تقني في بوابة التقديم•

. مشكلة فنية في منتج زود الادخاري •
.عدم إمكانية ادخال التاريخ •

.التزام الضامن •
افز • ل في التوضيح بتسجي/ العمل الحر الحو

.برامج التوصيل 

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

Runtime Error

Error: The underlying …..

.عدم القدرة على التقديم على العمل الحر•
.نقاط البيع تأخر في الاعتماد•

.التأخر بالرد على اتصالات العملاء •
.التأخر بمعالجة طلبات قرض سيولة•

عميلنا العزيز
...لتقديم تجربة أفضل 

البوابة تحت الصيانة



ةمهام سابق/ المهام المسندة بعد مناقشة الاجتماع

مشروع تطوير CRMاعتماد سياسة تصنيف البلاغات وعكسها على 
.تصنيفات البلاغات

أبريل13 مستمرالعناية بالعملاءتحليل مشاكل العملاء
د الانتهاء تزويدنا بالوقت المتوقع على تطوير بع

من الاعتماد من العناية بالعملاء

رحلة تزويدنا بنصوص نتائج الإجراءات على طلبات العملاء في م
.المعالجة ليتم تحسينها

أبريل13
وضوح بيانات إجراءات الطلب 

لتحسين تجربة العملاء
قيد التنفيذمستمرالعمليات البنكية

س ومتابعة تزويد إدارة تقنية المعلومات بالمشاكل التقنية لشهر مار 
.معالجتها

أبريل13
ي معالجة الصعوبات التقنية الت

تواجهه العملاء
تم حل الصعوباتتم المعالجةتجربة العملاء

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

البنكية
قيد التخطيطمستمر

تاريخ الاسنادالمهمة الحالةالمسئوليةالأثر

أبريل13.رونيتوضيح حجم زيارات منتجات قطاع المنشآت بالموقع الالكت تم ارسال بريد الكترونيتم المعالجةتجربة العملاءتحليل الزيارات لمنتج سيولة

مايو11.تحليل الشكاوى والاستفسارات الخاصة بمنتج سيولة تم ارسال بريد الكترونيتم المعالجةتجربة العملاءمعرفة الصعوبات 

مايو11.  التأخر في معالجة طلبات القروض الاجتماعية
معالجة الصعوبات خلال رحلة 

العميل
تم حل الطلبات المتراكمةتم المعالجةالعمليات البنكية

( رضعدم إمكانية إدخال طلب ق: )تطوير تصنيف الشكوى التالي
.ليتم تحليله بشكل أدق

مايو09
معالجة الصعوبات خلال رحلة 

العميل
تم إحلال التصنيف ووضع اربع تصانيفتم المعالجةالعناية بالعملاء

.أخرى 

التحديث



إدارة تجربة العميل 

شكرًا لكم
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