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  توسيع الحلقة والذهاب إلى الأمام

  

  أفضل ممارسات المؤسسات الصغرى
Development Alternatives, Inc., 7250 Woodomont Avenue, Suite 200, Bethesda, MD 20814 USA  

 
، بالتعاون مع مؤسسة .Development Alternatives INCطبّقته شركة  USAIDالأمريكيّة للتنمية مشروع بتمويل من الوكالة 

،  Harvard Institute for International Developmentأكسيون الدوليّة لمساعدة الأسرة الدوليّة، معهد هارفرد للتنمية الدوليّة

، برنامج التمويل International Management and Communications Corporations مؤسسة الإدارة والتواصلات الدوليّة

 Opportunity، منظمة الفرص الدوليّة  Ohio State University Rural Finance Programالريفي في جامعة ولاية أوهايو

International  وشبكة تعليم وترويج المؤسسة الصغيرةSmall Enterprise Education and Promotion Network . 
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أُجري هذا العمل بدعمٍ من الوكالة الأمريكيّة للتنمية الدوليّة، مكتب البرامج الدوليّة، مركز التنمية الاقتصاديّة 

عيّة، مكتب تنمية المؤسسات الأصغر، عن طريق تمويل مشروع أفضل ممارسات المؤسسات والتنمية الزرا

 PCE-C-00-96-90004-00الصغرى، رقم العقد 



  كرش
  

وجرت مراجعته انطلاقاً من اختبارات ميدانيّة أجريت مع أربع مؤسسات تمويل أصغر  2000أُعدّ هذا الدليل في مطلع العام 

في كينيا،   Post Office Savings Bankالتنمية وهي مصرف إدخار مركز البريد  مختلفة وفي محطات عدّة من

وشكّلت هذه التجارب اختبارات غنيّة للدليل ليس فقط ). نيكاراغوا(وبرو موخير ) بيرو(، برو موخير )بوليفيا( لبانكوسو

وبالإضافة إلى هذه . ح بين الاحتكار والطفرةوالتي تتراوالعمل أسواق بفعل تنوّع  وإنما بين المؤسساتالتباينات  بالنظر إلى

ركة في شبكة أكسيون الدوليّة في ا، تلقّى الكاتب معلومات مرتدّة من جهات الممارسة المش"الرسميّة"الاختبارات التجريبيّة 

دريب وعرضت أمريكا اللاتينيّة كما من مؤسسات تمويل أصغر من إفريقيا الغربيّة وكينيا والفيليبين حيث أجرت حلقات الت

ولجميع جهات الممارسة هذه، تقدّم معدّة الدراسة جزيل الشكر على الانتقادات العميقة والاقتراحات المفيدة والكرم . هذا الدليل

  .في تبادل الخبرات والوقت

  

ن معها العاملوها كما تودّ الكاتبة أن تُعرب عن عميق امتنانها على المعلومات المتبصّرة والتوجيهيّة التي زوّدها بها زملاؤ

د وجهوهذه المجموعة وليدة  New Product Development Task Forceمجموعة عمل تطوير المنتج الجديد  في

وأمّا أعضاء مجموعة العمل فهم سيلفيا ويسوينسكي . الأطراف لتنسيق مبادرات مختلفة في حقل تطوير منتجٍ جديد ةمتعدد

، مايكل )GTZالمعونة الألمانيّة (، ديرك ستينواند )CGAPسيجاب (يلمز ، بريجيت ه)BankAkademieبانك أكاديمي (

 الأمريكيةلوكالة ا(، مونيك كوهين ) MicroSave ميكروسيف(، غراهام رايت )MicroSaveميكروسيف (ماك كورد 

سة كما حظيت معدّة الدرا ).UNDPبرنامج الأمم المتحدة الإنمائي (، وهيزر كلارك )USAIDللتنمية الدولية 

بدعمٍ ثمينٍ وبتعليقات مهمّة من زملائها سوزان بارتون ووارن براون وكريستيان رودريغز الذين ساعدوها على 

وأخيراً لا بدّ من شكر طاقم العمل والمستشارين في شركة . تنقيح المستند ووضعه في صيغته النهائيّة
Development Alternatives ون وبوني كليغرمان ودوغ ماك لين وجيمي هاريس ولا سيّما زان نورثريب ونانسي ناتيلس

  .لمستخدمل صديقةًساهموا في مراجعة الأقسام الأساسيّة وجعلها بدرجةٍ أكبر  نونو أن تران الذي

  

وعلى رغم هذه المساهمات القيّمة، تتحمّل الكاتبة كامل المسؤوليّة عن الدليل وبالتالي تكون أي إسقاطات أو حذوفات من 

  . مسؤوليّتها
 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

مونيكا براند مديرة البحث والتنمية في أكسيون الدوليّة وهي منظمة لا تبغي الربح تدعم نشاطات المؤسسات الأصغر عبر الأمريكيّتين 
السوق وإعادة وتمحور عمل براند الميداني كما تركيزها على الدعم الفني حول مجالات تنمية المنتج الجديد، واستخبارات . وإفريقيا

وقبل الحضور إلى أكسيون، عملت براند كمسؤولة عن القروض وساعدت لمدّة . هندسة مؤسسات التمويل الأصغر ذات الاتجاه التجاري
مليون دولار على مستوى الدولة وذلك لتمويل  50سنتين في صندوق التنمية في سان فرانسيسكو لتصميم وإطلاق وسيط إقراض بقيمة 

وتتضمن تجارب السيدة براند المهنيّة العمل مع مدينة كاب تاون في جنوب إفريقيا . المحلّي ومشاريع العمل الصغيرة منشآت المجتمع
حيث أسست منظمتها التدريبيّة الرياديّة المتصلة بصندوق رأس مال مضارب مخصص لمشاريع العمل الصغيرة ومتوسطة الحجم التي 

السيدة براند العديد من الإصدارات بما فيها ثلاثة حول إعداد المنتج الجديد، ودراسة أكسيون   كما أعدّت. كانت في السابق غير محظوّة
إلى ) www.accion.org(على موقع   Maximizing Efficiency in Microfinanceالمعنونة زيادة الفعاليّة في التمويل الأصغر 

. (www.hbsp.harvard.edu)في كليّة الأعمال لدى جامعة هارفرد جانب العديد من دراسات الحالة التي أعدّتها في خلال عملها
  . ماجستير في التعليم من جامعة ستانفوردوحازت السيدة براند شهادة في إدارة الأعمال 



 

  فهرس

  

  
  مقدمة 

 نظرة عامة : تطوير منتج جديد

 كيفيّة استخدام هذا الدليل المرجعي

 التقييم والإعداد: 1المرحلة 

 ليل الظرفتح: 1الجزء 

 القدرة المؤسسيّة 1. أ

 ملاءمة المنتج 2. أ

 الاستعدادات الداخلية: الجزء ب

 فريق عمل تطوير المنتج متعدد الاختصاصات 1. ب

 بناء التوافق الداخلي 2. ب

 تصميم النموذج وتطويره: 2المرحلة 

 استطلاع السوق: الجزء أ

 استطلاع السوق ومكوّنات المنتج 1. أ

 مات السوقمصدر معلو 2. أ

 معلومات الزبون المرتدة 3. أ

 تحليل تنافسي 4. أ

 الشروط الأوليّة: تصميم النموذج 5. أ

 الشؤون اللوجستيّة التشغيليّة: الجزء ب

  الشؤون اللوجستيّة والإجراءات التشغيليّة 1. ب

  أنظمة المعلومات 2. ب

 الموارد البشريّة 3. ب

 ونيّةالامتثال للشروط التنظيميّة والقان 4. ب

 احتساب التكاليف والتحليل المالي: الجزء ج

 تقدير الإيرادات 1. ج

 اعتبارات الكلفة 2. ج

 التوقعات الماليّة 3. ج

 وضع اللمسات الأخيرة على النموذج 4. ج

 الاختبار التجريبي: 3المرحلة 



 الغاية والتصميم: 1الجزء 

 معايير اختبار تجريبي 1. أ

 التحضير المؤسسي 2. أ

 التعميم والتقييم: بالجزء 

 الإشراف على الاختبار التجريبي 1. ب

 تحليل النتائج 2. ب

 اتخاذ قرار 3. ب

 إطلاق المنتج: 4المرحلة 

 إستراتيجية التسويق المتكاملة: الجزء أ

 تصميم المنتج 1. أ

 التسعير 2. أ

 تحديد الموقع 3. أ

 الترويج 4. أ

 خطّة التطبيق: الجزء ب

 دمج المنتج 1. ب

 خطّة التطبيق 2. ب

  إطلاق المنتج 3. ب

  المراجع

  



  فهرس أوراق العمل
 
  

  

 1المرحلة 

 قدرة الموارد البشريّة: 1ورقة العمل 

 التحليل الاستراتيجي لمنتج جديد: 2ورقة العمل 

 مراجعة المنتج: أ 3ورقة العمل 

 تحليل تنافسي للمنتجات: ب 3ورقة العمل 

 ديدفريق عمل تطوير منتج ج: 4ورقة العمل 

 لائحة تدقيق التقييم والإعداد : 5ورقة العمل 

 2المرحلة 

 مكوّنات المنتج: 6ورقة العمل 

 جمع المعلومات من المؤسسة: 7ورقة العمل 

 جمع المعلومات بشأن وضع المنافسة: 8ورقة العمل 

 تحليل المنتج المنافس: 9ورقة العمل 

 تصميم النموذج الأولي: 10ورقة العمل 

 الإجراءات التشغيليّة: 11ورقة العمل 

 معلومات المنتج –تعديل نظام المعلومات : 12ورقة العمل 

 *موجبات الموارد البشريّة: 13ورقة العمل 

 تقدير الإيرادات: 14ورقة العمل 

 التكاليف المقدمة المُسددة مرّة واحدة : أ 15ورقة العمل 

 نفقات الوضع المستقر: ب 15ورقة العمل 

 اب نقطة التعادلحس: 16ورقة العمل 

 بيان الدخل المتوقع والنسب ذات الصلة: 17ورقة العمل 

 وضع اللمسات الأخيرة على النموذج: 18ورقة العمل 

 لائحة تدقيق تصميم المنتج وتطويره: 19ورقة العمل 

 3المرحلة 

 معيار الاختبار: النموذجيّة 20ورقة العمل 

 اختيار مواقع الاختبار: 21ورقة العمل 

 متابعة المعلومات: 22لعمل ورقة ا

 جدول عمل النشاطات: 23ورقة العمل 



 الإشراف على الاختبار التجريبي: 24ورقة العمل 

 عيّنة عن جدول أهداف: أ 25ورقة العمل 

 جدول الأهداف الفارغ: ب 25ورقة العمل 

 ة أصلاًفي المنتجات أو الخدمات القائم) ة(تأثير المنتج أو الخدمة الجديد : 26ورقة العمل 

  القدرة المؤسسية: 27ورقة العمل 

 التأثير المالي – 1# جدول تلخيصي : 28# ورقة العمل 

 تأثير المنافسة  – 2# الجدول التلخيصي : 29ورقة العمل 

 التأثير المؤسسي – 3# الجدول التلخيصي : 30ورقة العمل 

 خطة العمل: 31ورقة العمل 

 التجريبيلائحة تدقيق الاختبار : 32ورقة العمل 

 4المرحلة 

 خصائص المنتج: 33ورقة العمل 

 خطّة الترويج: 34ورقة العمل 

 خطّة التحفيز: 35ورقة العمل 

 خطة التطبيق: 36ورقة العمل 

 تصوّر عن مهارات الموظف ومعارفه: 37ورقة العمل 

 معطيات توظيفه/ دليل حول خصائص الموظف: 38ورقة العمل 

 طلاق المنتجلائحة تدقيق إ: 39ورقة العمل 
 



 مقدمة
هو دليل أُعدّ لطاقم عمل المؤسسات الماليّة  دليل أفضل ممارسات المشاريع الصغيرة  لتطوير منتج جديد

خط  وتنويعتطوير منتجات جديدة لتحسين  مثلويُ. والمنظمات غير الحكوميّة المعنيّة بتطوير سلع وخدمات لزبائنها

يقدّم هذا الدليل مقاربة تلقائيّة تستطيع منظمة أن . للوقت اًومستهلك اًعقّدم اًماليّة نشاطالمنتجات ال المؤسسة من

ة فنيّة مصممة للانتقال ويتضمن الدليل تمارين عمليّة وتوجيهيّ. تتبعها لتقييم وتصميم واختبار وإطلاق منتج جديد

فنيّتين حول أفضل  تينمذكرويُبنى هذا الدليل على . بالقارئ عبر عمليّة هيكليّة من أجل تطوير منتج جديد

 :New Product Development وإعدادتقييم : تطوير منتج جديد: ممارسات المشاريع الصغيرة هما

Evaluation and Preparation 1تصميم واختبار وإطلاق: وتطوير منتج جديد Launch   New Product 

Development: Design, Testing, and .ين والمواد المكمّلة المدرجة في نيّتيُمكن استخدام الدراستين الف

في نهاية هذا الدليل على سبيل المرجعيّة لدى استخدام هذا الدليل للحصول على " المراجع"المعنون  جزءال

  .أكثر تفصيلاًمعلومات فنيّة 

  

على  عمليّةً تُساعديقتضي فكرةٍ مبدعةٍ وحسب لا بل يقتصر على لا تطوير منتج جديد  أنّهذا الدليل  خلاصةو

ويقود هذا الدليل مؤسسة تمويلٍ أصغر عبر مراحل عمليّة . التخفيف من الموارد المهدورة وتوسيع فرص النجاح

ويُبنى هذا الدليل على مقاربة  .تقييم وتصميم اختبارات تجريبيّة وإطلاق منتجات جديدةتلقائيّة ترمي إلى تنمية 

ولكن بمعزل عن الأهداف الماليّة، . قياسيّة وماليّةمراريّة استتجاريّة للتمويل الأصغر مع التشديد على تحقيق 

. مساعدتك على تصميم منتج يكون ملائماً لمؤسستك ومفصّلاً على قياس حاجات زبائنكإلى هذا الدليل  يهدف

 . تحسين رضا الزبون من خلال منتجات أفضل تصميماًهي والغاية الأساسيّة 

  

   نظرة عامة: تطوير منتج جديد

  

 ؟لماذا
  

 تنقادعبر التاريخ كانت غالبيّة مؤسسات التمويل الأصغر 

مردّ هذا إلى كونها عملت حتّى ولسوق له لمنهجيّة أكثر منل

وفي . زمنٍ ليس ببعيد في أسواق لا تحتدم فيها المنافسة

خلال هذا الوقت، قدّمت مؤسسات التمويل الأصغر قروضاً 

شديدة التنميط في حين لم تتنوّع المقاربات أو يلزم 

الموظفون الميدانيّون الحذر للمساعدة على إبقاء التكاليف 

                                                 
  ).www.mip.org(يمُكن تحميل الدراستين مجاناً من موقع أفضل ممارسات المشاريع الصغيرة  1

  :تُسجّل أنواع خمسة من الشركات
  التي تحقق النتائج -
 التي تظنّ أنّ باستطاعتها تحقيق النتائج -

التي تقف مكتوفة الأيدي بينما تتحقق  -
 النتائج

 التي تتساءل عمّا حصل -

  التي تجهل أنّ النتائج قد تحققت -



ولكنّ مؤسسات التمويل . ام السيطرة الداخليّة سيّما في ظلّ توسّع المؤسسات لتلبية الطلب الكبيرمنخفضة وإحك

  . لمنافسين جدد أكثر جاذبيّةَالأصغر نمت وازدهرت كما زبائنها مما أوجد قاعدةً زبونيّةً أكثر تطوّراً وسوقاً 

  

تناغماً مع حاجات الزبائن والتهديدات اقتضت هذه التغييرات من مؤسسات التمويل الأصغر أن تُصبح أكثر 

واليوم يتعيّن على مؤسسات التمويل الأصغر أن تعي متطلّبات الزبائن وحاجاتهم من الخدمات الماليّة . المنافسة

  . وأن تلبيها أو أن تواجه خطر فقدان الزبائن لمصلحة منافسين أكثر تجاوباً وتفاعلاً مع حاجات السوق
 

 كيف؟
  

فقبول منتج في سوق . سوق العمل في صلب تطوير منتج جديد الطارئة علىالوقائع والتغيّرات تقع الإفادة من 

وحيث تزداد المنافسة . عمليّة التنمية لاستكمالالعمل يتمحور حول التوقيت الجيّد كما حول إتباع استراتيجيا تلقائيّة 

يّة منظّمة ومبسطة لتطوير المنتج فرصةً لخدمة ويطلب الزبائن تنوّعاً أكبر للمنتجات الماليّة، يُشكّل تصميم عمل

ويُشكّل تطوير المنتج عمليّة ديناميكيّة يجب أن تتوافق مع أهداف المنظمة . حاجات السوق أفضل خدمة

كما يجب التأكيد بصورة مستمرّة على أنّ . الإستراتيجية وقوى السوق الخارجيّة ومواقع المنافسين في السوق

  .بناءً عليه إدخال التعديلات على المنتجأنّه يتعيّن وتوافق مع واقع البيئة ي المنتج قيد التصميم

  

  :يقوم تطوير منتج جديد على مراحل أربع منفصلة

وتعمد . عندما تُقرر المؤسسة إجراء تحقيق رسمي في تطوير منتج جديد التقييم والإعدادتبدأ عمليّة  .1

. للعمل على جهد التنمية واستحداث خطّة عمللى تعبئة طاقم العمل وغيره من المصادر إالمؤسسة 

ترد (وسيُساعد هذا الدليل على تحديد ما إذا كانت المؤسسة مستعدة للخوض في عمليّة تطوير منتج جديد 

تقييم : تطوير منتج جديد: هذه المرحلة بالتفصيل في دراسة أفضل ممارسات المشاريع الصغيرة المعنونة

 .New Product Development: Evaluation and Preparation وإعداد

ولتصميم . على صياغة ميزات المنتج الجديد وخصائصه الأساسيّة منتج وتطويره تصميم نموذجيقوم  .2

أن يعي حاجات الزبون والإطار التنافسي لتحديد ما  المنتج تطويرفريق عمل النموذج، يتعيّن على 

: تطوير منتج جديدالدراسة الفنيّة المعنونة يل في ترد هذه المرحلة بالتفص). (الزبائن(سيشتريه السوق 

  .New Product Development: Design, Testing, and Launch تصميم واختبار وإطلاق 

 واعيّنة من الزبائن لمعرفة ما إذا كانعلى المنتج  لعرضللنموذج فرصةً  الاختبار التجريبييُشكّل  .3

الاختبار التجريبي ستتمكن المنظمة من  جوبفضل نتائ. يحتاجون إلى المنتج وسيقدمون على شرائه

التماس الطلب على المنتج الجديد أو الحاجة إلى إدخال تعديلات أو تغييرات على الشروط والمعطيات 

الخصائص أو العمليّات  من معرفة هذه الخطوة تمكنكما  .بحيث يُصبح المنتج أكثر استقطاباً للزبائن

: تطوير منتج جديدترد هذه المرحلة بالتفصيل في الدراسة الفنيّة المعنونة . (التي تحتاج إلى التكييف

 . New Product Development: Design, Testing, and Launch تصميم واختبار وإطلاق 



ويفترض إدخال المنتج الجديد إلى السوق . على وضع المنتج بتصرّف سوق المنظمةيقوم إطلاق المنتج  .4

 كما يفترض أنّعلى ثقة من انسجام خصائص المنتج وميزاته مع حاجات الزبائن الأكبر أنّ المنظمة 

تطوير : وترد هذه المرحلة بالتفصيل في الدراسة المعنونة. داخليّاً لإقامة خطّ عمل جديدمستعدة المؤسسة 

 New Product Development: Design, Testing, and تصميم واختبار وإطلاق : منتج جديد

Launch.  
  

   عمليّة تطوير منتج جديد: 1الرسم البياني 

  

  
 
  

الشروط  تنقيحفهذه العمليّة مستمرّة وتقوم على . ولا شكّ في أنّ عمليّة تطوير المنتج لا تنتهي بعد إطلاق المنتج

وفي الواقع، غالباً . والخصائص والمعطيات الخاصة بمنتج قائم على معلومات الزبائن المرتدة وعلى تحليل السوق

ويجب على هذه العمليّة أن تكون جزءاً . المطلوب" الابتكار"هو ) بدلاً من تطوير منتج جديد(المنتج  تنقيحا يكون م

  .استراتيجيّاً ولا يتجزّأ من عمليّات المؤسسات الجارية بحيث يُمكن الإبقاء على الميزة التنافسيّة في سوق العمل

  

  :ر في تطوير منتجات جديدة فهيأمّا العوامل المصدريّة الأساسيّة التي تؤثّ

 حاجات الزبون؛ 

 المنافسون؛ 

 ). نقاط القوّة المؤسسيّة(المهارات الأساسيّة  

  

، تؤثّر هذه العوامل المصدريّة )1المُبيّنة في الرسم البياني (تجدر الإشارة إلى أنّه في عمليّة تطوير المنتج الجديد 

فما . الشكل الدائري للرسم البياني على التداخل بين هذه المراحل ويُشدد. في كلّ مرحلة من مراحل عمليّة التطوير

أن يتم إدخال منتج حتّى يتوجّب على المؤسسة الاستمرار في مراقبة درجة نجاحه في تلبية حاجات الزبون 

قررت ملاحقة شريحة جديدة من  أووإذا اختلفت حاجات الزبون اختلافاً جوهريّاً، . بحسب المقتضى اهوتكييف

 . سوق، فعليك أن تعود إلى مرحلة تكوين الفكرةال

  

 الفترة؟ كم تدوم



  

ملاحظات ( 2ويورد الرسم البياني . يتطلّب تطوير منتجات جديدة وقتاً يختلف باختلاف المشاريع وظروف السوق

تفصيلاً  خطّ زمني أكثر( 3والرسم البياني ) جهود المرتقبةمعطيات تقديريّة حول مستويات ال ، وهو يشملتوجيهيّة

والبحث عن النموذج الأولي وأربعة  استطلاع السوقعمليّةً تستغرق ما معدّله شهرين لإجراء ) لتطوير منتج جديد

ولأغراض وضع الموازنة، . متوسط أجل المنتج المهلة التي يقتضيهاإلى ستّة أشهر لإجراء الاختبار التجريبي أو 

مما يمنح أرقاماً تقديريّةً  2وير المنتج كما ورد في الرسم البياني تُبنى درجة المجهود بشكلٍ كبيرٍ على طريقة تط

كما تختلف درجة المجهود . تطوير منتج جديدعلى مبنيّةً على درجة التعقيد النسبيّة لمختلف أنواع المنتج و

تطوير البنية  أو/باختلاف مهارات طاقم العمل وقدراته وقدرة الأنظمة المستخدمة ومستوى إعادة هيكليّة العمليّة و

  .التحتية المطلوبة

  

درجة مثل  بوضعك الخاصالعمليّة المُبيّنة في هذا الدليل متصلة  للسير فيالمؤسسة  تحتاجهاالفترة الزمنيّة التي و

 جريوت. الحاليّة الخ والعروضبالمنتج الجديد والفارق بين المنتج الجديد ) مثلاً الوقت والمال(التزام المنظمة 

بعض 



. ات بالتزامن في ما بينها ولا يُمكن المضي في نشاطات أخرى إلى حين اكتساب معلومات محددةالنشاط

تطابق كلّ مرحلة من مراحل تطوير المنتج وبالتالي يُمكن استخدامها  3فالنشاطات المدرجة في الرسم البياني 

منتج جديد هو استحداث استراتيجيا ولكنّ مفتاح نجاح عمليّة تطوير . كخارطة طريق لتوجيه المؤسسة عبر العمليّة

  . مكيّفة بحسب حجم المنظمة وقدراتها وأهدافها ومرتبطة بأهميّة المشروع

  

 يفيّة استخدام هذا الدليل المرجعيك
  

التقييم، : يُشكّل هذا الدليل خارطة طريق توجّه المؤسسة عبر المراحل الأربع الأساسيّة لتطوير منتج جديد

وترد هذه المراحل بالتفصيل في الفصول التالية وهي تتضمن أدوات . جريبي، والإطلاقالتصميم، الاختبار الت

ويجب على هذه التمارين أن تُساعدك على تطبيق العمليّة . النشاطات الموصى بها نجازيجب استخدامها لإ

  . وتفصيلها بحسب عمليّات المؤسسة

  

وبالفعل، . لخوض تمارين هذا الدليل بصورة منهجيّةوتعي معدّة الدراسة بأنّ بعض المؤسسات لا تملك المواد 

ولكن غالباً ما يتم . يُمكن لمقاربة غير نظاميّة لخطوات تطوير منتج جديد أن تعكس الاستخدام الحكيم لموارد نادرة

" استطلاع السوق"ولهذا السبب يوصى بان يُركّز القرّاء على جزأي . تجاهل خطوات مهمّة في عملية غير نظاميّة

في " التعميم والتقييم"و" الغاية والتصميم"في عمليّة التصميم على مرحلتي " وضع اللمسات الأخيرة على النموذج"و

 مواطن ضعف واجهتها فيوتوفّر هذه الأجزاء أدوات مهمّة لقيادة المؤسسات عبر . مرحلة الاختبار التجريبي

  .عمليّة تطوير منتج جديد

  

وإلقاء نظرة سريعة  3الوقت لمراجعة الخطّ الزمني في الرسم البياني  وتوصي معدّة الدراسة بتخصيص بعض

ومن ثم يجب استخدام . على الدليل قبل بدء التفكير في خطّة عمل تطوير منتج جديد يُلبّي حاجات المؤسسة

 .النشاطات والأدوات في هذا الدليل لتطبيق استراتيجيا تطوير المنتج الجديد

  

 دليل تطوير منتج جديدل ت توجيهيّةملاحظا: 2الرسم البياني 
هذا الجزء مخصص للذين بدأوا عمليّة تطوير منتج جديد ويحاولون تحديد ما إذا كانت مؤسساتهم منسجمة مع 

ومن شأن الإجابة على الأسئلة أن تُساعد المؤسسات على معرفة ما إذا كانت . عمليّة تطوير المنتجات الجديدة

  .ج جديد فتعرف بالتالي أي أجزاء من الدليل هي الأكثر جدوىعمليّة تطوير منت تخوض فعلاً



  

  

 

إذا كانت لديك فكرة منتج جديدة، فهل فعلت 

  :مؤسستك ما يلي؟
 

 بنعمإذا كانت الإجابة 

  تابع إلى السؤال التالي
 

 بلاإذا كانت الإجابة 

اطلع على الفقرة 

 المُبينة أدناه

عدد 

لأشخاص 

التقريبي 

الأيام  –

الضرور

يّة 

ستوى م(

 )المجهود



التقييم والإعداد
 

تحليل القدرة المؤسسية على تطوير منتج . أ

 جديد

  تحليل الظرف : ا أ 

2 - 5 

المنتج لإستراتيجية " ملاءمة"تقييم مدى . ب

 المؤسسة وعروضها الحاليّة؟

 

1 
إجراء التحضيرات الداخليّة لخوض . ت

 عمليّة تطوير المنتج؟

الاستعداد : ب 1 

  الداخلي

2 - 3 

 9 – 5 :الوقت المقدّر الضروري لعمليّة التقييم والإعداد 

صميم النموذج وتطويره
ت

 

إجراء استطلاع السوق بما فيه التحليل . ث

 التنافسي ومعلومات الزبون المباشرة المرتدّة؟

استطلاع : أ 2 

 *السوق

15 - 
50 

 1   تصميم شروط المنتج الأساسيّة؟. ج

اللوجستيّة والعمليّات إعداد المعطيات . ح

 التشغيليّة؟

الشؤون : ب 2 

 اللوجستيّة التشغيليّة

5 

 5  تنصيب أنظمة المعلومات وتكييفها؟. خ

 3  تحليل قدرة الموارد البشريّة؟. د

التحقق من مطابقة الشروط القانونيّة . ذ

 والتنظيميّة؟

 3 

فة جدول الكل: ج 2  ارتقاب عائدات المنتج الجديد؟. ر

 والتحليل المالي

10 – 
تقدير التكاليف المتوجبة على المؤسسة . ز 25

 والمقترض؟

 

وضع اللمسات الأخيرة على التوقعات . س

 والنموذج؟

 

 92 -42 :الوقت المقدّر الضروري لعمليّة تصميم النموذج وتطويره 

الاختبار التجريبي
  

 

 1 لغاية والتصميما: أ 3   تحديد أهداف الاختبار التجريبي؟. ش

تحديد مقاييس الاختبار التجريبي بما . ص

 فيها العيّنة، الموقع والمدّة؟

 2 

إعداد موقع الاختبار التجريبي بما فيه . ض

 الأنظمة والتدريب والمعدات؟

 5 

تحديد المعلومات الواجب رصدها . ط

 وجمعها؟

 - 60 التعميم والتقييم: ب 3 
120 

 5  لاختبار التجريبي؟تقييم نتائج ا. ظ

 2  اتخاذ قرار بشأن إطلاق المنتج؟. ع

 

 -75 الوقت المقدّر الضروري للاختبار التجريبي
135 

إطلاق 

المنتج
تطوير إستراتيجيّة تسويق متكاملة، . غ 

تشذيب تصميم المنتج، التسعير، تعيين المكان 

 وسبل الترويج؟

إستراتيجيّة : أ 4 

 التسويق المتكاملة

لف يخت

باختلاف 

 المؤسسة



  

  

 .من هذا الدليل "المراجع"المعنون  جزءاليجب استكماله بالمراجع الواردة في * 

  

  التقييم، التصميم، الاختبار والإطلاق: ج جديدخطّ زمني لتطوير منت: 3الرسم البياني 

  

  تصميم منتج منسجم مع السوق الهدف ومقبول منه: الهدف

  :المنتج

 : السوق الهدف
 

  
الشهر 2الشهر  3الشهر  4الشهر  5الشهر 6الشهر 7الشهر 8الشهر  9الشهر   10الشهر  11الشهر   12الشهر 

1 
المسؤول

عن 

 المنطقة

ف

 اطات

 التقييم والإعداد: 1المرحلة 
ليل    ------  ------          

 ف
لائحة              

دقيق 

كاملة 

حلل 

موجبات 

لحدّ 

لأدنى من 

 لقدرات
قييم مدى              

ملائمة 

لمنتج 

ستراتيج

ة 

لمؤسسة 

ومحفظة 

لمنتجات 

 لحاليّة
ستعداد     -------          

 ي
حديد              

مناصر 

إعداد وتطبيق خطّة بما فيها ترفيع . ف

 الأنظمة وتدريب طاقم العمل والتوظيف؟

 خطّة التطبيق: ب 4 

  إطلاق المنتج الجديد؟. ق



لمنتج 

قائد 

 )لفريق
ختيار              

عضاء 

ريق 

عمل 

طوير 

لمنتج 

متعدد 

لاختصا

 صات
أمين              

" المبايعة

 لمنتج
تحداث     -------          

 عمل
وضيح              

لأدوار 

والمسؤول

 ات
قامة              

جراءات 

وقواعد 

ساسيّة 

عمل 

لفريق 

ترد في 

لشروط 

 )لمرجعيّة

 تصميم النموذج وتطويره: 2المرحلة 
راء     -------  -------         

 بحث في 

 وتطوير 

 ج
حديد              

مكوّنات 

لمنتج 

ونموذج 

لمنتج 

 لأوّلي
جمع              

حليل وت

مصادر 

معلومات 

لسوق 

مثل طاقم 

عمل 



مؤسسات 

لتمويل 

لأصغر 

ومعلومات 

حديثة 

حول 

لمنتج 

 لحالي
طلب              

معلومات 

مرتدة من 

 لزبون
جمع              

وتحليل 

معلومات 

شأن 

 لمنافسة
صميم              

موذج 

ولي مبني 

على 

ستطلاع 

لسوق 

ووصف 

لشروط 

 والظروف
شؤون              

ستيّة 

 ليّة
وضع              

خارطة 

الشؤون 

للوجستيّة 

لتشغيليّة 

وبالإجراء

ت 

لخاصة 

المنتجات 

 لجديدة
قييم قدرة              

نظمة 

 لمعلومات
حديد              

لموارد 

لبشريّة 

كلّ خطوة 

من 

خطوات 



لعمليّة 

 لمهيكلة
لحرص              

على 

لامتثال 

لشروط 

لقانونية 

 والتنظيمية
دول              

 والتحليل 

قدير     ------  ------         

لعائدات 

عبر 

ستشراف 

لطلب 

لمحتمل 

على 

لمنتج 

واحتساب 

لهامش 
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لتكاليف 

ما فيها 
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عداد              

قديرات 
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كييف 
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ت 

وشروط 



 لمنتج

 الاختبار التجريبي: 3المرحلة 
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 يبي
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 لتجريبي
عداد              

لمواد 
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لضرور
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تأمين 
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 وإدارته
شراف      -----  ------        
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 يبي
وعيه              

ريق 

عمل 

طوير 

لمنتج 

شأن 
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ات 
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كميّة 
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من خلال 

لمعلومات 

لمرتدة 

على 

مستوى 
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 والسوق 
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لقدرة 

لضرور

البنية (ة 

لتحتيّة 

لماديّة، 

لموارد 

لبشريّة، 

مة لأنظ

 )وأمثالها
ليل       ------  -------       

  
حديد ما              

ذا كان 

مشروع 

لعمل 

مستدام 

ماليّاً 

العائدات 

على 

لاستثمارا

ت، 

معايير 
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لمنافسة 

ي سوق 

لعمل 

حصّة 

لسوق 

لمرتقبة، 
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 )لزبون
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لمؤسسيّة 
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حيث 

 لموارد
 اذ قرار             
حديد       -------  ------  -------      

يمة 

لعائدات 
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صافي 
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لمنتج 

على 

 لسوق
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 إطلاق المنتج:4المرحلة
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يق
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 التقييم والإعداد: 1المرحلة 
  

الغاية من مرحلة التقييم والإعداد هي  تحديد ما إذا كانت المؤسسة مستعدة لإجراء تقييم جديد للمنتج وفي حال 
 .عملالإيجاب تكوين الحلقات الضروريّة لبدء ال

 
  :عند انتهاء هذا الفصل، يجب أن تكون قادراً على الإجابة على الأسئلة التالية

 هل تتمتع مؤسستي بالقدرة على تطوير منتج جديد؟ 

 هل أحتاج إلى منتج جديد بالكامل أو إلى منتج منقّح؟ 

 كيف عساي أُعدّ المؤسسة لتنجح في تطوير المنتج؟ 

  

أنّ فكرة وللتأكّد من أنّ المؤسسة مستعدة و ناجحللحرص على تطوير منتج  يُشكّل هذا الجزء نقطة انطلاق مهمّة

يُساعدك هذا الجزء على تقييم نوعيّة المنتج لناحية استراتيجيا المؤسسة التنافسيّة . المنتج مناسبة وحسنة التصميم

تطوير منتج جديد كما سيُساعدك على تحديد ما إذا كان ضروري . وقدراتها ومحفظتها الحاليّة من المنتجات

وفي هذا الفصل أيضاً سوف تستهل الاستعدادات الداخلية الضروريّة . بالكامل أو الاكتفاء بتنقيح منتج قائمٍ أصلاً

  .لتطوير المنتج ضمن عمليّة تلقائيّة وناجحة
 

 : وفي نهاية الجزأين المقبلين سوف تتمكن من

لمؤسسة لتطوير المنتج وتحديد الإستراتيجيّة تقييم درجة استعداد االضروري ل لظرفتحليل ااستكمال  

 ).الجزء أ(الأنسب لهذا الغرض 

  القدرة المؤسسية  1.أ

 ملائمة المنتج 2. أ

تستهدف سوق تطوير منتجات جديدة بصورة فاعلة وفعالة الضروريّة لدات الداخليّة الاستعدافهم  

 )الجزء ب(المؤسسة الصغيرة 

  ختصاصاتتطوير المنتج متعدد الا فريق عمل 1  . أ

  اء توافق داخلينب 2  . ب

  

  
  تحليل الظرف: 1الجزء 

  

يُشكّل تحليل الظرف خطوةً مهمّةً أوليّةً لتقييم حاجة المؤسسة إلى تطوير منتج جديد أو التركيز بدلاً عن ذلك على 

ؤسسية وليكون المنتج الجديد ناجحاً، يجب أن يُراعي في تطويره القدرة الم. العروضتنقيح المحفظة الحاليّة من 



وظرف السوق ) بما فيها طاقم العمل وأنظمة إدارة المخاطر والمعلومات، والهيكليّة المؤسسيّة، والثقافة المؤسسيّة(

  ). بما فيه حاجات الزبون، والمنافسة وبيئة الاقتصاد الكلّي(

  .الرجاء التفكير في هاتين الناحيتين عبر استكمال التشخيص أدناه

  

  : ما يليفي هذا الجزء سوق تقوم ب

 :بهدف تحليل الظرف 

استيعاب قدرة المؤسسة على تطوير منتج جديد انطلاقاً من الإستراتيجية التنافسيّة، الموارد  •

 .الهيكليّة المؤسسيّة، والبنية التحتيّة القائمة/الماليّة والبشريّة، الثقافة

قائمة لتحديد أفضل مؤسسة التمويل الأصغر التنافسيّة ومحفظة المنتجات ال ةستراتيجيّتحليل إ •

سبيلٍ إلى دمج المنتج الجديد واتخاذ القرار لمعرفة ما إذا كان من الأفضل تنقيح منتج قائم أو 

  .   تطوير منتج جديدٍ بالكامل

  

  

تقييم  أنهيتمع أنّه قد يكون من المغري التفكير بأنّك 

عليك أن إلاّ أنّه جديد، ال ها للمنتجعدادستاوالمؤسسة 

وضع فمن الأفضل . تعي بأنّ التفاصيل هي الأهمّ

الخطط المناسبة والاستعداد على النحو الواجب 

لأنّ  ووضع المشاريع بتأنٍّ وتنفيذ المشاريع بحذر

  .التهوّر في العمل سيؤدي إلى نتائج وخيمة
 
  

 القدرة المؤسسيّة 1. أ
  

 : تجاوز هذا السؤال والانتقال مباشرةً إلى تصميم المنتج، فكّر في الأسئلة التاليةقبل التفكير في 

  
 هل التوقيت مؤاتٍ؟

 ىلتج في المؤسسة وأنّه أوقبل الإقدام على الاستثمار، عليك أن تكون واثقاً من أنّ التوقيت مناسب لتطوير المن

نتج مبني على إستراتيجية المؤسسة المتبعة؟ هي يُمكن هل الم: اطرح على نفسك السؤال التالي. الأوليّات الملحّة

مشاكل و ةمرتفعمعدلات شغور  تعاني للمؤسسة أن تغطي تكاليف تطوير المنتج إلى حين تحقيق نتائج متعادلة؟ هل

أخرى يُمكن أن تجعل تطوير المنتج الجديد صعباً؟ عند استكمال تمرين التقييم المؤسسي المقتضب في هذا الجزء، 

ترتيب "ن عليك بنفسك أن تتخذ قرار متابعة العمل مع هذا الدليل أو وقف تطوير المنتج قيد النظر إلى حين سيكو

  ".البيت المؤسسي

% 99وحي و% 1الابتكار يقوم على نسبة 
  .جهد

  ألبير آينشتاين



 
 ما هي أسوأ النتائج المرتقبة إذا بدأت المشروع قبل أن تجهز المؤسسة ؟

  

ناجحةٍ من مراحل تطوير المنتج،  وفي كلّ مرحلةٍ. تقتضي المنتجات الجديدة الناجحة استثماراً في الوقت والموارد

هذا ويعني تطوير منتج جديد في غير أوانه صرف فكرة جديدة ومبدعة عن . كلفةًفأكثر تُصبح الأخطاء أكثر 

 حريّة تحرمناوفي بعض الأحيان، تُمارس ضغوط تنافسيّة أو تُلاحظ حاجات زبونيّة . مسارها حتّى قبل انطلاقها

وفي هذه الحالات، من شأن معرفة المطبات المحتملة قبل خوض عمليّة تطوير . داختيار توقيت تطوير منتج جدي

  .منتج أن تُساعد على التخفيف من أي تبعات سلبيّة
 

  !تشخيص المؤسسة تجاوز مرحلةلهذه الأسباب، حذار من 
  

  :م النواحي التاليةبتقييفي الصفحات التالية سوف تقوم 

 الاستمراريّة الماليّة 

 سيّةالثقافة المؤس 

 الموارد البشريّة 

 الأنظمة 
 

 :4إلى  1في نهاية كلّ جزء، عليك بتحديد درجة استعداد المؤسسة لتطوير المنتج على مقياسٍ من 

  

 ضعيف الاستعداد=  4يحتاج إلى بعض العمل؛ = 3حسن الاستعداد؛ =  2ممتاز؛ = 1

  

الخوض في عمليّة تطوير  قبل  في نهاية التشخيص يجب على المؤسسة أن تُركّز على النواحي الضعيفة

  .المنتج

  

تعبّر بشكلٍ دقيق عن الإجابة، فلك مطلق الحريّة في ) لا(أو ) نعم(في الأسئلة التالية، إذا شعرت بأنّ الإجابة بـ  
لا لمساعدتك على تحديد درجة الاستعداد وفق المقياس المتبع في كلّ /وترد الإجابة بـ نعم.  تفصيل الإجابة

 . جزء

  

 ستمراريّة الماليّةالا. أ
فإذا عانت مؤسسة . تكتسب مؤسسة التمويل الأصغر بفضل الكفاية الذاتيّة والربحيّة مرونةً في مشاريع عملها

كما . المستمر المانحينتطوير المنتج مرهوناً بدعم في  نجاحيُصبح الية الذاتية، االكفقصور في تمويل أصغر من 

انظر في . ج نقطة التعادل فتخضع المؤسسة لمزيد من الضغوط الماليّةسينقضي وقت طويل قبل أن يُحقق المنت



بترتيب  مالأسئلة التالية لمساعدتك على تقييم نقاط قوّة المؤسسة من الناحية الماليّة وبعد الإجابة على هذه الأسئلة، ق

 ").الممتاز"رمز الأداء  1باعتبار الدرجة ( 4و  1المؤسسة على مقياس بين 

  

 لسيولةإدارة ا. 1

  
في الأشهر الستّة المنصرمة، إمّا على مستوى محفظة التمويل أو في " مشاكل نقديّة"هل عانت المؤسسة من 

  لا /النفقات التشغيليّة؟ نعم
  

إذا كان للمؤسسة أن تحقق درجة نمو تبلغ ضعف معدّل نمو السنة المنصرمة، فهل أنت تنفذ إلى مصادر رأس 
  لا/التوسّع هذه؟ نعمالمال الضروريّة لتمويل درجة 

  
 لا/الخصوم؟ نعم-هل تُسجّل إدارة ناشطة للأصول

  

فمن شأن تحسين منتج قائم أن يزيد الطلب مما يؤثّر . تحدّي إدارة السيولة زيادةيترتب عن إضافة منتجات جديدة 

  . في سيولة مؤسسة التمويل الأصغر
 
  نوعيّة المحفظة. 2
 

  _____   =التخلّف عن الدفع 

  المحفظة القائمة )/يوماً 30القائم للقروض مع مدفوعات متأخرة بأكثر من الرصيد (

  

  ظلّت على حالها؟___تحسناً؟ ___ تراجعاً؟ ___ مع مرور الوقت، هل سجّلت نوعيّة المحفظة 
  

  لا/ ومخاطرة المحفظة؟ نعم تاريخيتسديد حذرة مبنيّة على أداء  مخصصات ؤسسة بسياسةهل تتمتع الم
  

ولكنّ إعادة النظر . حفظة تواجه في نوعيّتها مشاكل، يُمكن لاستحداث منتج جديد أن يضاعف المشاكلإذا كانت الم

  .في منتج يُسجّل معدلات تخلّف مرتفعة وإطلاقه مجدداً في السوق قد يكون الحلّ للمشكلة
 
  المحفظة المتوسطة/النفقات الإداريّة الإجماليّة: الفعاليّة التشغيليّة. 3

  

  ظلّت على حالها؟___تحسناً؟ ___ تراجعاً؟ ___ وقت، هل سجّلت الفعاليّة مع مرور ال
  



عدم  يُعزا إلىتبريراً لتطوير المنتج إذا كان ) النفقات المرتفعة كنسبة من المحفظة(يُمكن أن يُشكّل الأداء السيئ 

مثل اتخاذ (بنيويّة أو تشغيليّة  ولكن إذا كانت اللافعاليّة المؤسسيّة متصلةً بمشاكل. توظيف القدرة بالشكل المناسب

القرارات البيروقراطيّة، التحديد غير الواضح للمسؤوليّات أو التعريفات الوظيفيّة، الحدّ الأدنى من الأتمتة، 

  .سوءاً المشكلة يزيد، يُمكن لإطلاق منتج جديد أن )وضوابط مراقبة الكلفة الضعيفة

  

  الكفاية الذاتية. 4

  

  = النفقات التشغيليّة /الدخل التشغيلي: شغيليّةالكفاية الذاتية الت. أ

  %___= العائد على حقوق الملكيّة % ____ = العائد على الموجودات : الربحيّة. ب

  

