
مصرفية الأفراد 

نعزز تجربة عمًلائنا.. 
دائمًًا معك..

ســجّل قطــاع مصرفيــة الأفــراد أداءً قويًــا في عــام 2023م في ظل التحديات الكبيرةً التي 
شــهدتها بيئة الأعمال، وأبرزها ارتفاع أســعار الفائدةً إلى مســتويات قياســية، حيث اجتاز القطاع 

التباطــؤ فــي النمــو الائتمانــي وانخفــاض هوامش الأرباح من خلال زيادةً قاعدته من الودائع 
وتحقيق النمو في القروض الشــخصية. 

 أبرز إنجازات 
مصًرفية الأفراد

واصــل قطــاع مصًرفيــة الأفــراد جهــوده كمًســاهم قــوي في أداء بنك 
الريــاض هــذا العــام، حيــث بلغــت نســبة مســاهمًته فــي إجمًالي صافي 

القروض والســلف ٪35.

كمــا واصــل القطــاع تحقيق نمو على مســتوى الموجودات 
والمطلوبات اســتجابةً للتحول الذي شــهده الســوق نحو الودائع 

الادخاريــة والودائــع لأجل على حســاب الودائــع الجارية. ونتيجةً 
لذلك، ســجل إجمالي المطلوبات للقطاع نموًا ســنويًا بنســبة 
9٪ في ديســمبر 2023م، وشــهدت القروض الشــخصية نموًا 
بنســبة 5٪ مقارنة ديســمبر 2022م. في حين حافظ التمويل 
العقــاري علــى صدارتــه بصفته المنتج الرئيســي للقطاع بنســبة 

نمــو بلغــت 11٪ فــي عــام 2023م. كمــا عززت مصرفية الأفراد 
قاعدة عملائها بنســبة نمو بلغت 10٪ في ديســمبر 2023م. 

من ناحية أخرى، شــهدت خدمة العملاء تحســنًا ملموسًــا مع 
زيادة ملحوظة في درجة التقييم على مؤشــر نســبة توصية 

العميــل “NPS”، حيــث حقق مؤشــر نســبة توصيــة العميل لمراكز 
الاتصــال نســبة نمــو 26٪ فــي 2023م. كمــا ارتفعت درجة تقييم 

الفــروع بنســبة 1٪، فــي حيــن ارتفعت درجــة تقييم أجهزة الصراف 
الآلي بنســبة 32٪. في المجمل، ســجلت مصرفية الأفراد نموًا 
في مؤشــر نســبة توصية العميل بنســبة 10٪ منذ عام 2022م. 

وبفضل الدعم الاســتثنائي من رأس المال البشــري المتفاني، 
تمكّــن قطــاع مصرفيــة الأفــراد من تحقيــق العديد من الإنجازات 
المهمــة علــى مــدار العــام، وحافظ على مكانتــه كأكبر قطاعات 

البنــك مــن ناحيــة عدد الموظفين، محققًا نســبة 75٪ في مؤشــر 
درجة ارتباط الموظفين بينما حقق نســبة 73٪ في مؤشــر 

درجــة رضــا الموظفيــن من كينســينتريك في عام 2023م. 

تحول استراتيجي 
واصــل قطــاع مصرفيــة الأفراد توجهه الاســتراتيجي بما 

يتناســب مع اســتراتيجية التحول 2025م للبنك، وذلك من 
خلال التزامــه بأهــداف التحــول الرقمــي وتعزيز مكانة بنك 

الريــاض بصفتــه الخيــار البنكي الأفضل للأفراد على مســتوى 
المملكة، مع الاســتمرار في اســتقطاب عملاء جدد بأســلوب 

مســتدام وتعزيــز نمــو المطلوبات. ومــن الجدير بالذكر أن 
القطــاع واصــل تدشــين الهوية الجديــدة للبنك، وتعزيز 

صورتــه والارتقــاء بهــا مــن خلال الشــعار المميز لبنك الرياض، 
فــضلًا عــن تحديــث التصميم الخارجــي والداخلي للفروع. 

