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  وذوي العلاقةقيمة مستدامة للعملاء خلق 

تأكيѧد الفѧي التمويѧل الأصѧغر مѧن خѧلال الأمѧر وبدأ ھذا . بنيتھاجتماعية للمؤسسة وقيمھا بجانب أھدافھا المالية في نسيج تنطوي على تضمين ودمج الأھداف الاثمة رؤية متزنة لإدارة الأداء 

سѧتراتيجية للأعمѧѧال تحѧدد الخطѧѧة الاو. الخطѧة الاسѧѧتراتيجية للأعمѧال التجاريѧѧةالمتمثلѧة فѧѧي و مؤسسѧѧة التمويѧل الأصѧѧغرالخاصѧة بالتوجيھيѧѧة مناسѧب علѧى الأھѧѧداف الاجتماعيѧة فѧѧي الوثيقѧة ال

، الخطة الاستراتيجية للأعمال التجاريѧةوتضع . على المدى الطويل لمؤسسة التمويل الأصغربھا أعضاء مجلس الإدارة والإدارة العليا، الاتجاه الاستراتيجي يضطلع ، التي عادة ما التجارية

كѧل ثلاثѧة إلѧى  اومثاليѧًا يѧتم إجراءھѧ اتالمؤسسإحدى في ) KOGMA( الأھداف، والأنشطة/ والإجراءات ،الفرعيةوالأھداف  ،التوقعات المالية، الأھداف الرئيسيةمن بكثير ھي أكبر التي 

  .خطط النمو وأوضاع السوقخمسة أعوام استنادًا إلى 

  

بѧدلاً مѧن  –تصميم السياسѧات التشѧغيلية الرئيسѧية، والإجѧراءات والأنظمѧة لكѧي تعكѧس الطموحѧات الاجتماعيѧة لمؤسسѧة التمويѧل الأصѧغر  )إعادة(من  وتتكون إدارة الأداء الاجتماعي الفعال

  .الأداء الاجتماعي إدارةينبغي دمج إدارة الأداء الاجتماعي دمجًا وثيقاً في كافة ممارسات وللقيام بذلك، . وقائمة بذاتھا ستقلةم) أو جھة(كمجموعة أنشطة  النظر إليھا

  للأعمال التجارية تخطيط الاستراتيجيالدمج إدارة الأداء الاجتماعي في 

  استراتيجيتكفي صميم الرسالة والقيم والرؤية : 3-1 الخطوات

أن تسѧير الاتجѧاه الѧذي ترغѧب بمكان ھدفاً حيوياً كبيرًا يتعلق  وتمثل الرؤية. التي تعمل المؤسسة بناءً عليھاالمبادئ  القيم تعرضبينما ، المؤسسة تعريف سبب وجودھا رسالةبيان ) يعيد( 

، )الانتشѧار( متريѧد الوصѧول إلѧيھالأفѧراد الѧذين "مѧن خѧلال توضѧيح  فѧي مؤسسѧات التمويѧل الأصѧغر إدارة الأداء الاجتمѧاعيانطѧلاق مكان تمامًا مثل تو ،المدى الطويلعلى المؤسسة  فيه

القѧوة المحفѧزة وراء المؤسسѧة  بيѧانحاضرة حيث ينبغي الرؤية وتكون  3.")التغيير(، وما المنافع التي تريد تحقيقھا بالنسبة للعملاء )المنھجية(ين وكيف تخطط عند خدمة العملاء المستھدف

بوضѧѧوح كѧѧلا الجѧѧانبين مѧѧن خѧѧلال إظھѧѧار  الاجتماعيѧѧة وضѧѧمان الاسѧѧتمرارية التجاريѧѧة الأھѧѧدافويمكѧѧن التغلѧѧب علѧѧى تحقيѧѧق التѧѧوازن الѧѧدقيق بѧѧين تحقيѧѧق . بوضѧѧوح وطموحاتھѧѧاومعتقѧѧداتھا 

فѧي تقيѧيم  مѧا تفيѧد ممارسѧة تقيѧيم إدارة الأداء الاجتمѧاعيوغالبѧًا ، وينبغي إعادة تقييم رؤية المؤسسة متى تغيѧرت الأولويѧات الاسѧتراتيجية. في استراتيجية المؤسسة وأنشطتھا!) وقياسھما(