  متوسط الموجودات/صافي الدخل= العائد على الموجودات

  متوسط حقوق الملكيّة/ صافي الدخل= العائد على حقوق الملكيّة 

  

الهبات كنسبة من رأس / المنح : القدرة على استقطاب مصادر تمويل تجاريّة/لمدعومةالتعويل على الصناديق ا. ج

  :المال الإجمالي

  
  لا/هل تحسّن معدّل الكفاية الذاتية والربحيّة مع الوقت؟ نعم

  

ير قاعدة ماليّة مستقرة عند تطو بناءيحتاج منتج جديد إلى الوقت قبل أن يُحقق نقطة التعادل لذا من المهم : تذكّر

  .منتج جديد

  

 _________): 4 – 1(الاستمراريّة الماليّة قياس 

  

 المؤسسية اتالعمليّ/الثقافة. ب
دمج منتج جديد في إجراءات تشغيليّة ) أو صعوبة(من شأن الثقافة والهيكليّة المؤسسية أن تؤثّر في مدى سهولة 

إذا كانت . الإجراءات القائمة كنقطة انطلاق على سبيل المثال، من شأن عمليّة تطوير المنتج أن تستخدم. طبيعيّة

ضعيفةً، ستبدر الحاجة إلى بذل جهدٍِ إضافي ومكلف عبر شبكة الفرع الكتيّبات بائتةً أو كانت درجة الامتثال 

وعلى خطٍ موازٍ، إذا لم تكن وظائف العمل حسنة التعريف، فمن شأن إضافة منتج جديد أن . لتطوير منتج جديد

إلى أي درجة إنّ  لتعرفانظر في الأسئلة التالية لمساعدتك . وض وتؤجّل التعميم النهائيتزيد درجة  الغم

بعد الإجابة على هذه الأسئلة، قم . وإلى أيّ درجة تتسم الإجراءات التشغيليّة بالرسميّة" صديقة للابتكار"مؤسستك 

  ").ممتازال"رمز الأداء  1باعتبار الدرجة ( 4و  1بترتيب المؤسسة على مقياس بين 

  



 خدمة الزبون. 1

استطلاعات رضا  المنتظمة، النقاش المركّزةمثلاً، مجموعات (؟ "خدمة الزبونل" يةالمؤسسة هيئة توجيه فيهل 
  لا/؟ نعم)خروج، والاهتمام بتأمين خدمة فعّالة ومنظمةالزبون، مقابلات حول دواعي ال

 
 الابتكار. 2

على  تبقي، تشجّع على طرح علامات استفهام بشأن البروتوكول، تسمح بالتجارب(هل المؤسسة تثمّن الابتكار 
 لا/؟ نعم)قنوات التواصل مفتوحةً

  
 التواصل الداخلي. 3

  :مثل) عبر الأقسام(وأفقيّة ) من الإدارة وحتّى الموظفين(هل تتمتع المؤسسة بقنوات تواصل عموديّة 
  لا________ نعم _______ اجتماعات طاقم العمل  -

 لا_______نعم ________ ات مذكر/ نشرات -

 لا _______نعم ________ نظام بريد الكتروني  -

 لا_______ نعم _________ شبكة داخليّة  -

   _______________________غيره  -
  

مثل مدراء الفروع، (الأماميّة  المكاتبهل تتبع الإدارة سبلاً للحصول على معلومات مرتدة موقوتة من موظفي 
 لا/؟ نعم)صرّافونموظفي القروض أو ال

  

تُساعد ثقافة تُشدد على خدمة الزبون وتثمن الابتكار وتتيح التدفق الحرّ للمعلومات على إنشاء بيئة مؤاتية لتطوير 

  .يدن المرتدة والمهمة لتطوير منتج جكما توفّر قنوات التواصل المتينة حلقةً متينةً لمعلومات الزبو. المنتج

  

  إجراءات. 4

  

  لا/تشغيل معياريّة حسنة التوثيق في كتيّب؟ نعم هل تتبع إجراءات
  

  وفق أي وتيرة يجري تحديث هذا الكتيّب؟
  

مثلاً، لمؤسسات الإقراض، معالجة التخلّف عن الدفع والموافقة على (هل يُسجّل امتثال لهذه المعايير في كلّ فرع؟ 
  لا/نعم) القرض؟

  



مثلاً، هل تُسجّل مراكز مسؤوليّة مبنيّة على الكلفة، (؟ مساءلةالو السلطة فاصلة واضحة بين اًحدود تُلاحظهل 
  لا/نعم) الربحيّة، الخّ

 
  ): 4 -1(الثقافة المؤسسيّة قياس 

 
 الموارد البشريّة. ج

تُشكّل نوعيّة الموارد البشريّة وقدرتها جزءاً مهمّاً من تأمين منتجات ناجحة في التمويل الأصغر كما يصحّ في أي 

) لناحية الخبرة والتعليم(والمسألة تعني في هذا السياق مستوى مهارة طاقم العمل . لخدمةصناعة مبنيّة على ا

معدلات كما تقوم المؤسسات التي تُسجّل . مزيدٍ من المسؤوليّات تحمّلواستعداد طاقم العمل لتعديل وظائفه أو 

وتعني مستويات الإنتاجيّة المتدنيّة  .متدنيّة بخفض تكاليف التدريب وتأمين الاستقرار المهمّ لتطوير المنتج شغور

 فيض في القدراتأنّ مؤسسة مماثلة تتمتع ب موظفي المساندةالأماميّة إلى مجموع  المكاتب موظفيوانخفاض نسبة 

ولا شكّ بأنّ الخبرة الضروريّة ومستويات مهارة . تطوير منتج جديدوقادرة على ) من منظور الموارد البشريّة(

وأخيراً، . اختلاف المنتج ولكن لا بدّ من توفير القدرة المؤسسية لإدارة عمليّة تطوير المنتجطاقم العمل تختلف ب

يُمكن لأنظمة التعويض المبنيّة على الأداء أن تُساعد على الترويج لإطلاق منتجات ناجحة كما توفّر الحوافز 

وإنمّا أيضاً لناحية ) وحجم المحفظة مثل عدد الزبائن(ليس فقط من ناحية الكميّة  –لتحقيق الأهداف المنشودة 

  ).وأمثاله إسقاط المنتجالتسديد، رضا الزبون، (النوعيّة 

  

استخدم ورقة العمل لتقييم ملاءمة طاقم . على الصفحة التالية" قدرة الموارد البشريّة"بعنوان  1املأ ورقة العمل 

ية لتحديد درجة استعداد المؤسسة من منظور استخدم الأسئلة التال. عمل المؤسسة وقدرته على تطوير منتج جديد

  ").الممتاز"رمز الأداء  1باعتبار الدرجة ( 4إلى  1الموارد البشريّة على مقياس من 

  

 قدرة الموارد البشريّة: 1ورقة العمل 
  

 المستوى الحالي )________منذ تاريخ (المؤشر 

  خصائص الموظفين. 1

  ملالعدد الحالي لمعدلات العمل بدوام كا

  )المتوسط للفترة عينها/الموظفون الذين تركوا العمل في فترة معيّنة(معدل الشواغر 

  الأماميّة أو موظفي المبيعات نسبةً إلى مجموع الموظفين المكاتبعدد موظفي 
  
  الإنتاجيّة. 2

  عدد الزبائن لكلّ موظف قروض

  عدد الزبائن لكلّ موظف في طاقم العمل



  التعليم ودرجة التدريب/برةمستوى الخ. 3

   نون الميدانيوالموظف •

   تطوير منتج جديد يق عملفر •

  الحوافز/التعويض. 4

  )من إجمالي الراتب(% الحوافز 

 لا______ نعم ____ هل يجري تقييم الأداء؟ : تقييم الأداء
 مليّات الإقراض والادخارات موظفي القروض والصرّافين المسؤولين تباعاً عن ع" مبيعات"يُقصد بمصطلح * 

  
  

  لا______ نعم _____ هل تُسجّل المؤسسة معدلات شغور مرتفعة؟ 
  لا______ نعم ______ هل يعمل الموظفون الميدانيّون بأقصى طاقاتهم لناحية مستويات الإنتاجيّة؟ 

م عن عبء العمل من التعويضات، لخفض أي امتعاض قد ينجهل يشعر الموظفون بأنّهم ينالون ما يستحقون 
  لا______نعم _____ الإضافي الذي يترتب عن تطوير منتج جديد؟ 

  
 

  ): 4 -1(الموارد البشريّة قياس 

  

 أنظمة. د
كما غيره من الضوابط الداخليّة والخارجيّة ) المؤتمت واليدوي(يُقصد بالأنظمة نظام إدارة المعلومات في المؤسسة 

ويحتاج نظام إدارة . غر للحرص على تأمين خدمات نوعيّة فعّالة وموقوتةالتي تستعين بها مؤسسة التمويل الأص

إلى تعقّب منتج جديد وإدارته وفي بعض ) القروض ومتابعةبما فيه المحاسبة (معلومات مؤسسات التمويل الأصغر 

الطلب  ومتابعةويقتضي منتج جديد في أوّل الأمر أنظمة منفصلة لمسك الدفاتر . طرحه في الأسواقالأحيان 

إلى المرونة إذا كان المنتج الجديد يتبع أجل تسديد غير المساندة كما قد تحتاج أنظمة مكتب . وتحليل الربحيّة

عليك أن تُحدد ما إذا كانت الأنظمة تستطيع أن . معياري أو خصائص فردية أخرى تميّزه عن المنتجات القائمة

وتُشكّل . دة الضروريّة لإدارة أجل هذه المنتجات المتقلّبتسيّر شؤون صرف الأموال والجباية واستحقاقات الفائ

درجة الأتمتة وأداء النظام دليلاً على قدرة الموظفين على معالجة البيانات بسرعة وفعاليّة وعلى استرجاعها في 

كون ت قد لاأو (وقد لا تكون مؤسسات التمويل الأصغر الشابة مؤتمتة بالكامل . مرحلتي تصميم المنتج واختباره

  .ولكنّ تطوير بعض المنتجات قد يقتضي درجات عالية من الأتمتة) الكترونيّاً بها لها فروع متصلة

  

بعد الإجابة على هذه . انظر في الأسئلة أدناه لتقييم مدى متانة أنظمة المؤسسة وقدرتها على استيعاب منتج جديد

  ").الممتاز"رمز الأداء  1لدرجة باعتبار ا( 4و  1الأسئلة، قم بترتيب المؤسسة على مقياس بين 

  



  وضع الأتمتة .1

  لا/هل الفرع الرئيسي متصل بالمكاتب الميدانيّة بصورة مؤتمتة؟ نعم
  إلى أي درجة تنفذ الخدمات الماليّة بواسطة الحاسوب؟ إلى أي درجة هي شبه مؤتمتة؟

  :الأماميّة المكاتبمبيعات ____________ :المساندةمكتب 
  

  الأداء .2

لا؛ /صديقة للمستخدم؟ نعم) أ: هل الأنظمة: راضين عن طريقة عمل الأنظمة؟ ومفاد هذا ما يلي هل الموظفون
  لا/مجدية في إتمام الوظائف؟ نعم) لا؛ ج/موثوق بها؟ نعم) ب

  لا/هل الأنظمة قابلة للتكييف بحيث تستوعب منتجات جديدة؟ نعم
  

  المعلومات .3

  لا/ريقة فعّالة وموقوتة؟ نعمهل تقوم الأنظمة بمعالجة المعلومات وإنتاجها بط
  لا/هل تُنتج الأنظمة معلومات دقيقة؟ نعم

  لا/هل قامت المؤسسة ببناء قاعدة بيانات حول زبائنها منذ استقطابهم وحتّى مغادرتهم؟ نعم
  

  .السوق والاختبار التجريبي استطلاعمن عناصر  اًأساسي اًيُشكّل النفاذ إلى معلومات موثوق بها عنصر

  

  لداخليّةالضوابط ا .4

  لا/نعم) وفق قدرة طاقم العمل؟(هل تتوزّع المهام بحسب المناصب 
  لا/لحفظ الأمن؟ نعم) أقفال وأمثالهاحرس، (هل تُسجّل ضوابط ماديّة كافية 

  لا/هل سُجّل أي انتهاك أو خرق للأنظمة؟ نعم
 

مل الإجراءات خصوصاً إذا الع فريقيُمكن أن تكون المنتجات الجديدة أرضاً خصبة للانتهاك حيث قد لا يألف 

 .أعظم مما هو مرتقب) كما في المبيعات(كانت درجة النشاط 

  

  الضوابط الخارجيّة .5

  لا/بعة لمراقبة العمليّات الماليّة والتدقيق فيها؟ نعماهل تُسجّل إجراءات مت
  أي وتيرة تتم دعوة المدققين الخارجيين لإجراء مراجعة على مستوى المؤسسة؟ بحسب

 
  _______): 4 -1(ظمة الأنقياس 

  

  هل أُمضي قدماً؟



 
مؤسسة لتُقدم ال اًالوقت مناسب كان الآن وقد اطلعت على مختلف نواحي المؤسسة، آن الأوان للتفكير مليّاً في ما إذا

مثلاً، من (تبع أي قواعد منزلة حول توقيت إطلاق منتج جديد أو الامتناع عن تطويره لا تُ. على إطلاق منتج جديد

على  –على جميع الأسئلة أعلاه قبل الخوض في عمليّة تطوير منتج جديد " 1" نتيجةضروري تسجيل غير ال

ومن المعطيات الواجب النظر فيها ). هو الحلّ الأفضل" 1" على مقياسالنتائج الرغم من أنّ تحقيق أكبر عدد من 

نتج الجديد الانتباه عنها؟ في الم صرفهل سلكت الدرب الصحيح؟ هل تُسجّل مشاكل أساسيّة سي. هي المؤسسة

الجزء المقبل سوف تنظر في مدى انسجام المنتج قيد النظر مع المنتجات القائمة في المؤسسة ومع نظرة المؤسسة 

  .فكّلما ازداد التنوّع، كلّما برزت الحاجة إلى تحقيق نتائج مرتفعة في جميع المجالات أعلاه. الإستراتيجية

  

ذا الجزء، هل تشعر بأنّ المؤسسة قادرة اليوم على النجاح في خوض عمليّة تطوير بعد استكمال الأسئلة في ه

، بدلاً من وقف العمليّة في منتصف الشوطرفض تطوير المنتج اليوم  في خيار صعب ولكن" لا"منتج؟ الإجابة بـ 

كامن الضعف التي على المؤسسة الوقت والموارد القيّمة، وهي موارد يُمكن تخصيصها لمعالجة بعض م ما يوفّر

تقدمّا في  حققتاطلع مجدداً على هذا الجزء عندما تشعر بأنّ المؤسسة . التمستها في أثناء الردّ على الأسئلة أعلاه

من المنطقي تطوير منتج  ن الأوان لتعرف إذا كانآ... إذا كانت الإجابة بنعم، تابع القراءة. الشؤون التي أبرزتها

  .تنقيح منتج قائم أصلاًجديد بالكامل أو الاكتفاء ب
 

 ____لا____ نعم

  

  ملاءمة المنتج 2  . أ
 

ولكن قبل أن . خوض عمليّة تطوير منتج جديدلإذا كنت تقرأ هذا الجزء فهذا يعني أنّك واثق من جهوزيّة مؤسستك 

ة تبدأ بتعميم الفكرة على المؤسسة، نقترح عليك أن تُخصص بعض الوقت لملء أوراق العمل على الصفحات التالي

فأنت في . وتمتين المنطق الذي تٌبنى عليه الفكرة الجديدة بوقراءة الأسئلة في هذا الجزء لمساعدتك على تصوي

ويجب أن . المنتجات القائمة ةمحفظو الإستراتيجية المؤسسيّةمع المنتج  توافقالأساس تحاول أن تُحدد مدى 

  .تطوير منتج جديد وقيح منتج قائم أتُساعدك هذه العمليّة على تحديد ما إذا كان من الملائم تن

  

 تقييماًولكن لتطوير فكرة المنتج بنجاح، يجب تقييمها . أفكار منتج جديد يمؤيّد على الحماس يغلبعادةً ما 

 .لإستراتيجية المؤسسية ومحفظة المنتجات الحاليّةل ملائمة المنتجفلا يؤثّر الحماس في تحديد مدى  اًموضوعيّ

  

  لنبدأ
 

تذكّر أنّ جلّ ما تملكه في هذه المرحلة . الأولى ببلورة ووصف أفكار تراودك بشأن المنتج الجديد تقضي الخطوة

  .الأموال تحويلويُمكن أن تكون هذه الفكرة عامة مثل منتج مدخرات أو محددة مثل خدمة . هو الفكرة



  

 .في المساحة أدناه، صف المنتج الجديد الذي تعمل المؤسسة على تطويره
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  

 .الحاليّة لتحديد الحاجة إلى تنقيحه العروضالمنتج مع استراتيجيا المؤسسة ولنحدد الآن مدى اتساق هذا 

  

 الإستراتيجية المؤسسية
  

تُشكّل الإستراتيجية الرؤيا والخطّة التي تتشاركها الإدارة العليا وموظفو العمل الميداني بشأن أهداف المؤسسة 

يل أصغر استراتيجيا واضحة تقيم لها أهداف يكون لمؤسسة تمو. وطموحاتها وسعيها إلى تحقيق هذه الأخيرة

تمايزها عن ) 2الصورة التي تود نقلها إلى الزبائن بشأن المنتج، ) 1واضحة على المديين القصير والبعيد بشأن 

بطرق يثمّنها الزبائن ") المنافسة("مؤسسات تمويل أصغر أخرى وعن جهات غير رسميّة لتقديم الخدمات الماليّة 

يجب على تطوير منتج جيّد أن يكون متماشياً مع الإستراتيجيّة التنافسيّة وأن  .نافسين نسخهاويصعب على الم

أنجز التمرين الأوّل على ورقة العمل الثانية باستخدام التعاريف . يُبلور الأهداف المُبيّنة في خطة عمل المؤسسة

في الأسئلة التي تليها لكي تقيّم إلى أي مدى  ومن ثم انظر. أدناه والتي تصف العناصر الأساسيّة لرؤيا إستراتيجية

 .هادعميلائم المنتج الجديد استراتيجيا المؤسسة ويُ

  

مثلاً السوق المستهدف، . تُحدد هذه المهارات نقاط قوّة المؤسسة أو مجالات اختصاصها: المهارة الأساسيّة

 .المنهجيّة، مهارات طاقم العمل أو الثقافة المؤسسيّة

  
 :سة الأساسيّة هيمهارات المؤس

______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  

وتتضمن الأمثلة عن الإستراتيجيّة . تُحدد الإستراتيجيّة التنافسيّة موقع المؤسسة في السوق: تنافسيّةال ستراتيجيّةالإ

من السوق لتلبية حاجات قاعدة زبونيّة محددة والتركيز على خدمة محددة أو  معيّنةالتنافسيّة تركيزاً على شريحة 

  .خطّ منتجات لسوق شاملة مع فرض الأسعار الأدنى وأداء دور مؤسسة ماليّة متكاملة الخدمات
 

 :إستراتيجية المؤسسة التنافسيّة هي
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  



  هل تسعى المؤسسة لتحقيق الاستدامة؟ الربحيّة؟ هل في السيولة مشاكل؟: الأهداف الماليّة

  
 :ة الماليّة هيأهداف المؤسس

______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  

خدمات  بح؟ مؤسسةما هو خطّ المؤسسة الاجتماعي؟ هل هي مؤسسة شعبيّة، مؤسسة تبغي الر: التأثير الاجتماعي

  العاطلين عن العمل؟  خدمماليّة ذاتيّة الاستدامة ت

  
 :تأثير المؤسسة الاجتماعي هو

______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  
 

  التحليل الاستراتيجي لمنتج جديد: 2رقة العمل و
 

لتطوير المنتج الجديد، فعلى معدي القرارات أن يعوا  ةإذا أرادت المؤسسة أن تخصص موارد مؤسسي

وفي توضيح رؤيا المؤسسة الإستراتيجيّة ودور المنتج الجديد . دور المنتج الجديد في تكميل المؤسسة والتأثير فيها

استخدم هذا الجدول . همّة ما يُساعد على توليد موافقة مؤسسية ودعم داخلي لعمليّة تطوير المنتجفي تعزيز هذه الم

في المجالات  ةقم بتقييم واقعي لتأثير الفكرة الجديد. لمقارنة رؤيا المؤسسة الإستراتيجية مع فكرة المنتج الجديد

 .الإستراتيجية المؤسسةالأربعة لرؤيا 

 

و التأثير الذي تتوقع من المنتج الجديد أن ما ه المهارة الأساسيّة

يُضعفها؟ إذا كان هذا /؟ فهل سيقويّهامهاراتك الأساسيّةيُحدثه في 

المجال جديد على المؤسسة فكيف يُمكن للمنتج أن يُكمّل مهاراتك 

 الأساسيّة؟

كيف سيؤثّر المنتج الجديد في  الإستراتيجيّة التنافسيّة

 استراتيجيّك التنافسيّة؟



كيف سيؤثّر المنتج في الربحيّة، السيولة وغيرها  بارات ماليّةاعت

 من مقاييس مؤسستك الماليّة؟

كيف يُمكن للمنتج الجديد أن يؤثّر في مهمّة  التأثير الاجتماعي

 مؤسستك أو يُتممها؟

 

رؤيا المؤسسة الإستراتيجيّة  بلورة فيوتأثيره خصص بعض الوقت للتفكير في دور المنتج الجديد  

إذا كان المنتج ملائماً ويُتمم أو يُعزز رؤيا المؤسسة الإستراتيجيّة، فأنت بحاجة إلى تحديد الموارد . واستكمالها

  .الضروريّة لتطوير وتصميم فكرة منتج جديد

  

 فإذا اتضح أنّ الفكرة لا تُطوّر رؤيا المؤسسة أو تصرف الانتباه عنها فعليك إمّا أن تتخلّى عنها في الوقت الراهن

 . أو أن تنقّحها عبر دمجها مع منتج قائمٍ أصلاً

  

  هتطوير منتج جديد في مقابل تنقيح
  

لإستراتيجية المؤسسة، فهذا يعني أنّ المسألة باتت مقتصرة على كيفيّة تطوير  إذا كانت فكرة المنتج الجديد موافقةً

  :بتعابير أخرى. الفكرة

  

 تطوير منتج جديد بالكامل؟ 

 ؟تنقيح منتج قائم أصلاً 
 

  .للردّ على هذا السؤال، يجب مقارنة الفكرة مع المنتجات القائمة أصلاً ومع منتجات المنافسين

  

ب اللتين ستسمحان لك بمراجعة محفظة المنتجات ومقارنتها مع ما يقدّمه  3أ و 3أكمل ورقتي العمل 

ربحية كلّ وتقديرات  مقتضياتأ هي مجرّد وصف للمحفظة وتتضمن ملخصاً عن  3ورقة العمل . المنافسون



ب فهي ستسمح لك بتقسيم السوق بحسب المنتجات والمنافع التي يستمدها الزبون من كلّ  3أمّا ورقة العمل . منتج

. ب على توضيح مهارات المؤسسة الأساسيّة وموقع المؤسسة من المنافسين 3كما تُساعد ورقة العمل . عرض

ا للزبون والتي ستحدو به إلى ترجيح اختيار مؤسستك على مؤسسات وبتعابير أخرى، ما هي الفوائد التي تقدمّه
  :عندما تنتهي من ملء أوراق العمل، قارن فكرة المنتج الجديد مع ما يلي المنافسين؟

 
  ...المنتجات القائمة أصلاً 

هل تنقيح سيل منتجاً جديداً أو هل من الأحهي بحاجة لأن تستل إذا كانت الفكرة مماثلة للمنتجات القائمة، فه

لاحتمال المنتجات المتوفّرة أصلا؟ تذكّر أنّه في خلال مرحلة الاختبار التجريبي، ستحتاج أن تولي انتباهاً شديداً 

  .الزبائن الحاليين سيّما إذا كان المنتج الجديد يعرض أسعاراً أفضل من المنتجات المسوّقة تناقص عدد

  

نّ لأالمخصص للقدرة المؤسسية أعلاه أنّك كنت صادقاً في الجزء  من إذا كانت الفكرة غايةً في الاختلاف، تأكّد

  .سيقتضي على الأرجح استثماراً مهمّاً من جانب المؤسسة ةتطوير هذه الفكرة الجديد

  

 ...منتجات تنافسيّة 

عليك ). الرسميّة وغير الرسميّة(من المهم الحرص طوال فترة العمليّة على مقارنة المنتج مع المنتجات المنافسة 

أن تُحدد ميزات المنتج التنافسيّة في سوق العمل وقدرة المؤسسة على إدامة هذه الميزة في وجه ردود الفعل 

  ). التكاليف لا تبدأ بحرب أسعار مثلاً إذا لم تكن واثقاً من تقديم أدنى(التنافسيّة 

  

 :تقدّمه المؤسسة، فكّر في الأسئلة التاليةما مقارنةً بل جاذبيّة المنتجات التي تقدمّها المؤسسة يحلتفرغ من ت ما أن

  
هل يُمكن تنقيح منتج قائم لتلبية حاجات وخيارات الزبائن المستهدفين الذين تحاول استقطابهم 

  إلى فكرة المنتج الجديدة؟
  
  أو 
  
 هل فكرة المنتج مختلفة كفاية لتستحق إطلاق منتج جديد؟ 
  

كما وتُرسل المنتجات . طرح منتج جديد نأقلّ مما يترتب ع اًاجوانزع كلفةًأصلاً يترتب عن تنقيح منتج قائم 

المنقّحة رسالة إيجابيّة للزبائن مفادها أنّ المؤسسة تحاول باستمرار تحسين ما تقدّمه للزبون فتحرص على 

ده منتج وأخيراً يُستبعد في المنتجات المنقّحة أن تثير في صفوف المنافسة ردّ فعل بشراسة الردّ الذي يولّ. إرضائه



ولكن إذا كانت الحاجات والخيارات التي تحاول إشباعها متباينة، فيمكن أن تجد في الطرح الجديد الردّ . جديد

  :ومن ثمّ يكون السؤال الثاني الذي تحتاج المؤسسة أن تُجيب عليه هو. الأنسب
 

 هل تؤمن في قدرة المؤسسة على طرح المنتج المربح حتّى في وجه منافسة شرسة؟
  

 أسوأ الحالاتأن تفكّر في سيناريوهات  أن تعطي الآن إجابة كاملة على هذا السؤال لكن عليك  حاجة بك إلى لا

أمّا الآن فإذا ارتأيت أنّ فكرة المنتج تستحق عناء التطوير، فيُمكنك . قبل أن توظّف الوقت والمال في تطوير المنتج

 !ة العمليّةالانتقال إلى التحضير الداخلي الضروري لإطلاق عجل

 

  مراجعة المنتج: أ 3ورقة العمل 
 متوسط الأجلالمنتج

 )أشهر(

الرصيد ( متوسط الرصيد

  )عدد الزبائن الناشطين/الإجمالي

 المردود الفعلي

  )رسوم+فائدة(

الكلفة على 

  المؤسسة

ضمانة في حال () الموجبات

  القرض، مستندات، الخ

         

         

 
  نافسي للمنتجاتتحليل ت: ب 3ورقة العمل 

  
 

  

 المنتج

  

  

الشريحة 

  المستهدفة

الفوائد 

  الأوليّة

البدائل 

  التنافسيّة

   تكاليف المقرض

تكاليف المعاملات (

بما فيها فترة 

 )الانتظار

 معدل التخلّف

إذا أمكن (

  )تطبيقه

 التسرّبمعدّل 

عدم +التسرّب(

  )*التجديد

   

    

  

  

  



   

    

  

  

  

 
 .أنّه نسبة إقفال الحسابات إلى إجمالي عدد الحساباتب التسرّبتبار معدّل اعلحسابات الإدخار، يُمكن * 

  

  الاستعدادات الداخلية: الجزء ب

  
منتج الفكرة أنّ تطوير منتج جديد و قادرة علىمؤسسة الإذا بلغت هذه المرحلة من تطوير المنتج فهذا يعني أنّ 

من ، تقضي مهمّتك الأولى بالحصول على الدعم وبهدف إطلاق عمليّة تطوير المنتج الجديد. تستحق العناء

ويصف هذا الشق النشاطات والشؤون . لبذل المجهود الضروريكاملةً للحرص على توفّر الموارد القيّمة  المؤسسة

  .الأوليّة التي يتعيّن على مؤسستك النظر فيها والتعاطي معها بهدف المضي في عمليّة تطوير المنتج الجديد

  

 :سوفوفي هذا الجزء 

الضروريّة للانطلاق في عمليّة تطوير فاعلة وفعالة للمنتجات الجديدة لسوق  الاستعدادات الداخليّةتفهم  

  .المؤسسات الأصغر

  

  تطوير المنتج الجديد؛ و وطاقم عمل يُعنى فريقتعيين  1. ب

  . من خلال حملة ترويج داخليّة مستمرّة المبايعة المؤسسيةتحقيق  2. ب
 
 تطوير المنتج متعدد الاختصاصاتفريق عمل  1. ب

وعبر إشراك طاقم . تصميم وتطوير منتج جديد مفتاح للنجاحوالإداريين لمن الموظفين  عمل في تشكيل فريق

 فريقوقبل تكوين . العمل والإدارة في عمليّة التطوير، إنّما أنت تشجع على تحصيل الدعم المؤسسي منذ البداية

في أفضل تركيبة للموارد بهدف إطلاق عجلة العمليّة؟ ولكن يتعيّن أوّلاً الإجابة على التفكير العمل، عليك أن تُمعن 

  :سؤالين أساسيين هما

  

  تطوير المنتج؟ فريق عملما هي الأدوار والمسؤوليّات التي يضطلع بها كلّ فرد من أفراد . 1

  تطوير المنتج الجديد؟ فريق عملمَن مِن أفراد المؤسسة سيكون عضواً في . 2

  

  :تطوير منتج جديد بموردين أساسيين فريق عملمتع يو

  



وفي الحالات المثاليّة، . ومناصر المنتج هو الشخص المسؤول عن إدارة العمليّة التنموية وقيادتها: مناصر المنتج

  .يكون لهذا الشخص التزام أو شغف كبير بالمنتج الجديد

  

 مموظفين يعلمون في مختلف حقول الاختصاص وهوهو فريق يعمل يتكوّن من : فريق عمل متداخل الوظائف

  .مسؤولين عن إتمام العمليّة اليوميّة الرامية إلى تطوير المنتج الجديد

  

حتّى يستطيع الفريق مجموعاً من  مهارتهيأتي كلّ عضو من فريق عمل تطوير المنتج الجديد بخبرته و

  .نظر في مدى ملاءمة المنتج الجديد محيط المؤسسةال
 

 المنتجمناصر 
ويجب عليه أن . م المنتج الجديديصمالمعني بتفريق العمل  ومتابعةإدارة وتنسيق بدور مناصر المنتج  يقضي

  :يتحلّى بالميزات التالية

 يُشرف على طاقم العمل متداخل الوظائف ويوجّه العمليّة؛: القيادة •

 الذي يولّده المشروع؛يعمل على وضع جداول العمل ويُحافظ على الزخم  :حسّ الإدارة والتنظيم •

 يبني دعماً مؤسسياً للمنتج؛ :المصداقيّة والصلابة •

 لفكرة بين صفوف متخذي القرارات وأبرز الجهات المعنيّة؛ليروّج  :الحماس •

 .يبني على المهارات الفردية التي يتمتع بها كلّ عضو من أعضاء الفريق :روح التعاون والتنسيق •

  

الهرمي، فلعلّه من الأحرى أن يكون مناصر المنتج شخصاً في مواقع  إذا كانت مؤسستكم تتبع الترتيب

وفي كلا الحالتين، يحتاج مناصر المنتج إلى المهارات والتحفيز والدعم الإداري . الإدارة العليا مما يُكسبه مصداقيّةً

  .ليّةالمناسب للتغلّب على المقاومة في وجه التغيير والتي ستبرز لا محال في مختلف محطات العم

  

صف الخصائص والمهارات الضروريّة التي يجب أن يتسم بها مناصر المنتج في مؤسستك ورتّبها . 1

  :بحسب الأولويّة
 .أ

______________________________________________________________________________ 
  .ب

_____________________________________________________________________________ 
  .ج

_____________________________________________________________________________  
 



______________________________________________________________________________  
 
في عمليّة  للمضي قدماًالتي تتمتع بالمهارات والخصال الضروريّة وفكّر في الجهة المسؤولة في المؤسسة . 2

 :ضع لائحةً بالمرشحين المحتملين لهذا المنصب ورتّبها بحسب الأولويّة. الجديد تطوير المنتج
 .أ

______________________________________________________________________________ 
  .ب

_____________________________________________________________________________ 
 .ج

______________________________________________________________________________ 

  

 فريق عمل متداخل الوظائف 
 

ويُشكّل هؤلاء الممثلون ما يُعرف . يُنجز العاملون من مختلف أجزاء المؤسسة مهاماً يوميّةً لتطوير منتج جديد

لدمج  ومقاربات مختلفكون لأعضاء هذا الفريق مسؤوليّات وظيفيّة وخلفيّات وي. بفريق عمل متداخل الوظائف

تمثيلي على تملّك عمل كما يُساعد فريق . مختلف النواحي الوظيفيّة للمؤسسة في عمليّة تطوير المنتج الجديد

  .مليّة التصميمفي عكلّ قسمٍ أساسي ملمٍّ بالمنتج  بمشاركة فرد منالمؤسسة المنتج الجديد بما أنّ ذلك يسمح 

  

دوام ( لعمليّة تطوير المنتجعمل تطوير المنتج الجديد ومعدّل الوقت الذي يُخصص  فريقولا شكّ بأنّ تركيبة 

ولا شكّ بأنّ مناصر . رهن بالمؤسسة والوقت والموارد المُخصصة للمنتج الجديد) نصفي، يوم في الأسبوع، الخ

أمّا سائر أفراد الفريق فسيُشاركون في العمليّة . مليّة التطويرمن وقته لع% 100المنتج سوف يُخصص ما يقارب 

مع أنّهم سوف يعملون فقط بدوامٍ جزئي على جهد تطوير المنتج بالنظر إلى ضوابط الموازنة المفروضة على 

  : 2ومن سائر خصائص تطوير منتج ناجح ما يلي. معظم المؤسسات

  

عمل محوري يُخصص أكثر من  فريقيجب أن تكوّن في الحالات المثاليّة، : عشرة أعضاء أو أقلّ 

في مجالات اهتمام  معيّنةفراداً يتمتعون بخبرة ويجب أن يضمّ هذا الفريق أ. تطوير المنتجل دوامهنصف 

الذين يُشاركون (العمل  فريقأمّا العدد الإجمالي لأفراد . محددة من عمليّة التطوير حيثما اقتضى الأمر

عضواً وإلاّ  12 أو 10لا يجب أن يتعدّى ف) ظمة والمشاورات والاجتماعاتمن خلال المذكرات المنت

 .تعرقلت العمليّة نتيجة مقتضيات التنسيق وبناء التوافق

في حين تبدر الحاجة إلى . لا يجب على الأفراد أن يُرغموا على المشاركة :المشاركة بحماس والتزام 

عائقاً أمام تطوّر  مُن يُشارك مرغماً في العمليّة سيُصبح إلاّ أنّفي فريق العمل، مفكّرة إشراك فعاليّات 

                                                 
 :Preston G. Smith and Donald Reinertsen. 1991. Developing Products in Half the Time. New York: المرجع 2

Van Nostrand Reinhold. p. 111  



منذ تصميم  متفاوتةيجب أن يُتوقّع من أفراد طاقم العمل المُشاركة في العمليّة بدرجات . خطّة العمل

 .المنتج وحتّى تعميمه

عقد يجب على أفراد طاقم العمل أن يعملوا متقاربين بين بعضهم نظراً لضرورة التفاعل و: التقارب 

 .الاجتماعات بصورة مستمرّة وهذا جزءٌ من عمليّة تطوير المنتج

  

التي يحملونها إلى فريق  كما يورد الخبرات عمل متداخل الوظائفالفريق يصف الجدول أدناه أفراداً مختلفين من 

  .العمل ومسؤوليّاتهم كأعضاء في الفريق

وهذا مرهون بوظائفهم . قت لتطوير المنتجعمل التطوير مستويات متفاوتة من الو فريقسيُخصص أفراد 

 .وبالقيود التي تفرضها المؤسسة على الموظفين
 

  عمل تطوير المنتج فريق
 
  

  

  الدور في المنظمة

  
 

 المسؤولية كعضو في الفريق الخبرة
نسبة الوقت 

لمشاركة المخصص ل

  العمل في فريق
 

مع  خبرة في إدارة المشاريع بما فيه التعاطي  المستوى الإداري

 طاقم العمل والموازنة والوقتضوابط 

يدير مناصر المنتج طاقم  •

عمل التنمية فيُبقي العمليّة 

 حيحعلى مسارها الص

 ويحرص على تناسق

 .الأهداف

يُمكن أن يُعيّن : ملاحظة •

 .المناصر من أي قسمٍ

 دوام نصفي إلى كامل

موظف (المبيعات 

  )القروض

 يتمتع موظفو القروض بأفضل فهمٍ لحاجات

تي يكتشفونها نتيجة الزبائن وتفضيلاتهم ال

 .اتصالهم بالزبائن

 تفسير حاجات الزبون •

 تحليل معلومات الزبون •

 التوصية بقنوات التسليم •

 دوام نصفي إلى كامل

  التسويق والترويج

السوق استطلاع طاقم عمل التسويق يفهم 

 .وكيفيّة تأمين القيمة للزبائن

 استطلاع السوقإجراء  •

الزبون إلى  تحديد نظرة •

 االسوق المستهدف وترجمته

 المنتج ضمن مقتضيات

المشاركة الكثيفة في 

المراحل الأوليّة وفي 

 تجنإطلاق الم

الموارد البشريّة 

  أو التدريب/و

يتمتع موظفو الموارد البشريّة بفهمٍ لمهارات 

 طاقم العمل وقدراته على تقديم منتج جديد

تقييم قدرة الموارد البشريّة  •

مؤسسة على تأمين منتج في ال

 .جديد

طاقم العمل تدريب تصميم  •

المشاركة في إطلاق 

 المنتج



  .وتطبيقه

 انضمام مكتب أمامي لناحية آليّاتيتمتع بخبرة   العمليّات

 .وإدخال البيانات اجتذابهون والزب

التدقيق في واقع النواحي  •

 الميكانيكيّة لتصميم المنتج

  المشاورات المتخصصة

  التمويل

في  هتأثيروقديم نظرة كميّة حول دور المنتج ت

 مخاطر المؤسسة وربحيّتها وسيولتها

تقييم خطر المنتج الجديد  •

 وعائداته

تحديد ما إذا كان للمؤسسة ما  •

يكفي من السيولة لتلبية 

 الطلب على المنتج الجديد

المساعدة في شؤون 

التوقعات الماليّة 

 وقرارات التسعير

ص على أن يمتثل المنتج لأنظمة الحر التدقيق/الحسابات

 المحاسبة والمراقبة الداخليّة

المساعدة على النواحي الفنيّة  •

المتصلة بدمج المنتج في 

 الأنظمة والمراقبة الداخليّة

  المشاورات المتخصصة

نظام إدارة 

  المعلومات

طاقم عمل نظام إدارة المعلومات يُطوّر أنظمةً 

عن منظمة  لتعقب البيانات الحسّاسة الصادرة

 متابعتهاو

تقييم موجبات نظام إدارة  •

المعلومات لتحديد قدرة 

المؤسسة على تعقّب البيانات 

 .وتطبيق المنتج

 .تطوير أنظمة داخليّة •

المشاركة بشكلٍ أساسي 

في مرحلتي التصميم 

 التعميمو

  البحث والتنمية

طاقم عمل البحث والتنميّة يتعقّب الاتجاهات 

منافسين والتغيّرات الصناعيّة ونشاطات ال

 الطارئة على أذواق المستهلكين

 تفسير وتحليل البيئة المحليّة •

إنتاج وتسويق  نهجتطوير  •

 يتلاءم والثقافة المؤسسيّة

المشاركة في عملية 

 التصميم الأوليّة

  

ي فكّر في المؤسسة وانظر ف. على المؤسسة أن تقرر الجهة التي ستُشارك في عمليّة تطوير المنتج الجديد

  :المعطيات التالية

  نواحي المؤسسة الوظيفيّة التي يجب تمثيلها في فريق العمل 

  العمل فريقالدور الذي سيؤديه كلّ فرد من أفراد  

  طاقم العمل المناسب والضروري  إشراك  

 كميّة وكلفة الوقت لكلّ عضو مشارك في طاقم العمل 

  

المنتج أن  تطوير لمفريق عاحي التي تود من ، صف النو4باستخدام المساحة التي تتيحها ورقة العمل 

بما فيها مناصر المنتج وفريق  ميتسم بها وحدد الجهات العاملة في المؤسسة التي يُمكن أن تضطلع بهذه المها

عندما توصي بأعضاء فريق العمل، انظر في مواعيد عمل كلّ عضو وفي الوقت . العمل متعدد الاختصاصات

في هذا  تبلورهاالتي والكلفة ب الخاصةبأنّ المعلومات  لاحظ. (وفي كلفة الموردالذي يجب تخصيصه للمشروع 



، وورقة العمل "التكاليف المقدمة والمدفوعة مرّة"المعنونة " أ" 15المجال سوف تكون مجدية مجدداً في ورقة العمل 

  ).ير منتج جديدفي تمرين أكثر شموليّةً بشأن تكاليف تطو" نفقات الوضع المستقر"المعنونة " ب" 15

  

عمل تطوير المنتج متداخل الوظائف من خلال  فريقفي  عضويجب إضفاء طابع رسمي على مشاركة كلّ 

العمل  فريقع الأدوار، والمسؤوليّات وصلاحيّات لشروط تقتضي موافقة الإدارة وتوزيوهذه ا. الشروط المرجعية

وافقة على هذه الشروط المرجعيّة حتّى يتعيّن وما أن تتم الم. 3وتوضح بأنّ الموارد سوف توضع بالتصرّف

. هاوالوقت الضروري لإنجاز نشاطات تطوير المنتجبحيث يعي طاقم العمل الغاية من  توزيعها عبر المؤسسة

 .من هذا الدليل" المراجع"وترد عيّنة عن مجالات الاختصاص هذه في قسم 

 

 عمل تطوير منتج جديد فريق: 4ورقة العمل 
  مجال العمل

  

  
 

أدوار ومسؤوليّات 

  أعضاء الفريق

  
  

الأسماء المقترحة 

  لأعضاء الفريق

توزيع الوقت والكلفة التقديري 

 بالنسبة المئوية

     

     

     

     

     

     

     

  

                                                 
  .Mike McCord. 2001. “Tool Kit for Pilot Testing Savings Products.” MicroSave Africa: المرجع 3



 بناء التوافق الداخلي 2. ب
  

  :ةيتعذّر تطبيق بعض الأفكار الجيّدة في المؤسسات نتيجة مقاومة مصادر عدّ !تحذير

 ، انطلاقاً من تنامي عبء العمل والخوف من التغيير؛طاقم العمل •

 أو المدراء المخضرمين، وفاءً لنهج معيّن؛ أعضاء مجلس الإدارة •

 .ابتدائي، نظراً لتغيّر محفظة الخطر أو احتمال الوقوع في خطر مالي المستثمرين •

  

لتشجيع الجهات المعنيّة على إبداء الدعم الناشط، يجب على تطوير المنتج 

. لتخطيط وأن يكسب تبريراً مقنعاً ليحظى بالمبايعةل يخضعالجديد أن 

يجب على مناصر  نشاطات تطوير المنتج الجديد،لوالدعم  ولكسب التأييد

  .المنتج أن ينقل المعلومات بصورة ناشطة وأن يطلب الأفكار

  

  :انتهيت منالوصول إلى هذه المرحلة تكون قد عند 

 لمنتج الجديد وقدرته على إتمام نظرة المؤسسة الإستراتيجية؛اوصف  

 الموارد الضروريّة لتصميم وتطوير فكرة جديدة؛تخصيص  

 نجاح؛الضروريين لتحقيق ال فريق العملتعيين أبرز أفراد  

 .عامةً بشأن الموازنة الضروريّة لتصميم وتطوير منتج جديد بلورة فكرة 

  

وحينما تتسلّح بهذه المعلومات، أعدّ مذكرة مختصرة توجهها إلى رئيس مؤسسة التمويل الأصغر تُبيّن فيها أسباب 

تُقنع الإدارة بأنّ الفكرة تستحق فقد آن الأوان ل. ةتطوير منتج جديد والموارد الضروريّة وأبرز الفعاليّات والموازن

 .الاستثمار
 

 مذكرة
 :من

 :إلى

  :التاريخ

 فكرة منتج جديد: الموضوع
 

وفي . يكون مناصر المنتج مسؤولاً عن إعلام الإدارة وطاقم عمل المؤسسة بشأن التطوّر الذي تحققه العمليّة

استخدام الموارد  حولالتوافق تحقيق الجهات المعنيّة و صفوففي الدعم  حشدعلى التواصل البداية، يُساعد هذا 