التحــول الرقمًي والابتكار
كان التحــوّل الرقمــي ركيــزة أساســية لجميع المبادرات 

الاســتراتيجية التــي أطلقتهــا مصرفيــة الأفراد بهــدف تعزيز ميزتها 
التنافســية وتقديــم أفضــل قيمــة ممكنــة للعملاء وزيادة حصتها 
الســوقية مــن المطلوبــات والموجــودات، إذ أثمرت الجهود التي 
بذلهــا القطــاع منــذ إطلاق اســتراتيجية التحــول 2025م في تعزيز 

معدل الانتشــار الرقمي بنســبة 53٪ في ديســمبر 2023م. 

علــى صعيــد الخدمــات المصرفية الرقميــة، أطلقنا المرحلة 
الأولــى مــن تطبيــق موبايل الريــاض الجديد داخليًا في 

ديســمبر، وســيتم إطلاقه للعملاء في عام 2024م، والذي 
ســيقدم لعملائنــا رحلــة رقمية متكاملــة لمبيعات منتجات 

مصرفيــة الأفــراد، إلــى جانب توفير ســوق إلكترونيــة للمنتجات 
والخدمــات المتنوعــة، إضافــةً إلى أدوات إدارة مالية شــاملة 
للأفــراد، وتقديــم خدمــات مــا بعد البيع لدعــم عملائنا وتعزيز 

ولائهــم. وستســهم هــذه الحزمــة المتكاملة والمعززة من 
الخدمــات والمنتجــات التــي يوفرهــا التطبيــق في دعم بنك 

الريــاض فــي مســيرته نحــو تحقيق طموحــه المتمثل في تقديم 
أفضــل تجربــة مصرفيــة عبــر الهاتف المحمــول في المملكة. 

هــذا العــام، أطلقنــا منصــة إلكترونية بهــدف تمكين عملائنا 
الحالييــن والجــدد مــن تقديم طلباتهــم رقميًا للحصول 
علــى بطاقــات الــهلال الائتمانية مــن بنك الرياض، كما 

شــهد العــام أيضًــا إطلاق مجموعة أخــرى من المنتجات 
المبتكــرة مــن بينهــا بطاقــات الفرســان الائتمانية التي تتيح 

لحاملهــا مجموعــة مميــزة مــن المزايــا الحصرية بهدف تعزيز 
عــروض وقيمــة الســفر التي يقدمهــا البنك للعملاء. 

وفــي مطلــع عــام 2023م، وفــرت مصرفية الأفراد خدمة 
فتــح الحســاب إلكترونيًــا للمنشــآت متناهيــة الصغر والصغيرة 

والمتوســطة بالتزامــن مــع عزمهــا على طرح مزيد من 
المنتجــات والخدمــات الرقميــة المصممــة لهذه الفئة من 
العــملاء. علاوةً علــى ذلــك، قدمنــا خدمة خزائن الأمانات 

الإلكترونيــة لعــملاء المصرفيــة الخاصة والمميزة.

المًراجعة التشغيلية
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قبــل عــام 2023م، أطلــق بنــك الرياض منصة “توكن” 
وهــي أول تطبيــق جــوال مصرفي مســتقل للأطفال في 

المملكــة. وفــي مطلــع 2023م، اســتكمل بنك الرياض 
الإطلاق الرســمي للمحفظــة الرقميــة “بوكي” والتي 
تقــدم خدمــات التحــويلات المالية. وشــهد هذا العام 

أيضًــا الإطلاق الرســمي لخدمــات التأميــن البنكي، والتي 
تتيــح للبنــك تقديــم منتجــات التأمين عبر قنواته.