  .ة تنسيق رسالة المؤسسة والحيلولة دون انحراف الرسالةلإعادوتوضيح الخطوات الملموسة اللازمة الرسالة  تحقيق

  
  

  تشخيص الوضع الاستراتيجي الراھن: 7-4الخطوات 

فѧي تحليѧل وضѧع مؤسسѧة د أن يسѧاعوھѧذا مѧن شѧأنه . تحليل القطѧاع) د(والتحليل المؤسسي، ) ج(وتحليل المنافسة،  )ب(وتحليل السوق، ) أ(إجراء تشخيص الوضع الاستراتيجي يتضمن 

مѧا إذا كانѧت مؤسسѧة مالتحقѧق / إجѧراء تحليѧل السѧوق مѧن خѧلال تحليѧلمن الممكن أن تتجلى إدارة الأداء الاجتمѧاعي فѧي ولذا . كيف تميز نفسھا عن المنافسين الآخرينو ،التمويل الأصغر

ومѧن الممكѧن أن . العملاء باستخدام أدوات أبحاث السوق أو الآليات غير الرسمية للحصول على المرئياتأولويات / ، وفھم احتياجاتأم لا التمويل الأصغر تصل إلى عملاءھا المستھدفين

ذه ھѧعندما تقترن و .وما ھي الخدمات التي تقدمھا للعملاء، على كيفية تعاملھا مع موظفيھا مثلاً للوقوف، وضع مقاييس لمقارنة مؤسسات التمويل الأصغر الأخرى يتضمن تحليل المنافسة 

                                                 
  .الاستراتيجي للأعمال وإدارة الأداء الاجتماعي للتخطيط ميكروسيفتستند مذكرة المناقشة ھذه إلى مجموعة أدوات  1
 ذات ، المسئولية محدودة شركة جميل – شركة جرامين من دعم مع العربية، للبلدان الأصغر التمويل شبكة: سنابل بواسطة الوثيقة ھذه ترجمة تمت 2

 خلال التمويل من العربية المنطقة في الفقر تقليل ھدفھا جميل اللطيف عبد ومجموعة الأمريكية بالولايات المتحدة جرامين مؤسسة بين مشتركة ملكية
 .“الأصغر
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يمكѧن أن  ،برضѧا المѧوظفين أو حمايѧة العمѧلاء أو رضѧا العمѧلاءتعلق الأمر بالفرد متى ضي مؤسسة التمويل الأصغر الخاصة مُ  يةكيفا نقديً فحصًا يفحص بإجراء تحليل مؤسسي الجوانب 

وتعѧديل المزيد من النسѧاء، يتضمن ذلك إعادة تصميم حوافز الموظفين، وتوظيف  وقد. الطرق التي يمكن لمؤسسة التمويل الأصغر أن تكتسب بھا ميزة تنافسيةبشأن رؤى ثاقبة تؤدي إلى 

بنѧاء بھدف لعملاء لمراعية تقديم خدمات ، والحيلولة دون حدوث فرط الاستدانة أو الإجراءات الداخلية المستھدفة كجزء من استراتيجية تقنية المعلومات الجديدة، وتقديم المنتجات المختلفة

أو دراسѧة تقѧديم ) قطѧع الأحجѧار، وغيѧره(التمويѧل بالأعمѧال التجاريѧة المضѧرة بالبيئѧة تقيد بعض المؤسسات الواعية بالبيئة أو المجتمع من الممكن أن ، وبالمثل .ع العملاءم ىقوأعلاقات 

  ).المالي التثقيفالصحة أو خدمات مثل (الخدمات غير المالية 

  

  الاستراتيجية صياغة: 9-8الخطوات 

مѧن الممكѧن أن  على سبيل المثال، . كيفية تحقيقھابخارطة طريق واضحة وتقديم  معًا، اختيار الأھداف الاجتماعية والماليةاستخدام منظور اجتماعي باغة استراتيجية المؤسسة تضمن صيت

المجموعѧѧة (خѧѧدمتھا ، وكيفيѧѧة )وع الجѧѧنس أو المواقѧѧع الجغرافيѧѧةبنѧѧاءًا علѧѧى مسѧѧتويات الѧѧدخل أو نѧѧ( يتم خѧѧدمتھاسѧѧأي الأسѧѧواق : بوضѧѧوحتشѧѧمل بعѧѧض الاسѧѧتراتيجيات مزدوجѧѧة الأھѧѧداف 