ير العمليّة بسلاسة يست علىطلب الأفكار والإطلاع  استمرارما أن تبدأ العمليّة حتّى يُساعد . لتطوير منتجٍ جديد

  .والحرص على نجاح المنتج

ينظر البعض إلى العالم بصورته 
أمّا أنا ، "لماذا؟"الحاليّة ويتساءلون 

فأحلم بالعالم بصورته التي لم 
  "لم لا؟"تتحقق وأتساءل 
  روبرت كينيدي



 
  أفكار ترمي إلى ترويج المبايعة بصورة مستمرّة

 
تُشكّل هذه الموجزات خير منبر للتباحث في التقدّم الذي أحرزه تطوّر : الأقسامالموجزات الإعلاميّة بين  •

المؤسسة قوّة يقتضي التعويل على مواطن النجاح في تطوير واختبار وتطبيق منتجات جديدة  لأنّالمنتج 

 .هاوموارد

لعليا إلى عقدها تُشكّل حلقات أو اجتماعات التخطيط التي تدعو الإدارة ا :حلقات التخطيط الاستراتيجي •

 .فرصةً ثمينةً للتشديد على أهميّة تطوير المنتج وعلى ظرفه
 

من المهم أن تكون الاجتماعات ذات هيكليّة وأن تُشكّل منبراً مفتوحاً للحصول على المعلومات المرتدّة بشأن 

الجديد بصورة فاعلة  مج المنتجلابتكار سبل إلى دتصميم المنتج المقترح، كما من المهم عقد حلقات عصفٍ ذهني 

تطرأ تلد نتيجة التغييرات التي للتعاطي مع أي مقاومة محتملة أيضاً والشفافية مهمّة . في أنظمة المؤسسة القائمة

 .على المنظمة في حال إدخال منتج جديد
 

  مقاربات غير رسميّة لتحقيق المبايعة المؤسسيّة
 

المناهج غير الرسميّة أن تُستخدم لإبقاء طاقم العمل مطلعاً على  بالإضافة إلى الاجتماعات الرسميّة، يُمكن لعدد من

  .التقدّم المحرز ولطلب المعلومات المرتدة

تضمين نشرة التواصل المنتظمة المُخصصة لطاقم العمل جزءاً مقتضباً حول ما طرأ على تطوير المنتج  

 الجديد

مليّة لتمكين طاقم العمل من إبداء الرأي معلومات حول الع وتوفيرالاتصال بمناصر المنتج  أرقام تعميم 

 .وطرح الأفكار

على ) مثلاً الفروع(مقالة مقتضبة، دوريّة محدّثة يجب توزيعها من المواقع المركزيّة /استحداث مذكّرة 

 .جميع أفراد طاقم العمل

 

تشعر بأنّ المؤسسة جاهزة لا بدّ أنّك . التقييم والإعداد: لقد أنجزت المرحلة الأولى من تطوير منتج جديد !تهانينا

استخدم . لخوض عمليّة تطوير منتج جديد وأنّ الفكرة التي تراودك تلائم استراتيجيا المؤسسة وما لديها لتقدّمه

عمل  فريقحقق من أنّ المعطيات متوفّرة لكي يستطيع تتللائحة التدقيق أدناه لتراجع ما أنجزته حتّى الساعة و

  .المضي قدماً في عمليّة تصميم النموذج الأوّليتطوير المنتج الذي عيّنته من 

  

  لائحة تدقيق التقييم والإعداد : 5ورقة العمل 
 



  خطوة الاختبار التجريبي
  

) الجهات(الجهة   الإطار الزمني

  المسؤولة

المؤسسة الماليّة استمراريّة أتمّ عمليّة التشخيص المؤسسي لتقيّم  

استعن بالجزء . البشريّة والأنظمة عمليّتها المؤسسيّة، الموارد/وثقافتها

 .لكي تُحدد الشؤون ذات الصلة الواجب الاطلاع عليها 1. أ

  

ات المعروضة المنتج استراتيجيا المؤسسة والمنتج" مواءمة"قيّم مدى  

 .2. استعن بالجزء أ. حالياًّ

  

راجع . قرر إذا كان من الأفضل تصميم منتج جديد أو تنقيح منتج قائم 

 .2. الجزء أ

  

للإطلاع  1. راجع الجزء ب. حدد مناصر المنتج الذي سيقود العمليّة 

 .على لائحة بالمعايير

  

راجع القسم . عمل تطوير منتج متعدد الاختصاصات فريقعيّن أفراد  

 .للاطلاع على لائحة بالعوامل الواجب مراعاتها 1. ب

  

   .أعدّ خطّة بالدعم المؤسسي المستمر وبالمبايعة 

   إضافيّة خطوة 

   خطوة إضافيّة 

   خطوة إضافيّة 

   خطوة إضافيّة 

 



  

  تصميم النموذج وتطويره: 2المرحلة 
 

  .يخضع للاختبار التجريبي" مسودة منتج"الغاية من مرحلة تصميم المنتج وتطويره هي تطوير نموذج أو 
 

وللحرص على تصميم منتج ناجح، . ومزاياهنموذج المنتج كناية عن البلورة الأوليّة لخصائص المنتج قيد الاختبار 

أمّا الأجزاء الثلاثة المقبلة . يتعيّن على المؤسسة أن تستعد لتخصيص ما يكفي من الموارد والوقت لعمليّة التطوير

فتُحدد مكوّنات تصميم المنتج وتطويره والتدابير التي يتعيّن على المؤسسة اتخاذها من أجل النجاح في تصميم 

 .النموذج

  
 :ي نهاية الأجزاء التالية الثلاثة، سوف تتمكن منف

لمساعدة مؤسستك على جمع المعلومات الضروريّة لتطوير سلع وخدمات تلبّي  استطلاع السوقبم االقي 

  ).الجزء أ(حاجات السوق 

  ومكوّنات المنتج استطلاع السوق 1. أ

  مصادر معلومات السوق 2. أ

  معلومات الزبون المرتدة 3. أ

  ل تنافسيتحلي 4. أ

  الشروط الأساسيّة: تصميم النموذج 5. أ

  

 ).الجزء ب(ديد المتصلة بتأمين منتج ج الشؤون اللوجستيّة التشغيليّةفهم  

  الشؤون اللوجستيّة والإجراءات التشغيليّة 1. ب

  أنظمة المعلومات 2. ب

  الموارد البشريّة 3. ب

  الامتثال للشروط التنظيميّة والقانونيّة 4. ب
 

ت الأخيرة على النموذج وطرحه للاختبار التجريبي لوضع اللمسا التكاليف وإجراء تحليل مالياحتساب  

 ).الجزء ج(

  الإيراداتتقدير  1. ج

  تقييم التكاليف 2. ج

  ةالمالي التوقعات 3. ج

 وضع اللمسات الأخيرة على النموذج 4. ج

  



 استطلاع السوق: الجزء أ
ولكي يتسم المنتج بالنجاح، . أن يُصمم نموذج المنتج يد في خطوةٍ أوليّةطوير المنتج الجدعمل ت فريقيتعيّن على 

من الزبائن والخبرة المؤسسيّة، والبيئة  المكتسبةالسوق  معلوماتمبنياً على  قيد التصميميجب أن يكون النموذج 

مكمّل  بيد أنّهالمؤسسة  تسويق التي تتبعهاالهذا مختلفاً عن خطّة  استطلاع السوقيُعدّ إجراء : ملاحظة . المحليّة

يُركّز الجزء أ على استطلاع السوق المتعلّق بالمنتج الجديد الذي ترغب في تطويره وبشريحة الزبائن التي  .لها

  .ترغب في استهدافها

  

  :في هذا الجزء سوف تقوم بما يلي

ي حاجات ك على جمع المعلومات الضروريّة لتطوير سلع وخدمات تلبّلمساعدت استطلاع السوق إجراء 

 السوق 
 
  مكوّنات المنتجوعلاقته بتطوير مختلف  استطلاع السوقفهم دور  . 1

  من المؤسسة والبيئة الخارجيّة مصادر مختلفة لمعلومات السوقجمع وتحليل  2  . أ

  لتنقيح فكرة المنتج معلومات مرتدة مباشرة من الزبونطلب  3  . أ

  ما يقدّمه السوقمع لمقارنة فكرة المنتج الجديد  تحليل تنافسيإجراء  4  . أ

  المبني على المعلومات المكتسبة لنموذج المنتجتحديد الخصائص الأوليّة  5  . أ
 
 
 ومكوّنات المنتج استطلاع السوق 1. أ

  
 ؟استطلاع السوقما هو 

  

شكلٍ أفضل البيئة التي تعمل بهو نشاط مصمم لمساعدة مؤسسة التمويل الأصغر على أن تعي  استطلاع السوق

  :استطلاع السوقويتضمن . وما يؤثرونهوحاجات الزبائن المنافسة وموقعها من فيها 

   

 البيانات المتوفّرة في السوق جمع 

 المعلومات تحليل 

 النموذج المبني على التحليل تنقيح 

  

حرص على تنافسيّة لأنّه يأهميّة قصوى على مستوى تنمية منتجات المؤسسة وخدماتها  استطلاع السوقيرتدي 

 :أن يُساعدك للإجابة على الأسئلة التالية استطلاع السوقباستطاعة . الزبون ما يؤثره المنتج وتجاوبه مع

  



  يكرهه زبائنك الحاليّون بشأن المنتجات التي تقدّمها المؤسسة؟ ما الذي 

  بهم إلى شراء المنتج الجديد؟ فتدفعما الذي تستطيع أن تقدّمه لزبائن محتملين  

  يتمايز عن سائر العروض؟يث كيف يُمكنك أن تقدّم هذا المنتج بح 

  المؤسسة وشراء المنتج الجديد؟ زيارةما الدافع الذي سيحدو بالزبون إلى  

  

  

  تطوير منتج جديد؟ب استطلاع السوقكيف يرتبط 
 

عليك أن تعي حاجات الزبائن وما يؤثرونه لدى المنافسة لكي . ركيزة تطوير أي منتج جديد استطلاع السوقيُشكّل 

حول منتج سوق ال استطلاعوبهدف . توافد إلى مؤسستك بدلاً من مؤسسة الغيراليدفع بهم إلى  تؤمّن لهم منتجاً

  :محدد عليك أن تقوم بما يلي
 

 تجمع البيانات المتوفّرة بشأن مختلف عناصر فكرة المنتج؛ 

 الزبائن مباشرةً وتحليل المنافسة؛ ةتتحقق من الأفكار عبر مخاطب 

 !لبّي حاجات الزبائنجمع النتائج للخروج بمنتج يُت 
 

وفي الصفحات ". وتنقيح المنتج استطلاع السوق"أدناه المعنون  4ترد هذه العمليّة بالتفصيل في الرسم البياني 

تطوير مكوّنات المنتج المختلفة والمواقع التي تغرف منها ب استطلاع السوقعلاقة ما يخوّلك مراجعة التالية 

  .المعلومات



 
 وتنقيح المنتج طلاع السوقاست: 4الرسم البياني 

 

فكرة المنتجالفرصة/المشكلة

  من الدرجة الثانية قاستطلاع السو
أنظمة إدارة المعلومات، إدارة (المعلومات الحاليةّ بشأن المنتج  •

 )المعلومات
 المؤسسة هفي السوق الذي تجُري الحالي الاستطلاع •
بيانات الصناعة من صحف ومنشورات الصناعة الدوريةّ أو من  •

 الانترنت
 دراسات السوق برعاية الحكومة أو تقارير الإحصاء •

 تنقيح المنتج/البحثفرضياّت 

  من الدرجة الأولى استطلاع السوق
مباحثات في مجموعات مركّزة مع الزبائن، غير الزبائن، حالات  •

 التسرّب
 )ضمن مجموعات( التقييم السريع بالمشاركةتمارين  •
 مقابلات فرديةّ واستطلاعات صغرى •
ق كميةّ البحوث النوعيةّ والتدقي في لتحقيقلاستطلاعات كميةّ معمّقة  •

 فيھا 

 تنقيح المنتج

مالي توقع معطيات لوجستيةّ  
 تشغيليةّ 

 نموذج



  ما هو نموذج المنتج؟
 

" أجزاء"كيف يُمكن الحديث عن . كناية عن عرض لجميع أجزاء المنتج الذي سيخضع لاختبار تجريبي النموذج

 مكوّناتفهم  وفي .منتجي تكوينيّة لأفي المنتج؟ للردّ على هذا السؤال من المفيد التفكير في مختلف الأجزاء ال

  .حاجات الزبائن بصورة أفضل ةيتلبيُساعدك على  ما المنتج الإجمالي

  

أجزاء مكوّنة  3، لكلّ منتج 5وكما يرد في الرسم البياني . والمنتج هو ما تقدمّه للزبائن لتلبّي رغباتهم وحاجاتهم

  :له
 

 

 المنتج الحالي* المنتج المطوّر*
 

 الأساسيالمنتج * 

الصيغة النهائيّة التي يتلقّى فيها 

 الزبون المنتج

المزايا الخاصة التي يتسم بها المنتج 

  الذي يشتريه الزبون
 

 إنفاقالسبب الذي يحدو بالزبون إلى 

 الخدمة/المال مقابل المنتج

 يشتري الزبون لماذا ونيشتريه الزب ما يتلّقى الزبون المنتج كيف

 

  

وبينما تخوض عمليّة . اء عمليّة تطوير المنتج الجديد بتحديد الأجزاء المكوّنة لفكرة المنتجتقضي وظيفتك في أثن

تصميم المنتج، يُمكن لمواصفات المنتج أن تختلف بحسب اختلاف حاجات الزبون والتغييرات الطارئة على 

  .خصائص المنتج

  

كلّ مكوّن من مكوّنات المنتج  تراعي وتعالجن في عمليّة تطوير المنتج الجديد، عليك أتذكّر أنّك بينما تعمل  

 .الجديد

  



  المنتج الكامل ومكوّناته: 5الرسم البياني 
 

  
  

 مطوّر

 زمن الانتظار خدمة الزبون

 الضمانة

الخدمات 

 الصورة

 الحالي

 المزايا

 الأسلوب

 اسم المنتج

 التوضيب

 الحاجات
 المحور

 الرغبات



  

  

  

ورقة  ولقد أُعدّ العمود الأخير من. ومطوّرحالي أساسي ووتُعطي أمثلةً عن منتج  6ورقة العمل  تُبرز

عمليّة أتمّ هذه المصفوفة لبدء . ي وصفتها في مرحلة التقييم والإعدادلكي تُكمله باستخدام فكرة المنتج الت 6العمل 

  .اء المكوّنة لفكرة المنتج الجديد ولو كانت عامّةًزوفهم الأج التوثيق
 

  مكوّنات المنتج: 6ورقة العمل 

 

مثل حول سبب شراء 
 الزبون ساعة

مثل حول سبب شراء 
 الزبون منتج إدخار

 فكرة المنتج الجديد

): ة(لخدمة الأساسيّ ا/المنتج

السبب الذي يحدو بالزبون 

إلى تسديد المال مقابل منتج 

يحتاج إلى /والمنافع التي يود

 .تحقيقها

  ليتمكن من معرفة الوقت

يرغب في إدخار المال لتسديد 

الأقساط، التقاعد والأحداث 

 الطارئة
 

 ):ة(الخدمة الحالي /المنتج

الميزات الأساسيّة التي تصف 

 –لزبون بشرائه يقوم ا ما

 خصائص المنتج

الساعة جميلة  •

 وتطيب له

 مضادة للمياه •

 خفيفة الوزن •

 معدل الفائدة •

المرونة في حال  •

 الانسحاب

 

): ة(الخدمة المطوّر /المنتج

يحصل الزبون على كيف 

المنتج بطريقة توضيبه 

 .وتسليمه وصيانته

المتجر حيث ابتاع  •

الساعة يُقدّم خدمة 

 تصليح مجانيّة

مفتوح في المتجر  •

 الليل

 خدمة الزبون جيّدة •

دفتر التوفير مضاد  •

 للمياه

 

 
 مصدر معلومات السوق 2. أ
  

، يتضح بأنّه لتنقيح الفكرة على النحو الملائم وتطوير نموذج يجب فهم المعطيات الإجماليبالنظر إلى المنتج 

  :التالية

 ماذا يريد الزبون؟ •



 كم سيدفع مقابل ما يريده؟ •

 متاحة أمامه وأيّ الخيارات يفضّل؟ما هي الخيارات ال •

الضروريّة لتنقيح فكرة المنتج؟ تتعدد مصادر المعلومات الداخليّة  المعلوماتأين عساك تجد   ?

 ةالسوق، الأوليّة والثانويّ استطلاعوالخارجيّة الموضوعة بتصرّف مؤسسة تمويل أصغر وتختلف أيضاً أشكال 

  .والكميّة والنوعيّة

  

  الدرجة الأولى في مقابل الثانية من استطلاع السوق
  

  :يُسجّل نوعان من معلومات السوق الواجب جمعها للمضيّ قدماً في عمليّة تطوير المنتج

  

أخرى والتي يتوجّب على  اتهي المعلومات المحصّلة في السابق لغاي: من الدرجة الثانية استطلاع السوق )1

ر نظريّة البحث وتضييق نطاق الأسئلة التي يتعيّن مؤسستك مراجعتها وإعادة تحليلها لمساعدتك على تطوي

 .الردّ عليها لتنقيح المنتج

  

هي المعلومات التي تحتاج مؤسستك إلى جمعها للردّ على الأسئلة : من الدرجة الأولى استطلاع السوق )2

التنافسي والسبل يمنح هذا الدليل نظرةً شاملةً إلى التحليل . من الدرجة الثانية استطلاع السوق تالمتبقية وتثبي

  . معلومات الزبون المرتدة التماسالمختلفة إلى 

  

 .وفير الوقت والمالتومن المهم في هذا السياق مراجعة المصادر المتوفّرة لمعلومات السوق ل

  

 جمع المعلومات من مصادر عامة
  

ة أو الجمعيّات التجاريّة أن ترد من مصادر خارجيّة مثل الحكوم من الدرجة الثانيةيُمكن لمصادر معلومات السوق 

ومن الأمثلة . التي تستطيع في بعض الأحيان أن توفّر بيانات مجدية بشأن ظروف السوق والشرائح المستهدفة

  :الشائعة ما يلي

التي يجريها الاستطلاع الوطني أو مكتب الإحصاء والتي يُمكنها أن توفّر : استطلاعات الأسر الدوريّة 

ها يختلفان تالمحتمل وحجم السوق مع أنّ مصداقيّة هذه المعلومات وتوقي معلومات لتقدير حجم الطلب

 .باختلاف الدول

 .تعمل في بعض الدول لتوفير معلومات قيّمة بشأن تاريخ الزبائن الائتماني: مكاتب الائتمان 

هات والمنشورات التي تُصدرها توفّر في بعض الأحيان معلومات حديثة بشأن اتجا: الجمعيّات التجاريّة 

على سبيل المثال، إذا كانت المؤسسة تنظر في تقديم منتج إقراض ريفي، غالباً ما توفّر . الصناعة وأدائها



وزارات الزراعة المحليّة معلومات بشأن عائدات المحاصيل والتغيّرات المناخيّة وهي معطيات مهمّة في 

 .عمليّة تصميم المنتج
 

  جمع المعلومات من المؤسسة
 

ومن أشكال . السوق تتابع استطلاعصادر المعلومات الخارجة عن المؤسسة، قد تجد أنّ المؤسسة إضافةً إلى م

  :4البحث الجارية في السوق نورد

  

 فروع العمل؛ المعممة على اتالاقتراحتقديم صناديق  •

 أو استمارات حسابات التوفير؛أسئلة حول طلبات القروض  •

 ئن الذين يتوقفون عن الاستعانة بخدماتكم؛تُعقد مع الزبامقابلات حول دواعي الانسحاب  •

 ؛)أو أسباب رحيله(جة رضا الزبون لقياس درالاستطلاعات  •

 .مع الزبائنالاجتماعات غير الرسميّة  •

  

 فريقدعوة ولعلّ أفضل مكان تنطلق منه لتفهم الزبائن وحاجاتهم هو . للمعلومات انًيثمتُشكّل مؤسستك مصدراً 

حدو بزبائن جدد إلى شراء فكرة المنتج إلى وصف الأسباب التي تالمؤسسة  عمل تطوير المنتج وطاقم عمل

يقيمون علاقةً مباشرةً وتواصلاً مباشراً مع الزبائن مثل موظفي  نالأماميّة الذي المكاتبويتمتع موظفو . الجديدة

ساعد على بلورة تسلديهم  المتوفّرةقيّمة المعلومات فال. القروض، بمعلومات مهمّة بشأن آراء الزبائن وما يفضّلونه

كما ويُمكن للنظر في المنتجات القائمة أن يوفّر معلومات قيّمة بشأن . الأفكار الأساسيّة بشأن تصميم النموذج

الزبائن  ميزاتعلى سبيل المثال، عبر النظر في تاريخ إعادة التسديد وغيرها من . وما يؤثرونه الزبائنسلوكيّات 

ج، يُمكن أن تجمع معلومات مفيدة حول شرائح السوق المختلفة فتعي أيّ الزبائن الحاليين بحسب خصائص المنت

ومن مصادر المعلومات الإضافيّة مستندات الشركة . حساسين للأسعار وأيّهم يفضّل خصائص بعض القروض مثلاً

  .موعاتودراسات السوق التي يكون قد سبق للمؤسسة أن أعدّتها والتي توزّع الزبائن المحتملين على مج

  

  .يصف الجدول أدناه أنواع المعلومات التي قد تكون متوفّرة للمؤسسة ومكان توفّرها
 

 مكان البحث عن المعلومات المعلومات التي يولّدها المصدر مصدر المعلومات

موظفو القروض ومدراء 

 الائتمانات

معلومات بشأن حاجات الزبائن بما فيها  •

 دةلمشاريع عمل محد ةالمنتجات المختلف

 أسباب الامتناع أو التأخر عن الدفع •

طاقم عمل المكتب الأمامي  •

الذي يكون على صلة ) الميدان(

 مباشرة بالزبائن
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العلاقة بين خصائص المنتج والميزات  • معلومات حاليّة بشأن المنتج

 الخاصة بالزبون

قاعدة /نظام إدارة المعلومات •

 بيانات الكترونيّة

 المستندات ملاحقة •

 تفضيلات الزبون • ركةمستندات الش

 الاتجاهات •

 الطلب المرتقب •

 قاعدة بيانات الكترونيّة •

 ملفات القروض •

 سجّلات ورقيّة •

 حاجات الزبون • دراسات السوق

 المقارنة التنافسيّة •

 اتجاهات الصناعة •

 أقسام البحث والتنمية •

 

 فيوحدد الجهة  ثانيةمن الدرجة المعلومات السوق المتوفّرة لنواع الأباستخدام ورقة العمل أدناه، صف 

كما يُمكن استخدام ورقة العمل هذه لتلخيص . عمل تطوير المنتج التي ستُعنى بالحصول على المعلومات فريق

  .المعلومات التي تجمعها وتوثقها
 

  جمع المعلومات من المؤسسة: 7ورقة العمل 
 

المعلومات 

 الضروريّة

 تاريخ ومصدر المعلومات

  
 

 فريق الجهة المسؤولة في

  تطوير المنتجعمل 
 

  ملخص عن المعلومات
 

  
أداء التسديد : مثل

الخاص بمنتج متصل 
  بالعرض الجديد

كانون : تاريخ التسديد
يناير إلى كانون /الثاني
  2000ديسمبر /الأوّل

  
  
  
 

موظف في شعبة عضو 
في  مشاركلأنظمة وهو ا

   المنتج فريق عمل تطوير
  
  
  
 

  
الزبائن في الفرع كذا 

عن  تخلّفسجّلوا معدّل 
أيام 5. 4قدره  الدفع 

عن هذا المنتج في خلال 
  الأشهر الستّة المنصرمة

  
  
 

    



    

    

 

 :من الدرجة الأولى استطلاع السوق
  

وكما يرد . الهادف بشأن المنافسة والزبائن استطلاع السوقيتعيّن عليك أن تتحقق من صلة المعلومات الثانوية ب

  :من الدرجة الأولى استطلاع السوقاء أدناه، تُسجّل آليّتين لإجر

تسعى إلى النظر في أسباب ودواعي سلوك  المناقشة المركزة، ، مثل مجموعاتالتقنيّات النوعيّة •

 .المستهلك وفهمها

، المستخدمة عادةً عن طريق استبيانات مختبرة سابقاً وتستهدف عيّنةً تمثيليّةً من السكان التقنيّات الكميّة •

 .ق في الجدوى الإحصائيّة للسلوكيّات والآراء الملحوظةوتسعى إلى التحقي
 

 في مقابل النوعي الكمي استطلاع السوق
  

سعى المناهج تسلوكيّاته بصورة معمّقة ومُثبتة في حين على تفسير مواقف الزبون و النوعيعادةً ما يُساعد البحث 

عن سبب إقدام الزبائن  النوعييكشف البحث وبمعنى آخر، . إلى قياس درجة سلوك هذا المستهلك ووتيرتها الكميّة

وترد . على اتخاذ قرارات الشراء ويقيس البحث الكميّ درجة تمثيل هذه الأسباب في أوساط شرائح السوق الأكبر

  .معطيات أخرى أدناه
 

 الكمّي والنوعي استطلاع السوقأوجه  الاختلاف بين 
 

  كمّي  نوعيّ

 قياس درجة ومدى تمثيل هذه السلوك سلوكيّات الزبون ومواقفهفهم معمّق ل الهدف/وسيلة الاستخدام

 الاستطلاعات ذات الهيكليّة الاستجواب الميسّر  النهج

 عيّنة تمثيليّة إحصائيّاً للسكان متجانسة/مجموعات صغيرة  المشاركون



 إجابات مرمّزة تعابير المستهلك ومواصفاته  النتائج

  تحليل إحصائي وتصميم الاستطلاع المركّزة النقاش تمجموعاتنشيط  المهارات الضروريّة

 

تحليل قواعد البيانات الداخليّة، معطيات الجهة المنافسة، استطلاعات،  – استطلاع السوقإنّ اختياركم لأدوات 

  :ودرجة تفصيل هذه الأدوات رهنٌ بما يلي – مجموعات النقاش المركزةمقابلات، 

 ؛ستطلاع السوقاالموارد والوقت الضروري لإجراء  •

  .البحث أدواتحاجات الزبائن وكلّ نوع من ل المؤسسة معرفة •
 

المركّزة وتصميم  النقاشمثل تسهيل مجموعات ( من الدرجة الأولى استطلاع السوقتستعين تقنيّات إجراء 

أ  القسممراجعة . (بمهارات متخصصة تقتضي التدريب وهي بالتالي خارجة عن نقاط هذا الدليل) الاستطلاعات

ولكن ليس اكتساب التقنيّات بالمهمّة الصعبة "). مراجع"الجزء المعنون  من، "جديدالمنتج المراجع إضافيّة لتطوير "

كما تستطيع مؤسستكم إمّا أن تجري . ويُمكن اكتسبها في غضون أسبوع أو أسبوعين من التدريب المكثّف

وفي ما يلي حسنات وسيّئات . بخبرة مهنيّة خارجيّةأو أن تستعين ) المؤسسة على مستوى(بنفسها  استطلاع السوق

  :كلّ منهما
 

 5من الدرجة الأولى استطلاع السوقمناهج إجراء 
 

 الاستعانة بخبرات خارجيّة المؤسسةاستطلاع على مستوى

ت
 حسنا

 تعيالجهات التي /يسمح لمؤسسة التمويل الأصغر •

ر أن تُدي) وجداول أعمال الفقر(حيثيّات القطاع وتهتم ل

 .العمليّة

يتيح فرص تعلّم فريدة من نوعها لموظفي مؤسسة  •

 التمويل الأصغر

يتيح لمؤسسة التمويل الأصغر أن تستوعب الشؤون  •

 المطروحة والدروس المستخلصة

غالباً ما يكون موظفو مؤسسة التمويل الأصغر أقدر  •

 على استخلاص أفضل العبر من النتائج

ات ذتتيح خبرة متخصصة وعمليّة مهنيّة و •

 هيكليّة

تتيح موضوعيّة وخصوصاً في حال عدم رضا  •

 الزبون

توفّر على مؤسسة التمويل الأصغر الوقت  •

 الثمين

تفضي إلى تحليل البيانات وإعداد تقارير جاهزة  •

 للعرض
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ت
  سيئا

 :يقتضي مهارات متخصصة لـ •

 المركّزةالنقاش إدارة مجموعات  

 إدارة الاستبيانات/تطوير 

 فعّالاً تحليل البيانات تحليلاً 

صرف انتباههم في(يستهلك الكثير من وقت طاقم العمل  •

 )عن واجبات أخرى

 تاريخ مع الزبائن/يأتي طاقم العمل مع أحكام مسبقة •

تلمّ  استطلاع السوقمعظم الشركات التي تجري  •

بشكلٍ جزئي أو معدوم بحيثيّات القطاع الذي 

 .تعمل مؤسسات التمويل الأصغر في ضمنه

مؤسسات التمويل الأصغر زبائن  غالباً ما تعتبر •

تحظى وهي بالتالي مهملة أو " منخفضة القيمة"

 بخدمة سيئة من شركات استطلاع السوق

 شركات استطلاع السوق الجيّدة مكلفة •
 

فريق عمل فمن المهم أن يًُشارك أعضاء حتّى إذا قررت الاستعانة بخبرات خارجيّة لإجراء استطلاع السوق، 
لا يُسجّل أي بديلٍ عن . المركّزة ومقابلات الاستطلاع بصفة مراقبين النقاش موعاتمجتطوير المنتج في 

ما يعرف بمعلومات الزبون  وهذاالملاحظات العفوية التي يخرج بها الزبائن في التعبير عن آرائهم وعواطفهم 

 .المرتدّة المباشرة
 

 

 معلومات الزبون المرتدة 3. أ
في أوساط الزبائن  النموذج" اختبار"والغاية من . الزبائن المحتملين المباشرة يقتضي تنقيح نموذج المنتج مشاركة

فكلّما تضمّن النموذج . الحصول على معلومات مرتدة مباشرة بشأن جميع خصائص النموذج يالمستهدفين ه

الزبائن من بشرة مباعليك أن تطلب الاتصال . مجديةً الزبون المحتملة، كلّما كانت نتائج الاختبار التجريبي مطالب

وتتضمن المعلومات المرتدة التي تقتضيها . خلال العملية حيث تعتبر مشاركة الزبون أساسيّة لتطوير المنتج الناجح

  :في الوقت الحالي من الزبون النقاط التالية

  

 ما يُلبّي حاجات الزبون؟) السعر، المدّة، جدول التسديد، الخ(هل في شروط المنتج  

 ة المنتج مع ما يتوفّر في الوقت الراهن للزبائن؟كيف يُمكن مقارن 

 ما هي منافع أو نواحي قصور تصميم المنتج الحالي؟ 

 كيف يُمكن تحسين تصميم المنتج؟ 

وفي ما يلي وصفٌ لأكثر . ، من المجموعة المستهدفةةتُسجّل سبلٍ عدّة لطلب هذه المعلومات، الكميّة والنوعي

 .الوسائل شيوعاً

 

 :النقاش المركزة حسنة التصميم أن يجب على مجموعات
إلى  4تٌشرك مجموعات متجانسة من المشاركين وأن تُعاد  •

  .مرّات توخياً للمصداقيّة 10

ينشّطها ميسّر متدرّب خارجي وغير مصطف إلى جانب  •

 .مؤسسة التمويل الأصغر للإبقاء على الموضوعيّة



. كّزةالمر النقاش مجموعات 

هي حلقات هادفة حول 

معلومات الزبون المرتدّة 

وعلى الرغم من . شخصاً للتباحث في بعض النواحي الخاصة مثل منتج جديد 12إلى  6حيث يجتمع 

كون هذا البحث يطلّب وقتاً وموارد، إلاّ أنّ مقاربة البحث هذه تتيح معلومات مرتدّة معمّقة وكميّة من 

طبيعة خدمة الزبون المرتقبة، السرعة الضروريّة (يخصّ المنتج الملحق  زبائن محتملين خصوصاً في ما

على معلومات  للحصول" مراجع"مراجعة القسم المعنون ). طلب القرض، طبيعة بيئة الفرع، الخ لمعالجة

 .المركّزةالنقاش مجموعات توجيهيّة حول عقد 
 

شاركة بمساعدة جهات تيسير خارجيّة لجمع هو أداة تستخدمها المجتمعات الم .بالمشاركة التقييم السريع 

كما يجري جمع المعلومات وتحليلها من . امالمعلومات حول الوضع المعيشي والأسرة المجتمعيّة وتحليله

ولقد . قبل المشاركين فتعتبر بالتالي طريقة أقل رهبةً للزبائن وهي تُتيح لهم تبادل المعلومات والآراء

المركّزة للحصول على معلومات النقاش مجموعات ضمن بالمشاركة السريع ت التقييم جرى استخدام تقنيّا

حصول على معلومات لل" مراجع"مراجعة الجزء المعنون . وطلباتهم المفضلةثمينة بشأن حاجات الزبائن 

 .6بالمشاركة توجيهيّة حول تمارين التقييم السريع
 

ت مرتدة من الزبون في جلسات شخصيّة وجهاً عادةً ما تنعقد حلقات الحصول على معلوما. مقابلة فرديّة 

إذا كان السوق المستهدف جزءاً من قاعدة المؤسسة الزبونيّة القائمة، فيُمكن جدولة مقابلة . لوجه

لاستهداف مجموعات محددة أو إجراء حلقات مقابلة سريعة عندما يحضر الزبون إلى المؤسسة لعقد 

الذي " الخروجدواعي  بشأناستطلاع "صيّة شيوعاً نذكر ومن أكثر أنواع المقابلات الشخ. صفقة عمل

يشمل الزبائن الذين قرروا مغادرة المؤسسة إمّا لأنّهم غير راضين عن خدماتها أو لأنّهم ما عادوا بحاجة 

خروج من بشأن دواعي للحصول على استطلاع   www.mip.orgمراجعة الموقع . (لخدماتٍ ماليّة
7AIMS .(يُمكن استخدام مقابلات لا علاقة لها بهمستهدف زبائن جدد إذا كانت المؤسسة ت ،

فيها الباحث الأشخاص في المراكز التجاريّة، الأسواق، أو في الشوارع  فالتي يوق" الاعتراض"

 الإجابة محددةتُشكّل الأسئلة و. دقائق 5إلى  3في هذه المحافل العامة، تدوم المقابلة حوالى . المكتظّة

 .شكلاً جديداً من أشكال المقابلة الفرديّة) متعددة الاحتمالاتة في مقابل الأسئل(
 

تُستخدم هذه الاستمارات إذا أردت توليد كميّة بيانات تفوق ما يُمكن الحصول . استطلاع/استبيانعيّنة  

وهذه الاستطلاعات الشاملة هي أنسب ما يكون عندما تكون مؤسسة التمويل . عليه من البحث النوعي

من قبل أو عندما تقتضي فكرة المنتج الجديد فيه د الدخول إلى سوقٍ جديدٍ بالكامل لم تعمل الأصغر بصد

                                                 
. تتيح ميكروسيف التدريب على تقنيتّي التقييم السريع بالمشاركة ومجموعات النقاش المركّزة وكيفيةّ تطبيق ھذه الأدوات على السوق 6

  ww.undp.org/sum/MicroSave: للحصول على معلومات مرتدّة ووصف لھذه الحلقة التدريسيةّ مراجعة الموقع الالكتروني التالي
أدوات : التعلمّ من الزبائن. المستخدمة) تقييم تأثير خدمات المؤسسة الصغيرة( AIMSيورد ھذا الدليل الأدوات  7

  ).2000يناير /كانون الثاني(مسودة كتيبّ  –تقييم للممارسي التمويل الأصغر 

 .تأمين درجة من التعويض للمشاركين •



وتفيد الاستطلاعات الكميّة على . أو مخاطر كبيرة/من مؤسسة التمويل الأصغر أن تتحمّل تكاليف و

. حث النوعي واتساقهخلاف ما أتى سابقاً في التقنيّات النوعيّة، كمّاً من المعلومات الدقيقة بشأن درجة الب

على سبيل المثال، يُمكن للبحث الكمّي أن يُخبرك أي شريحة من الزبائن المستهدفين أكثر أو أقلّ أرجحيّةً 

 .لشراء المنتجات وأن يفيدك بشأن خصائص الزبائن

  

ة من أبرز المتغيّرات في توليد نتائج مهمّة ومجدية هي العمل على تجديد معايير العيّنة الاستطلاعيّ

ويتعيّن الاستعانة . للحرص على أن يكون الزبائن موضع المقابلة ممثلين لشريحة السوق المستهدفة

أو المستشارين ذوي الخبرة العاملين على تصميم استبيانات غير منحازة /بشركات التسويق المحليّة و

راء استطلاع وإدراج للمساعدة على تصميم وإج) ، الخ8عند مستويات ثقة محددة عشوائياًأخذ العيّنات (

في الدول النامية حيث الزبائن أميين، يُمكن لموظفي القروض استطلاع . نتائج الاستطلاع في جدول

وبعض الاستطلاعات التي استخدمت بشكلٍ ناجحٍ في أسواق . الزبائن شفهيّاً بشأن فكرة منتج محدد

التي " المدخرات/استخدام القروض"و" رضا الزبون"التمويل الأصغر متوفّر علناً مثل استطلاعات بشأن 

 .بشأن المنتجاتصريح معاينة وفي ما يلي استبيان ) . www.mip.orgمراجعة ( AIMSاستخدمتها 
 

مجموعة مراقبة تجري في مقابلها مقارنة نتائج بمقاربة البحث هذه  تستعين. البحث في الزمن الفعلي 

غيّر سعر المنتج تفعرضاً  تقدّمسة تمويل أصغر أن شهر، يُمكن لمؤس طوالمثلاً، . المجموعة التجريبيّة

ومن . أو أجله ومن ثم في خلال شهرٍ ثانٍ وفي الموسم نفسه تقوم بتغيير ناحيةٍ محددةٍ من نواحي العرض

والغاية . من فروعها الأمثلة الأخرى إقدام مؤسسة التمويل الأصغر على طرح عرض جديد في فرعين

ول السبب والمفعول تفوق ما يُمكن تحقيقه من بحث قائمٍ على هي الحصول على نتائج حاسمة ح

فليست الغاية في الاقتصاديّات غير النظاميّة،  ةوحيث يصعب التحكّم بجميع المعطيات المؤثّر. المراقبة

لا بل تتيح مقاربة البحث هذه فرصةً لاختبار النموذج قبل . تيجة علميّة صرفالمنشودة هي الخروج بن

 .جريبي لإيجاد سبل ترمي إلى تنقيحهالاختبار الت

  

لحصول على معلومات قيّمة من السوق فتتيح ااستبيانات بسيطة حول المنتج بعمليّة تسليم المنتج تطعيم يُمكن 

النوعي  استطلاع السوقويُمكن تصميم مثل هذه الاستبيانات انطلاقاً من نتائج . بشأن حاجات الزبائن وتفضيلاتهم

 .مهمّة للزبون وتفضيلاته التنافسيّة كما يرد أدناهالمواضيع اللتحديد 

 

                                                 
  .تقيس معدّلات الثقة أرجحيةّ أن تكون نتائج العينّة تمثيليةّ لمجموع السكان 8



 عيّنة استبيان

  :كيف علمت بأمر منتج القرض هذا. 1

  بواسطة تناقل الأخبار  .أ 

  المنشورات/الملصقات  .ب 

  غيره  .ج 

  الإذاعة  .د 

  موظف في مؤسسة تمويل أصغر  .ه 

  

  كيف كنت تلبّي هذه الحاجة الماليّة في ما مضى؟. 2

  من خلال مؤسسة ماليّة أخرى  .أ 

  العائلة/ق الأصدقاءعن طري  .ب 

  غيره  .ج 

  بواسطة مقرضي المال  .د 

  بفضل منتج آخر تقدّمة المؤسسة  .ه 

  

  ما هو أكثر ما يلفتك بشأن هذا المنتج؟.  3

  معدل الفائدة  .أ 

  الانسحاب/شروط التسديد  .ب 

  غيره  .ج 

  )مبلغ حدّ أدنى أو أقصى(الحجم   .د 

  المعاملة  .ه 

  

  ما الذي دفعك بالمجيء إلى مؤسستنا الماليّة؟. 4

  عمليّة لملء الطلباتلأننا نملك أسرع   .أ 

  لأنه لم يكن لديك حلّ آخر  .ب 

  )حدد(لأنّ فروعنا تقع على مقربة من مكان عملك أو إقامتك   .ج 

  لأننا نعرض أفضل معدّلات فائدة  .د 

  .أسباب أخرى  .ه 

  

  أين يقع مقرّ عملك؟. 5

  1المنطقة   .أ 

  2المنطقة   .ب 



  3المنطقة   .ج 

  4المنطقة   .د 

  
  
  

 .شكراً على وقتكم وتعاونكم

 
 تحليل تنافسي 4. أ

يقوم  نعندما تقوم بتصميم منتج جديد، من المهم أ. فهم دور المنافسة وموقعها في سوق العمل مفتاح النجاح في

معرفة حالة سائر في و. السوقفي  اتطوير المنتج الجديد بإيلاء اهتمام شديد للمنافسة واتجاهاتهعمل فريق 

لا تنسى إشراك المنافسين غير . المنتج وتسويقه لةهيكديد كيفيّة حيُساعدك على تما المؤسسات الماليّة وما تفعله 



التي تُشكّل في غالب الأحيان مصادر مشتركة  9النظاميين مثل مقرضي المال وجمعيّات الإقراض والتوفير الدوّار

  .للتمويل لصغار روّاد الأعمال

  

  :أسئلة ومعلومات يجب أن تطرحها وتكتسبها بشأن بيئة السوق

 في الوقت الراهن على منتجات مماثلة؟ المنافسةها ما هي الرسوم التي تفرض 

 ما هي شروط وخصائص المنتجات المنافسة والتي تبدو ملائمةً لسوقك؟ 

 ما هي الآليّة التي يتبعها المنافس لتأمين المنتج؟ هل العمليّة مرهقة أو منتظمة؟ 

 ؟مالتهى استالسوق؟ أي نوع من الزبائن يرمي هذا المنتج إل ما هو موقع المنتج في 

 كيف يتم تسويق المنتج بين أوساط العموم؟ 

مثلاً، هل ستُدخل منتجات جديدة؟ هل (ما سيكون برأيك ردّ المنافسة على إدخال المؤسسة منتجاً جديداً  

 )؟الأمر ستكيّف سعر المنتجات المتوفّرة وشروطها؟ هل ستتجاهل

 تقبل القريب؟ما هي المنتجات التي تتوقّع من المنافسة أن تُدخلها في المس 

يُمكن ) ظروف السوق، قيود قانونيّة، اعتبارات سياسيّة أو تنظيميّة وأمثالها(هل تُسجّل عوامل خارجيّة  

 أن تؤثّر في المنتج الجديد؟
 

 
  المنافسة؟ وضعبشأن  اما هي المعلومات التي تحتاج إلى معرفته

 

سة وغيرها من معطيات تجات المنافأدرج في ما يلي معلومات محددة يتعيّن عليك اكتشافها بشأن من

فكّر في السبيل إلى الحصول على هذه المعلومات وفي كيفيّة . المعلومات بحسب درجة أهميّتهارتّب . السوق

أحد يقوم  حيثإحدى التقنيّات المجدية لإجراء بحث تنافسي  تُشكّل منهجيّة المتبضّع السري. (التعاطي معها

ما أن تفرغ من ). دور الزبون ويتوجّه إلى مؤسسة منافسة بحثاً عن منتج محددالمؤسسة بالتنكّر فيلعب  موظفي

  .9جمع المعلومات، املأ تحليل المنتج التنافسي في ورقة العمل 

  

 جمع المعلومات بشأن وضع المنافسة: 8ورقة العمل 
  

صف المعلومات المحددة التي 

تحتاج إلى اكتشافها بشأن 

 المنافسة

على  صف الجهة التي ستحصل

 المعلومات والسبيل إلى ذلك

 لخّص المعلومات المجموعة

                                                 
وفي خطط ھذه الجمعياّت، يقدّم الأعضاء . جمعياّت الإقراض والتوفير الدوّار ھي مصادر تمويل غير نظامي شائعة للغاية في الدول النامية 9

ويدور الدور على الشخص الذي . المشاركون مساھمات دوريةّ للصندوق العام الذي يمُنح مضمونه كاملاً إلى أحد الأعضاء في كلّ فترة
  .المساھمات الجماعيةّ وھو من الأعضاء وبالتالي يختلف اسمه في كلّ مرّة" صندوق" يحصل على



تي ما هي الشروط ال: مثل
تفرضها المنافسة على فتح 

 توفير؟ حساب

يألف الذي  موظف القروض 
العروض المنافسة ويُدقق في 

 المعلومات مع الزبائن

: التوفير الشروط التاليةكذا في برنامج مصرف يفرض ال
لا ) 2. 200$حدّ أدنى بقيمة يكون للزبون وديعة ) 1

) 3. يُسجّل أكثر من أربع عمليّات انسحاب في الشهر
إذا كان الحدّ الأدنى من الرصيد % كذا= معدلات الفائدة 