وشــارفت مصرفية الأفراد على إنجاز العديد من المشــاريع 
الرائــدة ومنهــا المرحلــة الأولى من الحــل الرقمي المبتكر 

الــذي يقدمــه بنــك الرياض لعملائــه الراغبين بتملك 
المســاكن. كمــا قمنــا بالتعــاون مع صنــدوق التنمية العقارية 

لتقديــم أنــواع جديــدة من منتجــات التمويل العقاري 
لتعزيــز برنامــج الدعم الجديــد الخاص بالصندوق.

إضافــةً إلــى ذلــك، لعبــت مصرفية الأفراد دورًا محوريًا في 
تســريع وتيــرة التحــول الرقمــي داخل فروع البنك من خلال 

100 جهــاز للخدمــة الذاتيــة متاحــة لتمكين العملاء من 
طباعــة بطاقات الســحب والبطاقــات الائتمانية وطلب 

كشــوف الحســابات وتحديث معلوماتهم الشــخصية.

خلال عــام 2023م قمنــا بــإطلاق جهــاز خدمة علاقات العملاء 
المصمم لمدراء العلاقة، فضلًا عن مســؤولي الخدمة الســريعة 

ووكلاء تأجير الســيارات والبيع المباشــر. علاوةً على ذلك، 
قمنــا بتنفيــذ مشــروع الفــروع اللاورقية الــذي يغطي منتجات 

القروض الشــخصية وتأجير الســيارات وفتح الحســابات وتعديل 
معلومات العملاء وكشــف الحســاب وخدمات بطاقة الســحب. 
ووصلنــا فــي نهايــة عــام 2023م إلى المرحلــة التجريبية لمنتجات 

بطاقــات الائتمــان والتمويــل العقــاري لتصبح غير ورقية. 

شراكات التحول
أبــرم قطــاع مصرفيــة الأفراد مجموعة متنوعة من الشــراكات 

الاســتراتيجية على مدار العام، واســتهلها بالتعاون مع 
برنامج “ســكني” الوطني لتملك المســاكن وشــركة ”روشــن 

العقارية“ بهدف تقديم حلول متنوعة لشــراء المســاكن، 
كمــا قمنــا بالتعــاون مــع أكثر مــن 200 جهة تطوير عقاري 

بهدف بناء وحدات ســكنية في مشــاريع مختلفة في جميع 
أنحاء المملكة، ومنها مشــروعي “روشــن” و“ســدرة“. كما 

وقعنا شــراكة اســتراتيجية مع نادي الهلال الســعودي 
لكــرة القــدم لإطلاق بطاقــة ائتمــان تحمل العلامتين 

التجاريتيــن للبنــك والنــادي، إلــى جانب إنشــاء فرع في مقر 
نــادي الــهلال. علاوةً علــى ذلك، وقــع بنك الرياض مذكرة 

تفاهم مع مجموعة ســافي للألعاب الإلكترونية للاســتفادة 
بشــكل أكبر من الشــراكة المبرمة مع نادي الهلال. 

المًواءمــة مع رؤية 2030
صممنــا الركائــز الاســتراتيجية لمصرفية الأفراد بدقة لتتناســب 

مع الركائز الرئيســية العديدة لرؤية الســعودية 2030. 
وبفضــل مكانتنــا كأحــد أفضــل البنوك فــي المملكة، فإننا 

نتصــدر طليعــة الابتــكار والتحوّل الرقمــي للمنتجات وحلول 
المدفوعــات، بمــا فيهــا محفظــة “بوكــي” الرقمية من بنك 
الرياض. كما نســاهم في رفع نســبة ادخار الأســر من خلال 
تقديــم منتجــات الادخــار الإسلاميــة المتنوعة. ونعزز أيضًا 

الثقافــة الماليــة مــن خلال منتجــات التخطيــط المالي والتأمين 
المتنوعــة بمــا فيهــا منصــة “توكن” وخدمــات التأمين البنكي. 