وتصميم المنتجѧات أو الخѧدمات ، والضمانالأمان مستوى ومراعاة العملاء و ،سريعة والاحترافيةالالخدمة  ، أي، وأي اقتراح للقيمة يجري طرحه)المتضامنة القائمة على المركز أو الفرد

  ).التدريب على سبيل العيش، والتثقيف المالي، وتوفير الرعاية الصحية، وغيرھا(المالية وغير  ) ، وغيرھاالحالات الطارئة، ولأموال الإضافيةا(احتياجات العملاء المالية لتلبية 

 

  التوقعات المالية والميزانيات: 10الخطوة 

المؤشѧرات الاجتماعيѧة، مѧن خѧلال مع الأھداف الاجتماعية والنفقات ذات الصلة مثل إجراء أبحاث السوق، وإعѧادة تصѧميم نظѧام إدارة المعلومѧات التوقعات المالية بالتساوي  اتساقينبغي 

بѧالموارد المتاحѧة ية إدارة الأداء الاجتمѧاعي تحليل ما إذا كان يمكѧن تنفيѧذ اسѧتراتيجوتساعد ھذه الخطوة مؤسسة التمويل الأصغر على . ذلكوما إلى وإجراء تقييم إدارة الأداء الاجتماعي، 

  .أم تحتاج تعديل

  

  إجراء تحليل الأھداف الرئيسية والفرعية: 12-11الخطوة 

. ة بالرسѧالة والاسѧتراتيجية، ومرتبطالوقتومحددة لنتائج وموجھة لتتطلب ھذه الخطوة تصميم الأھداف الاجتماعية الرئيسية والفرعية الواضحة التي تكون محددة وقابلة للقياس والإنجاز 

حمايѧة العمѧѧلاء، وخدمѧة العمѧѧلاء، ورضѧѧا (المرتبطѧѧة بѧإدارة الأداء الاجتمѧѧاعي للمؤسسѧѧة الاسѧتراتيجيات الفرعيѧѧة الأھѧداف و) أو عوامѧل النجѧѧاح المھمѧѧة(ويѧربط تحليѧѧل الأھѧداف الرئيسѧѧية 

المѧوارد البشѧرية، نظѧم إدارة المعلومѧات، (الأنظمѧة الرئيسѧية لمؤسسѧة التمويѧل الأصѧغر تشѧمل ن أن لضѧمااللازمѧة وضѧع الخطѧوات الضѧرورية بتخطيط العمل، ويساعد على ) الموظفين

ھذا الأمѧر مѧن شѧأنه أن يسѧاعد مؤسسѧات التمويѧل الأصѧغر لѧيس فѧي تصѧميم الأنشѧطة فحسѧب، ولكѧن أيضѧًا فѧي مراقبѧة الأداء الاجتمѧاعي و. منظور اجتماعي) الرقابة الداخلية، والعمليات

  .لى السواء بشكل منتظموالمالي ع

  والأنشطةتحليل الأھداف / اتجراءوضع الإ: 16- 13 الخطوات

علѧى سѧبيل المثѧال، . التѧي تعكѧس تحقيѧق أھѧدافھا الاجتماعيѧة الرئيسѧية والفرعيѧةالإجѧراءات أو الأھѧداف القيѧام بتضѧمين تلѧك أثناء اختيار الإجراءات أو الأھداف، ينبغي علѧى المؤسسѧات 

يبلѧغ نقاط مجموع أو تحقيق متوسط % 85أھداف من قبيل معدلات الاحتفاظ بالعملاء فوق الفرعية لخدمة العملاء، يمكن لمؤسسة التمويل الأصغر اختيار / لأھداف الرئيسيةلأحد ابالنسبة 

وتعѧد ". مѧن المنتجѧات الجديѧدة× إدخѧال عѧدد "أو تطѧوير المنѧتج  %90الاحتفاظ بѧالموظفين بنسѧبة : يمكن أن تشمل الأھداف بالنسبة لرضا الموظفينو. في مسوح رضا العملاءأو أكثر  4

يمكѧن وبالمثѧل، . ، ومѧن ثѧم توضѧح تحقيѧق الرسѧالةالمالي علѧى السѧواءالأداء ھذه الإجراءات أو الأھداف في غاية الأھمية، ومن شأنھا أن تساعد المؤسسات على قياس الأداء الاجتماعي و