 .500$أعلى من 

    

   

   

   

  

العناصر المختلفة لمكوّنات المنتج بما فيها حاجات ورغبات الزبائن المستهدفين إلى في ما يلي  انتبه

ومن ثمّ قم بتقييم كلّ مكوّن وبمقارنته مع منتج مماثل تقدّمه . تحاول التواصل معهم من خلال المنتج الجديد نالذي

رتّب المنافسة بحسب خصائص كلّ منتج على . لبّي بعضاً من حاجات ورغبات السوق المستهدفيالمنافسة و

 .هو الأقوى 5هو الأضعف و 1يكون فيه  5إلى  1مقياس من 

  

  تحليل المنتج المنافس: 9العمل  ورقة
 

   أبرز المنافسين   _________________ :فكرة المنتج

مؤسسة التمويل  خصائص المكوّن

 الأصغر 
 المنافس د المنافس ج المنافس ب المنافس أ

رابطة الإقراض  مقرض المالمؤسسة تمويل   ةتعاوني 



  والتوفير الدوّار  أصغر أخرى

I.الأساسي       

       التفضيلات/الحاجات 
      
II. الحالي       

رصيد الحدّ  

 الأقصى/الأدنى

     

أجل الحدّ  

 الأقصى/الأدنى

     

      معدل الفائدة

      العقوبات/الرسوم

      *المدفوعات الشهريّة 

      *الضمانات 

      *فترة السماح 

      *منتجات القروض  

       غيره 
      

III .مطوّرال       

      ملاءمة 

      إمكانيّة الوصول 

      عمليّة التطبيق 

      خدمة الزبون 

      المرونة 

      الموقع 

      محفظة المنتج 

       غيره 
      

       النتيجة المتوسطة

 
فكّر في . ن فيها المنتج معرّضاً للمنافسةتشير الخصائص التي تحقق أدنى المعدلات إلى المجالات التي يكو

  .التعديلات التي يُمكن إدخالها ليُصبح المنتج أكثر تنافسيّةً

  



يجب تكرار هذا التمرين بعد طلب معلومات الزبون المرتدّة المباشرة في ما يخصّ انطباعه من 

  .وبتعابير أخرى يجب أن تنظر في تصنيف الزبائن للمنافسة. المنافسة

  

 الشروط الأوليّة: صميم النموذجت 5. أ
يتعيّن على فريق عمل تطوير المنتج مراجعة وتحليل المعلومات التي جمعها لاستخلاص العبر بشأن خصائص 

ولتحديد الشروط الأوليّة للمنتج الجديد، يُرجى العودة إلى ورقة . (تحديد الشروط الأوليّة للنموذجوالمنتج الجديد 

انطلاقاً من المعلومات المجموعة ). أساسي، حالي ومطوّر –زاء الأساسيّة الثلاثة للمنتج والتفكير في الأج 6العمل 

ويجب على . والمحللة، قم بوصف الشروط الأوليّة للمنتج الجديد التي ترى بأنّها تلبّي حاجات الزبائن ورغباتهم

 .لغة الزبونوأن يستخدم  واضحاً ودقيقاًالوصف أن يكون 

  

 ميم النموذج الأوليتص: 10ورقة العمل 

باستخدام المصفوفة أدناه، اعمد إلى وصف المعلومات التي جمعها استطلاع السوق وعرضها 

  .بعد مراجعة المعلومات، أقدم على الوصف باستخدام العمود الأخير أي الشروط الأوليّة للمنتج الجديد. باقتضاب

 شروط الأوّليّة للمنتج الجديدال المؤسسة المنافسة الزبائن  فكرة الخدمة/المنتج الجديد

 

  

  )ة(الخدمة الأساسي /المنتج
ما هي الحاجة أو 

 الرغبة التي لم تُلبَّ؟

كيف تلبي المنافسة 

 الحاجة؟

كيف تعالج المؤسسة هذه 

 الحاجة الآن؟

وصف للمنفعة، الحاجة، 

 الرغبة الملحة

  )ة(الخدمة الحالي /المنتج

ما هي الشروط والمزايا 

حتاجها ي/التي يريدها

  الزبون؟

أي المنتجات تنافس 

 الفكرة الجديدة؟

كيف يُمكن مقارنة المنتج 

الجديد مع منتجات أخرى 

 تقدّمها المؤسسة؟

: وصف الشروط المحددة

  _____: متوسط الرصيد

  _________: متوسط الأجل

  _______*:فترة التسديد

  ________: معدل الفائدة

 _______*:الضمانات

  
  

  للقروض* 
     



 
  .تعيّن تطويرها من أجل إجراء الاختبار التجريبيسيُشكّل هذا النموذج أساس كتيّب السياسات التي ي

  

  الشؤون اللوجستيّة التشغيليّة: الجزء ب
  

البحث التمهيدي، وقام فريق تطوير المنتج بهيكلة شروط وظروف المنتج الجديد، يُمكن أن تبدأ  تالآن وقد استكمل

  .بفهم الشؤون اللوجستيّة التشغيليّة المعنيّة بتأمين المنتج

  

وبالتالي . رة المؤسسة على تلبيتهادق وحاجات الزبائن بين موازنة ال حا يقتضي تطوير منتج جديد ناجاً مدائم

  :على المؤسسة أن تراعي ما يلييجب لوضع اللمسات الأخيرة على نموذج المنتج، 

 الإجراءات والشؤون اللوجستيّة التشغيليّة •

 مقتضيات القدرة المناسبة •

 ةالقانونيو ةالتنظيميللشروط الامتثال  •

  

الشيطان في "ففي هذه المرحلة تتعقدّ عمليّة تطوير المنتج لأنّ . بناء وتسليم المنتج" محور"يُشكّل هذا الجزء 

فالمؤسسة أشبه بآلة تُصمم هيكليّاتها الداخليّة حول مجموعة من السياسات والإجراءات المركّزة على ". التفاصيل

 تتابعديداً أو تُعدّل منتجاً قائماً، يتعيّن عليك أن تُعيد ضبط الآلة بحيث عندما تضيف منتجاً ج. المنتجات القائمة

 .على قدمٍ وساقالعمل 

  :تتمكن من  وفي هذا الجزء سوف

  

بهدف تقدير تكاليف المنتج الجديد وإعداد المؤسسة للاختبار  بالشؤون اللوجستيّة التشغيليّةف عريتال 

 .التجريبي

  المتصلة بالمنتج الجديد الداخليّة وفي الإجراءات المحددة الشؤون اللوجستيّةفي  النظر 1  . ب

لتسليم المنتج الجديد بما  حيثيّات الأنظمة المطوّرة وغيرها من هيكليّات بناء القدراتد يتحد 3و ب  2  . ب

 .فيه تعديل نظام إدارة المعلومات الخاص بالمؤسسة وتطوير الموارد البشريّة

  .للشروط القانونيّة والتنظيميّةالمنتج الأوليّة معطيات تصميم ق في امتثال يتدق 4.ب
 
  الشؤون اللوجستيّة والإجراءات التشغيليّة 1. ب

 

ما هي أفضل قناة لتسليم   )ة(الخدمة المطوّر /المنتج

 المنتج إلى الزبون؟

كيف يُمكن للمنافسين 

 الوصول إلى السوق؟

كيف تقوم المؤسسة ببيع 

 سلعها وخدماتها؟

وصف المنافع غير المباشرة، 

كيف يحصل الزبون على 

 الخدمات؟/السلع



وتوفّر هذه . السياسات التنظيميّة والإجراءات التي تتبعها المؤسسة لتأمين السلع والخدمات ، تلكيُقصد بالعمليّات

تطوير المنتج أن يُراجع  فريق عملومن واجب . يلالسياسات والإجراءات لطاقم العمل التوجيهات ومعايير التشغ

  .العمليّات القائمة للحرص على أن يتم التعاطي مع المنتج أو الخدمة الجديدة بما يتماشى مع الإجراءات المؤسسيّة

  

منذ طلب الزبون وحتّى الجباية  –ويُشكّل فهم الشؤون اللوجستيّة الداخليّة الضروريّة لتأمين منتج إلى الزبون 

ويتعيّن عليك في هذه المرحلة أن . شاناً أساسيّاً لتقدير التكاليف المتصلة بتأمين المنتج –وتجديد العقد أو العمل 

  .تستوعب خطوات تسليم المنتج أو السلعة والسياسات والإجراءات التي سترعى كلّ خطوة

  

  :مراجعتها ما يلي تطوير المنتجفريق عمل وفي حال تطوير منتجٍ جديد، تتضمن بعض المجال التي يتوجّب على 

زيارات يقوم بها موظفو القروض إلى السوق، توزيع المناشير، حلقات نشر : حملات الترويج 

 المعلومات؛

 ، المعايير الأوليّة الواجب تطبيقها؛الطلبإجراء ملء  :الطلبعمليّة تقديم  

القرارات، موجبات الضمان، هيئة  زيارات إلى المواقع، معايير اتخاذ:  والاكتتابالموافقة على القرض  

 الموافقة، الخ؛

 ، الخ؛الرهن الضامنإدخال معلومات الزبون، تسجيل  :إجراءات المكتب الخلفي 

المناطق، وغيرها من الاستراتيجيّات  توزيعالمسؤوليّات،  تحديدحلقات نشر المعلومات،  :المبيعات 

 الرامية إلى تحسين إنتاجيّة موظف القروض؛

الجباية، الطعون القانونيّة قسم إلى  التحويلإنذار إلى الزبائن، إجراءات المتابعة، : تخلّفال/الجباية 

 وأمثالها؛

 .تصنيف القروض، زمن المحفظة، وغيرها من التقارير :المخاطر/مراقبة محفظة الإدارة 

  

. هدف وضع خارطة بهاتحديد الخطوات المعنيّة بهذه العمليّات المختلفة ب فريق عمل تطوير المنتجيتعيّن على 

  .ومن السبل المفيدة لترسيم الإجراءات اللوجستيّة الضروريّة هو وضعها على شكل رسمٍ بياني في لافتة متحرّكة

  

كدليل، ضع خارطة بصريّة لجميع  اوالاستعانة به "المراجع" الجزء المعنون في" ح" الفقرةباستخدام 

. قامة رسم بياني لدفق المسارات يُبرز كلّ مرحلةٍ من مراحل العمليّةالخطوات المعنيّة ببيع المنتج وتأمينه عبر إ

لدفق  ةوستوفّر هذه الرسوم البياني. استخدم خبرة ومعرفة فريق عمل تطوير المنتج لتحديد الخطوات المختلفة

  :المسارات قاعدة

  كتيّب الإجراءات الخطيّة الضروري لإجراء اختبار تجريبي للمنتج؛ )1

 . ة الضروريّة لتحديد موجبات الأنظمةالمواصفات الخطيّ )2

  



. ما أن تفرغ من إعداد الرسم البياني لدفق المسارات حتّى تصبح جاهزاً لتحديد الإجراءات الخطيّة

تذكّر توفير أكبر . ، صف وبلور الخطوات الضروريّة لتأمين المنتج أو الخدمة للزبون11باستخدام ورقة العمل 

  .كلّ خطوة في العمود الأوّل صفّ. قدرٍ ممكنٍ من التفاصيل

  

لوصف الإجراءات أو السياسات المؤسسيّة التي يجب إقامتها لتزويد  11استخدم العمود الثاني من ورقة العمل 

  .هذا وتُشكّل هذه السياسات والإجراءات جزءاً من الكتيّب التشغيلي. طاقم العمل بالتوجيهات ومعايير العمل

  

ساعدك هذا وسيُ. ، صف الجهة في طاقم العمل التي ستتولّى إدارة كلّ خطوة11لعمل في العمود الثالث من ورقة ا

طاقم العمل المسؤول عضو ديد الموجبات الضروريّة لإدارة المنتج أو الخدمة الجديدة، وفي مرحلةٍ ثانية على تح

  .بسومقتضيات التدريب أو الدعم الإضافي الضروري لتوفير التطبيق المنا

  

وفي . قبل بدء العمل حيث يُمكن للتمرين أن يمتد على صفحات عدّة 11إقامة نسخٍ عن ورقة العمل وقد ترغب في 

  . ما يلي مثل قصير يُبيّن كيفيّة استخدام ورقة العمل

 

  رسم بياني حول الإجراءات التشغيليّةعيّنة عن 
 

   وصف الخطوة

ما يجب أن يحصل لتأمين الخدمة أو السلعة (

 )الجيدة للزبون

 
   السياسة أو الإجراء المؤسسي وصف

طاقم العمل المسؤول عضو تحديد (

 )والتوجيهات التي يستخدمها

  طاقم العمل المسؤولعضو 

يقوم الزبون المحتمل بزيارة المكتب  .1

يُجري . ويلتقي مساعد موظف القروض

موظف القرض المساعد مناقشةً قصيرة 

 .ن معيار الأهليةوللتأكّد من استيفاء الزب

موظف القروض المساعد على يؤكّد  •

 :استيفاء الزبون المعيار الأولي

 سنة على الأقلّ؛ ذمشروع العمل قائم من 

 نسخةً عن رخصة عمل؛الزبون يحمل  

 .لديه هويّة قانونيّة 
 

  موظف القروض المساعد

إذا استوفى الزبون المعيار، حصل على  .6

  استمارة الطلب ليملأها

 يشرح موظف القروض المساعد عمليّة •

 .تقديم الطلبات

 موظف القروض المساعد

موظف القروض المساعد يُراجع الاستمارة  • يرفع الزبون استمارة الطلب مكتملةً .7

إذا دعت الحاجة، . للتأكد من اكتمالها

 ملءيُساعد الموظف الزبون على 

 .الاستمارة

 موظف القروض المساعد



 

 الإجراءات التشغيليّة: 11ورقة العمل 
   وصف الخطوة

ا يجب أن يحصل لتأمين الخدمة أو السلعة م(

  )يدة للزبوندالج

  
 

   وصف السياسة أو الإجراء المؤسسي

طاقم العمل المسؤول والتوجيهات  عضو تحديد(

 )التي يستخدمها

   طاقم العمل المسؤولعضو 

  

  
 

   

   

   

   

   

   

   

   

 



10أنظمة المعلومات 2. ب
 

  

  :لمؤسسات الماليّة بهدفتُستخدم أنظمة المعلومات في ا

 بشأن الزبون، المنتج أو الخدمة؛ تسجيل المعلومات 

 احتساب القروض وتسجيل المدفوعات، الخ؛: ومتابعتهاتعقّب المعلومات الماليّة  

 .وهي استمارات خطيّة للمعلوماتإعداد التقارير  

  

 نظام يلجأ البعض الآخر إلى المؤسسات أجهزة الحاسوب لتلبية حاجاته من المعلومات في حين بعضيستخدم 

  .من المعلوماتأن يلبي مقتضيات المنتج أو الخدمة  فيجب، المتبعأيّاً كان النظام . يدويّ

  

  :د ما يلييحدت  يجبالاختبار التجريبي، وقبل بدء 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :عندما تُجيب على هذه الأسئلة، عليك أن تطرح السؤال التالي

  

  

  

  

  

  

                                                 
 Management: وللحصول على دليل أكثر دقةّ، مراجعة. لا يشمل ھذا الكتيبّ معطيات تعديل وإعادة برمجة الأنظمة: ملاحظة 10

Information Systems for Microfinance Institutions: A Handbook ،شارل واترفيلد ونيك رامسينغ الذي أعُدّ لسيجاب،  بقلم
  .البنك الدولي، العاصمة واشنطن

ما ھي الحسابات الماليةّ وتقارير التعقبّ التي يحتاجھا النظام لتوليد وتقديم منتج أو 
  خدمة؟

للإطلاع على لائحة بمواصفات النظام تكون متصلة بمنتجات الائتمان والادخار، (
 ).راجع الصفحة التالية

  ھل يستطيع النظام أن ينُتج المعلومات في الوقت الراھن؟
  أو

  ھل يتعينّ تعديل النظام لإنتاج المعلومات؟



  

  :لمؤسسة على تأمين منتج جديد، عليك أن تنظر فيا فيإدارة المعلومات  لدى تحديد قدرة نظام

 قدرة النظام لناحية الحجم؛ •

 مرونة النظام لاستيعاب معطيات قرض جديدة؛ •

  .النسخ المطوّرة المطلوبة أو معطيات إعادة البرمجة •
 
  

 مواصفات النظام
يجب أن يتحلّى بها النظام لتلبية التي صفات عندما توضع الإجراءات في مكانها، يتعيّن عليك أن تُحدد الموا

ا المعلومات عن تكنولوجي طاقم العمل المسؤولفي ل، تُمنح ورقة المواصفات للعضو وللحا. حاجات المنتج الجديد

ومن الخصائص الأساسيّة الواجب النظر فيها عند تحديد مواصفات . ديد موجبات المنتج الجديدفيستخدمها دليلاً لتح

  :يلي النظام ما

الرصيد الثابت في مقابل الرصيد المتناقص،  المعدّل المتغيّر في مقابل الثابت، : حسابات الفائدة •

 ؛.الخصومات، الرسوم والتكاليف، جداول الدفع وعمليّة المحاسبة على أساس الاستحقاق، الخ

ت السماح، مدفوعات جداول الهلاك الثابتة في مقابل المتغيّرة، فترا :تهاوتيرأنواع الدفع و/السحوبات •

 مضخمة، غرامات التسديد المسبق، الرصيد الأدنى، الخ؛

الدخل، ورقة الموازنة،  بيان(الماليّة  القوائمنشاط القروض، نوعيّة المحفظة،  :موجبات إعداد التقارير •

 .الخ) إنتاجيّة موظف القروض، تكاليف الفرع(والعمليّات ) التدفق النقدي

تعريف، الرصيد القائم، الموقع، الإحصاءات الماليّة، الرقم (ت الزبون معلوما :تعقبّ المعلومات •

 .، رموز التسويق والمحاسبة، وأمثالها)المعلومات السكانيّة، الخ

  
  .ليست هذه اللائحة بشاملة بل يُمكن إضافة خصائص تعني المنتج أو الخدمة قيد البحث: ملاحظة

 
وعلى غرار مقولة المحاسبة القديمة ! جّه التكنولوجيا وليس العكسيتعيّن على حاجات مشروع العمل أن تو: تذكّر

إذا لم توضع . يعوّل نظام إدارة معلومات بشكلٍ كبيرٍ على نوعيّة المدخلات" ترهات داخلة وترهات خارجة"

ة ات والإجراءات ومواصفات العمل وتدفقات العمل وأمثالها على النحو اللازم، لا يُمكن لأي نظام إدارسالسيا

  .معلومات أن يعمل بشكلٍ جيّد

  

جميع المعلومات  يوردلمساعدتك على معرفة ما إذا كان نظام المعلومات  12استخدم ورقة العمل 

  .الضروريّة أو ما إذا توجّب تعديله أو تغييره قبل الانطلاق في الاختبار التجريبي

  



 ةالمالي التوقعاتسئلة التالية التي ستتسرّب إلى ما أن يتم تحديد التعديلات الضروريّة حتّى يجب الإجابة على الأ

  :للمنتج

  هل يتمتع نظام إدارة المعلومات الحالي بالقدرة على إدارة المنتج الجديد، أو هل يتعيّن تحسينه؟ .1

 ما هي الكلفة المترتبة على إعادة البرمجة أو التحديث؟ .2

  

 معلومات المنتج –تعديل نظام المعلومات : 12ورقة العمل 
  

جميع الخصائص ذات الصلة وموجبات إعداد التقارير لتحديد عمليّات التكييف الضروريّة لنظام ب لائحةً ضع

  .المعلومات
 

التعديلات الضروريّة على النظام بحيث   موجبات إعداد التقارير ميزة المنتج

إذا أمكن للنظام (يُمكن إعداد البيانات 

إنتاج المعلومات كما هي، دوّن عبارة 

 )"تمام"
   

   

   

   

   

   

   

   

   

   



   

   

  

 الموارد البشريّة 3. ب
  

العمليّة، حتّى يتمكّن فريق تطوير المنتج من البدء في تقدير القدرة  خطوات ما أن يتم تحديد كلّ خطوة من

المترتبة عن تأمين وتتصل أبرز مكوّنات القدرة المؤسسية والتكاليف ذات الصلة . المؤسسية على تأمين المنتج

  :منتج جديد بالموارد البشريّة

  

ون تأمين منتج جديد أو هل ستحتاج إلى توظيف طاقم عمل جديد له لمهل يستطيع موظفو القروض العا 

  مهارات متخصصة؟

 ستبلغ كلفة التدريب أو التوظيف؟ كم 

  

سة على تأمين محفظة المنتجات كاملةً للردّ على هذين السؤالين يجب اتخاذ القرار إمّا بتدريب العاملين في المؤس

ومن العوامل التي تؤثر في "). أخصائيين("أو الطلب إلى أشخاص متخصصين تقديم خدمات محددة ") العموميين("

  :القرار

 .على سبيل المثال القدرة على إجراء التحليل المالي: المهارة/درجة التعليم •

 تحسين إنتاجيّتهم؟هل يستطيع جميع العاملين : عبء القضيّة الحالي •

  لتكيّف مع التغيير؟للأي درجة يُعدّ طاقم العمل الحالي رياديّاً؟ وإلى أي درجة يُبدي استعداداً : الموقف •

  

الذين يقيمون علاقة (خبرة متخصصة أو أفراداً متعلّمين لتولّي مناصب المكاتب الأماميّة قد تقتضي منتجات جديدة 

ويتعيّن على مؤسسة تمويلٍ أصغر أن . بحسب درجة تعقيد المنتجوذلك ) انمباشرة مع الزبون مثل موظف الائتم

تُقيّم قدرة موظفي الائتمان الحاليين على الخضوع للتدريب للتعاطي مع المنتج الجديد أو ضرورة توظيف طاقم 

طاقم عمل ما لم يكن المنتج شديد التخصص، يتعيّن على مؤسسة التمويل الأصغر استخدام . عمل جديد أكثر خبرة

  .المكتب الأمامي لخدمة المنتج التجريبي

  

أمّا الأشخاص الآخرون الذين سيعملون على تأمين المنتج فيشملون جهات العمل في المكاتب الخلفيّة 

لا يُمكن . وقت موظفي المكاتب الأساسيّةسقين الميدانيين وحتّى نسبة من وأمناء الصندوق ومدراء الفروع والمن

في الجزء ج من هذه  التوقعاتجهود الذي يقتضيه المنتج الجديد إلى حين استكمال تمارين معرفة درجة الم



تقديره في هذا  يُمكنما ). زبون 5000خدمة زبون درجة مجهود مختلفة عن  1000ضي خدمة مثلاً تقت. (المرحلة

  .الإجراءات المُحددةالأشخاص الواجب التعاطي معهم لتأمين المنتج انطلاقاً من السياسات و نوعالوقت هو 

  

لكلّ خطوةٍ تقوم بتحديدها كجزءٍ من . الشؤون اللوجستيّة التشغيليّة التي حددتها لتأمين المنتج الجديد ةقم بمراجع

استخدم . العمليّة، صف الشخص المعني بتولّي الوظيفة في المؤسسة والوقت المنفق في كلّ خطوة والكلفة التقريبيّة

  .لعمليّات التشغيليّة المختلفةاو) لكلّ منصب الوقت الضروريّ بحسب(رجة المجهود لتقدير د 13ورقة العمل 

  

  *موجبات الموارد البشريّة: 13ورقة العمل 



  

  العمليّة التشغيليّة

   الوظيفة/المنصب 

 ) الرتبة الأعلى/الرتبة الأدنى إلى الراتب الأعلى/من الراتب الأدنى( 

 

أمين  المروّج

  الصندوق

مساعد

 العمليّات

موظف

القروض

مدير  مدير الفرع  منسّق الفرع

  مبيعات

  غيره

حملة  :مثل

 دعاية/ترويج

50%    20%    10%   

       %20    معالجة الطلبات

      %30     تقييم الطلبات

       %15  إعداد مستندات 



 

  القروض

    %15  %15  %10     عمليّة الموافقة

        %20   صرف القرض

      %15     المراقبة/المتابعة

      %10   %15   جمع القروض

      %15  %10    تجديد القروض

         

 المجهوددرجة

  الإجماليّة
50%  35%  45%  100%  15%  15%  10%  

 



  

 الامتثال للشروط التنظيميّة والقانونيّة 4. ب
  

ويترتب عن هذا . مراحل تطوير نموذج المنتجة والقانونيّة في أي مرحلة من يّيُمكن إتمام الامتثال للشروط التنظيم

وفي . التحقق لدى السلطات القانونيّة والتنظيميّة بأنّ شروط تصميم المنتج الأساسيّة تمتثل للقوانين مرعيّة الإجراء

عن نواحٍ مختلفة من خصائص  ما يلي بعض الأمثلة عن الاعتبارات القانونيّة والتنظيميّة التي يُمكن أن تنبثق

  :المنتج

  هل تستدعي الموجبات الجانبيّة تسجيل الملكيّة أو التدقيق في الروابط القائمة؟ 

  هل تقتضي شروط القرض الجديد موجبات تموين خاصة؟ 

  هل تحظر أي قوانين مدين أو مستهلك بعض موجبات الأهليّة؟ 

  

منتج لضمان الامتثال للشروط القانونيّة والتنظيميّة؟ ما هي التغييرات التي يجب إدخالها على نموذج ال

 .أدرج في ما يلي اعتبارات محددة يجب معالجتها قبل أن يُمكن إخضاع المنتج لاختبار تجريبي
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  

  

 احتساب التكاليف والتحليل المالي: الجزء ج
  

 فيالآن وقد حللت شروط السوق والشؤون اللوجستيّة الضروريّة لتأمين المنتج، يجب تحديد تأثير المنتج الجديد 

لمنتجات القائمة، يجب تقدير اموازنات لانطلاقاً من طريقة إعداد المؤسسة . الماليّةأساس المؤسسة أي التبعات 

  .المتوقعة المتصلة بهذا المنتج لتحديد ما إذا كانت مستدامة تجاريّاً الإيراداتف المرتقبة والتكالي

  

 أن يتيح المنتج تأمين المنتج الجديد بصورة مستقلة على المدى البعيد، يجبعلى قدرة المؤسسة  من التأكدبهدف 

التي يجب أن يولّدها المنتج الجديد ليُغطي  تالإيراداما هي : أمّا السؤال الحاسم فهو التالي. نقطة التعادلتحقيق 

التكاليف؟ مثلاً، قد يرغب الزبون في عمليّات تسديد تتمّ مرّتين في السنة ودون معدلات الفائدة المطبقة في السوق، 



ولكنّ مثل هذه الشروط قد لا تكون حذرة نظراً لضرورة أن تتحكّم مؤسسة التمويل الأصغر بالمخاطر وأن تضمن 

  :بهدف وضع اللمسات الأخيرة على نموذج المنتج، يتعيّن على المؤسسة أن تُراعي ما يلي. ريّة ماليّةاستمرا

 اعتبارات السوق انطلاقاً من الشؤون اللوجستيّة التشغيليّة، •

 .نقطة التعادلتحليل  لإنجاز الإيراداتتقديرات  •

  

والمعطيات التي يتعيّن على فريق تطوير  ، النشاطات"وضع اللمسات الأخيرة على النموذج" 4. يعالج الجزء ج

ومن شأن استكمال هذا الجزء أن يُساعد طاقم العمل . المنتج معالجتها لوضع اللمسات الأخيرة على نموذج المنتج

 هذا ورغم كثافة. على تحديد ما إذا بالإمكان تأمين المنتج الجديد للزبون بصورة فعالة من حيث الكلفة ومستدامة

  .وفّر معلومات حيويّة لنجاح عمليّة تطوير المنتج الجديد، فهو يالجزء

  

  :في هذا الجزء سوف

للمسات الأخيرة على النموذج من أجل إجراء الاختبار الوضع  ات الماليّةالتوقعسب التكاليف وتتح 

  :التجريبي

  انطلاقاً من توقعات حصّة السوق وخصائص المنتج؛ الإيراداتتقدير  1. ج

  انطلاقاً من الشؤون اللوجستيّة الداخليّة وعمليّة بناء القدرات المطلوبة؛ اليفالنظر في التك 2. ج

  لتحديد حجم المبيعات التي تُحقق نقطة التعادل؛ ات الماليّةالتوقعإعداد  3. ج

  .للقيام بالاختبار التجريبي بعد إجراء تحاليل الحساسيّة وضع اللمسات الأخيرة على النموذج 4. ج
 
 يراداتالإتقدير  1. ج

ويترتب عن تحديد . للزبائن على المدى البعيد توفيرهإذا لم يكن المنتج الجديد مستدام ماليّاً، فلن تتمكن من 

المحتملة التي يُمكن أن يولّدها ومقارنة هذه المبيعات مع كلفة تطوير  الإيراداتالمنتج الماليّة تقدير استمراريّة 

  .المنتج وتأمينه

  

المنتج بالكامل لأنّك لا تملك معلومات مكتملة بشأن الكلفة التي ستترتب عن تطويره راريّة استمولا يُمكن تحديد 

ولكن يُمكن أن تتكهّن هذه التكاليف المحتملة انطلاقاً من المعلومات التي جمعتها بشأن حجم السوق . وتطبيقه

لناحية عائدات (وجود ما يكفي من الطلب لذا نُركّز في هذا السياق على التأكّد من . المستهدف وأجل المنتج الأولّي

  .لتبرير تطوير النموذج) المبيعات

  

المساهمة في كلّ وحدة والتي درجة و ،عدد الوحدات المُباعة: كما هو وارد أدناه على عاملين الإيراداتوتٌبنى 

الجديد انطلاقاً من  المحتملة للمنتج الإيراداتومن شأن احتساب . الهامش الماليبيُعبّر عنها في غالب الأحيان 

كبيراً كفايةً لتبرير فتعرف إذا كان السوق المحتمل  عن حجمتصميم النموذج الأولّي أن يُعطيك فكرةً عامةً 

 .الاستمرار في عمليّة تطوير المنتج



  

  :لا بدّ من مراعاة المتغيّرات التالية الإيراداتلتقدير 

لزبائن الحاليين الذين يستخدمون منتجات اوويلحظ هذا العامل الزبائن الجدد، : عدد الزبائن .1

 .أخرى من مؤسسة التمويل الأصغر، والزبائن المتسرّبين

  

ويُمكن أن يكون . يُمثّل هذا العدد نسبة السوق التي يُمكن استقطابها من خلال المنتج الجديد: الزبائن الجدد  .أ 

وعليك أن . المنافسة") تستبقيهم(" مطبهتستق نمع أي مؤسسة أو الذيلهم هؤلاء الزبائن إمّا الذين لا علاقةً 

وهي " (تكاليف الانتقال" تواجهتكون متحفظاً مع هذا العدد لأنّك حتّى ولو طوّرت منتجاً متفوّقاً، يُمكن أن 

كما ). معيّنةمعاناة الزبون في تغيير مؤسسة ماليّة عندما يكون قد أقام علاقةً مع مؤسسة تمويل أصغر 

ردّ على المنتج الجديد عبر تنقيح المنتج الذي تعرضه هي فتحول دون فقدان يُرجح في المنافسة أن ت

ومن شأن أي دراسة سوق تقوم بها خصوصاً تلك التي تتضمن بيانات تنافسيّة، أن تُسلط الضوء . زبائنها

 .على حجم السوق المستهدف واحتمال استقطاب زبائن جدد

  

هم الزبائن الذين يعتمدون المنتج الجديد إمّا بالإضافة : ن الذين يستخدمون منتجات أخرىوالزبائن الحالي  .ب 

ويُشكّل بيع منتجات إضافيّة لزبائن ). منتج بديل(أو عوضاً عنه ) مكمّل عن المنتج(إلى المنتج الحالي 

ينتقلون من منتج حالي أمّا الزبائن الذين . يتعاطون أصلاً مع مؤسستك، وسيلةً فعالةً لتسويق منتج جديد

" على المنتج القديم المتناقصدخل ال"المتغيّر المستخدم في حساب العنصر سيُصبحون ف ،جديد إلى منتج

 .14الذي سيُحسم من إجمالي دخل المنتج المقدّر في ورقة العمل 

  

المنتج الجديد ثم يتخلّون  يجرّبونالزبائن الذين (يشمل هذا الرقم التسرّب الطوعي : نوسرّبتالزبائن الم  .ج 

ن يستطيعون الحصول على قرضٍ آخر نتيجة تخلّفهم ع لا المقترضون الذين(وعي وغير الط) عنه

ال بعض الزبائن الذين يقفلون حسابات التوفير أو يريدون التوقف لفترة وبما أنّك ستواجه لا مح). الدفع

عن الاقتراض أو يلجأون وبكلّ بساطة إلى منتجات المنافس، فعليك أن تحسم من أهداف البيع عامل 

 . تسرّب هذاال
 

المبالغ المكتسبة من كلّ (يُبنى الهامش المالي الصافي للمنتج الجديد : الهامش المالي الصافي .2

 10على خصائص المنتجات التي وضعتها في النموذج النهائي بحسب ورقة العمل ) عمليّة بيع

هي معدل وأبرز العوامل التي تؤثّر في الهامش المالي لقرض . وعلى خسائر القرض المقدّرة

أمّا المعادلة للهامش المالي الصافي فهي معدل الفائدة . الفائدة المفروض والخسائر المرتقبة

  ). نسبةً إلى المحفظة الإجماليّة( مخصص فقدان القرض –كلفة الأموال  – الفعليالسنوي 

  



. ت والرسومعلى رأس المال بما فيه العمولا الإيراداتإجمالي  الفعليالسنوي معدّل الفائدة يعكس 

 الفعلي ةوبالنسبة إلى مؤسسة إيداع تستثمر أموالها في سندات الحكومة، يُشكّل معدل الفائدة السنوي

على  الفعلي ةوبالنسبة إلى منتج قرض، يُبنى معدّل الفائدة السنوي. الأدواتالتي تولّدها هذه  الإيرادات

  :11عددٍ من المتغيّرات بما فيها

 ؛)رصيد ثابت أو متناقص(دة طريقة احتساب معدّل الفائ •

 وتيرة المدفوعات؛ •

 متوسط الأجل؛ •

 ).معدل ثابت، سنوي أو محصّل مسبقاً: طريقة احتساب وجمع كلّ منهما(العمولة والرسوم  •

  

وهو يُشكّل ") مراجع"مراجعة الجزء المعنون (على أنّها متوسط كلفة رأس المال المعدّل  كلفة الأموالتُحتسب 

وتكون كلفة الأموال صفر إذا . تمويل أصغر مقرضة المعدّل المدمج المُسدد لتمويل المحفظةبالنسبة إلى مؤسسة 

وتوخياً لمزيدٍ من الدقة، يُمكن أيضاً  احتساب كلفة رأس المال . أو استخدمت حقوق الملكيّةممنوحة الأموال كانت 

الملكيّة من الأموال الممنوحة وحقوق حقوق (عند تضمين تأثير التضخم على القيمة الصافية لمؤسسة تمويلٍ أصغر 

  .بالنسبة إلى مؤسسة ادخار، تُشكّل كلفة الأموال معدّل الفائدة المدفوع عن الودائع). الملكيّة من القروض الامتيازيّة

  

وهي قيمة تقديريّة عن . عبر قسمة خسارة القرض المقدّرة على المحفظة الإجماليّة مخصص فقدان القرضحتسب ي

 .الجبايةالقرض التي ستستعصي على  نسبة محفظة

  

مراجعة . والماليّة الإستراتيجيةيُشكّل التسعير فنّاً يجب التعاطي معه بحذر مع مراعاة الاعتبارات التنافسيّة كما 

  .اعتبارات التسعيرللإطلاع على مناقشة مقتضبة حول  "المراجع"من " ه"الجزء 
 

باستخدام معدل الفائدة  الإيراداتلاحتساب : ونمتوسط الرصيد القائم للمنتج الجديد لكلّ زب .3

. كلّ زبون وليس المبلغ المنفقللسنة في ا، من المهم مراعاة متوسط الرصيد القائم الفعلي

لمدفوعات الأساسيّة، يقوم التقدير الإجمالي على تنتفي فيه فترات السماح ل وبالنسبة إلى قرضٍ

) صفر(والرصيد النهائي ) المبلغ المنفق(بتدائي معدّل الرصيد الامع تساوي المبالغ القائمة 

وتوخياً لمزيدٍ من الدقة، يختلف متوسط . وبتعابير أخرى، المبلغ المنفق مقسوم إلى اثنين

 .الأرصدة القائمة باختلاف أجل التسديد ووتيرته

  

ويحصل هذا عندما يقوم زبون بشراء منتج جديد . المتناقص على المنتج الجديدخسارة الدخل  .4

 .ن شرائه بالإضافة إلى المنتج الحاليع وعوضاًبدلاً من منتج حالي 

                                                 
، وعدد فترات ")القيمة الحاليةّ("يمُكن للحاسبات الماليةّ أن تحتسب معدل الفائدة الفعلي  لقرضٍ انطلاقاً من المبلغ الذي يتقاضاه المقترض  11

  ).خارجلذي يدُخل عادةً كعددٍ سلبي لأنهّ دفق نقدي ا(التسديد، والمبلغ الواجب تسديده في كلّ فترة 



  

  الإيراداتتقدير : 14ورقة العمل 
 

  د –) ج xب xأ = ( 12عائدات المنتج الجديد
  

 )A(_____عدد الزبائن   .أ 

ين الزبائن المفقود –منتجات أخرى لالزبائن الحاليين ) + بمن فيهم الزبائن من مؤسسات منافسة(الجدد  الزبائن

  نتيجة التسرّب

 )B( الصافي الهامش المالي  .ب 

نسبةً إلى (مخصص فقدان القرض  –كلفة الأموال  –) بما فيه العمولات والرسوم( الفعليمعدل الفائدة السنوي 

 ).المحفظة الإجماليّة

 ______)C( متوسط الرصيد القائم للمنتج الجديد لكلّ زبون  .ج 

الزيادة في  توقعفي حال تمّ . الهامش المالي الدخل عليه ىيبنلمبلغ الذي يختلف هذا العدد عن المبلغ المنفق لأنّه ا

وسيزداد معدّل الأرصدة بسرعة . الرصيد القائم بحسب الزبائن المجددين تعاقدهم، يُصبح معدّل البقاء عاملاً مهمّاً

  .زبائن وتوجّب على زبائن جدد الانطلاق من الحدّ الأدنى غادرأبطأ إذا 

  ________   )D(هامش المساهمات ذات الصلة  xحجم الخسارة =  لمتناقصا خسارة الدخل  .د 

  

  .جديد وبالتالي لا يعودوا يولّدون الدخل من منتجٍ حاليال المنتجيرد هذا العدد عندما ينتقل الزبائن القائمون إلى 

  

   = دخل المنتج الجديد

  

  
= _________________ 

  

  تحليل الحساسية
 

                                                 
نموذج مالي أعدّه توني شيلدون وشاركز واترفيلد (لتقدير أكثر تفصيلاً بشأن الدخل، استخدم نموذجاً مثل ميكروفين  12

  .اسةوالذي يمُكن بواسطته التلاعب بعدد من الافتراضات والتغيرّات لإعداد افتراضات مفصّلة وتحاليل حسّ ) لسيجاب



عائدات المنتج الجديد، حتّى يُمكنك تكرار هذا التمرين عبر تغيير شروط المنتج ما أن تحتسب إجمالي 

وهذا التحليل سوف يزوّدك بفهمٍ أفضل للمقايضات . لإجراء تحليل حساسيّة أساسي) القديم(نسبةً إلى المنتج الحالي 

  .القائمة بينما تضع اللمسات الأخيرة على أجل النموذج

  

مرّات عدّة ولكن في كلّ مرّة كيّف متغيّرة واحدة مثل  14كرر التمرين من ورقة العمل  ولإجراء تحليل الحساسيّة،

أدناه بحيث تفهم دور التعديلات  العائد الجديداحتسب إجمالي  .معدل الفائدة ومتوسط حجم القرض أو الأجل

  .الإيراداتالتأثير في  لناحيةالمختلفة 

  

 .أشهر 6إلى  4مدد متوسط أجل القرض من :مثل : التكييف )1

  

كعمولة % 1و) باستخدام جدول سداد ثابت% (3لنفترض أنّ مؤسسة التمويل الأصغر تفرض رسماً شهرياً بقيمة  

وخسارة القرض  400$الرهن الجديد تتوقع مؤسسة التمويل الأصغر أن يكون متوسط حجم القرض لمنتج . مقدمة

 متوسط التكلفة المرجح لرأس المالأمّا . عة أشهرتوزّع الدفعات بالتساوي على طول أجل القرض أي أرب%. 3

زبون يكون خمسهم هم الذين يستخدمون  5000تقدّر مؤسسة التمويل الأصغر سوقاً يضمّ . في السنة% 12فهو 

بنسبة  اًمالي اًوهامش$ 600 الحجم بقيمةمتوسط  اًحاليّاً منتج رأس المال التشغيلي التقليدي والذي يضمّ قرض

 :الإجماليّة القديمة والجديدة الإيراداتيلي حسابات وفي ما %. 1.5

 

 المعدّلة انطلاقاً من زيادة الأجل الإيراداتخطوات لاحتساب إجمالي 
 

 الأجل الجديد الأجل القديم

 5000 5000 زيادة في حصّة السوق.أ

 1000 1000 1000) = 5000( 1/5=  يبدّلون المؤسسة ند الذيعدد الزبائن الجد

   
  %23 %24  العمولة+ مخصص فقدان القرض  –انتشار معدّل الفائدة = لهامش المالي ا.ب

  x12 (%– 12 = %36 %- 12 = %24%% 3= (الانتشار السنوي 

  x12% 1= أجل القرض /x12% 1= والعمولة % 3= المخصص

24% - 3 + %

)1 %x 12/4 (

 =21+ %3%  

24% - 3 + %

)1 %x 12/6 (

 =21+ %2% 
   
 $200 $200 صيد القرض القائممتوسط ر.ج

 2/$400 2/$400 2/ متوسط الصرف = رصيد القرض 

 $230.000 $240.000 المتناقص، من دون خسارة الدخل الإيراداتمساهمة إجمالي 

 )$54.000( $0  الهامش ذات الصلة xالحجم المفقود =  المتناقصخسارة الدخل .د



 1000x600$/3 (x= (الهامش السنوي المعني  xئم متوسط الرصيد القا xالزبائن المنتقلون = 

)1.5%x12 شهر = (  

 x $300.000 ةغير معلوم

1.5%  
   

 $176.000 $240.000  د) -جxبxأ= (الإيراداتمساهمة إجمالي 

 

أربعة أشهر،  وأجلهالقرض الأصلي  مكاسب الأجل ستكون أعظم من طويللقرضٍ امكاسب على الرغم من أنّ 

لأنّه يتمّ جمع العمولات مرّتين في  ةسنويال في الصيغةالقرض الجديد المقترح هامش مشاركة أقل  سيكون لمنتج

في الدخل يجب  تراجعاًكما سيُبعد منتج القرض الجديد الزبائن الحاليين مما يولّد . السنة بدلاً من ثلاث مرّات

  !كبيراً في الأساس وبالتالي يُمكن لتغيير بسيط في المنتج أن يُحدث تأثيراً. مراعاته

  

  .عليك الآن أن تجرّب نوعاً آخر من تحاليل الحساسية مع إدخال تعديلٍ على أجل المنتج قيد النظر 
 
 التكييف) 2

________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 

  
  :ملأ جميع العناصر القابلة للتطبيق انطلاقاً من التعديل الذي أدخلته على المنتجا

 
 ______________ :عدد الزبائن

 ______________ :الهامش المالي الجديد

 ________________ :متوسط الرصيد الجديد القائم لكلّ زبون

 _________________________ :خسارة الدخل

 _________د   -_______ج  x____ ب  x____أ جديدة ال الإيراداتإجمالي 

  

ولكن من . أحد العوامل التي يجب مراعاتها قبل اتخاذ القرار بشأن أجل النموذج سوى حجم المبيعات ليس

  .الإيراداتالمهم تيقّن دور تغييرات صغيرة في أجل القرض وتأثيرها في إجمالي 
 
 اعتبارات الكلفة 2. ج

لا بدّ من مراعاة الكلفة  اًماليّستمرار   شك نصف الصورة الماليّة ولتحديد قابليّة للمنتج للابلا الإيراداتتمثّل 

  .والتكاليف غير المباشرة التي تُرافق جميع النشاطات التي تتولاها مؤسسة التمويل الأصغر

  



ر فريق عمل تطويستطاعة تكاليف تأمين المنتج معلومةً بدقة إلى حين فترة الاختبار التجريبي ولكن باولن تكون 

بدء العمل على تقدير التكاليف انطلاقاً من الشؤون اللوجستيّة التشغيليّة وموجبات القدرة المتصلة بتأمين منتج  منتج

تكييف شروط  فريق عمل تطوير المنتجماليّة بحيث يستطيع  بإسقاطاتأمّا تقديرات الكلفة فستستخدم للقيام . فعال

ير التكاليف مساعدتك على تحديد المعلومات الواجب جمعها دقومن شأن عمليّة ت. ه التجاريّةمتالمنتج لتحديد استدا

  . المنتج التجاريّةاستمراريّة في خلال المرحلة التجريبيّة لإجراء توقعات أكثر دقّةً بشأن 

  

رات قد أوحت لك بالتفكير للوجستيّة وبناء القدالعلّ التمارين التي أجريتها في الجزء ب لتحديد الشؤون التشغيليّة 

وبهدف تطوير التوقعات . في مختلف أنواع النفقات التي يجب تحمّلها لإخضاع المنتج الجديد لاختبار تجريبي

. ت الوضع المستقرنفقاالاستثمارات المدفوعة سلفاً و –الماليّة للمنتج الجديد، سننظر في نوعين من التكاليف 

 قابلاًاه على تقدير النوعين بهدف معرفة ما إذا كان المنتج الجديد العمل أدن وستساعدك مواصفات أوراق

  .ماليّاً للاستمرار
 

تُسدد هذه التكاليف في مرحلة تصميم المنتج الجديد وهي متصلة ببناء : فوعة سلفاًالاستثمارات المد •

م العمل على وتشمل هذه النفقات الوقت الذي ينفقه طاق. القدرات الضروريّة لبدء الاختبار التجريبي

ويُمكن لهذه . تطوير المنتج ودراسات السوق وتحسين نظام إدارة المعلومات وتدريب موظفي القروض

التكاليف المدفوعة مرّةً أن توزّع على السنوات الخمس الأولى من المنتج الجديد وأن تُضمّن كجزءٍ من 

مية التي تقوم بها المؤسسة فتُسدد من نقطة التعادل المطلوبة أو أن تُفصل كجزءٍ من عمليّة البحث والتن

 .حساب المنتجات أو الأموال المخصصة

هي النفقات المترتبة بصورة مستمرة عن تأمين المنتج ما أن يحقق استقراراً في : نفقات الوضع المستقر •

 أمّا أبرز نفقات الوضع المستقرّ. منتجالوهذه التكاليف تشكل المحطة الأخيرة من دورة تطوير . السوق

نسبة الوقت الذي سيُخصصه طاقم العمل وفهي وقت طاقم العمل بما فيه الطاقم الجديد الواجب توظيفه 

المتصلة نسبيّاً بتأمين المنتج  النفقات المباشرةومن المهم مراعاة . الموجود أصلاً لتأمين المنتج الجديد

كما تجدر مراعاة . ق والترويجمثل وقت موظف القروض والمواد المستخدمة في عمليّتي التطبي(الجديد 

ضروريّة لكي تتابع المؤسسة عملها وتستمر في الالإضافيّة أو الإداريّة العامة  النفقات غير المباشرة

وتشمل النفقات غير المباشرة تلك النفقات غير المتصلة مباشرةً بالمنتج الجديد مثل وقت . منتج أيتأمين 

رافق، السيّارات والمعدات، أنظمة إدارة المعلومات وغيرها من الموظفين الإداريين، بدل الإيجار، الم

يجب تخصيص نسبة من هذه التكاليف المباشرة للمنتج و .لمنتجات مختلفة" تخصيصها"النفقات الواجب 

 .الجديد بحيث يُساعد هذا على تغطية النفقات كما تفعل جميع المنتجات بهدف إبقاء المؤسسة عائمةً

  

والمترتبة عن عمليّة تطوير  واحدةً ةًرّأدرج النفقات المقدمة المسددة م أ،15عمل باستخدام ورقة ال

أموال وهي نفقات البحث والتنمية التي يُمكن توزيعها على طول فترة حياة المنتج الجديد أو التي تغطيها . المنتج



وهي نفقات دائمة ستترتب ب أدناه لتقدير نفقات الوضع المستقر 15استخدم ورقة العمل . مخصصة لهذه الغاية

وستشكّل الأجور أبرز البنود وبالتالي يُمكن الانطلاق من تقدير حاجات . على المؤسسة إذا قررت إطلاق المنتج

لتأمين المنتج  موظفي الدوام الكاملالضروري من عدد اللتحديد  13الموارد البشريّة المبيّنة في ورقة العمل 

ومن ثم تحديد مقدار ) مثل المواد(لمستقر يجب تقدير سائر النفقات المباشرة ولاستكمال نفقات الوضع ا. الجديد

  .نفقات المؤسسة غير المباشرة التي ستُخصص للمنتج الجديد

  

نفقات المؤسسة غير المباشرة يجب تخصيصها للمنتج الجديد؟ لا يجد هذا السؤال له إجابةً نسب أي نسبة من 

بتها إلى المحفظة نفقات غير مباشرة لمنتجات مختلفة انطلاقاً من نس فبعض المؤسسات تُخصص. 13صحيحة واحدة

هذا المنتج لالمخصص هم أو وقت الموظفينمنتجات انطلاقاً من عدد المؤسسات تمويلٍ أصغر  وتوزع. الإجماليّة

ت التمويل وحيث تُشكّل الأجور أحد أبرز النفقات المترتبة على مؤسسا. دوام العمل الكاملإلى  ة هذا الوقتونسب

الأصغر، من شأن توزيع التكاليف الثابتة وفقاً لنسبة وقت طاقم العمل أن يُساعد على تقدير كيفيّة تخصيص النفقات 

أمّا الوسيلة الأسهل فهي توزيع النفقات بالتساوي بين جميع المنتجات مع أنّ هذا النوع من التوزيع . غير المباشرة

 .هو الأقلّ دقّةً

  

 التكاليف المقدمة المُسددة مرّة واحدة : أ 15ورقة العمل 
  تكاليف البحث والتنمية. 1

  ) = ط ي(           عدد أفراد طاقم العمل في اليوم. أ

  ) = ك ط(           كلفة طاقم العمل التقديريّة في اليوم. ب

  )= ق(    ) الوقت(عاملين على المشروع عدد الأشخاص في اليوم ال. ج

  = طاقم العمل ) ق xك ط  xط ي (عمل المجموع الفرعي لتكاليف طاقم ال

  

  ) = ب س(             استطلاع السوقدراسات . 2

  = أنظمة             مقدرة ضروريّة  /أنظمة . 3

  ) = خ ت(      )التدريب الخ(سائر تكاليف الاختبار التجريبي . 4

  = مجموع تكاليف الاستثمار المقدمة 

  

  .السطر أ 16أورد هذا العدد في ورقة العمل 

  خ ت+ أنظمة + ب س + مل طاقم الع

  

                                                 
 CGAP. 2001. “Costing and Pricing: مراجعة المرجع التالي. لا يعُالج ھذا الدليل شؤون توزيع التكاليف 13

MFIs’ Products.” From the CGAP Toolkit. Washington, D.C.: Consultative Group to 
Assist the Poorest, the World Bank.  