وتســهم شــراكتنا مع صندوق التنمية العقارية بدور 
محوري في رفع نســبة ملكية المســاكن بين المواطنين 

الســعوديين بما ينســجم مع مســتهدفات رؤية 2030. 
وإضافــةً إلــى الحــل الرقمي الجديد لشــراء المنازل، فإننا 
نواصــل تقديــم خيــارات متنوعــة مــن المنتجات، بما فيها 

البنــاء الذاتــي وشــراء المديونيــة والبيع على الخارطة ومنتـــج 
أرض وقـــرض وإعادة التمويل لمنتـــج التمويـــل العقاري. 

ونضــع فــي قائمــة أولوياتنا أيضًا تعزيز مســاهمة المنشــآت 
متناهيــة الصغــر والصغيــرة والمتوســطة والقطاع الخاص 

فــي الناتــج المحلــي الإجمالــي للمملكة. وبعد إطلاق خدمة 
فتح الحســابات رقميًا للشــركات الناشــئة، ســنواصل التزامنا 

بتعزيــز منتجاتنــا وخدماتنــا التــي نوفرها لهــذا القطاع، بالإضافة 
إلــى تلبيــة متطلبــات مختلــف القطاعــات الأخرى والجمع بين 

مختلــف المشــاركين ومقدمــي الخدمــات في المنظومة. 

المًصًرفيــة الخاصــة والمًصًرفية المًمًيزة
قدمــت المصرفيــة الخاصــة ومدراء العلاقة ذوو الكفاءات 

العاليــة فــي عــام 2023م الخدمــات إلى كبار عملاء البنك عبر 
مراكز مخصصة في كل من الرياض وجدة والخبر، مما ســاهم 
بزيادة عدد عملاء هذه الفئة بنســبة 23٪ بالمقارنة مع عام 

2022م. وارتفــع إجمالــي ودائــع عملاء المصرفية الخاصة 
بنســبة 16٪ في ديســمبر 2023م، في حين ارتفع إجمالي 

قيمة العلاقة مع العملاء بنســبة 1٪ في ديســمبر 2023م.

تُقــدم المصرفيــة المميــزة خدماتهــا عبــر 39 مركزًا للخدمات 
المصرفيــة الماســية و144 مكتبًــا للخدمــات المصرفية الذهبية 

منتشــرة في جميع أنحاء المملكة، وتهدف بشــكل خاص 
إلــى جــذب العــملاء وزيادة الودائع الجارية. وســجل إجمالي 

ودائــع عــملاء المصرفيــة المميزة ارتفاعًا بنســبة ٪5.

وســنواصل فــي بنــك الرياض رقمنــة فروعنا، مع إيلاء الأولوية 
لخدمــات وطلبــات العــملاء الأكبر حجمًا، حيث سيشــهد العام 
المقبــل تطبيــق نظــام جديــد أكثر كفــاءة للانتظار في الفروع. 
وســنمضي قدمًــا فــي نقــل المزيد مــن العملاء إلى القنوات 

الآلية وإدخال تحســينات رئيســية على العمليات، إضافةً إلى 
زيــادة عــدد أجهــزة الخدمــة الذاتية وأجهزة الصراف الآلي 

التــي تقبــل الإيداعــات النقديــة مــن خلال تقديم العديد من 
الخدمــات عبــر قنــوات بديلــة، بما فــي ذلك إصدار البطاقات 

وطباعة كشــوف الحســابات وتحديثات الحســابات وغيرها 
مــن الخدمــات. كما سنوسّــع نطــاق عمليات المصادقة 

الرقميــة والمعــاملات غيــر الورقية فــي عملياتنا وخدماتنا.