  ."ما يتم قياسه، يتم إنجازه"وفي نھاية المطاف، . بيان الخطوات والأنشطة المھمة اللازمة للتنفيذ – ھداف الاجتماعية الرئيسية والفرعيةمن خلال الأ –لمؤسسة التمويل الأصغر 

  ومراقبته الأھداف الرئيسية والفرعية والإجراءات والأنشطةتحليل إجراء : 19- 16الخطوات 

ѧطةيمكن استخدام تحليل الأھداف الرئيسية والفرعيѧراءات والأنشѧلال  ة والإجѧن خѧفل مѧى أسѧى إلѧن أعلѧي مѧاق التنظيمѧز الاتسѧةلتحفيѧالي عمليѧي . التتѧرة فѧة كبيѧوة بأھميѧذه الخطѧم ھѧوتتس

تتطلѧب الفعالѧة لأداء الاجتمѧاعي ومѧن ثѧم فѧإن اسѧتراتيجات إدارة ا. أقѧل منظوريѧةجتماعيѧة علѧى المѧدى الطويѧل الانتѧائج التحقيق  ه كثيرًا ما يكون، لأنالمؤسسات ذات الأھداف الاجتماعية

تحقيѧق وعلѧى وجѧود إدارة قويѧة الأھداف الاجتماعية والمالية، بين ، توازن ثقافة مؤسساتيةوينطوي خلق . المؤسسةجميع جھود أولية مركزة وتعاون وثيق للغاية على كافة المستويات في 

أن يساعد المؤسسات فѧي موازنѧة إدارة  وتحليل الأھداف الرئيسية والفرعية والإجراءات والأنشطة لأعمال الاستراتيجيالتنفيذ المناسب ومراقبة إدارة تخطيط اومن شأن . فعالال تواصلال

  :إن التحليل الناجح للأھداف الرئيسية والفرعية والإجراءات والأنشطةلذا ف. الاجتماعي والمالي على السواء –الأداء العام 

  والاجتماعية يتضمن مزيجًا من الإجراءات المالية◄ 

  تحفيز الموظفينلى إيخلق بيئة تفضي ◄ 

  :يمكن توصيل الأھداف الرئيسية والفرعية◄ 

o يبين رؤية المؤسسة  

o يقدم صورة عامة عن الاستراتيجية 

o يبين للموظفين مكان المساھمة والتركيز 

  يسمح بمراقبة التقدم على صعيد الأھداف الرئيسية وھكذا الأھداف الفرعية ◄

  خاتمة

تحقيѧق النجѧاح المѧالي فѧي شѧيء واحѧد، وھѧو كيѧف تضѧفي قيمѧة إلѧى عملاءھѧا بطريقѧة مسѧتدامة لضѧمان  –وفي الواقع الخطѧة الاسѧتراتيجية  –استراتيجية المؤسسة تنصھر ، الأمرھاية في ن

، وربѧط الأھѧداف لأعمѧالللتخطѧيط الاسѧتراتيجي الشѧاملة لممارسѧة اللال مѧن خѧ امنھجيѧًدمجѧًا  وتبدأ عملية دمج إدارة الأداء الاجتماعي في عمليات مؤسسѧات التمويѧل الأصѧغر. والاجتماعي

  .ويساعد تتبع الإنجاز المتشابه بالتأكيد على ضمان تحقيق كلاھما. الاجتماعية الرئيسية والفرعية والأنشطة برسالة المؤسسة واستراتيجيتھا

وأفريقيѧا، بمѧا فѧي ذلѧك العديѧد مѧن الشѧركات  مؤسسة من مؤسسات التمويل الأصغر في جميع أنحѧاء آسѧيا 100 أدارت ميكروسيف عملية التخطيط الاستراتيجي للأعمال في ما يربو على 

بѧين التميѧز  ، وتقيѧيم التفاعѧل الواضѧحالمزدوجةفي الھند ومؤسسات التمويل الأصغر الأعلى تصنيفاً في الفلبين، مما سمح لھذه المؤسسات الموازنة بين نتائجھا النھائية  البنكيةالمالية غير 

تعالج الأھداف الاجتماعية والماليѧة علѧى  لأنھاوذلك  ،وقد شھدت الكثير من مؤسسات التمويل الأصغر نموًا مستدامًا ثلاثي الأرقام. في الخدمات المالية الموجھة للسوق والأداء الاجتماعي

  .السواء

  