عليك الآن أن تتخذ القرار بتوزيع هذه التكاليف على السنوات، وتحديد عدد السنوات، أمّا المجموع فهو على 

  :الشكل التالي

  التكاليف المهلكة بحسب عدد السنين= عدد السنوات ) / ت م (التكاليف المقدمة 

  

  

 نفقات الوضع المستقر: ب 15ورقة العمل 
 

  يف المباشرةالتكال
 

  التكاليف الإجماليّة  كلفة الوحدة  كميّة  البند

 درجة(نسبة الوقت إلى الشخص   موارد بشريّة

 )13د من ورقة العمل وجهمال

  علاوة+ منافع + متوسط الأجر 

  300$=  4/)1200$(  الشهر/$1200  من الوقت% 25  مساعد عمليّات
  

  500$=  2/)1000$( الشهر/1000$  من الوقت% 50  مروّج
 

غيره من أفراد طاقم 
  العمل

   

    

    

    

 x 0.30 = ($90 300(  سنت لكلّ منشور 30 منشور 300  الموارد 

    نفقات أخرى

 
، 16أورد هذا العدد في ورقة العمل  تكاليف المجموع الفرعي المباشرة

 .1. السطر ب

 

 
  التكاليف غير المباشرة

 

  التكاليف الإجماليّة  كلفة الوحدة  ةالكميّ  البند

إجمالي نفقات الموارد    الإدارة

  البشريّة

  التخصيص% 

 
أورد هذا العدد في ورقة العمل  تكاليف المجموع الفرعي غير المباشرة

 .2.، السطر ب16

 



 
، 16أورد هذا العدد في ورقة العمل  إجمالي تكاليف الوضع المستقر

 .3.السطر ب

 

  

  توقعات الماليّةال 3. ج
 

ماليّاً وتحديد  قابل للاستمرارهناك وسيلتان أساسيّتان للقيام بتوقعات ماليّة وبالتالي معرفة إذا كان المنتج الجديد 

  :بدرّ الأرباح على المؤسسة هذا الأخير الوقت الذي يبدأ فيه

لتغطية التكاليف ومتوسط  عدد الزبائن الضروريين رفة، يُمكن إتباع هذا النهج لمعتحليل نقطة التعادل •

 حجم القرض الضروري أو المحفظة الضروريّة؛

 .مختلفة واستدامة، يُمكن استخدامه لاحتساب معدلات فعاليّة بيان الدخل •

  

يُمكن إعداد . ونقطة التعادل كناية عن مستوى المبيعات الضروري لتغطية تكاليف تطوير وتأمين منتج جديد

عليك أن . أو نفقات الوضع المستقر الجارية/من الاستثمار في البحث والتنمية و حسابات نقطة التعادل انطلاقاً

ما أن . تُحدد نسبة تكاليف العمليّات غير المباشرة التي سيُحاول المنتج الجديد تغطيتها ما أن تُحدد سعره وشروطه

 لاسترجاعم المبيعات الضروريّة تُحدد التكاليف الإجماليّة المترتبة عن هذا المنتج الجديد حتى يُمكنك معرفة حج

  .هذه التكاليف

  

مع الدرجة ) استطلاع السوقالمُحدد في أثناء (ومن ثم عليك أن تُحاول مقارنة الطلب المتوقع على المنتج الجديد 

  .الضروريّة لتحديد نقطة التعادل وتحديد ما إذا كان من الممكن توقّع تغطية التكاليف المُحددة لتأمين المنتج

  

  .، حاول أن تُعدّ نقطة تعادل تقريبيّة16ستخدام ورقة العمل با

  

ومن شأن إجمالي هذه التكاليف أن . تكاليف البحث والتنمية عن المنتج الجديد للسنة الأولى قدّر .1

  .يزوّدك بأرقام إجمالي تكاليف التصميم والانطلاق الثابتة

 .والذي سبق لك أن احتسبته وابحث عن الهامش المالي لكل زبون 14اذهب إلى ورقة العمل  .2

 .حدد حجم مبيعات نقطة التعادل للمنتج الجديد .3

عبر تغيير أجل المنتج ومن ثمّ تكرار ) الإيراداتكما فعلت مع حسابات (قم بتحليل حساسية  .4

حجم مبيعات نقطة  فيأجل المنتج  الطارئ علىما أن تُحدد تأثير التغيير . 3و  2الخطوتين 

 .تخدام هذه المعلومات لتنقيح سعر المنتج المقترح وأجلهالتعادل حتى يُمكنك اس



  

 حساب نقطة التعادل: 16ورقة العمل 
  

  التكاليف

  ) = ق ت(     )أ 15ورقة العمل (التكاليف المقدّمة المُسددة مرّة واحدة . أ

  )ب 15ورقة العمل (تكاليف الوضع المستقر السنوية الجارية . ب

  ) =  ت م(             التكاليف المباشرة. 1

  ) =غ م(    التوزيع %  xالإجمالي غير المباشر = التكاليف غير المباشرة . 2

  ) = م ف(      غ م + ت م = المجموع الفرعي للوضع المستقر . 3

    ) = ت ج(    م ف+  ت ق= لتغطية المنتج الجديد ) ت ج( التكاليف الإجماليّة 

  

  )*ه م( الهامش المالي / التكاليف الواجب تغطيتها = حجم مبيعات نقطة التعادل 

  = ه م / ت ق = تكاليف نقطة التعادل المقدمة 

  = ه م / ت م= تكاليف نقطة التعادل المباشرة 

  = ه م / م ف ) = تكاليف مقدّمة موزّعة+ تكاليف مباشرة (تكاليف التعادل المُحققة للوضع المستقر 

  = ه م / ت ج= التكاليف الإجماليّة لحالة التعادل 

  

  .14الهامش المالي من ورقة العمل يستقى *

  

والهدف من استيعاب حجم التكاليف في هذا الوقت هو الحرص على . للغايةهذه التوقعات الماليّة ستكون حاسمة 

وهذه النتائج سوف تُساعدك على اتخاذ القرار بشأن . أن يكون المنتج الجديد متماشياً مع أهداف المؤسسة الماليّة

فإذا اتضح أنّ المنتج لن يُلبّي الأهداف الماليّة المؤسسية، فمن الأسهل تنقيح معطيات . متابعة تطوير هذا المنتج

  .المنتج وأجله الآن قبل إطلاق المنتج في السوق

  

  :ة، عليك مراعاة المعطيات الأربعة التاليةوبهدف فهم تبعات المنتج الجديد على أهداف المؤسسة الماليّ

هل تملك مصادر دخل أخرى أو هبات تخوّلك تغطية تكاليف التطوير؟ في حال الإيجاب، استمرّ لتحقيق  .1

  .الوضع المستقر وهي أنسب للظرف الحقيقيعند نقطة تعادل 

لي لاحتساب عدد متوسط حجم القرض الحاعلى  قطة التعادل عند الوضع المستقراقسم حجم مبيعات ن .2

المُبيّن في القسم أ (المحتمل حجم السوق قارن النتيجة بحصّة السوق المقدّرة من إجمالي . الزبائن

السوق  اتهل من المنطقي القول إنّ المؤسسة قادرة على استقطاب ما يكفي من طلب"). استطلاع السوق"

 المحتمل لتحقيق حجم مبيعات نقطة التعادل؟ 



ا هي المدّة اللازمة لكي تُحقق المؤسسة نقطة التعادل؟ هل لديك مصادر دخلٍ أخرى في حال الإيجاب، م .3

 لتغطية الخسائر في الفترة الانتقاليّة؟

، احتسب متوسط حجم القرض القائم )حسابات موظفعدد زبائن لكل (إذا افترضنا حجماً معيّناً  .4

م الأجر والمنافع على المساهمة اقس( .المنافع المخصصة لهالضروري لتسديد أجر موظف الحسابات و

هل النتيجة ). الهامشيّة ومن ثم اقسم حجم مبيعات نقطة التعادل على عدد الزبائن لكلّ موظف حسابات

 منطقية بالنظر إلى الخصائص والافتراضات النموذجيّة؟

، افترض متوسط حجم قرض قائم واحتسب عدد الزبائن الضروري لاحتساب أجر ومنافع 5في الخطوة  .5

 هل النتيجة منطقيّة؟. موظف الحسابات

على افتراض أنّ لمؤسسة التمويل الأصغر فروعاً تُدرّ عليها الأرباح، احتسب حجم مبيعات نقطة التعادل  .6

هل النتيجة منطقيّة بالنظر إلى عدد موظفي الحسابات في الفرع وحجم . الضروري لتغطية تكاليف الفرع

 افيّة؟السوق المحتمل في منطقة الفرع الجغر

كيف يُمكن تمويل المنتج الجديد؟ هل يتوفّر لديك ما يكفي من السيولة؟ هل أُضيفت هذه الكلفة إلى  .7

 المساهمة الهامشية؟

  

بعد احتساب حجم مبيعات نقطة التعادل يُمكن المضي في 

 .حساب توقعات ماليّة أكثر تطوّراً
 

 بيان الدخل المتوقع والنسب ذات الصلة: 17ورقة العمل 
لحساب هذا البيان وذلك باختيار الفئات التي تريدها بحسب التفصيل  Excelمكن استخدام ورقة عمل من برنامج يُ

دد كما يجب اتخاذ القرار بشأن عرض الأرقام بصورة شهريّة، ربع سنويّة أو سنويّة وبحسب ع. المتوخّى

  :للسنة الأولى من منتج جديد وفي ما يلي عينة عن ورقة عمل. السنوات

  
 ديسمبر نوفمبر  أكتوبر سبتمبر أغسطس يوليو يونيو  مايو أبريل مارس فبراير  يناير  ______ السنة

              عدد القروض

              ما خلال من المخزون متوسط

              النسبة الإجماليّة

              الدخل المالي

              التكاليف الماليّة

             لاحتياطيخسارة ا

             الصافي الهامش المالي

              تكاليف طاقم العمل

              التكاليف الإداريّة

             الصافي دخل التشغيليال

              )ةمهلك( تكاليف البحث والتنمية



              نفقات أخرى

             الصافيالدخل

  

  :الاعتبارات التالية ىنسلا ت

اعمد إلى وضع لائحة بجميع الافتراضات بما فيها أجل المنتج الجديد وتقديرات خسارة القرض وإنتاجيّة  •

 .طاقم العمل الخ

 .والتكاليف السابقة الإيراداتاحرص على أن تكون الأرقام متماشيةً مع تقديرات  •

ة أو إهلاكها أو ببساطة إدراج تكاليف الوضع اتخذ القرار بشأن إمّا تضمين تكاليف البحث والتنمي •

 .الجاري القائمة في حساباتك

  

المنتج الجديد ومقارنة الأداء المرتقب مع معدلات المؤسسة الجارية أو استمراريّة يُمكن احتساب النسب لتقييم 

 Theصغر نشرة الشؤون المصرفيّة الأ ، نذكرالمعدلات عنومن مصادر بيانات الصناعة . معايير الصناعة

MicroBanking Bulletin  التي أصدرها كالميدوCalmeadow  على الموقعwww.calmeadow.com 

تذكّر مقارنة النسب مع ).  MicroRate )www.microrate.comووكالة تنصيف التمويل الأصغر 

 . نسب مؤسسة مماثلةأو /لتاريخيّة والأهداف المرتقبة والاتجاهات ا

  

  :في ما يلي بعض النسب الأساسيّة الموصى بها

  )التكاليف الإداريّة+ القرض  مخصص فقدان+ كلفة الفائدة / (الدخل المالي = الاستدامة التشغيليّة . 1

خسارة +أرقام التضخم المعدّلة والدعومات + الفائدة  كلفة/ (الدخل التشغيلي المعدّل =  الاستدامة الماليّة. 2

  )النفقات الإداريّة+ احتياطي القرض المعدّلة 

  متوسط محفظة القرض/ إجمالي النفقات الإداريّة = الفعاليّة التشغيليّة . 3

  

ة وخدمة يترتب عن وضع اللمسات الأخيرة على تصميم المنتج الموازنة بين اعتبارات الكلفة والربحيّة من جه

وسيُساعدكم التمرين التالي على تحديد أهداف . التنافسيّة والمخاطر من جهة أخرى والإستراتيجيةالزبون 

 .للاختبار التجريبي أو على الأقل تحديد المعلومات الواجب جمعها لاحتساب توقعات ماليّة أكثر دقّةًالإيرادات 

  

 وضع اللمسات الأخيرة على النموذج 4. ج
على الصفحة التالية مخططاً يستعرض ميزات المنتج الأساسية التي ستُساعدك على تنظيم  18العمل تورد ورقة 

ويترتب عن وضع اللمسات الأخيرة على النموذج . المعلومات التي جمعتها ووضع اللمسات الأخيرة على النموذج

وط المنتج وخصائصه الأساسيّة وسيُستخدم النموذج أو شر. تكييف شروط المنتج بحسب معلومات الزبون المرتدة

  .في خلال الاختبار التجريبي لمعرفة طريقة بيع المنتج في السوق

  



ولدى تحديد فترات إعادة التسديد مثلاً، يُمكن . ، صف أبرز خصائص المنتج18باستخدام ورقة العمل 

حد من تسعى إلى الربح أن ت ن لمقاربةلمقاربة مبنية على المخاطر أن تورد الحاجة إلى وتيرة أطول في حين يُمك

ومن منظور الزبون، كلّما كان عدد عمليّات التسديد أقلّ كلّما كان هذا أفضل، . العدد فتُبقي على التكاليف منخفضةً

  .ي تدرّه عمليّات التسديد المتكررةذولكن من منظور السيولة، قد تحتاج المؤسسة إلى التدفق النقدي الإضافي ال

  

ما أن تملأ الرسم البياني، حتّى  .طوطاً توجيهيّة مماثلة للتسعير باستخدام قرض ثابت الأصولوتمنح ورقة العمل خ

  .يُمكنك التوصّل إلى استنتاجات حول ما يجب تضمينه في النموذج النهائي عبر قياس المقاربات المختلفة
 

ؤسسة ضروريّاً ه هو مجموعة افتراضات حول ما تعتبره المب تعريفالتذكر أنّ النموذج من حيث  

  .وسيتم تعديله في خلال مرحلة الاختبار التجريبي وحتّى بعد طرحه في الأسواق. للزبائن فيُقدمون على شرائه

  

 وضع اللمسات الأخيرة على النموذج: 18ورقة العمل 
 
 

 الاعتبارات  منتج

مثلاً قرض ثابت (ميزات 

 )الأصول

خدمة 

استراتيجيا /الزبون

  تنافسيّة

ف التكلّ(خطر 

  )والسيولة

  الربحيّة/الكلفة

  

  

  

  
  

  الوظيفة الاجتماعيّة

معدلات فائدة، : السعر

  رسوم

  

  
 

نفس سعر المنتجات 
التنافسيّة أو سعر أقلّ 

انطلاقاً من نتائج 
 النقاشمجموعات 

 المركّزة

يجعل الرهن هذا 
المنتج أقلّ خطورةً 
فتكون كلفته أدنى 

 نسبيّاًُ

مرتفعة نسبيّاً، لتغطية 
ة عمليّة تقييم كلف

 السوق للرهن

  = معدلات الفائدة  
 = رسوم 

  أجل

  =أجل     

  حجم

 = حجم     

  قترة السداد

  
  

 = فترة السداد     



  ضمانات

 = ضمانات     

  

  

والغرامات  حوافز التسديد

 المفروضة

حوافر التسديد     
 = والغرامات المفروضة

  خصائص منتجات أخرى

ت خصائص منتجا    
 =أخرى

 

ويُمكن . استعن بلائحة التدقيق أدناه لمراجعة ما أنجزته. لقد أنهيت مرحلة تصميم المنتج وتطويره !تهانينا

تذكّر بأنّ . استخدام لائحة التدقيق كدليل لتخطيط استراتيجيا المؤسسة الجديدة لناحية تصميم المنتج وتطويره

  .ك أن تختار الأكثر أهميّة بالنسبة إليكالخطوات ليست إلزاميّة لجميع المؤسسات لذا علي
 

  يرهلائحة تدقيق تصميم المنتج وتطو: 19ورقة العمل 
 

 
  خطوة التصميم والتطوير

  

الإطار 

  الزمني

) الجهات(الجهة 

  المسؤولة

وق
لس
ع ا
طلا
ست
ا

 

). 1. مراجعة الجزء أ(جزّء السوق بحيث يُمكن تحديد صورة الزبائن المحتملين 

 )1. مراجعة الجزء أ(وقس كميّته صف السوق الهدف 

  

  ):2. مراجعة الجزء أ(اجمع وحلل مصادر معلومات السوق الثانوي بما فيها 

 طاقم عمل مؤسسة التمويل الأصغر •

 معلومات حاليّة بشأن المنتج •

 مستندات عامة ومعلومات تجاريّة •

 مستندات الشركة •

  

  .اجمع المعلومات بشأن المنافسة وحللها

 .4. في الجزء أ 8العمل أنجز ورقة 

  

اطلب من الزبائن التعليق على نموذج المنتج باستخدام إحدى تقنيّات البحث 

 .3. الواردة في الجزء أ

  

. صف الشروط والظروف استطلاع السوقانطلاقاً من . صمم النموذج الأساس

 .5. في الجزء أ 10استخدم ورقة العمل 

  

ستيّ
وج
الل

مراجعة (ضع خطّة بالشؤون اللوجستيّة وبالإجراءات التشغيليّة للمنتج الجديد ة

 )1. الجزء ب

  



   .2. قدّر قدرة أنظمة المعلومات بحسب الجزء ب

استخدم ورقة . حدد الموارد البشريّة الضروريّة لكلّ من العمليّات المخطط لها 

 .3. في الجزء ب 13العمل 

  

مراجعة (روط القانونيّة والتنظيميّة وكيّف النموذج بناءً عليه دقق في الامتثال للش

 ).4. الجزء ب

  

لي
ما
 ال
ير
سع
الت

ل 
حلي
ت

 

. انطلاقاً من حساب الهامش المالي وغيره من معطيات المنتج الإيراداتتوقّع 

 .1. في الجزء ج 14استخدم ورقة العمل 

  

غيليّة وموجبات العنصر البشري قدّر التكاليف انطلاقاً من الشؤون اللوجتسيّة التش

 )2. مراجعة الجزء ج(

  

استخدم . تحليل بسيط لنقطة التعادل لتقييم التأثير المالي االتوقعات بما فيه أعدّ

 .3. في الجزء ج 17و  16ورقتي العمل 

  

    )4. مراجعة الجزء ج(ضع اللمسات الأخيرة على النموذج 

   أبرز الخطوات الإضافيّة

 



 الاختبار التجريبي: 3مرحلة ال
  

الاختبار التجريبي كناية عن عرض نموذج المنتج على عددٍ محدودٍ من الزبائن لتحديد ما إذا كانت ميزات 
 .المنتج تلبي طلبات السوق قبل أن تعرض المؤسسة المنتج على السوق الأكبر

  

لجديد وأن تُحدد ما إذا كانت شروط المنتج يسمح اختبار تجريبي للمؤسسة بأن تقوم بجولة تجريبيّة مع المنتج ا

ومن المهم إجراء الاختبار قبل عرض المنتج على . ئهوظروفه مرحّب بها لدى الزبائن فيُبدون استعداداً لشرا

أو الخارجي /السوق الأوسع بحيث يُمكن تصحيح المشاكل على المستوى الداخلي ضمن الإجراءات التشغيليّة و

يتعيّن على المؤسسة أن تكون مستعدةً لتصميم . قبل أن تُصبح الأخطاء مكلفةً للغاية على مستوى شروط المنتج

وإجراء وتقييم الاختبار بصورة دقيقة بحيث يُمكن التنبه إلى ردود فعل الزبائن وقياس درجة نجاح المنتج بحسب 

  .اص بك وتطبيقه تطبيقاً فعالاًوسيزوّدك هذا الفصل بالموارد الضروريّة لإدارة لاختبار التجريبي الخ. التوقعات
 

 :في نهاية الجزئين المقبلين سوف يُصبح بإمكانك

اختبار تجريبي يوفّر المعلومات الكميّة والنوعيّة بشأن ردود فعل الزبائن حيال النموذج  تصميم معايير 

 )الجزء أ(

  معايير الاختبار التجريبي 1. أ

  الإعداد المؤسسي 2. أ

المنتج المحتملة وتعديل استمراريّة للتحقق من  النتائج وتقييمها متابعةو إجراء الاختبار التجريبي 

 ).الجزء ب(خصائص المنتج قبل التوسّع إلى السوق الأكبر 

  الاختبار التجريبي متابعة 1. ب

  تحليل النتائج 2. ب

 اتخاذ قرار 3. ب

  

 الغاية والتصميم: 1الجزء 
  

سوف يُحدد قدرتك على فهم ردود فعل الزبائن حيال النموذج  هلأنّةً خطوةً حاسمتصميم الاختبار التجريبي  يُشكّل

ومن شأن تخصيص الوقت لتصميم الاختبار التجريبي أن يُساعدك على معرفة ما تحاول . وتقييم احتمالات نجاحه

من تمارين كما يتض. ويُبيّن هذا الجزء كيفيّة تصميم الاختبار التجريبي وهيكلته. اختباره وكيفيّة قياس النتائج

  .تُساعدك على وضع الاختبار التجريبي الخاص بك

  :في هذا الجزء سوف

. نوعيّة بشأن ردود فعال الزبائن حيال النموذجالكميّة والمعلومات ال يوفّر تجريبيّ معايير اختبارتصمم  

 :وبالتالي يُمكن



o  ؛"احهنج"المنتج الجديد وتحديد درجة استمراريّة تطوير معيار اختبار صارم لقياس 

o وموقعها ةعيّنالحجم  اتحديد معايير الاختبار التجريبي بما فيه 

o تحديد مدّة الاختبار التجريبي 

لتطبيق الاختبار التجريبي للحرص على أن تكون المسؤوليّات وأهداف الاختبار  إعداد الموقع المختار 

 :ويعني هذا. مفهومةً

o  تائج الاختبار؛ن ومتابعةتنصيب أنظمة المعلومات لدمج منتجات جديدة 

o ؛متابعةتدريب طاقم العمل على حوليّات الاختبار التجريبي وموجبات ال 

o  والمتابعةطلبات الزبائن والتسويق ل الضروريّةتطوير المواد. 

  
  

  :تعاريف

  :على الشكل التالي" واختبار" تجريبي"بحسب القاموس، يُمكن التعريف بمصطلحي 

  

  القابل للتطوير مستقبلاًيؤدي دور الدليل أو النموذج : تجريبي

  .وسيلة تقييم أو دراسة: الاختبار

  

يُمكن انطلاقاً من التعاريف أعلاه الاستنتاج أنّ الاختبار التجريبي وسيلة لتقييم نموذج منتج أو خدمة لفهم كيفيّة 

الاختبار التجريبي وتعقيباً على التعاريف أعلاه، يجري . أداء المنتج في سوق العمل ولتنقيح سبل استخدامه مستقبلاً

  .على نطاقٍ ضيّق في ظلّ ظروف خاضعة للمراقبة

 
 معايير اختبار تجريبي 1. أ

  :يُشكّل الاختبار التجريبي عمليّة تلقائيّة

  3الخطوة 

اتخاذ القرار بشأن 

هيكلة الاختبار 
 التجريبي وإجرائه

  2الخطوة   

تحديد آليّة قياس كلّ 

ر وتحديد ايمع

 الأهداف

  1الخطوة   

 عوامل النجاحديد تح

 وإخضاعها للقياس

 

 .قياس النتائج وكيفيّةسيتم اختباره  ماتحديد  اتيترتب عن جميع الاختبار
 

   ما هي العوامل التي ستقيسها مؤسستك؟: 1الخطوة 
 اختر عوامل النجاح الحاسمة



نجاح  لمعرفة درجةتقضي الخطوة الأولى في تصميم اختبار تجريبي بتحديد العوامل التي ستقيسها المؤسسة 

  :ومن العوامل الشائعة. المنتج أو الخدمة الجديدين

ومن . أو توغّل المنتج أو الخدمة إلى السوق/يُقصد بالحجم نسبة المبيعات، عدد الزبائن و: الحجم 

العلامات القياسيّة المتعارف عليها للحجم والتي جرى التباحث بشأنها في الفصل السابق هي نقطة 

  ).مثل حجم المحفظة أو عدد الزبائن(وريّة لتغطية التكاليف الضرالتساوي 

. في قياس الربحيّة ما يوفّر معلومات بشأن النسبة الماليّة التي يعود بها المنتج الجديد أو الخدمة: الربحيّة 

ئدات عائدات المؤسسة التاريخيّة على حقوق الملكيّة، عا ،"المعيقة"الداخليّة الدنيا أو  الإيراداتنسب ومن 

كيفيّة احتساب بعض الأهداف الماليّة " مراجع"يشرح الجزء المعنون . (المنافسين وكلفة رأسمال المؤسسة

  ).المشتركة وكيفيّة وضع علامات قياس مفيدة

مثلاً، في . على غرار الربحيّة، تقيس الإنتاجيّة كيفيّة قيام المؤسسة بدعم مواردها النادرة: الإنتاجيّة 

أو  ،تطوير منتج بهدف تحسين الفعاليّة بحسب مقياس الزبائن لكلّ موظف  قروض بعض الأحيان يجري

  .بحسب اعتبارات الكلفة لكلّ موظف

  .تُحدد حدود المورد الحدّ الأقصى من الموارد بحسب الاعتبارات الماليّة: المورد 

مثلاً، . تبار التجريبيالوقت أو مجهود طاقم العمل الذي يجب استثماره في الاخ ويُقصد بها مثلاً: الحدود 

أو ستّة أشهر على تطوير واختبار  50.000$إنّها ستنفق أكثر من  يُمكن لمؤسسة تمويلٍ أصغر أن تقول

 .منتج قبل أن تطلب بإجراء تحليل ربحيّة أكثر دقّةً

  
  .لتحديد النجاحمجموعة عوامل يُمكن للمؤسسة أن تختار 

 
 كيف عساك تقرر أي العوامل تقيس؟

فهل الغاية هي توسيع حصّتك من السوق، أو تزويد . السؤال بالسبب الذي تقدّم لأجله المنتج الجديديتصل هذا 

الزبائن بخدمات أوسع، أو تلبية حاجة تمويل محددة من حاجات مجموع زبائن؟ ويُساعد الردّ على هذه الأسئلة 

 .على تحديد العوامل التي يتعيّن قياسها في خلال الاختبار التجريبي
 

 وضع الأهدافكيف تقوم المؤسسة بتحديد عوامل النجاح؟ : 2الخطوة 
  

ومن شأن وضع الأهداف الخاصة بالمنتج أو الخدمة . يُشكّل الهدف غايةً تضعها المؤسسة مقابل كلّ عامل نجاح

لمشروعٍ  الموارد لمتابعة تطوير المنتج الجديد أو تحويل الاستثمار بتسخيرأن يُساعد المؤسسة على اتخاذ القرار 

الأهداف المُحددة أي الغايات المنشودة التي ستُساعدك على  ؤطربعد أن تُحدد أيّ العوامل تقيس، عليك أن تُ. بديل

يجب تحقيقه قبل أن تقوم  صارماًومن شأن قياس كميّة هذه العوامل أن يقيم معياراً . قياس درجة نجاح كلّ عامل

  .المنتج قالمؤسسة بإطلا



اية قابلة للقياس وهي غاية يتعيّن على المنتج أو الخدمة تحقيقها للتأكيد على أنّ كناية عن غ الهدف •

لدى وضع أهداف الاختبار التجريبي، عليك أن تراعي . المشروع يتماشى مع الغايات المؤسسيّة

 :الاعتبارات التالية

 هل يوفّر الاختبار معلومات عادلة ومنطقيّة لاتخاذ قرارات موضوعيّة؟ 

 ر مناسب للمؤسسة؟ايارم وضع معهل من الص 

  

بعد أن تقيس الهدف، عليك أن تُحدد . عليك أن تختار على الأقلّ هدفين قابلين للقياس لتحديد درجة النجاح

  .هي البيانات التي تجمعها لتساعدك على احتساب الأهداف وقياسها والمعلومات. المعلومات الواجب جمعها لقياسه

ولكلّ هدف، يجب تحديد المعلومات المحددة . وتُخزّن في نظام معلومات المؤسسة وبشكلٍ عام تُسجّل البيانات

  :ويُمكن لهذه المعلومات أن تكون. الواجب جمعها لقياسه

  

قرض، معدّلات التسديد أو الطلب المحتمل لقياس كل مثل البيانات حول التكاليف، المساهمة ل - كميّة 

 ؛الاستمراريّة الماليّة

 أو

ومن . التبعات المؤسسيّة، التنافسيّة والاجتماعيّة المترتبة عن طرح المنتج في السوق تقيس – نوعيّة 

 .الأمثلة خطر المحفظة، ردود فعل المنافسة، القدرة المؤسسيّة، مقاومة طاقم العمل، الخ
 

  .إذا لم تكن المعلومات متوفّرة، توجّب تعديل نظام معلومات المؤسسة لاستبقاء البيانات الضروريّة

  

وتُحدد أوراق عمل معيار الاختبار على الصفحات التالية عوامل النجاح الأساسيّة الواجب قياسها، وتضع أهدفاً 

الخالية، سوف تجد ورقة  20قبل ورقة العمل . لقياس النتائج، وتحدد المعلومات الضروريّة لاحتساب الغاية الهدف

ن استخدام ورقة العمل الفارغة لتطوير معايير ويتعي. لاً عن أحد معايير الاختبارنموذجية تُبيّن مث 20عمل 

 .الاختبار التجريبي
 

 معيار الاختبار: النموذجيّة 20ورقة العمل 
 

  العامل

 ما هو العامل قيد القياس؟

 الهدف؟

ما هو الهدف الذي يُمكن قياسه والذي نُحاول 

 تحقيقه؟

  معلومات

ما هي المعلومات التي يجب تعقّبها لمعرفة ما 

 حققنا أهدفنا؟إذا 

   



  في مقابل عدد المبيعات الاستعلاماتعدد  مستوى المبيعات الحجم

  الحجم
نقطة التساوي الضروريّة لتغطية التكاليف 

 الثابتة

هامش المساهمة لكلّ منتج، التكاليف الثابتة 

 الإجماليّة

 هامش الربح الصافي الضروري  الربحيّة
لات التكاليف المتغيّرة لكلّ قرض، معد

 التسديد، حجم السوق المحتمل

  *أدناهمراجعة  على الاستثمار الإلزامي العائد   الربحيّة

 
 .معادلات حول كيفيّة تحديد العائد على الاستثمار واحتسابه "المراجع" الجزء المعنون من "ز"القسم يورد * 
 

 من أين يُمكن الحصول على المعلومات لتحديد الأهداف؟

يُمكن أن يُشكل متوسط الرصيد القائم أو إنتاجيّة موظف القروض نسبةً إلى : حول المنتجمعلومات حاليّة  

 المنتجات الحاليّة مقياساً تقريبيّاً جيدّاً لمعرفة ما إذا كانت المنتجات الجديدة تضاهي العروض الحاليّة

 .وتشبهها

ومن شأن . مه المنافسةفي بعض الأحيان يجري تصميم منتج لمجابهة عرض تقدّ: معلومات تنافسيّة 

 .استخدام المعلومات المتوفّرة في التحليل التنافسي أن يُساعد على وضع أهداف واقعيّة

أن توفّر معطيات  ،باستطاعة المعلومات بشأن سلوك الزبون الشرائي أو الطلب المُبين: استطلاع السوق 

 .توجيهيّة حول الطلب المحتمل والربحيّة
 

 معيار الاختبار :الفارغة 20ورقة العمل 

وحدد السبيل التجريبي لمؤسسة اختبار اختبار الخاص بتطوير معيار الاب قمباستخدام ورقة العمل أدناه، 

  .إلى جمع المعلومات

  ستستخدمهما المؤسسة لقياس نجاحها عامليناختر على الأقلّ  )1

لمنتج تحقيقها للمضي قدماً في على استشكّل هذه الأهداف غايات يتعيّن . لقياس كميّة العوامل أهدافاًحدد  )2

  .عمليّة طرحه في السوق

  .الواجب جمعها لاحتساب درجة تحقيق الأهداف وقياسها المعلومات حدد )3

 .حول كيفيّة الحصول على المعلومات الضروريّة اًأفكاربلور  )4



 

 أفكار

كيف يُمكن الحصول على 

 المعلومات؟

من مِن أفراد طاقم العمل 

 سوف يحصّل المعلومات؟

لوماتمع  

ما هي المعلومات التي 

يجب تعقّبها لمعرفة ما إذا 

 حققنا أهدفنا؟

 الهدف؟

ما هو الهدف الذي يُمكن 

قياسه والذي نُحاول تحقيقه؟

 العامل

 ما هو العامل قيد القياس؟

 
 

 :مثل

  ربحيّة 
هامش صافٍ بنسبة 

10%  

الكلفة  للقرض، متوسط حجم 
 القرض، متوسط الأجل

مات وأوراق موظف أنظمة إدارة المعلو
 .القروض المُعدّة للتعقب

    

    

    

 
   كيفيّة تحديد معايير المنتج التجريبي: 3الخطوة 

 تحديد العيّنة والموقع والمدّة
 بتأنٍإعداد الاختبار التجريبي  فريق عمل تطوير المنتجعلى  يتعينبعد تحديد الأهداف الضروريّة لتحقيق النجاح، 

  :الاختبار التجريبي هي وأبرز عوامل. شديد

  

 حجم العيّنة مواقع الاختبار المدّة 
 



 حجم العيّنة
الزبائن الواجب ضمّهم إلى  ويترتب عن تحديد عدد. يشملهم الاختبار نحجم العيّنة كناية عن عدد الزبائن الذي

ب أن يكون حجم العيّنة وبصورة عامة، يج. ة قياس منافع الدقّة في مقابل التكاليف المتمثلة بالوقت والمالالعين

بالثقة من أنّ البيانات المحصّلة ستكون تمثيليّةً للسوق الهدف  فريق عمل تطوير المنتجكبير كفايةً لكي يشعر 

  .الأكبر كما يجب في حجم العيّنة ألا يكون كبيراً فتترتب عنه كلفة باهظة

  

أمّا . يكون السوق المستهدف عيّنةً فعّالةًصغر تحدّ الاختبار بفرعٍ واحد بحيث وغالبيّة مؤسسات التمويل الأ

في أكثر من مؤسسات التمويل الأصغر وتلك التي تقوم على قاعدة زبونيّة متنوّعة فيُمكن أن تُقرر القيام بالاختبار 

. فرع ولكنّ إجراء عمليّات تجريبيّة متزامنة في مناطق متباعدة جغرافيّاً يُمكن أن يؤدي إلى تشتيت طاقم العمل

  .الاختبارات ببضعة أشهر أن تباعدعليك  تعيّنتالي إذا قررت اختبار المنتج في أكثر من فرع وبال
 

 مواقع الاختبار
  

  :عند اختيار مواقع الاختبار، احرص على مراعاة ما يلي

موقع . يجب على فريق العمل أن يختار عدداً من مواقع الاختبار التي يُمكن إدارتها: إدارة الفرع إمكانيّة •

على مقربة من فريق تطوير أن تقع و النفاذ إلى المواقع سهلاً كونيويجب أن . د تقديراثنين على أبعأو 

لهذا ويُستحسن في الفرع التجريبي أن يكون على مقربة من الفرع الأساسي ولكن لا يجوز . المنتج

 .محط التجربةأن يكون هو الأخير 

لموقع أن يكونوا جزءاً من السوق المستهدف لتسويق يخدمهم هذا ا نيجب على الزبائن الذي: حجم السوق •

قوّة  ىكفايةً لاختبار مد كما يجب أن يكون السوق الذي يخدمه الفرع التجريبي كبيراً. المنتج الجديد

 .الطلب على عرضٍ معيّن

ة لبيع يجب أن يكون للموقع مقدرةً داخليّةً مثل طاقم عمل متدرّب، وأنظمة مناسب: البنية التحتيّة/المقدرة •

كما يكون من الأفضل أن يكون الفرع . المنتج الجديد الضروري لإجراء الاختبار التجريبي متابعةو

كما يجب أن يتمكن نظام . أداء المنتج وتعقبّها متابعةالتجريبي متصلاً بالمقر الرئيسي لتسهيل عمليّة 

الذي يتولّد عن المنتج  الإضافي عبء العمل من معالجةإدارة المعلومات في الفرع وطاقم العمل 

ولا يجب على . فيُمكن لمنتج جديد أن يُسبب زحمةً في الفروع التي تستغل قدراتها بالكامل. التجريبي

. تلبية الطلب الذي تحفّز عليه تستطعقاعدتها الزبونيّة ما لم على توقعات المؤسسة تمويلٍ أصغر أن تبني 

وتتيح هذه . أكثر مما تسيء إليها الوعود غير المحققةفيُمكن للتفاصيل أن تُسيء إلى سمعة المؤسسة 

الإشراف على الاختبار ومجابهة المشاكل متى طرأت وتنقيح  ،فريق عمل تطوير المنتجالاعتبارات ل

 .المنتج

  

 اختيار مواقع الاختبار: 21ورقة العمل 



  

  .فروع المؤسسة الفرع الأفضل للاختبار التجريبي نياختر من ب

على ) الموقع، نسبة الزبائن في السوق المستهدف، والمقدرة(بحسب المعايير المُبيّنة أدناه رتّب كلّ فرع  .1

  .هو الأقوى 5 مقياسعلى أن يكون  5إلى  1مقياس من 

  احتسب النتيجة المتوسطة لكلّ فرع .2

 .موقع الاختبار وكون هيي حقق أعلى النتائج لذال) الفروع(اختر الفرع  .3

  
 

  فر ع

 )5إلى  1النسبة على مقياس من ( اعاتهامرالعوامل الواجب 

فريقمنفة قريبةامس  ةمتوسطالنتيجة ال

 عمل تطوير المنتج

  الجديد
 

نسبة الزبائن 

المتواجدين في 

  السوق المستهدف
 *مقدرة الفرع

    

      1فرع 

      2فرع 

      3فرع 

      4فرع 

  

بما فيه عدد الموظفين وحجم قضاياهم الجارية، ونظام إدارة المعلومات والبنية التحتيّة  –لفرع فكّر في المقدرة الداخليّة كما في موارد ا*

 .لتحديد المقدرة وكفايتها لإجراء اختبار تجريبي) مثل عدد الصناديق(الماديّة 

  



 مدّة الاختبار التجريبي
  

ف المدّة بحسب خصائص المنتج وأجله وتختل. يتعيّن على فريق عمل تطوير المنتج تحديد مدّة الاختبار التجريبي

  .وظروف السوق

  