المًراجعة التشغيلية

ارتفع إجمًالي ودائع عمًلاء 
المًصًرفية المًمًيزة بنسبة 
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الرؤية المًســتقبلية لعام 2024م
مــن المتوقــع أن يشــهد قطــاع مصرفيــة الأفراد عامًا آخر 

من التنافســية الشــديدة، لاســيما على صعيد التحول 
الرقمي، بســبب دخول منافســين جدد إلى الســوق بما 
فيهم شــركات التقنية المالية، إلا أن القطاع ســيواصل 

الاســتثمار فــي تعزيــز وتحديــث بنيته التحتيــة التقنية ورفع 
نســبة مبيعاته الرقمية، وســيقدم خيارات دفع متنوعة 

تواكــب توقعــات العــملاء المتزايدة وتتخطاها. 

ومــن شــأن الإصــدار الجديد مــن تطبيق موبايل الرياض أن 
يعــزز خدماتنــا ومنتجاتنــا الرقميــة ويجعلنــا قريبين جدًا من 

تقديــم أفضــل تطبيــق للخدمــات المصرفية عبر الهاتف 
المحمــول فــي منطقــة الخليــج العربي. وبالتوازي مع ذلك، 
ســنواصل تعزيز وتوســيع محفظة “بوكي” الرقمية لتشــمل 
الحــوالات الماليــة لتتنــوع بذلك مصادر عائداتها. وسيشــهد 

عــام 2024م إعــادة تنســيق كبيرة لقنواتنــا الرقمية، بما 
فيهــا أون لايــن الريــاض والموقع الإلكتروني، حيث ســندمج 

تقنيــات متطــورة ذات مرونــة عاليــة وكفيلة بتقليص 
المــدة التــي يتطلبهــا إطلاق المنتجات والخدمات. 

ســنواصل العمــل فــي عــام 2024م على تطوير نماذج 
أعمــال رقميــة جديــدة ومبتكرة. وعلــى صعيد المصرفية 

المميــزة، ســنطلق حلــولًا رقميــة متكاملة تدمج الخدمات 
المصرفيــة للعائلــة مــع الإدارة الرقميــة للثروات، إضافة إلى 

مجموعــة متنوعــة مــن المنتجــات المخصصة. إلى جانب 
ذلك، ســنعزز الخدمات الموجهة للعائلة والشــباب عبر 

منصــة “توكــن” مــن خلال تقديــم منتجات وميزات إضافية 
جديــدة، فــضلًا عــن تقديــم برنامج ولاء خاص بهم. كما 

ســنعزز منصتنــا الرقميــة للمنشــآت متناهيــة الصغر والصغيرة 
والمتوســطة مــن خلال تقديــم حلــول إدارة الأعمال ودمج 

الجهــات مــن مقدمي الخدمــات في المنظومة. 

كما ســنرتقي بشــراكتنا مع نادي الهلال إلى آفاق جديدة 
فــي عــام 2024م، إذ ســنقدم مجموعــة من المنتجات 

المطــوّرة، بمــا فيهــا برنامج العضوية والولاء. وسنوســع 
خيــارات بطاقــات الائتمان لتشــمل البطاقة متعددة 
العــملات وبطاقــة الهلال وبطاقــة الحلم، إلى جانب 
تقديــم خيــارات جديــدة لبرنامــج الولاء “حصاد بلس”.

وســنواصل اســتكمال أعمال تدشــين هويتنا الجديدة للفروع، 
ولن ندخر جهدًا في تحســين شــبكة فروعنا وتحديثها، 

إذ سنتوســع عبــر فــروع جديــدة بالتزامــن مع نقل الفروع 
القائمــة ذات الأداء المنخفــض، فــضلًا عــن تعزيز حضور 

مراكــز المصرفيــة الخاصــة بافتتــاح مراكز جديدة في المدن 
الكبــرى، مثــل القصيــم والمدينة المنورة. كما ســنعزز 

دور المصرفــي الشــامل مــن خلال دمــج نظام وظائف 
الصرافيــن وموظفــي خدمة العملاء لتحســين الكفاءة. 
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