  :مثلاً

يُمكن للاختبار التجريبي أن يدوم ) تستحق بعد أقل من سنة(عند التعاطي مع منتجات على المدى القصير  •

تطوير المنتج لتحليل معطيات  فريق عمللفترة بين ثلاثة أشهر وسنة لإتاحة ما يكفي من الوقت أمام 

 .التسديد

 .تج أجله أطول أو أكثر خضوعاً، اختبارات تجريبيّة تدوم مدّةً أطوليقتضي من •

لفهم حاجات الأداء أطول فترةً تدوم التغيّرات الموسميّة في الدخل والنفقات تقتضي اختبارات تجريبيّة  •

و مثلاً، يُمكن لمنتجات تخضع للاختبار في أسواق ريفيّة أ. والسيولة المختلفة في فترات مختلفة من السنة

أن تقتضي اختبارات ) الحصادمثل الأقساط المدرسيّة أو قروض (منتجات مُخصصة لأحداث معيّنة 

 .تجريبيّة أطول

  

  :وعند اتخاذ القرار بشأن الإطار الزمني يجب مراعاة

فكّلما طالت المدّة، كلّما كان . وهي المقايضة بين كلفة الاختبار ومصداقيّة نتائجه: التبعات الماليّة 

 .ر مكلفاً ولكن أكثر مصداقيّةًالاختبا

وهي تشمل خطر التأخر على السوق في مقابل دخول السوق مع منتجٍ جديد لم يتمّ : تكاليف تنافسيّة 

 .تنقيحه كما يجب

يُمكن للاختبارات الممتدة على فترةٍ طويلةٍ أن تسمح لطاقم العمل بأن يألف المنتج : المقاومة المؤسسية 

 .لتفادي التغيير تعطيلولكنّها يُمكن أن تتحوّل إلى آليّة . يلات الضروريّةالجديد ويُدخل عليه التعد

  

 التحضير المؤسسي 2. أ
  

حتّى المنتجات . الأساسيّة من تلبية موجبات المنتج أو الخدمة الجديدينفي وظائفها يجب أن تتمكن المؤسسة 

يقة عمل المنتجات والتعريف بموجبات النظام الأساسيّة المنقحّة تقتضي إعادة تدريب طاقم العمل الوظيفي حول طر

مستندات المنتج وتطوير الضوابط الداخليّة /وتصميم طلبات) التعّقب، إعداد التقارير، الخ(أو التعديلات /و

كما يتضمن العديد من المنتجات درجةً معيّنةً من إعادة هيكلة العمليّة لكي يُصبح . واستحداث الموارد الدعائيّة الخ

  .أكثر توافقاً ومرونةً مع حاجات الزبونالمنتج 

  



تعلم بعد إذا كنت ستُعمم المنتج على مستوى  لستولكن لا تنسى أنّك لا تزال في المرحلة التجريبيّة أي أنّك 

المنتج التجريبي الجديد ما لم  لأقلمةوبالتالي لست تريد القيام باستثمارات كبيرة على مستوى العمليّة . المؤسسة

فأنت بحاجة إلى شراء ميزان والحرص على وجود  رهنٍ مثلاً، إذا كان المنتج الجديد قرضَ. وريّاًيكن ذلك ضر

أي أنّك تريد بناء القدرة الضروريّة لإجراء اختبار تجريبي . ة يتسع حجمها لوزن المجوهرات وتخزينهازنخ

لتكاليف في حال لم يكن المنتج أي هو اختبار يحفّز على الواقع قدر المستطاع بينما تعمل على خفض ا" صادق"

  .التجريبي ناجحاً وقررت عدم المتابعة في عمليّة التعميم

  

يترتب عن إعداد موقع الاختبار تقييم النواحي التشغيليّة لتأمين المنتج للحرص على أن تكون الإجراءات القائمة 

أنّ من حو الواجب، وللتأكّد وبهدف الحرص على سير الأمور على الن. متماشيةً مع عرض المنتج أو الخدمة

  :المؤسسة مستعدة لبدء الاختبار التجريبي يتعيّن عليك

 الأداء في خلال المرحلة التجريبيّة؛ وتلاحقتنصيب أنظمة معلومات تُسجّل معلومات المنتج  •

 وضع اللمسات الأخيرة على الاستمارات بما فيها المواد الدعائيّة والقرطاسيّة التشغيليّة وأمثالها؛ •

تدريب طاقم العمل على السياسات والإجراءات المؤسسية المناسبة بحيث تعرف كيف توفّر المنتج بحسب  •

 .التصميم

  

  تنصيب أنظمة المعلومات
  

لمعلومات الضروريّة لتعقّب نتائج ايُشكّل تطبيق الأنظمة أحد أهمّ نواحي إعداد الاختبار حيث يوفّر أبرز مصادر 

تصويب نظام إدارة المعلومات ك لا تزال في المرحلة التجريبيّة، فمن غير المنطقي وحيث أنّ. هاتمتابعالاختبار و

ولكن تُسجّل . لا بل يتعيّن إدخال تكييفات مؤقتة على النظام القائم بحيث يُمكن إدارة النموذج الاختباري. برمّته

  .ن مؤقتاً أو دائماَامعطيات عدّة يجب مراعاتها في تنصيب أي نظام أك

ومولّد احتياطي، في (ضع الأنظمة حيث يُمكن وصلها بالكهرباء وبجهاز حماية : النواحي اللوجستيّة/الموقع .1

وتتوفّر أجهزة التحكّم بدرجة الحرارة والنفاذ المناسب إلى المستخدمين وجميع الأجهزة ) حال انقطاع الكهرباء

ير المنتج وعمل تط فريقة بتصرّف كما يجب أن تكون الأنظم.). أجهزة الهاتف، الطابعات، الخ(الضروريّة 

ير التأمين على السرقة والأضرار فومن المعطيات المهمّة الأخرى تو. وإعداد التقارير متابعةلغايات ال

  .14شركة تأمين محليّةقبل وصيانة الجودة من 

من في بعض الأحيان تقتضي أجهزة الحاسوب الإضافيّة أن يتم تنصيبها وربطها بالشبكة كجزء : التنصيب .2

وفي بعض الأحيان تقتضي البرمجيّات الجديدة أن يتم تطويرها أو شراؤها لكي يُصبح المنتج . إعداد الاختبار

ويُستحسن في غالب الأحيان شراء البرنامج ". الذكيّة"شغالاً كما هي الحال في خطوط الائتمان أو البطاقات 

  ).مراجعة الخانة(مج في داخل المؤسسة من شارٍ معروف يوّفر للزبائن الدعم بدلاً من تطوير البرنا
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لذي حددته في بالإضافة إلى نظام إعداد التقارير العادي ا: المراقبة  .3

، يتعيّن عليك أن تُحدد البيانات )12ورقة العمل (مرحلة التصميم 

وتتضمن هذه . الإضافيّة التي يجب تعقبّها في مرحلة الاختبار التجريبي

معايير الاختبار "المعلومات الأهداف التي وضعتها في الجزء أ، 

يّة وعليك أن تُدخل التعديلات الضرور. لاختبار المنتج" التجريبي

للحرص على أن يُنتج النظام المعلومات الضروريّة لمراقبة الاختبار 

على الصفحة التالية لمساعدتك على  22استخدم ورقة العمل . التجريبي

 .معرفة أيّ التعديلات يجب إدخالها على النظام

ما أن ينتهي الفريق من تصميم نظام تشغيلي حتّى يجب : الاختبار .4

ويجب على مؤسسة . ات للتأكّد من عملهااختبار المعدات والبرمجيّ

 نظام تقديم الطلباتالتمويل الأصغر أن تُجرّب جميع الأنظمة بما فيها 

من بدء  على الأقلّ قبل أسبوعينوصرف الأموال وتعقّب السداد الخ 

تسب حويجب عندها إدخال معلومات بشأن حسابٍ وهمي للتحقق من أنّ النظام ي. الاختبار التجريبي

 .متابعةوعات ويزيد الفائدة كما يجب ويعدّ التقارير المناسبة لرفعها إلى الالمدف

كما . الزبون متابعةونسخ مطبوعة لأوراق  محوري قرصعلى  اًأنظمة الحواسيب يوميّ حفظيجب : الدعم .5

بائي في حال كان التيّار الكهركهربائي يُمكن أن تلتمس الحاجة إلى كتيّبات دعم أخرى بالإضافة إلى مولّد 

 .ينقطع بصورة متكررة

موظفي القروض، (تدريب جميع المستخدمين الذين سيُدخلون البيانات والذين تُعدّ المعلومات لأجلهم : التدريب .6

وهذه خطوة مهمّة للحرص على أن تستطيع مؤسسة التمويل الأصغر الإفادة من البيانات ) المدراء وغيرهم

  . المحصّلة الثمينة

  

أدناه لتحديد المعلومات الإضافيّة الواجب برمجتها بهدف مراقبة الاختبار  22 استخدم ورقة العمل

في هذه  الضروريّةكما يُمكن لأي معلومات أو تغييرات إضافيّة  أن تكون جزءاً من عمليّة هيكلة النظام . التجريبي

 .المرحلة

  

 المعلومات متابعة: 22ورقة العمل 
 فيبيانات التي يجب معالجتها ما هي ال ما هي الأهداف التي تقيسها؟

نظام معلومات المؤسسة والضروريّة 

 للاختبار التجريبي؟

 
 

صف التدابير الواجب اتخاذها لتعديل النظام بحيث يُمكن 

 دوّنإذا أمكن النظام إعداد المعلومات . (إعداد البيانات

")تمام" كلمة  

 
 

 إعداد البرمجيّات

تميل معظم مؤسسات التمويل الأصغر إلى تطوير 

أنظمة خاصة بها لأنّ لكل مؤسسة حاجات مُحددة 

ولكن . منتج محددلدى معالجة  تصبح أكثر فرادةً

يتعيّن على كلّ مؤسسة تمويلٍ أصغر أن تراعي 

توى التنمية التكاليف المباشرة ليس فقط على مس

وإنما أيضاً على مستوى الصيانة والمساعدة الفنيّة 

ونادراً ما تقوم منتجات . المتصلة بنظام محلّي

يتعّين إقامة  نبتلبية جميع حاجات المؤسسة ولك

مقايضة بين فوائد أنظمة مفصّلة على القياس وكلفة 

 الصيانة



   

  

  

   

  

  

   

  

 

 على الاستماراتوضع اللمسات الأخيرة 
يتعيّن عليك أن تُقيم توازناً حذراً .  المواد المطبوعة الضروريّة إصدارالآن وقد كيّفت الأنظمة والإجراءات يُمكنك 

. في المرحلة التجريبيّةلا يزال المنتج  لأناختبار الطلب المحتمل وإدارة التوقّعات بهدف بين الترويج للمنتج 

يُعمم أنّه لن واضحاً منذ البداية أنّ المنتج سيكون متوفّراً فقط في فرع الاختبار و بتعابير أخرى، لا بد أن يكون

وفي حين يبدو هذا التعميم محاصراً، إلاّ أنّ باستطاعته أن يعرض المنتج . أكثر ما لم يُسجّل طلب ملموس عليه

  .على أنّه سلعة محدودة الكميّة ونادرة

  

ويجب على الأقلّ قبل .  بدّ من الاستعداد له بناءً عليهريبيّة من التعميم لذا لاولكنّ الاختبار التجريبي هو مرحلة تج

ولا بدّ من توفّر الاستمارات . الضروريّة معج في السوق، أن تتم طباعة جميع مواد الدأسبوعين من طرح المنت

  .لزبائن باستحداث منتج جديدالمتصلة بافتتاح حساب منتج وتشغيله كما لا بدّ من توفير المواد الدعائيّة لإعلام ا

  

تشمل جميع المستندات المتصلة بفتح حسابٍ جديد مثل قصاصات الدفع والإيداع : القرطاسيّة التشغيليّة 

وهذه الاستمارات ستسمح باستقطاب الزبائن الذين أبدوا اهتماماً في . تسجيل الطلب ب واستماراتحوالس

ويوفّر كلا . يتأهلوا له أو لأنّهم لم يكونوا مهتمّين في العرض المنتج ولكن لم يقوموا بشرائه إمّا لأنهم لم

  . ن معلومات مهمّة بقدر تقارير التعقّب من الزبائن الذين يبتاعون المنتج فعلاًيالعامل

  



تذكّر بأن تبقي على هذه الاستمارات بسيطةً قدر الإمكان لأنّه قد يتوجّب تعديلها انطلاقاً من نتائج 

وعند اختيار عدد . تكاليف الطباعة يضبطمستندات القرض أن  تبسيطومن شأن . يالاختبار التجريب

 .النسخ الواجب طباعتها، يجب التفكير في طباعة عددٍ مضاعفٍ لتلبية الطلب المتوقع

  

ويجب الحرص . سيُشكّل الاختبار التجريبي مقدمة تعرّف عن المنتج الجديد إلى الزبائن: لمواد الدعائيّةا 

فحملات . د الحملة الترويجيّة الاهتمام في المنتج ولكن على مستوى متواضع لإدارة التوقعاتعلى أن تولّ

وفي الواقع، . بشأن المنتج أو الخدمة هي وسيلة بسيطة لتعميم المنتج الجديد ونشرات الحقائقتناقل الخبر 

 بنشرات الحقائقمحصورةً يجب أن تكون المواد الدعائيّة التسويقيّة للمنتج الجديد أو للخدمة الجديدة 

لست ترغب في إنفاق الموارد والوقت على منشورات فاخرة إلى حين تكون قد وضعت . الأساسيّة

كما يُمكن لطاقم العمل استخدام . اللمسات الأخيرة على شروط وظروف المنتج أو الخدمة الجديدين

ت وإرسال رسالة متكاملة إلى هذه كمرجع للردّ على أسئلة عامة وعقد حلقات معلوما نشرات الحقائق

 .السوق

  

لدى تطوير المواد الدعائيّة ارجع إلى نتائج استطلاع السوق 

للحرص على أن تركّز الرسائل " المنتج الشامل"ومفهوم 

  .ما هو مهم بالنسبة إلى الزبائنالدعايّة على 
 
  

 قم العمل على الاختبار التجريبيتدريب طا
من المهم بالنسبة إلى موظفي القروض والعاملين في مكتب العمليّات المساندة وموظفي الأنظمة وغيرهم من 

أمّا الموظفين العاملين في . الغاياةعلى إفهام الهدف و أن يحرصوا ،الموظفين المعنيين بتأمين المنتج الجديد وإدارته

ويتضمن هذا . دمة الجديدين فيجب أن يخضعوا للتدريب على كيفيّة عرض المنتج على الزبائنتأمين المنتج أو الخ

  : ما يلي

 المنتج أو الخدمة وظروف فهم شامل لشروط  •

ويشمل هذا تطوير . الإلمام بالسياسات والإجراءات الواجب استخدامها لتوفير المنتج أو الخدمة للزبون •

 وتتضمن. جالات سيتعاطى فيها الموظفون الجدد مع المنتج الجديدالمعارف والمهارات الضروريّة في م

 :منتج القرض ما يليالخاصة بمجالات ال
 

o عمليّة رفع الطلبات 

o عمليّة الموافقة والتامين 

o دعم مكتب المساندة 

o المبيعات 

 :أفضل الرسائل الدعائيّة هي

 واضحة 

 مقتضبة� 

 موضوعة بلغة الزبون 



o الجباية والتخلّف عن الدفع 

o إدارة المحفظة ومراقبة الخطر 
 

 .حاسوبي المعدّل إذا كان ذلك ممكناً للمؤسسةمهارة في استخدام نظام المعلومات ال •

  

يقوم عضو من فريق عمل تطوير المنتج بإجراء التدريب بالتنسيق مع قسم الموارد البشريّة أو قسم  عادةً ما

بصورة مباشرة في  سيشاركونعلى الرغم من أنّ عدد الموظفين الذين . متخصص في حقل التنمية المؤسسية

صغر سوف تعمد إلى تدريب جميع الشخص أو الشخصين إلاّ أنّ مؤسسات التمويل الأ تأمين المنتج لن يتعدّى

 اًحرصوذلك  التدريب على عقد التدريباتفي نهاية المطاف في  شاركونسي نبيع الذيوال ةنداعمل المسأفراد طاقم 

  .على النحو الأمثل) وقت، مال، الخ(استخدام الموارد  على

  

ستعراض إجراءات تأمين المنتج الجديد وتسجيله بحيث يعرف طاقم العمل بعد اختبار الأنظمة، يجب ا

وهذا التمهيد لمرحلة ما قبل الاختبار يُمكن أن يُشرك على سبيل المثال موظفي البيع وموظفي . كيفيّة التعاطي معه

راءات والرسم أو يفتحون حساب توفير وهمي ويتبعون كتيّب الإج يعدوّن عيّنةً عن القرضمكتب المساندة الذي 

 ساهموست. 23البياني لتدفق المسارات الذين طوّرتهما كجزءٍ من بروتوكول الاختبار الذي وضعته في ورقة العمل 

تطوير المنتج طلب  فريق عملوفي الواقع يتعيّن على . من ترتيب العمليّات والأنظمة في التحقيقهذه العمليّة 

كما من المهم أخذ ملاحظات . المشاكل قبل بدء الاختبار التجريبيالمعلومات المرتدة من طاقم العمل لاحتواء 

مفصّلة بشأن الخطوات التي تقتضي مزيداً من التمحيص والإعداد قبل بدء الاختبار التجريبي في أقرب وقتٍ 

 .ممكن

  

 جدول عمل النشاطات: 23ورقة العمل 
  

ص على تغطية جميع المسؤوليّات الجديد توزيع المهام للحر فريق عمل تطوير المنتجيتعيّن على 

وفي ما يلي مثل عن جدول أعمال اختبار تجريبي يُمكن أن . الضروريّة لتحضير الفرع التجريبي لعمليّة الاختبار

لذا يجب إعداد لائحة بالمهام الواجب إنجازها لكلّ نشاط . يُساعد الفريق على تنظيم نشاطاته وتوزيع المسؤوليّات

  . باستخدام النسق أدناه
 

تاريخ   المسؤوليّات  النتائج المحتملة  المدخلات  النشاط/المرحلة

  الاستحقاق

      أنظمة.أ



      حدد مواصفات النظام. 1

      صمم البرنامج أو اعمد إلى شرائه. 2

      نصّب البرنامج. 3

4.     

5.     
     
     
     
      التدريب.ب

      أعدّ مواد التدريب. 1

     حدد المدرّب والمشاركين. 2

3.     

4.     

5.     
     
     
     
      المواد.ج

     صمم استمارات الطلب. 1

ضع اللمسات الأخيرة على تقارير . 2

  المتابعة

    

      أعدّ مواد التسويق. 3

4.     

5.     
     
     

  
  !ات الضروريّة ولقد آن الأوان لإطلاق المنتج التجريبيلقد أنجزت جميع الخطو! تهانينا

 
 

  التعميم والتقييم: الجزء ب

  
الغاية من إجراء اختبار تجريبي هي جمع المعلومات بشأن ردود فعل الزبون حيال المنتج أو الخدمة وقدرة 

إستراتيجية في خلال  ويتعيّن على فريق عمل تطوير المنتج التدخّل في لحظاتٍ. المؤسسة على توفير أي منهما



ويورد هذا الجزء اقتراحات مفيدة . مرحلة الاختبار التجريبي لجمع المعلومات من مصادر عدّة وتفسيرها

  .وملاحظات توجيهيّة بشأن كيفيّة إجراء اختبار تجريبي
 

 :سوف تقوم في هذا الجزء بـ

لة وتعديل خصائص المنتج لتلبية للتحقق من استمراريّة المنتج المحتمالإشراف على الاختبار التجريبي  

 .حاجات الزبائن والمؤسسة

 في خلال الاختبار التجريبي أعضاء الفريقفهم دور  •

 جمع المعلومات الكميّة والنوعيّة •

 ةالمؤسسيستمراريّة إعادة تكييف خصائص المنتج لموازنة حاجات الزبائن مع الا •

 :تكون مبنيّة علىنتج اتخاذ القرار بشأن المتابعة مع عمليّة كاملة لطرح الم 

 المنتج الماليّةاستمراريّة  •

 وضع المنافسة •

 العوامل المؤسسية •

  

  

 الإشراف على الاختبار التجريبي 1. ب
تطوير المنتج يعرف ما يجب عمل في معرض الاستعداد لإطلاق المنتج التجريبي يجب الحرص على يكون فريق 

  .المنتج بناءً عليه معطياتحيث يُمكنه أن يُعدّل عمله وما هي المعلومات التي يجب عليه أن يجمعها ب
 

 تطوير المنتجعمل دور فريق 
  

  :تطوير المنتج أدواراً أساسيّةً ثلاثةعمل مع بدء الاختبار التجريبي، يؤدي فريق 

 االإشراف على نجاح عمليّة تطوير المنتج أو الخدمة وتقدّمه •

 يبيجمع وتحليل المعلومات التي يولّدها الاختبار التجر •

 .أو تنقيح عمليّة الاختبار إذا دعت الحاجة/تكييف خصائص المنتج و •

  

  

ولدى وضع . تطوير المنتج أن يُحدد الإطار الزمني لجمع المعلومات ومراقبة العمليّة عمل يتعيّن على فريق

  :زنامة يجب مراعاة ما يليرال

  

. ت مهمّة بشأن المنتج أو الخدمةتخصيص ما يكفي من الوقت لدورة المنتج أو السلعة قبل اتخاذ قرارا •

انتظر إلى حين ينتهي عدد من الزبائن من . مثلاً يُمكن أن تكون المبيعات عالية ولكنّ التسديد متأخراً



يُمكن لاتخاذ قرارات مبنيّة على معلومات غير . الدورة الكاملة قبل اتخاذ القرار بشأن الخطوة القادمة

 .مكتملة أن يؤدي إلى مفاعيل سلبيّة

مثلاً في خلال المراحل الأولى من الاختبار . إجراء تحقيق سريع لجمع مختلف أنواع المعلومات •

التجريبي يُمكن اكتساب المعلومات بشأن عمليّة تقديم الطلبات وتفاعل الزبائن مع شروط الخدمة أو 

الفريق  علىب كما يج. السلعة ودور مؤسسة التمويل الأصغر في بيع القروض والموافقة عليها وضمانها

طاقم العمل والتأثير المالي لعوامل مثل السيولة والتكاليف وأن ينظر في حجم الزبائن وعبء العمل 

 .والربحيّة

إلى حين انتهاء دورة المنتج أو الخدمة لجمع المعلومات أو طلب المعلومات المرتدة لأنّه يُمكن  الانتظار •

مثلاً، إذا كانت عمليّة . ة من خلال أطر زمنيّة مختلفةالحصول على معلومات مهمّة رسميّة أو غير رسميّ

المنتج أو الخدمة لا تلبّي وظروف تقديم الطلبات هي أكثر العمليّات استغراقاً للوقت، وإذا كانت شروط 

وهذه عوامل يُمكن التحكّم بها وتعديلها . حاجات الزبون، فسوف ترغب في الكشف عن المعلومات فوراً

القيام بزيارات  فريق عمل تطوير المنتجوبشكلٍ عام يتعيّن على . عات إلى أقصاهلزيادة حجم المبي

 .منتظمة إلى الفرع التجريبي خصوصاً عند انطلاق عمليّة الاختبار

  

  جمع المعلومات

  
من خلال الإشراف على اختبار المنتج، سوف يتمكّن فريق عمل تطوير المنتج من مراقبة العمليّة وتلقي 

  .مرتدة بشأن نجاح الاختبار من المؤسسة والسوقالمعلومات ال

  

 .أمّا المعلومات التي يجمعها طاقم العمل فستكون نوعيّةً وكميّةً كما هو مُبيّن أدناه

  
  معلومات نوعيّة

 
  :تطوير المنتج التركيز على مجالين أساسيين همافريق عمل يعيّن على 

 
 دمة بتصرّف الزبونتعاطي طاقم العمل مع العمليّة لوضع المنتج أو الخ •

معدلات (النواحي الماليّة و إجراء تقديم الطلباتردّ فعل الزبون حيال مختلف نواحي المنتج بما فيه  •

 ).الفائدة، الضمانات، الخ

  

استخدام هذه المعلومات الكميّة لإدخال تغيّرات فوريّة كما للتأثير في القرارات  فريق عمل تطوير المنتجباستطاعة 

 .بعيدة الأمد

  



فريق عمل لائحة تدقيق ببعض المسائل التي يتعيّن على  24وفي الصفحة التالية، ستورد ورقة العمل 

لة وعلى حسن سير عمليّة تأمين المنتج دمراقبتها للحرص على تنظيم الاختبار التجريبي بصورة عا تطوير المنتج

ام لائحة التدقيق على أنّها مستند مراقبة غير ويُمكن استخد. لتأمين المنتجكافية تحلّي طاقم العمل بقدرات على و

هذا ويُمكن إدراج بعض عناصر ورقة العمل هذه في جدول . رسمي أو على أنّها  استمارة استطلاع غير رسميّة

استكمل لائحة التدقيق باستخدام المسائل الخاصة بالمؤسسة والمنتج أو الخدمة . 25الأهداف المُبيّن في ورقة العمل 

  .للاختبار التجريبيالخاضعة 

  

التي تتيحها عمليّة الإشراف والملاحظات استخدام المعلومات  فريق عمل تطوير المنتجمن واجب  

طاقم ن يبثّ لأ وتفادياً. لتكييف العمليّة أو أجزاء من المنتج أو الخدمة لتلبية حاجات المؤسسة والزبون تلبيةً أفضل

إذا . أن يعمد بصورة مستمرّة إلى تغيير المنتج المعروض هلا يُمكن الشكوك في صفوف الزبائن والمؤسسة،العمل 

تغيير ب وحيد الذي يُمكنك فيه أن تفكّرفالوقت ال. أجريت عمليّة تصميم محكمة، فلا يجب أن تواجه أي مفاجأة

  :ثالتعرّض السوق لمشاكل كبيرة ومنها على سبيل المعندما يالمرحلة التجريبيّة هو  في أثناءشروط المنتج 

 ؛اعرض منتج خاصٍ به وإقدامها علىعمليّة طرح المنتج في السوق على  المنافسة استيلاء •

 إصابة السوق بالركود الذي يُحبط طلب الزبائن على المنتج؛ •

مثل مشكلة سيولة، نسب تخلّف كبيرة في السداد، (مشاكل غير متوقعة مع منتجٍ آخر لالمؤسسة  تعرَض •

 )احتيالحالات و

  

ويتعيّن عليك بعدها . الات، يُمكن أن تقرر تعليق المنتج التجريبي لفترة من الوقت وإعادة هيكلة المنتجفي هذه الح

 .أن تضع أهدافاً جديدةً قبل أن تُعيد إخضاع المنتج للاختبار

  

  الإشراف على الاختبار التجريبي: 24ورقة العمل 
 

  عملية وضع المنتج بالتصرّف

 : هل الاستمارة 

 ؟)الموقع والعمليّة(ائن ملائمة للزب •

 واضحة وبسيطة؟  •

 يسهل استكمالها؟ •

 

 هل توقيت عمليّة الموافقة مناسب؟  

 كم من الوقت تستغرق العمليّة؟ •

 



 هل يتماشى نظام المعلومات مع التوقعات؟ 

 هل يستخدم طاقم العمل النظام على النحو الملائم؟ •

 ح؟هل يقوم طاقم العمل بإدخال البيانات على الشكل الصحي •

دّ النظام التقارير انطلاقاً من المعلومات التي يتوق طاقم هل يُع •

 العمل إلى جمعها؟

 

 تسير عمليّة صرف الأموال؟ كيف 

 كم من الوقت تستغرق عمليّة الحصول على المال؟ •

 هل تبدو الوتيرة مناسبة للزبائن؟ •

 

 عمليّة تأمين المنتج بحسب ما هو متوقع؟ تتمهل  
 

 غنيّة بالمعلومات؟ يةلتسويقا نشرات الحقائقهل  

 هل المعلومات صحيحة؟ •

 ؟النشرةالخدمة بمجرد قراءة /هل يفهم الزبائن المنتج •

 هل يستخدم طاقم العمل الأوراق على سبيل المرجعيّة؟ •

 

 شروط المنتج

 هل الثمن باهظ أو متدنٍ؟ 
 

 ؟)حدود الانسحاب مناسبةأو (هل فترات التسديد  
 

 

 الشروط مقبولة؟هل الضمانات وغيرها من  
 

 ردّ المنافسة

 جه خطر اندلاع حرب أسعار مع المنافسة؟واهل ت 
 

منتجات أخرى تقدمّها المؤسسة حصّة من هذا المنتج  يسلبهل  

 المبيعات؟ 

 

  

أن يراعي مختلف جوانب عمليّة تطوير المنتج والتحدث مع  فريق عمل تطوير المنتجيتعيّن على  :تذكر 

) علاقة مباشرة مع الزبائن وهو على(العمل الميداني  فريق متويات المنظمة بما فيهأشخاص على مختلف مس

 .عمل مكتب المساندة فريقو

  
 معلومات كميّة

  :يجمعها طاقم العمل ما يليتتضمن المعلومات الكميّة التي 

 مثل حجم القرض أو الوديعة ونشاط الحساب بما فيه نوعيّة المحفظة؛ – المبيعات •



 .خصوصاً التباين في التكاليف بين المناطق –التكاليف  •

  

العمل على تعميم المنتج على شرائح مختلفة من السوق في خلال مرحلة  فريقمن شأن هذه البيانات أن تُساعد 

نجاح  لتوقّعالعمل أن يجمع المعلومات التي يعتبرها أساسيّة  فريقوالأهمّ أنّه يجب على . طرح المنتج في السوق

العمل أن يجمع ما يكفي من البيانات لتحديد ما إذا  فريقوبتعابير أخرى، يجب على . صعيد التجاريالمنتج على ال

  .كان المنتج يُلبّي الأهداف المُحددة في مرحلة التصميم

  

ب  25ورقة العمل انطلاقاً من المعايير القياسيّة والأهداف السابق تحديدها، املأ : تمرين جماعي

ملاحظة، لا . (أ أدناه عيّنةً عن هذا الموضوع 25ة العمل قتورد ور. ي في تحقيق الأهدافالتطوّر الشهر لمتابعة

  ).شهراً 12تغطّي هذه العيّنة سوى الأشهر الستة الأولى لاختبار يدوم 

  
 بحسب أي وتيرة يجب إعداد التقارير؟

  

د ومراجعة تقارير حول التقدم العمل أن يطلب إعدا فريقالإجابة بشروط المنتج ولكن يتعيّن أولاً على  ترتبط

بعد مضي الشهر . الأسبوعي للحرص على أن يعمل المنتج كما هو مخطط له وللمسارعة إلى تصويب أي مشكلة

  الأوّل، يُمكن برمجة التقارير الرسميّة والاجتماعات بصورة شهريّة وتتمتها بحسب الحاجة؟
 

 ما هي بعض المخاطر التي يجب الحذر منها؟

  

مثلاً هل يعمل طاقم العمل . الخطّة التجريبيّة عنة، يبحث فريق العمل عن أي انحراف نوعي أو كميّ بصورةٍ عام

بحسب الإجراءات المُبيّنة في الكتيّبات؟ هل يُسجّل طلب ضعيف أو فائض على المنتج؟ يجب تحليل أي مؤشر 

ق العمل أن يقرر ما إذا كانت في هذه الحالات يتعيّن على فري. لتحديد سبب هذه النسبة% 10يتخطّى نسبة 

في الحالات . اًمؤقتالاختبار المشكلة من الحجم بحيث تضمن تعديل المنتج الفوري أو في الحالات القصوى وقف 

العمل أن يُقرر أي المخاطر يود خوضها لكي يسمح للمنتج بأن يتغلّب على المصاعب  فريقالعادية يحب على 

 .ن الزبائنباعتباره جزء من المؤسسة ومقبول م

  

 عيّنة عن جدول أهداف: أ 25ورقة العمل 
  Michael McCord. Tool Kit for Savings Products Pilot Testing. MicroSave-Africa: المرجع

 شهر= ش* 
 أهداف حساب التوفير بالتصرّف السريع لشركة أفريكو للتمويل الأصغر

الهدف في نهاية الاختبار  1وضع الشهر  2وضع الشهر  3وضع الشهر  4وضع الشهر  5وضع الشهر  6وضع الشهر 

 *)12الشهر (

  

الح المرتقب  الحالي الحال المرتقب  المر المرتقب  الحالي الحال المر  البند الهدف المرتقب  الحالي



 تقب  ي تقب  ي الي
صافي عدد حسابات التوفير بالتصرّف  2400 150  325  500  700  950  1200 

 السريع

1.

 75%  75%  75
% 

نسبة حسابات التوفير بالتصرف السريع   %75 تفوق أو تساوي 75%  75%  75% 

لإجمالي الزبائن الجدد لدى فرع أفريكو 

 الاختباري

2.

= متوسط مدّة معاملة الإيداع  3.0  3.0  2.5  2.5  2.5  2.5 

 دقيقتين

.3 فعاليّة المصرف

املة متوسط مدّة المع 4.0  4.0  3.5  3.5  3.5  3.0 

 2.5= إيداعات/سحوبات

.4 فعاليّة المصرف

يمضي الزبون في الردهة  8.0  7.5  7.0  7.0  7.0  6.5 

 حوالى ستّ دقائق

.5 الفعاليّة للزبائن

 60%  55%  55
% 

نشاطات التسويق تؤدّي إلى  40%  45%  50% 

في عدد % 50ارتفاع بنسبة 

 الحسابات

.6 هدف التسويق

 3 .5  3 .5  3 .
5 

في  3.5نتيجة أعلى من معدّل  5. 3  5. 3  5. 3 

 5استطلاع على مقياس 

.7 رضا الزبون

               
               
               

  

 جدول الأهداف الفارغ: ب 25ورقة العمل 
  شهر= ش* 

  
 

 الهدف في نهاية 1وضع الشهر  2وضع الشهر  3وضع الشهر  4وضع الشهر  5وضع الشهر  6وضع الشهر 

 *)12الشهر (الاختبار 

  

المرت الحالي المرتقب  الحالي

 قب 

الحال

 ي

المرت

 قب 

 البند الهدف المرتقب  الحالي المرتقب  الحالي المرتقب  الحالي

              8.
              9.
              10.
              11.
              12.
              13.
              14.
               
               
               

  

 تحليل النتائج 2. ب
يتولى فريق عمل تطوير المنتج جمع المعلومات التي ستساعد المؤسسة على فهم ردود فعل الزبائن حيال المنتج 

ومن ) الذي جرى تعديله قبل الاختبار التجريب(أمّا مجموع البيانات فيأتي من نظام المعلومات . أو الخدمة

  .المعلومات المباشرة التي تطلبها من الزبائن

  :ما أن يتم جمع المعلومات وتحليلها حتّى يتُاح لطاقم العمل عدد من الخيارات بحسب نتائج الاختبار التجريبي

 الاستمرار بالاختبار التجريبي لجمع بيانات إضافيّة؛ •



 ن الفريق يجمع المعلومات الضروريّة؛الاستمرار بالاختبار التجريبي وتعديل عمليّة الاختبار إذا لم يك •

 إضافيّة؛ اًتوسيع اختبار السوق ليشمل أهداف •

 تعميم المنتج أو الخدمة على السوق برمته؛ •

 .ئإلغاء الاختبار التجريبي بسبب الردّ السي •

  

المضي  كيفيّةانطلاقاً من هذه الخيارات يجب على الفريق أن يقيّم المعلومات المجموعة وأن يتخذ القرار بشأن 

  .قدماً

  :بطرحه في عمليّة التقييم فهو الاستمرارأمّا السؤال المركزي الذي يتعيّن على الفريق 

  

  هل إنّ إطلاق هذا المنتج أو هذه الخدمة يستحق عناء الاستثمار بالنسبة إلى المؤسسة؟

  

  :لمساعدة فريق العمل على الردّ على هذا السؤال انظر في ثلاثة معايير تقييم

ويتصل هذا المعيار بالأهداف الواردة . مثل العائد على الاستثمار أو حجم القرض راريّة الماليّةالاستم •

 ؛"الغاية والتصميم"في الجزء السابق 

  اتالمنتج تشكيلةحصّة السوق أو  مثل، الاعتبارات التنافسيّة •

 . المقدرة والاعتبارات المنهجيّة والاجتماعيّة ابما فيه عوامل مؤسسية •

  

جملة معايير والانطلاق من درجة نمو المؤسسة والأولويّات الإستراتيجية وستقوم بالتالي سترغب في مراعاة  لعلّك

  .بتغيير الوزن الذي تمنحه لكلّ معيار

  

  

 الاستمراريّة الماليّة:  1#معيار التقييم 
ب أن تكون قادراً على توقّع ما انطلاقاً من الطلب على السلعة أو الخدمة والمُبيّن في خلال الاختبار التجريبي، يج

إذا كانت نتائج الاختبار التجريبي غير حاسمة، يُمكن . إذا كان المنتج سوف يُلبّي الأهداف التي أقمتها أو يتخطاها

إقامة مجموعة مماثلة من المبيعات أو الأرباح التي سيندرج المنتج ضمنها برأيك وتخصيص الاحتمالات انطلاقاً 

  .جمعتها من المعلومات التي

  

للمنتج أو السلعة عليك أن تقدّر سلفاً حجم المبيعات والتكاليف للحرص على أن يكون  الاستمراريّة الماليّةلكي تعي 

الذي يورد عدداً من مناهج قياس  "المراجع" الجزء المعنون ه، و، ز من الفقراتراجع . (المنتج مستداماً ماليّاً

الضمنيّة غير ) الإيراداتو(عند استقراء الربحيّة، من المهم التفكير في التكاليف . )لمنتج معيّن الاستمراريّة الماليّة

. المتصلة مباشرةً بتأمين المنتج ولكن التي تترتب عن إدخاله إلى السوق وترفيع الأنظمة وإقامة الضوابط الماليّة

التخلّف المرتفعة أو وتتصل تكاليف أخرى بخطر بعض المنتجات مثل التعرّض لدين سيء مرتبط بمعدلات 



بالاعتبارات  الإيراداتوأخيراً ستتأثر . التأمين على الوديعة الذي يجب عرضه في بعض الأحيان لتعبئة المدخرات

موقع المنتج الجديد على مستوى إكمال أو منافسة العروض الأخرى التي تقدمّها المؤسسة  االتنافسيّة بما فيه

  ).في ما يلي اتتجالمن تشكيلةمراجعة المناقشة بشأن (

  

 الاستمراريّة الماليّة، تُشكل الاستثمارومع أنّ المعيار المستخدم لتحديد ما إذا كان المنتج أو الخدمة يستحق عناء 

اعتباراً حاسماً لأنّ السلع أو الخدمات التي لا تُساعد على تغطية تكاليف إدارة المؤسسة يُمكن أن تُسيء إلى 

مكلفة ومعقدّة وبالتالي، لا بدّ من  ات مشكلةمنتجالوتُشكّل إدارة خطّ . مدى الطويلالمؤسسة على الاستمراريّة 

وقد تنقضي سنوات قبل أن يُحقق منتج نقطة . الدائمة المؤسسة الماليّةاستمراريّة وجود آفاق واسعة للحرص على 

ح  على المدى القصير لإبقاء حتى عند غياب الأربا. التعادل ويتعيّن تخطيط الاحتياطي لتغطية العجز بالانتظار

 .على المدى الطويل الاستمراريّة الماليّةلا بدّ من الانطلاق من منطق ) كما ورد أدناه(حصّة أكبر من السوق 
 

 الاعتبارات التنافسيّة: 2# معيار التقييم 
  

حتاج المؤسسة إلى وت. تتصل التوقعات الماليّة ونجاح المنتج في نهاية المطاف بدرجة تنافسيّته في سوق العمل

  :مراعاة معطيات ثلاثة لتحديد تنافسيّة المنتج على الشكل التالي

 التي يُمكن للمؤسسة الحصول عليها من المنتج أو الخدمة حصة السوق •

 لزبائنها اي يُمكن للمؤسسة أن تمنحهالت اتالمنتجتشكيلة  •

 .المؤسسة في السوق نتيجة المنتج أو الخدمة الجديدين موقع •
 
 حصّة السوق: 1# ار التنافسي الاعتب

الحصّة من إجمالي  أوحصّتها من السوق وزيادة عبر إدخال منتجٍ جديد إلى السوق، تحاول المؤسسة استبقاء 

ويترتب عن تقدير حصّة السوق المحتملة التي يُمكن . سلعها وخدماتها ةالسوق التي تخدمها المؤسسة بواسط

  :الجديد، تحليل البيانات التالية من الاختبار التجريبيللمؤسسة التحكّم بها من خلال منتجها 

  المؤسسة نتيجة المنتج الجديد؟ استبقتهمما هو عدد الزبائن الذين  .1

  عبر منافسة المؤسسات الماليّة؟ استقطابهمما هو عدد الزبائن الذي نجحت المؤسسة في  .2

  سبقاً في السوق؟من أجزاء لم تكن تخدمها م اجتذبتهمما هو عدد الزبائن الجدد الذي  .3

  تنجح المؤسسة في تلبية الطلب على الخدمات الماليّة ؟لأي نسبة من الزبائن السابقين  .4

  

  .يُمكن تكييف نظام تعقّب المعلومات للحصول على المعلومات المُبيّنة أعلاه
  

 تشكيلة المنتجات: 2# الاعتبار التنافسي 



أو لاستقطاب /تلف الزبائن وخعة منتجات لتلبية حاجات مفي غالب الأحيان يتعيّن على مؤسسة أن تُقدّم مجمو

ولكن يترتب عن تأمين منتج مختلط تكاليف يتوجّب على المؤسسة أن توزانها مع منفعة تلبية طلب . زبائن جدد

إذا قدّمت . ة الضروريّة لتطوير منتجات جديدة وإدارتهايوتشمل هذه التكاليف كلفة إنشاء القدرة المؤسس. الزبون

ديد من المنتجات التي تتشابه من حيث الشروط والخصائص يُمكنك أن تبذّر الموارد نتيجة الازدواجيّة وخطر الع

أي القيمة التي يضعها الزبائن على اسم مؤسسة وسمعتها في تأمين خدمة ( ةالتجاري العلامةملكيّة حقوق تذويب 

  .الخياراتعبر إحداث لغط على مستوى الزبائن في ما يخصّ تنوّع ) نوعيّة

  

  :والسؤال المهم الذي يجب طرحه بشأن تشكيلة المنتجات التي تؤمنّها المؤسسة هو
 

 هل المنتج الجديد يُكمّل مجموعة الخدمات القائمة أو يتنافس معها؟

  

مثلاً، من . الطلب على منتجات أخرى إذا كانت مكمّلة لها تزيدوفي بعض الأحيان يُمكن لسلع وخدمات جديدة أن 

ولكن في بعض الأحيان يؤدي . استحداث حسابات توفير أن يولّد الطلب على منتجات قروض فرديّة أكبرشأن 

هي ظاهرة تسويق يُشار إليها  –استحداث منتج جديد إلى صرف تركيز المبيعات عن منتجات المؤسسة القائمة 

ج الجديد لمعرفة ما إذا كان يُكمّل ولا بدّ من التنبه إلى وضع المنت. cannibalization بالتناقص في حجم البيع

عروض المؤسسة القائمة أو يخفّضها لدى إعداد توقعات الإيرادات وفي نهاية المطاف لدى اتخاذ القرار بشأن 

  .متابعة إطلاق المنتج أو صرفه

  

 المنتجات أو الخدمات القائمة أصلاً في) ة(الجديد تأثير المنتج أو الخدمة : 26ورقة العمل 
  

املأ . مستوى المبيعات الإجماليّة من السلع والخدمات فيالجديد  تشكيلة المنتجاتتقدير تأثير عليك ب

  .محفظة المؤسسة منمبيع منتجات أخرى  فيانطلاقاً من تأثير المنتج الجديد  الإيراداتالجدول أدناه مع تكييف 
 
اسم المنتج

  الحالي

مستوى المبيعات

 الحالي
بيع المنتجات القائمة م فيتأثير المنتج الجديد 

 )اختر أحد الاحتمالين(
 

 التأثير الصافي

نسبة(ينتقص منه

 )خسارة
 )أرباح(%يُكمّله

     



     

     

     

     

     

  

. إجراء التحليل المالي لنتائج الاختبار التجريبي لدى" التأثير الصافي"احرص على إيراد مجموع النتائج من عمود 

المنتجات التي تقدمّها المؤسسة فقد يكون العامل المؤثّر في قرار متابعة تج جديد على سائر تشكيلة ر منأمّا تأثي

 .طرح المنتج في السوق

  
 الموقع في السوق: 3# الاعتبار التنافسي 

لدى . تؤثّر منتجات المؤسسة في نظرة الزبائن إلى المؤسسة كما في نوع الزبائن الذي سيستخدمون خدماتها

تحداث منتج جديد في السوق، يتعيّن على المؤسسة أن تنظر في مدى انسجام المنتج مع المخطط الاستراتيجي اس

مثلاً، قد تضطر مؤسسة تمويلٍ أصغر تتحوّل إلى مؤسسة تمويل رسميّة إلى ضمّ بعض . والمنهجيّة التنظيميّة

كما يُمكن . لى أنّها بديل عن المصرفالمنتجات المحوريّة مثل حساب التوفير، لكي يتعاطى معها الزبائن ع

لمؤسسة تمويلٍ أصغر أن تصطف إلى جانب شريحة معيّنة من السوق مثل مصرف قرية يصب جهوده حول 

  .التخفيف من حدّة الفقر

  

  :أمّا السؤال التي يجب الإجابة عليه فهو

  

  كيف يُمكن لإدخال منتج أو خدمة أن يؤثر في موقع المؤسسة في السوق؟



على هذا السؤال يجب مراعاة الاعتبارات التالية باستخدام المعلومات التي جمعتها في أثناء الاختبار للردّ 

  :التجريبي

ما هي أبرز المنافع التي يحصل عليها الزبائن لدى استخدام المنتج الجديد؟ كيف يُمكن مقارنة هذه  •

 المنافع مع ما يحصلون عليه من منتجات أخرى؟

الخدمة زبائن جدد أم /؟ هل الزبائن الذين يستخدمون المنتجحصّتك من السوق هل تلاحظ تغيّراً في •

 حاليين؟

 في أي شريحة من السوق يندرج زبائن المنتج الجديد؟ •

  

  .من شأن الاتجاهات التي تُحددها أن تُساعدك على تحديد تأثير المنتج الجديد في موقع المؤسسة في السوق

  

والموضوع الأهمّ هو أن تُحلل . اطئة على أي من هذه الأسئلةلا تُسجّل أي إجابات صحيحة أم خ

ومن شأن المعلومات التي تكتسبها من فهم موقع . المعلومات المستقاة من الاختبار التجريبي في إطار السوق

  .السوق أن تُساعدك على اتخاذ قرارات نهائيّة حول التعميم النهائي للمنتج الجديد
 

  

 ة المؤسسيةالقدر: 3#معاير التقييم 
يُشكّل إدخال منتج جديد إلى السوق عمليّة تُسخّر فيها موارد عدّة وتتزعزع فيها بيئة العمل لمن اعتاد إجراءات 

ومن شأن التكيّف مع التغيير وهو عمليّة طبيعيّة من نمو أي مؤسسة أن يُشكّل ممارسةً مستغرقةً . تشغيليّة معيّنة

اتخاذ القرار بشأن المضي قدماً لدى ومن الاعتبارات المهمة . اومة الداخليّةللوقت ويُمكن مواجهتها عن طريق المق

ويمنحك الاختبار التجريبي فرصة . في عمليّة  تطوير المنتج هي إمكانيّة التعاون الداخلي والتغيير المؤسسي

  .افيّاًمراقبة مقاربة المؤسسة إلى المنتج الجديد وتحديد مجالات في داخل المؤسسة تقتضي دعماً إض
 
  

وللحرص على توفّر المقدرة الكافية لتطوير المنتج الجديد، . ستمتص المرحلة الانتقاليّة الكثير من موارد المؤسسة

  :يجب التأكد من وجود عدد من الأنظمة

تذكّر بأن عليك الحرص على استعداد المؤسسة لتعميم منتجٍ جديدٍ على نطاقٍ واسع وعلى تمتعها بالقدرة لبيع 

  .تج الجديد والإشراف عليهالمن

  :يُمكن توزيع القدرة المؤسسية على مجالات أساسيّة ثلاثة

وقنوات التواصل القائمة لتسويق المنتج ) مثل مكاتب الفروع(وهي البنية التحتيّة المادية : قنوات التسليم •

 .بين صفوف المجموعة  الاستهلاكيّة المستهدفة



 يتابعشراف على القرض وغيره من أنظمة مكتب المساندة الذي المحاسبة، الإ: أنظمة إدارة المعلومات •

 .صرف الأموال والجباية ويُشرف على أداء المحفظة

طاقم عمل متدرّب يُلمّ بخصائص وميزات المنتج الجديد ويعرض كيفيّة بيع المنتج : الموارد البشريّة •

 .وتسويقه

  

عميم المنتج بصورة ناجحة على السوق الأكبر، لتحديد ما إذا كانت المؤسسة تتمتع بقدرة مؤسسية على ت

 استحدثتالتي  24ارجع إلى ورقة العمل . يجب مراقبة طريقة عمل العمليّة والإجابة على عدد من الأسئلة المهمة

. بمواضيع يجب النظر فيها بشأن عمليّة تسليم المنتج وردود فعل الزبائن حيال المنتج الجديد تدقيقفيها لائحة 

معلومات التي حصلت عليها في خلال العمليّة للخروج باستنتاجات حول قدرة المؤسسة على توفير المنتج استخدم ال

ة يعلى الصفحة التالية لمساعدتك على تحديد القدرة المؤسس 27استخدم ورقة العمل  .أو الخدمة على نطاقٍ واسع

  .وعلى الخروج باستنتاجاتك الخاصة

  

. شموليّة ولكنّها تُشكّل نقطة انطلاق لتحديد أنواع المعلومات المهمة 27ة العمل لائحة المُبيّنة في ورقالليست 

وعليك أن تُكيّف اللائحة للحرص على الحصول على المعلومات الضروريّة لاتخاذ القرارات الصائبة بالنسبة إلى 

 .المؤسسة

  

 القدرة المؤسسية: 27ورقة العمل 
 آليّات التسليم نعم لا  أفكار

ل في المناطق المستهدفة ما يكفي من ه. 1   

 الفروع أو قنوات التوزيع؟
هل يتمتع طاقم العمل المختص بالتجهيزات . 2   

والبرمجيّات الضروريّة لوضع المنتج الجديد 

 بالتصرّف؟
يُمكن الإبقاء على معايير نوعيّة خدمة  له. 3   

 الزبون للمنتج الجديد؟
مواد التسويق  هل المعلومات التي توفّرها. 4   

 كافية؟
 مواضيع أخرى. 5   
 العمليّات/أنظمة المعلومات   
هل جرى تكييف أنظمة المعلومات لتعقّب . 6   

المنتج الجديد؟ هل يُمكن الحصول على التفاصيل 

الضروريّة بشأن المنتج لإعلام عمليّة تطوير 



المنتج وإدارة المنتج بعد طرحه في السوق 

 بصورة ناجحة؟
 هل يعكس نظام المحاسبة أداء المنتج الجديد؟. 7   
هل جرى تخصيص القروض بصورة . 8   

مدّة صرف القرض  كيف يُمكن مقارنة(موقوتة؟ 

  )مع مدّة منتجات أخرى؟
 مواضيع أخرى. 9   
 موارد بشريّة   
 هل طاقم العمل مطلع على المنتج الجديد؟. 10   
المنتج للزبائن  هل أفراد طاقم العمل يصفون. 11   

 بصورة صحيحة؟
هل من آليّة تدريب لتثقيف طاقم العمل بشأن . 12   

 المنتج الجديد؟
 مواضيع أخرى. 13   

  

 اعتبارات اجتماعيّة
ة تمويل مثلاً، يُمكن لمؤسسف. المنتج مع الظرف المؤسسي لاعتبارات اجتماعيّة ومنهجيّة" انسجام"يُعزا جزء من 

هذه الخطوة أنّ وعلى الرغم من . شرائح السوق الأكثر فقراً عن أن تبتعدماتيّة بالكامل ر تُصبح مؤسسة خدأصغ

إلاّ أنّ الكفاية الذاتية تعلو على  ،سوف تضعها في المستقبل في خدمة شرائح من السكان يصعب الوصول إليها

  .الاجتماعيّة الأهداف

  

بيّة مقبولة نتيجة النتائج الاجتماعيّة التي تأتي في معيّة السل القيمة الحاليّة صافيوفي بعض الأحيان تكون مشاريع 

القيمة الحاليّة لا يجب أن تُتخذ إذا كان المنتج الجديد يُتمم صافي ولكنّ قرارات الإذعان لوضع . 15منتجٍ معيّن

ولكنّ هذا سيتهدد . المنتجات القائمة بحيث تزداد هذه القائمة للمحفظة مجموعة مع استحداث عرض جديد

  .لاستقرار المالي للمؤسسةا
 
 اتخاذ قرار 3. ب

                                                 
: ومراجعة المرجع التالي" المصادر"من " ز"لمزيدٍ من التفاصيل بشأن صافي القيمة الحاليةّ مراجعة القسم  15

Monica Brand. 1998. “New Product Development for Microfinance: Design, Testing, & 
Launch.” Microenterprise Best Practices Project, Technical Note #2. Washington, D.C.: 

Development Alternatives, Inc.  



بالنظر إلى التبعات الماليّة والتنافسيّة والاجتماعيّة والمؤسسية المترتبة عن إطلاق المنتج، آن الأوان لاتخاذ القرار 

ومن شأن الوزن الذي تمنحه لكلّ عامل أن يُحدد ما إذا كنت ترغب في . بشأن المضي قدماً بطرحه في السوق

  .على فروع أخرى هالمنتج أو المضي قدماً في تعميم تنقيح

  

حتّى الساعة المنجز ويجب على أوراق العمل في الصفحات التالية أن تُساعدك على تلخيص العمل 

  .المنتج قوتزويد طاقم العمل بإطار عمل لاتخاذ القرارات بشأن إطلا

  

 مراعاتهالمراجعة جميع عوامل النجاح الواجب  20، ارجع إلى ورقة العمل 28قبل بدء العمل على ورقة العمل 

ومن ثم استخدم التحليل لتضع . 28أدرج هذه العوامل في العمود الأوّل من ورقة العمل . في الاختبار التجريبي

بعد أن تُنهي ورقة العمل، تابع العمل على . لسلبي إلى جانب كلّ من عوامل النجاح) -(لإيجابي و(+) علامة 

أكمل سطراً واحداً من ورقة  30و  29، 28، على أوراق العمل )-(ولكلّ إجابة سلبيّة  30و 29ورقتي العمل 

وورقة العمل هذه سوف تُساعدك على تحديد سبب المشكلة والتفكير في الحلول الممكنة واتخاذ القرار . 31العمل 

لم تتخذ قراراً صارماً بشأن موضوع ولا بأس بالمضي قدماً في عمليّة إطلاق المنتج حتّى ولو . بشأن كيفيّة الردّ

 .يم عليهاتمعيّن ولكن يجب عليك القيام بذلك عبر اتخاذ قرارات واعية وليس عبر تجاهل المشاكل أو التع

  

 ...كنّ أميناً وصادقاً

  :إذا

 ، يُمكنك أن تقرر عدم المتابعة فتفوّت عليك الفرصةبالغت في الانتقاد •

  .لمضي في العمل وإنفاق موارد قيّمة على استثمار راكد، يُمكنك أن تُقرر اأسرفت في الثقة •
 

  ...استخدم أوراق العمل التالية لتُحدد ما يجب القيام به ليكون المنتج أو الخدمة استثماراً ناجحاً للمؤسسة

  

  

 التأثير المالي – 1# جدول تلخيصي : 28# ورقة العمل 

  

 لسلعة أو الخدمة يستحق العناء؟الماليّة أنّ الاستثمار في ا الإيراداتهل يتضح من 

  

انطلاقاً من التحليل، استشرف التوقعات . 20ارجع إلى معيار النجاح الذي أعددته لورقة العمل 

  ).- (علامة و سلبيّة (+)  علامة إذا كانت النتيجة إيجابيّة ضع. الماليّة إلى جانب كلّ عامل نجاح
 



ة المقدّرة للمنتج الجديد القيم الهدف الذي تبتغيه المؤسسة  عامل النجاح

 نتائج - � انطلاقاً من الاختبار التجريبي
على شكل  500.000$يفوق  حجم المبيعات: مثل

قروض قائمة في نهاية العام 
 الثاني

في نهاية $ 450.000تُقدّر بـ
 العام الثاني

 

- 
     

     

     

     

     

  

 المنافسة  تأثير – 2# الجدول التلخيصي : 29ورقة العمل 
  

؛  )-(؛ أو سلبي )0( متعادل؛ (+)إيجابي  –انطلاقاً من تحاليلك، حدد التأثير الصافي الذي تتوقع أن يُحدثه المنتج 

 .عبر وضع دائرة حول الرمز المناسب

  
 :تأثير المنتج الجديد في تأثير إيجابي تأثير تعادل تأثير سلبي

 حصّة السوق + 0 -

 اتالمنتج تشكيلة + 0 -



 الموقع في السوق + 0 -

  

 التأثير المؤسسي – 3# الجدول التلخيصي : 30ورقة العمل 
، تحتاج إلى مزيد من )0(، مستعدة كفاية (+)حسنة الاستعداد  –انطلاقاً من تحاليلك، حدد درجة استعداد المؤسسة 

 .وذلك عبر وضع دائرة حول الرمز المناسب) -(التحضير 

  

تحتاج إلى مزيد من 

 رالتحضي

 درجة استعداد المؤسسة حسنة الاستعداد مستعدة كفاية

 آليّات التسليم + 0 -

 التشغيل/أنظمة المعلومات + 0 -

 الموارد البشريّة + 0 -

  

 خطة العمل: 31ورقة العمل 

  .، املأ سطراً في الجدول أدناه30و  29، 28، في أوراق العمل )-(لكلّ حقل ينال علامة سلبيّة 



 

  خيارات الحلّ  سبب المحتملال  الموضوع

   

وقف المشروع، إدخال (القرار 

 )تغييرات أو متابعة العمل
 أنّ المنتج  التوقعات تفيد: مثل

أهداف  تحقيقسوف يتأخر عن 
 50.000$ بـالحجم 

كافٍ  التوعية بشكلٍ ةاستحال
المنتج في خلال فترة  حيال

 الاختبار التجريبي

 هّوقف المشروع لأن •
 محفوف بالخطر

المتابعة ولكن مع زيادة  •
جهود التسويق والذهاب 
إلى أبعد من مستويات 

 الاختبار التجريبي

المتابعة ولكن مع تحسين  •
برنامج تدريب موظفي 
القروض لتحسين قدراتهم 

 على البيع

المتابعة ولكن مع زيادة جهود التسويق 
والذهاب إلى أبعد من مستويات الاختبار 

 التجريبي

    

    

    

  

عليك الآن باستخدام لائحة التدقيق أدناه لمراجعة جميع الخطوات ! لقد أنجزت مرحلة الاختبار التجريبي !هانينات

تخطيط لتحديد الأطر الزمنيّة والمسؤوليّات ال من ناحيةكما يُمكن الاستعانة بورقة العمل . التي اتخذتها حتّى الساعة

  .قبل البدء في الاختبار التجريبي
 

 لائحة تدقيق الاختبار التجريبي: 32 ورقة العمل

  خطوة الاختبار التجريبي
) الجهات(الجهة   الإطار الزمني

  المسؤولة



استخدام . حدد المعطيات التي ستقيسها في خلال فترة الاختبار التجريبي

 .1. في الجزء أ 20ورقة العمل 

  

. الجزء أ في 21استخدم ورقة العمل . حدد مواقع إجراء الاختبار التجريبي

 .لمساعدتك على تحديد أفضل المواقع 1

  

حدد السياسات والإجراءات المؤسسية لوضع المنتج أو الخدمة بتصرّف 

  .2. راجع الجزء أ. الزبون

  

ارجع إلى . حدد التعديلات والتكييفات الواجب إدخالها على نظام المعلومات

 2. الجزء أ

  

ار التجريبي بما فيه الاستمارات ضع اللمسات الأخيرة على مواد الاختب

 2. مراجعة الجزء أ. التشغيليّة والمواد الدعائيّة

  

. الإشراف على الاختبار التجريبي آليّةعلى  فريق عمل تطوير المنتج درّب

 .لاستطلاع الأدوات 1. راجع القسم ب

  

حدد المعلومات التي ترغب في جمعها من الاختبار التجريبي وكيفيّة تصميم 

 .1. راجع الجزء ب. المتابعةقارير ت

  

 2. استخدم المعلومات في الجزء ب. حلل المعلومات من الاختبار التجريبي

 .27و 26وورقتي العمل 

  

 30، 29، 28راجع أوراق العمل . قرر كيفيّة التعاطي مع المنتج أو الخدمة

 .3. في الجزء ب 31و 

  

   خطوة إضافيّة

   خطوة إضافيّة

   ضافيّةخطوة إ

   خطوة إضافيّة

  



  إطلاق المنتج: 4المرحلة 
 

وتقتضي هذه العمليّة من المؤسسة إقامة . مع المنتجات القائمة عمليّةً تلقائيّةً هيُشكّل إطلاق منتج جديد ودمج
 .توازن بين عدد من المعطيات الداخليّة والمؤسسية من جهة وحاجات السوق الخارجيّة من جهة أخرى

  

منتج أو خدمة من المعلومات التي يولّدها الاختبار التجريبي، وتحليل النتائج، قررت المؤسسة إطلاق  انطلاقاً

قبل الخوض في العمليّة . ، قررت المؤسسة أن تطرح المنتج أو الخدمة في السوق الأوسعوبمعنى آخر. جديدين

. المنتج وتعميمه على جمهورٍ واسعٍوعرض المنتج في السوق لا بدّ من معرفة درجة استعداد المؤسسة لإطلاق 

  .وعلى غرار الاختبار التجريبي، يجب احتساب جوانب إطلاق المنتج ومراقبة إدخاله على السوق الأوسع

  

  .وستوجّه الفقرتين التاليتين المؤسسة عبر مختلف محطات عمليّة إدخال منتج جديد إلى السوق الأوسع
 

 :في نهاية هذه الأجزاء سوف تتمكن من 

الجزء (للارتقاء بعمليّة إطلاق المنتج إلى أفضل المستويات  تسويق متكاملة ةجييستراتإطوير وتطبيق ت 

 ).أ

o تصميم المنتج 1. أ 

o السعر 

o الموقع 

o الترويج 

 عمليّة إطلاق المنتجدمجاً ناجحاً في المؤسسة ومن ثم المضي في  لدمج المنتج الجديدتطوير خطّة  

 ).الجزء ب(

o دمج المنتج 1. ب 

o خطّة التطبيق 2. ب 

o إطلاق المنتج 3. ب 

  

 إستراتيجية التسويق المتكاملة: الجزء أ
  

من خلال الاختبار التجريبي تمكّنت المؤسسة من قياس ردّ فعل السوق على النموذج وتكييف ظروف المنتج 

ستُدخل إلى  المنتج الجديد وصيغته التي على ولقد آن الأوان الآن لوضع اللمسات الأخيرة. وشروطه بناءً عليه

  .تسويق متكاملة ر عبر تطوير إستراتيجيةمحفظة المؤسسة من العروض وإلى السوق الأكب

  



ولقد أنجزت بعضاً من . هذه الإستراتيجية على استقطاب واستبقاء حصّة أكبر من السوق للمنتج الجديد كستساعد

السلع والخدمات يجب تنقيح الخصائص هذا العمل من خلال عمليّة تطوير المنتج ولكن كما هي الحال مع مختلف 

ولتصميم . حيث يتطوّر المنتج المعروض طوال مدّة حياته عندما تنضج المؤسسة وتتغيّر حاجات الزبون

  :لتنقيح مكوّنات المنتج ةالتسويق الأربع ركائزتسويق لإطلاق المنتج الجديد يجب استخدام  ةستراتيجيإ

  

  ي يجب أن تُلبّي حاجات الزبائن ورغباتهمأي الشروط والخصائص الت: المنتجتصميم 

  التي تحصّلها المؤسسة؛ الإيراداتما تتقاضاه بدلاً عن المنتج في موازنةٍ بين الكلفة التي يتحمّلها الزبون و: ريسعت

  الخدمات الماليّة المنافسة  حقلمكان المنتج في : الموقعتحديد 

  .كيفيّة إبلاغ الزبائن بمنافع المنتج: الترويج

  

صف الجزء أ مكوّنات إستراتيجيّة التسويق المنفصلة والخطوات التي يتعيّن على المؤسسة تطبيقها لإعلام السوق ي

  :وفي نهاية هذا الجزء سوف تقوم بـ. بالمنتج أو السلعة الجديدين

. للارتقاء بعمليّة إطلاق المنتج إلى أفضل المستويات تسويق متكاملة ةجييستراتإتطوير وتطبيق  

 ن هذاويتضم

o وضع اللمسات الأخيرة على تصميم خصائص المنتج؛ 

o تحديد موقع المنتج التنافسي وخطّة التوزيع؛ 

o تحديد سعر المنتج؛ 

o إعداد خطّة ترويجيّة للإعلان عن المنتج والتوعية بشأنه. 

  

 تصميم المنتج 1. أ
  

تائج لتنقيح خصائص المنتج أي الآن وقد أُدخل المنتج إلى سوق اختباري، يتعيّن على فريق العمل استخدام الن

الصفحة التالية على  فيوسيُساعد الجدول . بحيث يستقطب المنتج السوق الأوسع والميزاتالشروط والظروف 

تنظيم وفهم مختلف خصائص المنتج وطريقة تفاعل السوق المستهدف مع خاصيّة معيّنة وتبعات خاصيّة معيّنة 

  .على عمليّة طرح المنتج في الأسواق
 

  ائص المنتجخص
 

على الصفحة التالية وسيُساعدك هذا التمرين على تحديد مختلف التبعات الإيجابيّة  33أكمل ورقة العمل 

وبعد وصف تبعات مختلف ميزات المنتج، . والسلبيّة التي يتمتع بها المنتج انطلاقاً من نتائج الاختبار التجريبي

 .ت للسوق الأوسع في خلال عمليّة إطلاق المنتجعليك أن تُقرر كيفيّة معالجة أو تنقيح المعطيا



  

 خصائص المنتج: 33ورقة العمل 
 

  منتج

  

  

خصائص المنتج عند انطلاق 

  الاختبار التجريبي
 

 أفكار مطروحة على التعديل نتائج الاختبار التجريبي

  :منتج أساسي

المنافع التي يستقيها الزبون  

أو ) الماليّة الإيرادات(

يها المنتج الحاجات التي يلبّ

  )السيولة(

  

  

  

  

  
 

1.  
  

2.    

3.    

4.    

5.    

الخصائص  :منتج حالي

) الأجل(الماديّة أو المحددة 

التي يتميّز بها المنتج وطريقة 

   .توضيبه

  

  

  

  

  

  

1.   

2.    

3.    

4.    
5.    

  :منتج مطوّر

الخدمات الجانبيّة المتصلة 

، قابليّة الاستمارات(بالمنتج 

، ذ، فترة المعالجةالمنتج للنفا

  ).الخ

  

   
1.    

2.    

3.    

4.    

5.    



  

  
 

 
 ريسعالت 2. أ

لدى وضع اللمسات الأخيرة على سعر . المرغوب بها الإيراداتيتعيّن على المؤسسة تسعير المنتجات لتوليد 

  :المنتج أو الخدمة يجب دوماً التفكير في معطيات ثلاثة

 كلفة تأمين المنتج؛ •

 وفرة الزبون واستعداده للدفع؛ •

 .ةموقع المؤسسة في السوق وأسعار المنافس االتنافسيّة بما فيه الإستراتيجية •

  

حساسيّات الزبون ومراعاة المنافسة أن يسمح للمؤسسة بتسعير بمن شأن استيعاب التباين في الأسعار والاعتراف 

ويُسجّل . قرارات رصينة حول شريحة السوق التي يُمكن الوصول إليها المنتجات بصورة أكثر فعالية وباتخاذ

. كما سيرد أدناه استرجاع الكلفة والاعتبارات التنافسيّةمكوّنان يتيحان وضع اللمسات الأخيرة على المنتج وهما 

 ).لتسعيرللإطلاع على تغطية أكثر تعمّقاً لاعتبارات ا "المراجع" الجزء المعنون من" ه" الفقرةمراجعة (

  

 استرجاع الكلفة
التي تتخطّى كلفة رأس المال  ذات الصلةالنفقات جميع لدى تسعير منتج لاسترجاع التكاليف، يجب مراعاة 

وفي معرض التحضير للاختبار التجريبي، كان لا بدّ من إثبات استمراريّة المنتج . والمترتبة عن تأمين منتج معيّن

من مرحلة التصميم  1. ا يُمكن تكرار تحليل الحساسيّة الذي أجريته في الجزء جالماليّة وتقدير نقطة التساوي كم

كما من المهم إعادة التمرين لمراعاة التكاليف المترتبة . واختبار مختلف الأسعار لتحديد تأثيرها في الدخل المتوقع

  .انطلاقاً من نتائج الاختبار التجريبي وتحليل بناء القدرات

  

  :قتضي معلومات إضافيّة بشأن الكلفة ما يليومن الفئات التي ت

إلى أي درجة يكرّس شخص وقته للعمل على المنتج منذ لحظة يدخل الزبون الباب وإلى حين : العمليّات •

 إنفاقه وتجديده؟

 الترويج والإعلام •

لاً، يترتب مث. تشمل الفئة الأكبر تكييف أنظمة إدارة المعلومات والتعديلات والبنية التحتيّة: بناء القدرات •

اليانصيب عن تعبئة المدخرات تكاليف جديدة ومنها الارتقاء بالمعطيات الأمنيّة على مستوى الفرع، 

كاليف مباشرة ضاف إلى هذا تكاليف التدريب وهي تويُ. والامتثال التنظيمي) شكل شائع من الدعاية وهو(

ضحّى به لإجراء التدريب مثل عدم أي ما يُ( البديلة وتكاليف الفرص) مثل أجر المدرّس ومواد الصف(

 ). انتشار موظفي القروض في مناصبهم عندما يكونون في الصف



  

من مرحلة التصميم، عليك باختبار مختلف  3.و ج 2.، ج1. باستخدام أورق العمل في الأجزاء ج

  .الأسعار لتحليل تأثير المنتج الجديد في مساعدة المؤسسة على استرجاع التكاليف

  

من خلال المنتج الجديد بحيث لا يُصبح سعر  ذي ستحاول استرجاعهديد الجزء من النفقات الإضافيّة اليُمكن تح

هي الهدف، فلا بدّ من ستمراريّة وإذا كانت الا. المنتج مرتفعاً للغاية بما يتخطّى قدرة السوق المستهدف على السداد

ة عن إطلاق المنتج الجديد والتي لا تدخل في حسبان تحديد عائدات بديلة لتغطية التكاليف غير المباشرة المترتب

  .سعر المنتج الجديد
 

 الاعتبارات التنافسيّة
وغالباً ما تتصل . يُشكّل التسعير عاملاً مهمّاً يؤثّر في نظرة الزبائن إلى المنتج مقارنةً بمنتجات أخرى في السوق

كما يُمكن المزج بين الأسعار المتدنيّة . اف المهنيالأسعار المرتفعة بتحسّن الجودة وتفوّق خدمة الزبون والاحتر

ولدى اتخاذ القرارات النهائيّة بشأن . أو غياب خدمات دعم إضافيّة/البطيئة وخدمة الزبون السيئة ومعالجة الوفترة 

  .التسعير، تذكّر ألا تغفل ما يفرضه المنافسون لقاء منتجات مماثلة

  

، لا بدّ من تذكّر الرسالة التي تبعث بها إذا كان سعر المنتج أعلى نسبيّاً لدى النظر في مدى تنافسيّة سعر المنتج

  :اطرح على نفسك الأسئلة التالية. من عروض بديلة

إذا كان السعر الذي نفرضه أعلى من متوسط سعر السوق، فما هي الميزات الأخرى، بمعزل عن  •

 السعر، التي نقدّمها للزبون؟

 متوسط سعر السوق فما الذي تتفوّق به المنافسة علينا؟ إذا كان السعر الذي نفرضه دون •

 هل الميزات التي تقدمّها مؤسستنا من الأهميّة بحيث تستبقي الزبائن وتستقطب زبائن جدد؟ •

 ما هي الصورة التي تكوّنها المؤسسة من خلال هذه الأسعار؟ •
 

 الاستمراريّة الماليّةسسة أن تعي بل يجب على المؤ. لا تُسجّل إجابات صحيحة أو خاطئة على هذه الأسئلة

 .لعمليّة إطلاق المنتج بكاملها ومن ثم النظر في الاعتبارات التنافسيّة

  

 الموقعتحديد  3. أ
تأمين "وفي هذه الحال، يرتدي مفهوم . أمّا الاعتبار الآخر الذي لا بدّ من معالجته فهو كيفيّة تأمين المنتج للزبون

  :ينمعنيين مختلفين ومهمّ" المنتج

  



أمّا . يجب أن يتمتع السوق المستهدف بنفاذ سهلٍ إلى المنتج بهدف استخدامه: موقع المنتج المادي أو توزيعه) 1

مواقع ينفذ إليها في هل المنتج متوفّر : المواضيع التي يجب إعادة تقييمها في هذا السياق فهي تتضمن ما يلي

  زبون إليه؟الزبون بسهولة؟ هل المنتج متوفّر حينما يحتاج ال

  

موقع المنتج على الأسواق بغاية الأهميّة لأنّه سيُساعد المؤسسة : موقع المنتج الجديد التنافسي في الأسواق) 2

مثلاً، يُساعد المنتج المؤسسة على موقعة نفسها كوسيط خدماتي كامل . على تحديد موقعها بالنسبة إلى الزبائن

تحتاجه مجموعة ضيّقة من ما توفّر كلّ  هيبعبارة أخرى، (وّق واحد شبّاك تسب يستعينوايُمكن فيه للزبائن أن 

؟ أو هل تركّز المؤسسة بدرجةٍ أكبر على خطّ معيّن من منتجات متشابهة تستهدف عدداً أوسع من )الأشخاص

 الأسواق المستهدفة؟

  

 الترويج 4. أ
ويتعّين على فريق عمل . الجديد وتوعية الزبائنيُشكّل الترويج للمنتج الجديد وسيلة أوليّة للحديث عن ماهيّة المنتج 

  .خطّة ترويجيّة تصف للسوق المستهدف خصائص وميزات المنتج ممتطوير المنتج الجديد أن يُص

  

  .لن يشتري الزبائن المنتج  الجديد إلاّ إذا عرفوا أنّه متوفّر وتمكّنوا من معرفة فوائده! تذكّر 

  

  .علان والدعاية والعلاقات العامةيُمكن أن يتضمن النشاط الترويجي الإ

  
 مفهوم الترويج

  ؛بالإعلانفهذا ما يُعرف " سيرك في الملعب يوم السبت"إذا كان السيرك سيقدّم عروضاً في المدينة وتقوم بطباعة لافتة تدوّن عليها 

  ؛ترويجإذا وضعت اللافتة على ظهر الفيل وجلت به في المدينة فهذا 

  ؛دعايةلعمدة فهذه إذا سار الفيل في حديقة ا

 .علاقات عامةإذا نجحت في إضحاك العمدة بشأن الحادثة فهذه 
  

مثلاً، ليس الإعلان في الصحف مجدياً . لدى وضع خطّة ترويجيّة، يجب التفكير في ما يلائم الجمهور المستهدف

وفي ما يلي . تصلها الصحيفةإذا كان معظم المستهدفين أميين ويتحدثون لغةً محليّة أو يعيشون في منطقة نائية لا 

  .بعض الأفكار الترويجيّة التي يُمكن لمؤسستك الإفادة منها لبيع المنتج

  

أوجد خطّة . اجعل الزبائن الحاليين أفضل المروّجين للمنتج: تشجيع الزبائن على نقل المنتج إلى زبائن جدد

  .إليهم باستخدام المنتج يشيرون نتحفيزيّة للزبائن الحاليين انطلاقاً من عدد الزبائن الذي

  



تذكّر أن تطلع الأشخاص على وصف المنتج ومنافعه . تكون بسيطة أن احرص على: لاصقات ولافتات إعداد

  .كبكيفيّة الاتصال 

  

من شأن الكتيّبات البسيطة أن تمنح الزبائن المحتملين معلومات كافية ليتخذوا القرار بشأن التحدت  :كتيّبات إعداد

  .نتجمعكم بشأن الم

  

  .عروض في تجمعات عامة أو مؤسسة محليّة يعلم الأشخاص بالمنتج عن طريق: الترويج الكلامي

  

 لجوائزلليانصيب أو سحب تنظيم ر في فكّ. يحبّ الأشخاص اللعب والفوز بمباريات. م لعقد مبارياتالتنظي

  .أسبوعيّة لمن قام بشراء المنتج الجديد

  
 

 خطّة الترويج: 34ورقة العمل 
  

نطلاقاً من خصائص وسلوكيّات السوق المستهدف، أعدّ لائحةً بثلاثة سبلٍ على الأقل لترويج المنتج ا

  .الجديد
 

 الجهة المسؤولة الموارد الضروريّة وصف خطّة لإعداد الترويج فكرة ترويجيّة

    

    

    

    

  



 خطّة التطبيق: الجزء ب
  

 لإدراجكاملاً عمليّةً متطلّبةً بما أنّها تقتضي من المؤسسة الاستعداد يُشكّل وضع المنتج بتصرّف السوق المستهدف 

استعداداً لعمليّة إطلاقٍ كاملة للمنتج، عليك أن تضع خطّة عمل تُحدد . المنتج الجديد في النشاطات المؤسسيّة

لجة معطيات هذا ويتعيّن عليك معا. تفاصيل عمليّة التعميم وسيكون عليك أن تراجع الموازنة بصورة شاملة

  :أساسيّة ثلاثة

 قدرات؛البناء لتطبيق خطّة  •

 وضع اللمسات الأخيرة على تقديرات الكلفة وتنقيح شروط المنتج بناءً عليه؛ •

 .ملائمة الأهداف مع برنامج حوافز •

  

  :في هذا الجزء سوف تقوم بـ

 ة إطلاق المنتجعمليّدمجاً ناجحاً في المؤسسة ومن ثم المضي في  لدمج المنتج الجديدتطوير خطّة  

 ).الجزء ب(

  :وعليه سوف تنجح في

 الحوافز ذات الصلة لدمج المنتج أو الخدمة في مختلف المستويات المؤسسيّة؛وتحديد الأهداف  •

 .لحرص على أنّه باستطاعة المؤسسة إطلاق المنتج الجديدواإعداد خطّة مؤسسيّة لبناء القدرات  •

  
 

 !تحذير
  

مما يخفف من قبول السوق للمنتج إلى تناقص القدرة على تأمين المنتج بفعاليّة،  في إطلاق المنتج التسرّعيؤدّي 

  .ويُسيء إلى سمعة المؤسسة

  

وإطلاقه مما يُمكن أن  المنافسون بتطوير منتج مماثلفي إطلاق المنتج إلى زيادة احتمال أن يقوم  الإبطاءيؤدّي 

  .يسرق بعضاً من سوقك المحتمل

  

  

 دمج المنتج 1. ب

  

 دافالأه
  



. في بداية المشروع وضعتهالذي  الأوليّةبينما تستعد لإطلاق المنتج، عليك بمراجعة تمرين الرؤيا الإستراتيجية 

خصوصاً دور المنتج الجديد أو الخدمة في وساعدك تمرين الرؤيا الإستراتيجية على توضيح مهمّة المؤسسة 

نتج، عليك بتنقيح دور المنتج أو الخدمة في تعزيز الرؤيا وانطلاقاً من طريقة تطوّر الم. تعزيز الأهداف المؤسسية

  .الإستراتيجيّة

  

راجع طريقة وصفك لرؤيا . ، وهي مرحلة التقييم والإعداد1من المرحلة  2ارجع إلى ورقة العمل 

ل أهدافك إذا تطوّر المنتج أو الخدمة فعليك بتعدي. المؤسسة الإستراتيجية ودور المنتج الجديد في تدعيم هذه الرؤيا

في المساحة . وبينما تُمم هذا الجزء، كن دقيقاً في طريقة تحديد توقعات المؤسسة من المنتج أو الخدمة. بناءً عليه

 .أدناه، راجع قدر الإمكان مفهومك لدور المنتج أو الخدمة في تعزيز رؤيا المؤسسة
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  

 على دربتطوّر المنتج  لمتابعةما أن تفرغ من تحديد التوقعات، عليك أن تحرص على قيام الآليّات الضروريّة 

مثلاً، هل يُمكن لأنظمة المعلومات أن تُعدّ البيانات الماليّة والاجتماعيّة الضروريّة؟ هل تُسجّل . حقيق هذه الأهدافت

يُعدّ تحديد الأهداف وتخصيص الآليّات لقياس تطوّر  آليّة رسميّة لتسجيل ردود الزبائن على المنتج وتعميمها؟

كما تُشكّل هذه الأهداف . المنتج الجديد متماشياً مع توقعات المؤسسة المنتج شأناً أساسيّاً في الحرص على أن يبقى

تع المؤسسة قاعدة خطط التحفيز التي تصممها لطاقم العمل وخطّة بناء القدرات التي تُصممها للحرص على أن تتم

 .هانجاحبالموارد الضروريّة ل

  

  حوافزال
 

كما يُبنى . فيز طاقم العمل على تحقيق أهدافه أو غايات المنتجتُشكّل الحوافز جوائز ماليّة وغير ماليّة مستخدمة لتح

هل تريد أن تُشجّع الموظفين . خدمة أو منتجتصوّر برنامج تحفيزي على التوقعات المحددة التي تُقيمها مؤسسة ل

  .على سلوكهم عبر منحهم نوعاً من المكافأة عندما يُحققون هدفاً منشوداً أو يتخطونه

  

عندما تطوّر . أو خدمة، ستجد أنّ برنامج التحفيز سيُشجّع الموظفين على الترويج للمنتج الجديدلدى إدخال منتج 

  :برنامجاً تحفيزيّاً، عليك أن تحرص على ما يلي

يجب بناء أي برنامج تحفيزي على الأهداف : المنتج وتوقعاتهما/التوفيق بين الحوافز وأهداف الخدمة 

ي ما يخصّ المهارات الأساسيّة والإستراتيجيّة التنافسيّة والاعتبارات والتوقعات التي حددتها المؤسسة ف



عدم التوفيق بين أهداف  يومن أبرز المطبات في تصميم حوافز الموظف ه. الماليّة والتأثير الاجتماعي

 .الحوافز هاالمؤسسة والسلوكيّات الحاليّة التي تشجّع علي
 

يجب في الهدف من برنامج التحفيز  :صفاً واضحاًوصف برنامج التحفيز والمقتضيات والجوائز و 

بالدقة والصراحة والوضوح  يتسمواوالنشاطات الضروريّة لتحقيق الأهداف والمنافع الواجب تلقيها أن 

قع طاقم العمل في لغط حيال إذا تعذّر فهم خطّة تحفيزيّة فيُمكن أن ي. جميع أفراد طاقم العمل مفيفهمه

 .النتائج
 

يجب في مراقبة التطوّر حيال تحقيق الأهداف أن يكون بسيطاً للموظفين الذين  :قبة سهلإعداد نظام مرا 

ن إلى أن يكونوا أكثر حماساً إذا أمكنهم بنفسهم أن يراقبوا وويميل الموظف. يتلقون الجوائز كما لمدرائهم

 .التقدّم الذي أحرزوه فيعون مدى اقترابهم من تحقيق الهدف
 

ليكون الحافز محمّساً للموظف، يجب أن يكون  :لموظفون بما يخضع للقياسالحرص على أن يتحكّم ا 

مثلاً، يكون موظف القروض أقل . متصلاً بالنشاطات أو النتائج التي يتحكم بها الموظّف تحكّماً مباشراً

كلفة هدف قدرها نسبة معينة من حجم القرض إذا كانت التكاليف قيد القياس تشمل التكاليف لحماساً 

 .الموظف التحكم بها يستطيعافيّة من الفرع الرئيسي والتي لا الإض

  

ما أن يُصبح الحافز بتصرّف الموظفين، حتّى يُصبح استرجاعه في : النظر في توقيت الحافز ومدته 

 وفي إتباعللتحفيز على عرض جديد، قد ترغب في إقامة حوافز محددة بحسب المنتج . المستقبل صعباً

و أهداف متصلة بحجم القروض بحيث لا يشعر الموظف بالغضب عندما تُعدّل زمنيّةً محددة أ أطرا

 .الدوافع أو تُسلب منه
 

يُمكن لكلّ من الحوافز الماليّة وغير الماليّة أن تنجح في تحفيز  :مقارنة الحوافز الماليّة بغير الماليّة 

ليّة لأن تكون أكثر كلفةً وتميل الحوافز الما. الموظفين على العمل في سبيل تحقيق أهداف المؤسسة

وتميل الحوافز غير . بالنسبة إلى المؤسسة ولكنّها تحفيزيّة عندما تمثّل جزءاً مهماً من راتب الموظف

ولكن لكي تتكلل الحوافز غير الماليّة . الماليّة لأن تكون أقلّ كلفةً وغالباً ما تكون تحفيزيّةً للموظفين

الحوافز  عنومن الأمثلة . همٍ قويّ لحاجات طاقم العمل وحوافزهبالنجاح، يجب أن تُصمم انطلاقاً من ف

 :غير الماليّة ما يلي

 دة نفوذ الفردزيا •

 ؛)لكبار المؤدين التتويج الدوريمثل (الاعتراف بقدرات الفرد  •

 التعليم؛/النفاذ إلى التدريب •

 .تحسين فرص الترقية •

  



م العمل وحوافزه والمعايير والتقاليد الثقافيّة يرتبط اختيار برنامج تدريب مالي أو غير مالي بحاجات طاق

  .في المنطقة

  

تُبنى خطط الحوافز على النتائج الجماعيّة لمجموعة موظفين : مقارنة الحوافز الجماعيّة في مقابل الفرديّة 

لى فز الجماعيّة أو الفرديّة عويُبنى اختيار الحوا. حين تُبنى الحوافز الفرديّة على أداء الموظف الفرد في

 :ينلمعا
إذا كان للموظف درجة تحكّم عالية بتحقيق نتيجة منشودة : درجة التحكم بالنتيجة المرغوب بها •

وهي تقتضي لتحقيقها قليلاً من الدعم من جهات أخرى في الفرع، ) مثلاً، عدد زيارات الزبون(

 .فغالباً ما تكون الحوافز الفرديّة أنسب حالاً
ففي المعتقدات . تؤدي هذه العوامل دوراً في اختيار خطّة التحفيز :المعايير والتقاليد الثقافيّة •

وغيرها من المعطيات  ،والوضع ،الثقافيّة والمعايير المتصلة بالنجاح الفردي في مقابل الجماعي

 . ما يُبيّن أي الخطط التحفيزيّة هي الأنسب للمؤسسة
   

  

 خطّة التحفيز: 35ورقة العمل 
  

استخدم الأمثلة أدناه . فيزيّة التي ترغب في تطويرها بشأن المنتج أو الخدمةضع لائحةً بالأفكار التح

  . لتوضيح الأفكار وتنقيحها

  

وبينما تطوّر هذه الأفكار لتُصبح برامج عمليّة، احرص على أن تكون الأهداف متماشيةً مع الرؤيا الإستراتيجيّة 

تحقيق الغاية، فلن يُشجعهم برنامج التحفيز على بيع المنتج  إذا رأى الموظفون أنّه لا يُمكن. وعلى أن تكون منطقيّةً

  .الجديد
 

  أفكار لتطبيق الخطّة خطة التحفيز  الهدف

  :أمثلة
  كذا= الربحيّة . 1

لكلّ قرضٍ موافق عليه يتخطّى $ علاوة للفرد قدرها كذا
الزبائن لكلّ (هدف المبيعات الشهري أو أهداف الإنتاجيّة 

 ).موظف قروض

 



 كذا وكذا= صّة السوق ح. 2

علاوة جماعيّة يتشاركها طاقم العمل انطلاقاً من كلّ نقطة 
 .مئويّة من التوغل في السوق تفوق الغاية المستهدفة

 

3.  

  

4. 

  

5.  

  

6. 

  

 

 خطّة التطبيق 2. ب
وعلى الرغم من أنّك . اجحاًدعماً نوسّع الإنتاج الم عدّ أنظمةً لدعم خطلدى السعي لترويج المنتج الجديد عليك أن تُ

قد تفتقر إلى الموارد للارتقاء بالأنظمة بصورة دقيقة وفوريّة، من المهم أن تطوّر خطّةً لبناء القدرات وتطبيق 

  .دارة المنتج الجديد في خلال عمليّة تسويقهإو

  

  :ويقتضي بناء القدرة المؤسسيّة توفّر عاملين أساسيين

 ته وقدرته على تأمين المنتج أو الخدمة تدريب طاقم العمل لزيادة مهارا •

 .تحسين أنظمة المكاتب •

  

من المهم التخطيط لتوقيت وكيفيّة إدراج خطّ المنتج الجديد في كلّ من المواقع خصوصاً إذا كنت تنوي تعميم 

لا بدّ من ولدى تحديد التوقيت والموارد الضروريّة لعمليّة التعميم، . عددٍ من الفروع في الوقت نفسه علىالمنتج 

كما يجب تطوير خطّة تطبيق تورد الخطوات الحاسمة في إعداد عمليّة إطلاق . عددٍ من القضايا والتفاصيل بتِّ

  .المنتج



  

ومن ثم يجب العودة . ولوضع خطّة تطبيق فعّالة، فنحن نوصي بقراءة ما تبقّى من الدليل للتآلف مع تفاصيل الخطّة

  .وراق العمل التاليةإلى هذه النقطة ومتابعة العمل مع أ

  

  :السؤال الواجب طرحه الآن هو التالي
 

  ما هي خطّة العمل المؤسسة؟

  

  :لى هذا التساؤل عبر معالجة القضايا أدناهعأجب 

 ما هي المواقع التي تنوي استخدامها لإطلاق المنتج الجديد؟ 

 ما هو الإطار الزمني الذي ستستخدمه لإطلاق المنتج الجديد في كلّ موقع؟ 

 :ا هي الموارد الواجب توفّرها قبل تعميم المنتج أو الخدمة في كلّ موقع؟ تذكّر يُقصد بالموارد ما يليم 

o نظام المحاسبة؛ 

o دارة المعلومات؛نظام إ 

o المعلومات الترويجيّة؛ 

o ة لتلبية الطلب الجديديالجبا رام العمليّة ومراقبتها ومتابعةطاقم العمل المتدرّب القادر على إب.  
 

 لتطبيقخطّة ا

استخدم ورقة العمل على الصفحة التالية لوصف خطّة عمل المؤسسة في كلّ فرع يجري فيه تعميم 

  :المنتج

  

ترد من و. ، صف الموارد الواجب توفّرها في الموقع المعني"مواردال"في العمود الأوّل، تحت عنوان  )1

خرى ضروريّة للمؤسسة ويجب كما يجب مراعاة موارد أ. الموارد التي يجب التفكير بها باب المثال

 \.تضمينها وإضافتها على المساحات الخالية

  

، 2، 1(والأسبوعية ) الخ" الشهر الأوّل("موزّع على المقاييس الشهريّة  36الخطّ الزمني في ورقة العمل  )2

" ب"حدد على طول الخطّ الزمني موعد بدء العمل لوضع الموارد في الموقع عبر تدوين حرف ). 4، 3

كما أورد تاريخ وضع اللمسات الأخيرة على المورد في الموقع عبر . خانة عن الأسبوع الملائمفي ال

 .في الخانة المناسبة" خ"تدوين حرف 

 

  خطة التطبيق: 36ورقة العمل 



 
 الإطار الزمني   الموقع

الجهة   الفرع كذا

 المسؤولة

 الخامسالشهر  الشهر الرابع الشهر الثالث الشهر الثاني الشهر الأوّل

 الموارد
1 2

 
3 4 1 2  3 4 1 2  3  4 1 2 3 41 2 3 4 

طاقم العمل 

  المتدرّب

                    

1. 
                    
                    

2.  
                    
                    

3.                      

4.                     

5.                     

                     الموارد

1. 
                    

                    

2.  
                    

                    
3.                      

4.                     

5.                     

                      الأنظمة

1. 
                    

                    

2.  
                    

                    
3.                      

4.                     

5.                     

 

 توظيف الموارد البشريّة وتدريبها
تطوير المهارات الضروريّة لتأمين المنتج الجديد أن يُساعد مؤسستك على من شأن تدريب طاقم العمل على 

ولكن قبل اتخاذ القرارات بشأن التدريب لا بدّ من فهم . ضمان الكفاءة ومراقبة النوعيّة في خلال عمليّة التعميم



مع هذه المعلومات من يُمكن ج. قدرات طاقم العمل الحاليّة ومهاراته لناحية موجبات تأمين منتج أو خدمة للزبائن

  أمّا المعلومات التي يجب جمعها فهي على الشكل التالي. خلال تقييم رسمي أو غير رسمي لحاجات التدريب
 

   خصائص طاقم العمل
 المستوى التعليمي والخبرة •

 المهارات المستخدمة لأداء الوظيفة الحاليّة والمهارات الضروريّة للعمل مع المنتج الجديد •

 الحاليّة وعبء العملالمسؤوليّات  •

 المسؤوليّات المستبقة وعبء العمل •

 الموقف/مبادرة العامل •

  

  :هذه المعلومات مهمّة لأنّها ستساعد على تحديد

 )في الصفّ، العمل مع مدرّب خاص، أو العمل الذاتي المنفرد(نوع التدريب الأنسب  •

 التدريب محتوى •

  .جدد الحاجة إلى تطعيم رأس المال البشري الحالي بموظفين •

  

 المتخصصون في مقابل العموميّون
  

وبينما تفكّر في عمليّة . في خلال الاختبار التجريبي، استعنت على الأرجح بالموظفين الحاليين لتأمين المنتج

ومن الأسهل . يقتضي خبرات متخصصةوتُقرر ما إذا كان المنتج منفصل أو مختلف فنيّاً  نإطلاق المنتج، عليك أ

إلى موظفي المكتب الأمامي العموميين القادرين على زيادة فرص الإنتاجيّة والبيع أن توكل مؤسسة  والأكثر فعاليّةً

عموميّون لمؤسسة تمويل أصغر بأن تخدم حاجات مشاريع العمل كما يتيح ال. زبائن محتملينعلى عرض أي منتج 

ينمو منتج جديد في الحجم حتّى يُمكن  ولكن ما أن. الأصغر فيما تنمو وألاّ تنقل المحافظ بين موظفي الائتمانات

 مالمؤسسات تمويل أصغر أن تعيّن موظف ائتمان محدد ليتخصص في عرض معيّن إذا رأت أنّ في التخصص 

ولكن من غير الفعال من حيث الكلفة تعيين موظف ائتمان متخصص لتأمين قرض صغير الحجم . يزيد الإنتاجيّة

. م مؤسسات التمويل الأصغر طاقم العمل الحالي الذي لم تستغل مهاراته بعدمن المنتجات الجديدة وبالتالي تستخد

وفي كلا . هدف معيّن بالمنتجمستويبدو التخصص مجدياً عندما يُسجّل نوع محدد من الاكتتاب أو يرتبط سوق 

لى تسهيل عمليّة الحالتين، يتعيّن على مؤسسة التمويل الأصغر التفكير بتأنٍ بشأن التدريب والتحفيزات للمساعدة ع

  .الانتقال لأنّ الموظفين غالباً ما يقاومون التغيير

  

جد من يُساعد على إعداد التدريب تما أن تفرغ من استكمال وتحليل حاجات التدريب، حتّى يُمكنك المضي قدماً ف

  .وتوليه

  



ونها كما تلك التي ويمثل تحليل حاجات الموظفين من التدريب فرصةً لتحديد المهارات والمعارف التي يمتلك

كما تُساعد هذه المعلومات على تحديد نطاق المهارات والمعلومات التي . يحتاجون إليها لعرض المنتج أو الخدمة

  .يجب على الموظفين تقديمها لتأمين المنتج أو الخدمة بنجاح

  

ويجب أن يشمل التدريب أوّلاً . يجب أن يُبنى جدول التدريب على خطّة إطلاق المنتج

ويُنصح بأن يخضع طاقم العمل . مواقع التي سيُدخل إليها المنتج في أوّل الطريقال

للتدريب في أثناء تعميم المنتج على المواقع المحددة في حال أُدخلت تغييرات على 

 .المنتج أو العمليّة انطلاقاً من عبر مستخلصة من عمليّات تعميم سابقة في فروع أخرى

  

وتقضي الخطوة في هذه . الصفحات التالية على تقييم حاجات الموظفين من التدريبتُساعد أوراق العمل على و

 38ومن ثم يجب استخدام ورقة العمل  37العمليّة بجرد قاعدة الموارد البشريّة الحاليّة باستخدام ورقة العمل 

ل هذه على فهم المهام تُساعد ورقة العم. لتحديد المناصب الضروريّة والمهام ذات الصلة لتأمين المنتج الجديد

المنفصلة المتصلة بتوفير العرض الجديد وتحديد الجهة المسؤولة عن تأمين الخدمات كما المهارات والمعارف 

ويجب في ورقتي العمل أن تساعداك على الكشف عن الثغرات في قاعدة  .الضروريّة لتأمين العرض بنجاح

  .د أو بتدريب موظفين حاليينالموارد البشريّة فتملأها إمّا بتوظيف موظفين جد

  

 تصوّر عن مهارات الموظف ومعارفه
وستتم . يُستخدم التصوّر عن مهارات الموظف ومعارفه لفهم قدرات الموظفين المعنيين بتأمين المنتج أو الخدمة

ين المنتج وظفون لتأممقارنة الردود من التصوّر مع تحليل المهام لتحديد المهارات والمعارف التي يفتقر إليها الم

  . أو الخدمة

  

. مركّزةالنقاش الاستبيانات أو مجموعات /يُمكن جمع نبذة عن الموظفين من خلال مقابلات فرديّة، استطلاعات

  .مخططاً يُستخدم لجمع المعلومات بشأن المهارات والمعارف 37تُشكّل ورقة العمل 

  

ولهذه الغاية، . ريب الأنسب لأداء مسؤوليّات محددةما أن تستكمل هذه المعلومات حتّى يتعيّن عليك تحليل نوع التد

  .يجب النظر في المهارات والمعارف الضروريّة لأداء المهام بصورة ناجحة
 

 توظيفه/خصائص الموظف
بما فيه منصبهم، مسؤوليّاتهم وعائداتهم (صوّر أولي عن طبيعة الأشخاص لإعداد ت 38استخدم ورقة العمل 

  .في تأمين المنتج الجديد الذين سيُشاركون) المتوقعة

  



، حدد كلّ منصب من "دليل حول خصائص الموظف ومعطيات توظيفه" 38باستخدام ورقة العمل  )1

" الموارد البشريّة موجبات" 13استخدم ورقة العمل . مناصب المؤسسة التي قد تُعنى بتأمين المنتج الجديد

كان المنتج قرضاً، يُمكن أن تتضمن  إذا. من المرحلة الثانية من باب الاستدلال 3. من الجزء ب

 .المناصب المعنيّة موظف قروض مسؤول، مروّج، موظف في مكتب المساندة الخ

 .لكلّ منصب، صف المهام المتصلة بتأمين المنتج الجديد )2

ثم حدد المهارات والمعارف الضروريّة لأداء المهام وهي تُشكّل مواصفات لتوظيف شخص في هذا  )3

 .المنصب

استخدم سلّم الأجور من . الضروري لكلّ منصب) بما فيه المنافع(ن المواصفات، قدّر الأجر انطلاقاً م )4

 .باب الاستدلال
 

 تصوّر عن مهارات الموظف ومعارفه: 37ورقة العمل 
 
  ___________ المنصب الحالي. 1

  __________________ الاسم. 2

عدد سنوات العمل في الوظيفة . 3

  ______________________________________________:الحاليّة

 _____________________________________________________________وصف التعليم. 4

  وصف المسؤوليّات الحاليّة؟. 5

_______________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  .رف المستخدمة في الوظيفة الحاليّةاوصف المهارات والمع. 6
___________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________

______________________________________ 
  وصف المهام المتصلة بأداء منتج أو خدمة جديدة. 7

______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

 ما هي المهارات والمعارف الضروريّة لأداء مسؤوليّات جديدة؟. 8
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  في أثناء العملالمتبع وصف التدريب . 9
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________  

 



 أداء الوظيفة؟ علىالمهارات والمعارف المكتسبة في أثناء التدريب  توظيفكيف جرى . 10
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  

 وعي الموظفين للمهارات والمعرفة الضروريّة لتأمين المنتج أو الخدمة بنجاح  .11
______________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________ 

  

 معطيات توظيفه/ دليل حول خصائص الموظف: 38ورقة العمل 
لقب المسؤول عن إنجاز(المنصب

 )المهمّة
وصف(مسؤوليّات الوظيفة

 )المهام
 مهارات

المعرفة والمهارات (

الضروريّة لإنجاز 

 )المهمّة

 المنافع/متوسط الأجر

يف زبائن محتملين عن توظ مروّج
المنتج الجديد وتوزيع المناشير 

 .وتوفير المعلومات الخ

متخصص في حقل 
المبيعات، متحمّس، 
ما (صاحب خبرة علميّة 
 )يُعادل شهادة كليّة

يختلف باختلاف 
 السوق/الدولة

    أمين صندوق

    مساعد عمليّات

    موظف قروض

    منسّق الفرع

    

    

    

  

 .ما يرد أعلاه هو مجرّد مثل وهمي مبني على منتج قرضٍ جديد: ةملاحظ



  
 

 الأنظمة الداخليّة

ويُمكن . يتعيّن على المؤسسة أن تُحدد موقع المنتج الجديد وقدرته على التأقلم مع الأنظمة الداخليّة القائمة

وإدارة المنتج الجديد انطلاقاً من للمؤسسة أن تُضطّر إلى توسيع أو تكييف بعض عناصر الأنظمة التشغيليّة لتطبيق 

ويُفترض بك أن تكون قد كيّفت هذه الخصائص في خلال الاختبار التجريبي ولكن تذكّر أن عليك . خصائصه

وفي ما يلي الأنظمة الداخليّة الأساسيّة . إدخال التعديلات والتكييفات نفسها في جميع المواقع التي تعمم عليها المنتج

  .تتأثّر بالمنتج الجديدالتي ستؤثّر في أو 

  

المعلومات التي  متابعةيُمكن لهذا النظام أن يكون يدويّاً أو مؤتمتاً والغاية منه : نظام إدارة المعلومات •

كما يُشكّل نظام إدارة المعلومات آليّةً أساسيّةً لمحاسبة المؤسسة ومراقبة القرض . تولّدها المؤسسة

عندما تُدخل . رف الأموال والجباية كما لمتابعة أداء المحفظةوغيرها من عمليّات المساندة لملاحقة ص

المؤسسة منتجاً جديداً، يجب على نظام إدارة المعلومات أن يخضع للتكييف بحيث يستطيع معالجة 

عقّبها بحسب كلّ منتج التكاليف وتع توزوقد يقتضي توسيع خطّ المنتج . 16المعلومات التي تمرّ عبره

ويتعيّن على موظفي القروض كحدٍّ أدنى تعقّب . فعال وعلى مراقبة التكاليفحرص على التسعير اللل

 .أكبر النفقات ىحدإوالساعات المنفقة للعمل مع منتجات مختلفة لأنّ الأجور تمثّل  الماليّةالأوراق 

  

أن تأتي من كيانٍ خارجي مثل أو يُمكن لآليّة مراقبة الجودة أن تكون ضمن المؤسسة : مراقبة الجودة •

وبمعزل عن دواعي المراقبة، يجب على المؤسسة أن تحرص على مراقبة مختلف نواحي . هيئة تنظيميّة

 :ومن ضوابط المراقبة ما يلي. عمليّة تعميم المنتج للإبقاء على الوحدة المؤسسيّة
 

  مراجعة المحفظة -

 تقييم الأداء -

 سياسات الائتمان والكتيّبات التشغيليّة -
 
يّة التعميم، يجب على المؤسسة أن تضع خطوط التواصل المناسبة بين الفرع استعداداً لعمل: التواصل •

مثلاً يُمكن لمؤسسة تمويلٍ أصغر . والإدارة وطاقم العمل والمؤسسة والزبائن ةالأساسي والفروع الثانوي

الفرع القرض بمعزلٍ عن  متابعةأنظمةً هاتفيّةً جديدةً لإقامة شبكة حاسوب داخليّة بحيث يُمكن  تحتاجأن 

  .معلومات مرتدة موقوتة توفيركما يجب وضع أنظمة الاتصال بين الزبائن للحرص على . الذي وُلد فيه
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Alternatives, Inc., publication ( بقلمAndrew Mainhart تقييم مرونة نظام المعلومات وقابليتّه للتوسّع بحيث يستوعب منتجاً ل
  .جديداً 



  :وبشكلٍ عام، يجب على المؤسسة أن

  تعي وضع المنتج في عمليّات النظام القائم )1

  تُحدد دواعي التكييف التي يُمكن إدخالها على النظام )2

  تُخطط لكيفيّة الارتقاء بالنظام )3
 
  

  طلاق المنتجإ 3  . ب
 

أولاً عليك بالنظر في لائحة التدقيق ! الآن لإطلاق المنتج بصيغته النهائيّة الكاملة مستعداًيجب أن تكون  !تهانينا

  .مراعاة مختلف الخطوات الأساسيّة أدناه للحرص على
 

  .انتهِ من وضع المواد الدعائيّة لكلّ من الفروع المختارة لإطلاق المنتج 

  القروض ودرّبهم/عاتعيّن موظفي المبي 

  أعدّ أنظمة اختبار داخليّة 

  أوجد قنوات اتصال ووزّع مهام التقرير 

  دقق في الامتثال للشروط التنظيميّة والقانونيّة 

  

 أخيراً استخدم لائحة التدقيق على الصفحة التالية لمراجعة كلّ ما أنجزته وحدد درجة استعدادك لإطلاق المنتج

 

  ق إطلاق المنتجلائحة تدقي: 39ورقة العمل 
 

  إطار زمني خطوة إطلاق المنتج
 

) الجهات(الجهة 

  المسؤولة

استخدم ورقة . أنجز شروط المنتج انطلاقاً من نتائج الاختبار التجريبي

 .للإطلاع على خصائص المنتج 33العمل 

  

من  14استخدم ورقة العمل . للنموذج الأولي الاستمراريّة الماليّةدقق في 

 .من هذا الفصل 2. م كما أتى في الجزء أمرحلة التصمي

  

. استخدام الجزأين أ. لتحديد الموقع والترويج لإطلاق المنتج أعدّ إستراتيجية

 .للاستدلال 4. و أ 3

  

   .أعد النظر في الأهداف والتوقعات لقياس درجة نجاح المنتج الجديد

 .ق عائدات إيجابيّةأعدّ خطوة تحفيزيّة للتشجيع على بيع المنتج الجديد وتحقي
  



قرر السبيل الذي ستتبعه المؤسسة لتطوير مهارات طاقم العمل المناسبة 

 .ومعارفه لتأمين المنتج الجديد

  

المعلومات عدّل الأنظمة الداخليّة وكيّفها واختبرها للحرص على انتقال 

 .بسلاسة

  

   خطوة إضافيّة

   خطوة إضافيّة

   خطوة إضافيّة

   ةخطوة إضافيّ
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  الاختصاصاتعيّنة عن   .ب 
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  اعتبارات التسعير  .ه 
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  مقابلة حول حاجات التدريب إعداد  .ط 
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 المتاحة المراجع  الموضوع

عمليّة توليد 

الأفكار، وتطوير 
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 ةتمارين التقييم السريع بالمشارك. د
بهدف  مجموعات النقاش المركزةفي ما يلي لائحة بتمارين التقييم السريع بالمشاركة التي صُممت لاستخدامها في 

 Graham: استخرج هذا الملخص من المرجع التالي. ترسيخ فهم حاجات الزبائن وتفضيلاتهم وظروفهم

Wright, overview of the “Market Research for Microfinance” ّة تدريب قامت بها وهو حص
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لومات بشأن تدفقات عللحصول على م سرة ونفقاتها ومدخراتها وائتمانهاتحليل موسمي حول دخل الأيُستخدم  .1

كما يتيح هذا التحليل معلومات بشأن .  الدخل والنفقات الموسميّة وبشأن الطلب على خدمات الائتمان والتوفير

يليّة المخاطر والضغوطات التي واجهها الزبائن وكيفيّة استعانتهم بخدمات مؤسسات التمويل الأصغر التمو

 .لمعالجتها

  

وفر النقد للعاملين تفي  الخدمات التي يوفّرها الفقراء/تحليل موسمي للهجرة والاستخدام العرضي والسلعينظر  .2

وفي فهم هذه ). متى كان متوفراً(في المجتمع وللنظر في حاجتهم إلى النزوح أو الهجرة لإيجاد العمل 

 .م بعمليّات توفير وإيداع وإعادة تسديد للقروضالاتجاهات ما يؤثّر في قدرة الزبائن على القيا

  

تحديد الأحداث الحياتيّة التي تقتضي مبالغ مقطوعة ) 1: للأهداف التالية صورة عن الدورة الحياتيّةتستخدم  .3

) 4إقامة آليّات تأقلم جارية و) 3نفقاتها؛ /النظر في تبعات هذه المقتضيات على دخل الأسرة) 2من النقد، 

. لنفاذ إلى خدمات مؤسسات التمويل الأصغر الماليّة لمساعدة الأسرة للردّ على هذه الأحداثمناقشة دور ا

والمعلومات المكتسبة ضروريّة لتصميم منتجات ماليّة تطابق الحاجات المختلفة المعبّر عنها في محطات 

 .مختلفة من حياة الفرد



  

 اأو المجموعات في داخل المجتمع الواحد وأدوارهتحليل مؤسسات الخدمات الماليّة  رسوم فين البيانيّةتتيح  .4

 .كما تُساعد على فهم رأس المال الاجتماعي الذي جمعه المشاركون

  

قياس الأهميّة النسبيّة والرغبة في مختلف ميزات المنتج بما فيها معدل الفائدة  تصنيف تراتبي للأفضليّةيتيح  .5

 .الملاءمة والنفاذ وغيرهاورصيد بدء العمل و

  

لتحديد نظرة الزبائن والزبائن المحتملين إلى مزوّدي الخدمات ) أو النسبي( التفضيل التنافسي تصنيفدم يستخ .6
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طريقة سريعة لتوزيع المجتمع المحلّي إلى فئات ثلاث وهو مجدٍ لوضع  ات البسيطالثرو تصنيفيُتيح  .8

النظر في خصائص الجهات كما يُمكن لهذا التمرين أن يكون مجدياً في حالات تقييم التأثير و. الأهداف

الاقتصاديّة والاجتماعيّة التي تختار الانضمام أو عدم الانضمام إلى مؤسسة التمويل الأصغر أو الجهات التي 

 .تترك الحسابات أو تغفلها

  

أسر  ترتيبفهماً لدواعي وكيفيّة تحصيل الثروات والقنوع في الفقر كما يتيح  الثروات المفصّل تصنيفيوفّر  .9

 .اعتبار أفراد المجتمع المحليحسب ن الأكثر إلى الأقلّ ثروةً بم القرية

  

الأسواق، العمالة المأجورة، (فهماً لوجهة المجتمع المحلّي في اكتساب النقد أو إنفاقه  خارطة حركيّة النقدتوفّر  .10

مؤسسات الخدمة المناقشات بشأن  ديوهذا التمرين يف). يّة، وأمثالهاالتعاونيات، المؤسسات الماليّة غير الرسم

كما يوفّر هذا التمرين معلومات أساسيّة بشأن المشاريع المدرّة . الماليّة التي يثق بها الزبائن ودواعي الثقة

 .للدخل والتي قد يُشارك فيها الزبائن

  

 هذه السنة، العام(لمرض والوفاة وخسارة الوظيفة والسرقة والكوارث الطبيعيّة وغيرها ل الزمني التسلسليُتيح  .11

فرصةً لمعرفة نظرة المجتمع المحلّي إلى التغييرات مع مرور الوقت في ) سنوات 10إلى  5الفائت وقبل 

تغييرات أساسيّة في تصوّر تيح هذا لفريق الاستطلاع إدخال كما ي. زماتالأسلسلة بلة صمجالات عدّة مت

 .الخدمات الماليّة اتحسين تقديملتالمجتمع المحلّي مما يُساعد على معرفة المشكلة وبدء تنظيم سلسلة فرص 

  



مفيداً لتحديد أيّ ) سنوات 10إلى  5هذه السنة، السنة الفائتة، وقبل ( التسلسل الزمني لملكيّة الموجوداتيعتبر  .12

ويجب في هذه الأداة أن تُمكّن فريق . بالمعنى الأشمل يُثمّنها أفراد المجتمع" الحمائيّة"و" الإنتاجيّة"الأصول 

مثل (ودائع التوفير عن الإقراض أو العقود  اتصميم أو تنقيح منتجات ماليّة مناسبة بما فيهالاستطلاع من 

 ).الإسكان، التعليم والتأمين على الصحّة

  

مفيدة لتحديد الخدمات الماليّة التي تستخدمها شريحة محددة اقتصاديّة اجتماعيّة أو  مصفوفة الخدمات الماليّة .13

وسبب القيام بها وبالتالي لمعرفة أي الخدمات تقدّم إمكانيّة تصميم أو تنقيح  اجتماعيّة ثقافيّة من المجتمع

 .المنتجات الماليّة ذات الصلة

  

مفيد لتحديد الخدمات الماليّة التي ) سنوات 10أو  5هذه السنة، السنة الفائتة، قبل ( تحليل اتجاه القطاع المالي .14

ويُمكن لهذه الأداة أن تُساعد على . يّة أو اجتماعيّة ثقافيّةجتماعمحددة اقتصاديّة امجتمعيّة تستخدمها شريحة 

توضيح التغييرات مع الوقت لناحية استخدام ووفرة مجموعة خدمات ماليّة وسبب استعانة الزبائن بها وتطوّر 

 .وأولويّاتهم في تلك الحقبةالمفضّلة الزبائن  مطالب

  
  

  17اعتبارات التسعير. ه
ولكنّ هذا الجزء سوف يستعرض . عض الشيء، يتعدّى في تغطيته نطاق هذا الدليلومعقّد ب دقيقالتسعير علم 

ومن . باقتضاب استراتيجيّات التسعير الشائعة المستخدمة والتي يتعيّن على مؤسسات التمويل الأصغر النظر فيها

  .ينقض الواحدة الأخرى لاات المهم الإشارة إلى أنّه لم يُقصد من هذا اللائحة أن تكون شاملةً وأنّ هذه الاستراتيجيّ

  

يُبنى هذا التسعير على تخطي التكاليف الماليّة والتشغيليّة لكلفة معيّنة والحرص على : تسعير الكلفة الزائدة. 1

، الصادرة في شهر 1، ورقة العمل رقم "  Microcredit Interest Rates" مثلاً كما ورد في . استدامتها الماليّة

ل سيجاب، ترتبط معدلات الفائدة بالنفقات الإداريّة وخسارة القروض وكلفة الأموال من قب 1996أغسطس /آب

ويُبنى معدّل الفائدة السنوي الفعلي لمنتج على نهج حسابات . ونسبة الرسملة المرغوب بها وعائدات الاستثمار

هلاك ثابت، أن تجني وفي حال منتج قرض، يُمكن للمؤسسة في حال إتباع جدول إ. الفائدة المتبع في المؤسسة

  . كما يرد أدناه) وهو معدّل الفائدة الفعلي(عائدات أكثر مما تفعل باستخدام رصيدٍ متناقص 

  

  المبلغ الأصلي xمعدّل الفائدة الشهري  x) عدد الأشهر(أجل القرض : ثابت

  

  عدد الفترات)/ معدل الفائدة+1(1 -1/ (المدفوعات xمعدل الفائدة = سداد : رصيد متناقص
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Services.” ) المراجع"مراجعة الجزء أ.("  



  

هذا ويستخدم العديد من مؤسسات التمويل الأصغر الرسوم لعرض التكاليف الفعليّة المترتبة عن تأمين المنتج 

كلّ مرّة يسحب زبونٌ المال من  مثلاً يُمكن لمؤسسة تمويل أصغر أن تفرض رسماً إضافيّاً في. واسترجاعها

وفي . اليف التشغيليّة المتصلة بمعالجة هذه المعاملةالتك لإبرازحساب التوفير متخطياً بذلك حدّاً أدنى مسموحاً به 

كما ورد في الجزء به من  متوسط التكلفة المرجح لرأس المالما يخصّ التكاليف الماليّة، من المهم مراعاة 

  ".المراجع"

 

لتكاليف بموجب هذه الإستراتيجيّة، يُمكن لمؤسسة تمويل أصغر أن تُسعّر منتجها انطلاقاً من ا: تسعير تنافسي. 2

إذا لم تكن . وتفترض هذه الإستراتيجيّة أن للمنتج الجديد بديل ولو غير كامل في السوق. التنافسيّة لمنتجات مشابهة

متمايزاً، فلا ) أو شريحة السوق المستهدف/و(مؤسسة التمويل الأصغر عاملةً في سوقٍ تنافسي، أو إذا كان المنتج 

  .يُمكن تطبيق هذه الإستراتيجيّة فعلاً

  

تُبنى هذه الإستراتيجيّة على فرض أسعار أعلى في المحطات الأولى من عمليّة طرح المنتج في : تكثيف. 3

ر على أمل عوالغاية من الإستراتيجيّة هي استقطاب زبائن من شريحة السوق الأقلّ حساسيّة وتأثراً بالس. السوق

  :ستراتيجيّة النجاح في حالات عدّة للأسباب التاليةولقد حققت هذه الإ. استرجاع كلفة الاستثمار بأسرع وقتٍ ممكن

في عمليّة طرحه الأولى في ) أقلّ تأثراً بالسعر(الطلب على المنتج الجديد عادةً ما يكون غير مطاط  •

 الأسواق؛

يؤدي ارتفاع الأسعار إلى الحدّ من الطلب، ويُمكن لهذا أن يغرق مؤسسة تمويل أصغر تتعلّم حيثيّات  •

 يد؛تأمين منتج جد

المقترضين الحساسين للسعر  فصلالسوق وت ئتسمح الأسعار المرتفعة لمؤسسة تمويل أصغر بأن تجز •

لكلفة، يُمكن لمؤسسة لشريحة السوق الأقل حساسيّةً  فصلبعد . عن أولئك غير المعنيين بالتكاليف الماليّة

كما من الأسهل تخفيض . تمويلٍ أصغر أن تخفّض أسعارها لاستقطاب شرائح أكثر مطاطيّةً حيال السعر

 .سعرٍ مرتفع منه زيادة سعرٍ منخفض

يُمكن للتمييز على مستوى السعر المُبيّن في النقطة أعلاه أن يكون مربحاً للغاية مما يسمح لمؤسسة  •

 .التمويل الأصغر أن تخدم شرائح أدنى من السوق أو أن تتوسّع إلى خطوط أخرى من مشروع العمل

  

المنحى المعاكس للتكثيف أي أنّها تفرض  الإستراتيجيةتتخذ هذه : سعير الاحترازيالت/التوغّل إلى السوق .4

والغاية الأساسيّة هي استقطاب الحصّة الأكبر من السوق . في المراحل الأولى من طرح المنتج أقلّّأسعاراً 

 :بهدف

 أو مؤسسة/التوعية وتحفيز الزبون حيال منتج معيّن واسم تجاري و •

 ددحأي تكاليف الوحدة الأدنى التي ترافق عمليّة بيع أحجام أكبر من منتج م –جم تحقيق وفورات الح •



يُمكن لهذا الحاجز أمام الدخول أن يكون غايةً في الفعالية في حال . الحيلولة دون دخول منافسين محتملين •

وحتّى لو . المنافسينكلفة التمويل الأصغر أن تُسعّر دون  وجود وفورات حجم كبيرة مما يسمح لمؤسسة

مما من شأنه أن يردع  ير الاحترازي على الهوامش منخفضاًانعدمت وفورات الحجم، يبقي التسع

 .المنافسة

  :يرتدي التسعير الاحترازي الأهميّة الأكبر في حال

 أسواق تنافسيّة يُرجّح فيها أن يكون الزبائن حساسين للسعر •

 تواجدت المنتجات وتزامنت مع وفورات حجم •

ح غير الحساسة للسعر صغيرةً للغاية أو يصعب التمييز بينها مما يحول دون إمكانيّة تطبيق كانت الشرائ •

 .إستراتيجيّة التكثيف

  

وبالطبع يجب إدارة إستراتيجيّة التوغل بحذر بحيث تكسب مؤسسة التمويل الأصغر ما يكفي من الدخل 

يّة على أمل تحقيق الأرباح من خلال حصّة ومن شأن تقبّل الخسائر الأول. للتغلّب على تكاليف توفير المنتج

ويمكن لمؤسسة التمويل الأصغر أن تواجه صعوبةً في . أكبر في السوق أن يؤدي إلى إستراتيجيّة خطيرة

  .ما يجعلها تواجه أزمة سيولةكن أن تستغرق العمليّة من الوقت تحقيق مستويات التوغّل المطلوبة أو يُم

  

  ي لتغطية التكاليف الثابتةمستوى نقطة التساوي الضرور. و
 

عن تأمين المنتج، ما المبيعات التي يجب على منتج أن يولّدها لتغطية التكاليف الثابتة المترتبة  هي نقطة التساوي

كما . ويُشكّل أي مبيع يتخطّى نقطة التساوي ربحاً. أن يتم تقدير تكاليف التخلّف عن الدفع ومتوسط حجم القرض

 لىلتساوي المُبيّنة أدناه كيفيّة تأثير التغيّرات في السعر في قدرة مؤسسة التمويل الأصغر عتُبيّن معادلة نقطة ا

  .استرجاع تكاليفها

  

  الهامش المالي/التكاليف الواجب تغطيتها= حجم مبيعات نقطة التساوي 

  

ن المنتج الجديد مستدام وبهدف تحديد ما إذا كا. تُسجّل سبل عدّة لتحديد التكاليف المترتبة عن التكيّف مع المنتج

  .فعلاً، يجب تخطيط نسبة من التكاليف الثابتة لتقدير نقطة التساوي الخاصة بالمنتج الجديد

  

جهود طاقم العمل سوف تُخصص لهذا العرض مومن سبل تخصيص التكاليف الثابتة هي تحديد أي نسبة من 

صغر، من شأن توزيع التكاليف الثابتة بحسب وحيث تُشكّل الأجور أحد أعلى التكاليف في التمويل الأ. الجديد

مستوى جهود طاقم العمل أن يولّد تقديراً لحجم القرض الذي يجب على هذا المنتج الجديد أن يولّده ليُحقق 

ويُمكن لمؤسسة تمويل أصغر أن تحدّ من نسبة النفقات التي تحاول استرجاعها من منتج معيّن بحيث لا . التساوي



ولكن إذا قامت مؤسسة تمويل أصغر بالحدّ من النفقات على . نتج مرتفع للغاية في سوق معيّنةيكون سعر هذا الم

  .هذا الشكل فعليها أن تجد مجالات دخل بديلة لتغطية التكاليف غير المباشرة وغير الواردة في سعر المنتج الجديد
 
 العائد على الاستثمار. ز

من توظيف رأسمال لتمويل مشروع محدد مع كلفة القيام  الفائدةقارنة يُشكّل العائد على الاستثمار نهجاً يقضي بم

إذا كان . وعادةً ما تُقاس الفائدة أو العائدات على الاستثمار بحساب الأرباح التي يدرّها المشروع. بهذا التمويل

ة يجب القيام بالاستثمار في هذه الحال") ف"عادةً يُقاس على أنّه فائدة (العائد على الاستثمار يفوق كلفة رأس المال 

  :بتعابير أخرى). ث(

  تكاليف الاستثمار/الربح = العائد على الاستثمار

  .إذا كان العائد يفوق الفائدة فعليك بقبول المشروع

  .إذا كان العائد دون الفائدة فهذا يعني أنّ المشروع غير مستدامٍ ماديّاً

  العائد على الاستثمار= ف

  ث –عائد المشروع = الربح 

  ث= تكاليف الاستثمار 

  

 . ؟ في ما يلي أكثر السبل شيوعاًة أو الإلزاميّةيف يُمكن تحديد نسبة العائدات الضروريك

 

تستخدم مؤسسات عدّة هذا المتوسط على أنّه الحدّ الأدنى لمعدّل الإعاقة : متوسط التكلفة المرجح لرأس المال. 1

وكما يُستشف من الاسم، يحتسب . برر الاستثمار في المواردللربحيّة والذي يجب على أي مشروع أن يتخطاه ليُ

متوسط التكلفة المرجح لرأس المال كلفةً إجماليّةً لرأس المال عبر ترجيح مختلف مصادر رأس المال بحسب 

وفي هذه . النسبي لرأس المال الإجمالي المستثمر في مؤسسة التمويل الأصغر كما يرد في الجدول أدناه المعدل

  %.16.6ة، يجب على فريق عمل تطوير المنتج أن يُبرهن قدرة المنتج على توليد عائدات تتخطّى نسبة الحال
 

 التكلفة المرجح لرأس المالمثل وهمي عن حسابات متوسط

نسبة إلى مصدر رأس المال

  )أ(المجموع 

  )بXأ (التكلفة المرجحة  )ب(كلفة رأس المال

  (1) %0  %0  %5  هبة المؤسسة

  (2) %3.6  %12  %30 رض المصرفق

  (3) %13.0  %20  %65 ودائع الادخار

  %16.6 (3) + (2) + (1)  =متوسط التكلفة المرجح لرأس المال

 

 تجدر الإشارة إلى أنّ هذه النسبة المتوسطة لا تشمل أي تعديل للمخاطر: ملاحظة



  

. للموارد الآخر بديلالستخدام الفائتة للاهي المكاسب  الفرصة البديلة عن أي استثمار: تكلفة الفرصة البديلة. 2

  .مبنيّة على تكاليف الفرصة أن يقدّر العائد المتوقّع لفرصة الاستثمار التالية الأفضل إلزاميّةومن شأن تحديد نسبة 

  

عائد على العائد على حقوق الملكيّة والهي مؤشرات ربحيّة متعارف عليها وتشمل : التاريخيّة الإيراداتنسب . 3
  : كما يرد أدناه الأصول

  صافي الدخل /متوسط الملكيّة = صافي دخل العائد على الملكيّة /متوسط الأصول= العائد على الأصول 

 

  . تمثّل هذه المقاييس الحساسة للوقت صافي القيمة الحاليّة ونسبة العائد الداخلي: 18معدلات تنافسيّة أو صناعيّة. 4

على قيمة الوقت للمال وهي  ،معدلات العائدوالقيمة الحاليّة الماليّة الأكثر استخداماً وهما  القرارات اعدتاوتُبنى ق

وهذا المبدأ الأساسي في الماليّة يُبنى على مفهوم أنّ المال اليوم يُساوي من حيث . كلفة الفرصة البديلة لرأس المال

وبالتالي، كلفة .  ستثمارها وتبدأ بتحقيق المكاسب فوراًالقيمة أكثر من المال في المستقبل لأنّ أموال اليوم يُمكن ا

الفرصة البديلة لرأس المال المعروفة أيضاً بمعدل الخصم هي ببساطة العائد المفقود نتيجة عدم الاستثمار في 

ة أن أمّا معدل الخصم الواجب استخدامه فمرتبط بمدى خطورة المشروع أي إمكانيّ. الأوراق الماليّة المدرّة للفائدة

وتختار معظم المؤسسات معدلات خصم مبنيّة على مقياس معروف مثل . تترجم تدفقات النقد حقيقةً في المستقبل

 كيّفةومللمشاريع التي تسجل درجات مخاطر معتدلة %) 12إلى  10تقريباً (التاريخي للبورصة  الإيراداتمعدل 

فكلّما ارتفع معدل الخصم، تراجعت إمكانيّة أن . ةًإلى أعلى للاستثمارات الأكثر خطورة وإلى أدنى للأقل خطور

 .بالشركة إلى رفض المشروع المقترح يحدوتغطي القيمة الحاليّة لتدفقات النقد المستقبليّة الاستثمار الأوليّ، مما 

 

 رسوم بيانية لدفق المسارات. ح
على غرار ما يرد  دفق المسارات ذكرنمن الأدوات المرئيّة المفيدة التي ترسم خطوات عمليّة تأمين منتج للزبون 

  .أدناه الرسمفي 

  
  

                                                 
 Monica Brand, “New Product:قبليةّ في المرجع التاليورد المنھجان حول خصم تدفقات النقد المست 18

Development for Microfinance: Design, Testing, & Launch.” ) مراجعة الفقرة أ من الجزء المعنون
  ).للحصول على المعلومات كاملةً حول المرجع" المراجع"



ودفق المسارات هو تمثيل صوري يُبيّن عمليّة تخطيط محطات المشروع الذي يمثّل فيه كلّ شكل مدخلاً مختلفاً أو 

استخدام  ومن خلال. وتزوّد تدفقات المسارات القرّاء بلغة أو مرجعيّة مشتركة للتعاطي مع العمليّة. نشاطاً أو نتيجةً

. دفق المسارات يُمكن إناطة شخص بالخطوات والقرارات التي يتولاّها شخصٌ آخر عندما يقوم بأمرٍ معين

وتُستخدم رموز دفق . والرموز المستخدمة هي عالميّة وتسمح بتخزين كمٍّ هائلٍ من المعلومات في مساحةٍ ضيّقةٍ

  :المسارات الأساسيّ أدناه لوصف مختلف أجزاء العمليّة

  

وهو يُستخدم فقط في بداية الرسم أو خاتمته ويحمل في ) يُعرف أحياناً بالمرّبع المدوّر: (بيضاويّ الشكل •

  ".نهاية"أو " بداية"داخله تعبير 

  "يوضع السكّر في القهوة"يُستخدم لعمليّات أو خطوات؛ مثلاً : مربّع •

  .يُستخدم للبيانات مثلاً وصف مختلف خلطات القهوة: متوازن الأضلاع •

  .كشوفات الصولستخدم للمستندات مثل القوائم أو ي: مربع غير منتظم الشكل •

مثلاً عندما تضيق صفحة واحدة برسم بيانيٍّ، يُستخدم هذا الرمز " للمرجعيّة"هي الرمز المستخدم : دائرة •

أو عندما يُصبح دفق المسارات معقداً وتود تفادي الخطوط والأسهم ") 2اذهب إلى الصفحة "مثلاً (

مقصد يحمل ( ومدخلاً") اذهب إلى أ"مثلاً (إذا استخدمت هذا الرمز، عليك أن تجد مخرجاً . المتشابكة

  ").أ"الرمز 

مراجعة " (الحامض أو الحليب؟"يُستخدم للقرارات أو الأسئلة؛ مثلاً اتخاذ قرار بين : منحرف الشكل •

  ).التفريع أدناه
 

البياني إلى اليسار هو طريقة نموذجيّة لإبراز سؤال أو قرار أمامه الرسم . في ما يلي نموذجين عن التفريع: تفريع

إذا كانت الخيارات المحتملة ثلاثة، يُمكن تعديل الرسم البياني إلى اليسار عبر ). "N" أو لا |"Y" نعم(خيارين 

وهذه . ت متعددةويُبيّن الرسم إلى اليمين كيفيّة التعاطي مع خيارا. إضافة سهمٍ ثالثٍ من أدنى المربع المنحرف

  .الهيكليّة مهمّة في حال وجود أربعة خيارات أو أكثر
 

 

باستخدام رسم التدفقات البيانيّة أدناه على أنّه نموذج، فكّر في الخطوات المعنيّة بتأمين  :تمرين جماعي

  .القرض الجديد أو إدارة منتج/كما يُمكن وصف إجراءات الاكتتاب والتأمين و. المنتج الجديد للزبون المستهدف
 

 قرار
 قرار



 
 إعداد مقابلة حول حاجات التدريب. ط

يتصل الزبون 
للحصول على 

 المعلومات

موظف القروض 
 يجيب الزبون

يتجه الزبون 
مباشرةً إلى 

 المصرف

يتجه الزبون إلى  
 الموظف القروض

 بالشروط إبلاغه
ساسيةّالأ  

العمليةّ إذا لم يستوفِ  تنتھي
 الأساسية الزبون الشروط

 رسم بياني حول تدفقّ المسارات أو المبيعات

جلسة استعلام في 
مقر المصرف 

 الأساسي

عرض المعلومات أو 
الشروط في الفرع أو 

 القرية

استكمال مقابلة 
 دواعي الخروج

يبدي الزبون 
اھتماماً 

جمع البيانات والمستندات 
زيارة الزبونالضروريةّ ل  

إدخال 
البيانات إلى 
 النظام

متابعة عمليةّ تقييم 
 القرض



ويجمع هذا المنهج بين تحليل . أحد أكثر أشكال تقييم حاجات التدريب شيوعاً التدريبحاجات حول مقابلة التُشكّل 

ما يلي عمليّة من خمس وفي ). ما يعتقد الفرد أو يقتنع أنّه يحتاجه(وتحليل حاجات الفرد ) ما يجب إنجازه(الوظيفة 

  :خطوات لإعداد مقابلة حول حاجات التدريب

أو الوظائف الواجب إنجازها؟ وتتضمن مصادر المعلومات حول /هام ومما هي ال: تحديد مقتضيات الوظيفة .1

هذه  الخطوات المباحثات مع الإدارة، المشرفين وطاقم العمل بشأن المهارات المختلفة الضروريّة لتأمين 

  .و الخدمةالمنتج أ

بنجاح؟ هل المهمّة  المهمةما هي درجة أهميّة كلّ وظيفة لأداء : تحديد درجة أهميّة المهام أو الوظيفة .2

  الخدمة؟/للنجاح في تأمين المنتج) حاسمة(أساسيّة نسبيّاً، أساسيّة أو أساسيّة جداً 

يجب الإلمام بها استكمالاً لكلّ  ما هي المعطيات التي يجب معرفتها أو: تحديد المهارة أو المعرفة الضروريّة .3

  وظيفة؟

ما هي درجة المعرفة أو المهارة الضروريّة لإنجاز كلّ مهمة؟ : المعرفة الضروريّة/صف درجة المهارةو .4

مثلاً، هل يُمكن لمبتدئ النجاح في أداء وظيفته؟ هل يحتاج الفرد أن يتمتع بدرجة إلمام متوسطة أو معتدلة 

 ل تبدر الحاجة إلى أخصائي؟بالمهارة أو المعرفة؟ أو ه

  

أعلاه عبر التحدث إلى أخصائيين وأعضاء في فريق عمل  4إلى  2لى الخطوات من عيُمكن جمع الإجابات 

  .تطوير المنتج الجديد

  

  .الإلزاميّةتحديد درجة المهارة أو المعرفة  .5


