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 الراجعة/ لتغذية المرتدةمراحل حلقة ا
ثمان مراحل  الراجعة  / التغذية المرتدة حلقة  تـضم   
 ـ .  تتكرر مع مرور الوقت وبقضايا مختلفة      ةزمتمي

 تكون هناك عدة حلقات تعمل في       ومن المحتمل أن  
 : المراحل هي. نفس المؤسسة في نفس الوقت

هو جمع البيانات، إما رسمياً     جمـع المعلومات     .١
ــات    ــتطلاعات، الدراس ــلال الاس ــن خ م

الشهادات المعلومات، أو بشكل غير     /وطلـبات 
رسمي من خلال تفاعل الإدارة والموظفين مع       

ء، العملا/ العمـلاء، غيـر الزبائن    / الـزبائن 
مـسؤولون محلـيون، أعضاء مجلس الإدارة       

 .وغيرهم
 الخام إلى شكل    البيانات ل يحو معلوماتال بلورة .٢

الباحث أو الشخص الذي    . صـالح للإسـتعمال   
التي دعم البيانات   عادة ما ي  الدراسة  بعمل  يكلف  
تدعم غير الرسمية   البيانات  .  رسمياً عهاجمتـم   

 فرع أو الموظفو  (ين  فعادة في إجتماعات الموظ   
 معاًن  والموظفتمع  عندما يج ) دارةالإإجتماعات  

 .العميل/لمناقشة قضايا الزبون
تقييم المعلومات  على  مؤسسة  يجبر ال  التحلـيل  .٣

 والحاجات المؤسساتية،   العميل/ الزبون بناء على 
 توصـية لإشباع هذه     إعـداد  علـى ويـساعد   
ــات ــضمن   و.الحاج ــب أن يت ــيل يج التحل

، التدفق النقدي  مـراجعة    دائمـاً المؤسـساتي   
 . على الأقل،قدرةال وقضايا ،ربحيةال
الذي التحليل  جمع وتلخيص     هو التقارير إعداد  .٤

ذا ينظم ه . فيد صانعي القرار  يشكل  تـم إعداده ب   
تؤخذ في   أربع نقاط    الجمـع والتلخـيص فـي     

 وتكتب في تقرير    قرار محتمل،    الاعتبار في كل  
. و محدود الأثر  " سهل" ليس   قراررسـمي لأي    

النقاط تضغط    عادة ما  ،التقريـر المكتوب  فـي   
ها لا تكون أبداً    لكنو صفحة واحدة،    فيالأربـع   
 : هيالنقاط الأربع. صفحتينأكثر من 

 لماذا تعتبر هامةتفسير القضية، و. أ
 وصف التوصية. ب
 حليلخلاصة وملخص الت. ج
 .للخطة التنفيذيةآطار . د
بين .  على مرحلة التقرير   يبنى ذ القرارات خـا تإ .٥

مستويات مؤسـسات الـتمويل الأصغر، هناك       
 هذااللا مركزية، و   مختلفة جدا من المركزية و    

يجب .  على نحو واسع   ةتفاوتمقرارات  يجعل ال 
)  في أغلب الأحيان   ينسى هذا الجانب  (الانتـباه   
اولي  إلى نموذج    يجب أن تقود  القرارات  إلى أن   

 ـ إلـى   و   تعميمه قبل   ،تجريبي للقرار  بار اخت
 .كاملاً بالسوق

يكون التفويض  .  يتم فور اتخاذ القرار    التفويض .٦
ــر فع ــية اأكث ــى الل ــندما تعط ــومات ع معل

المفوض ) الأشخاص (لـشخص الارشـادات ل  و
لو كان  حتى  (. بـنقل القرارات إلى حيز التنفيذ     

 ).التنفيذ هو مرحلة اختبار
عملية للتنفيذ   هذه الحالة، يشير إلى      ، في الإتصال .٧

إلى  إلى الموظفين،    انقل القضاي ، من   التحضيري
 . التطوير خطةتنفيذلتدريب، إلى التسويق وا
/ لزبائنلشكال الردود   كـل أ   يتـضمن    التنفـيذ  .٨

يخضع يجب أن   التنفـيذ في حد ذاته      . للعمـلاء 
 .للفحص

 مقدمة  
عملية مستمرة  الراجعة هي   / التغذية المرتدة حلقة  

 البيانات  خدامستبار  تستمالبيانات و جمـع   بتـبدأ   
هي عملية  .  معها  قرارات متجاوبة  نفيذلإتخاذ وت 
المطلوبة ل  فعالأحيث توضح ا   الفعـل أساسـها   

/ للاستجابة بفعالية للمعلومات التي قدمها الزبون     
 بحيث أن مؤسسات    الحلقة  و لقد نظمت    . العميل

، التـي تتبع بعناية المراحل      الـتمويل الأصـغر   
 على الأرجح كل  تأخذ  سالمخـتلفة مـن الحلقة،      

اذ القرارات  خإتفـي الاعتـبار عـند       القـضايا   
 من  هاجمعالتي تم    البيانات   ستستخدموالتطبيق، و 

 .العملاء بشكل فعال/الزبائن
أخذ في الحسبان تدرج مؤسسي     ي لا   توجه ال اهـذ 

خدام على ضوء است   فعال المتخذة الأمعـين، لأن    
هم من من الذي قام     أالعملاء  /معلـومات الزبائن  

ا التنظيم الذي أساسه الفعل، يجب أن يتم         بهذ .بها
استكمال جميع النشاطات سواء قام بها شخص أو        

  . المؤسسة ككل لإستكمال الدائرة
 

/ يمكـن أن ينـتج الـتعامل مع التغذية المرتدة         
 :"الإيجابية"من النتائج  الراجعة إلى مجموعة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تعديلات في  منتج،  في  منتجات جديدة، تعديلات    
 ـ إلغاء نشاط، هذا   سياسة أو تعديلات إجرائية،     ال

الأمور تحتاج  العديد من هذه    . ضمن أشياء أخرى  
، مع ذلك . أولي واختبار تجريبي  نموذج  عمل   إلى

الراجعة إلى  / قد يؤدي التعامل مع التغذية المرتدة     
وجهة نظر  علـى الأقل من     (" سـلبية "اسـتجابة   
 العملاء/ زبائناليقدم  أحياناً  ؛  )العميل/ الـزبون 

مؤسسة التمويل  حتاج  ت  قـد  جـيدة،  إقتـراحات 
لكن من المهم نقل    . الأصغر إلى رفضها لأسباب   

. العملاء/ إلى الزبائن " السلبية" هذه الردود    حتى
 ثقون أكثر  ي العملاء/ الزبائن ث أن و البح تظهـر   

 قضاياهم، حتى   يجيبون على  المؤسسات  عندما  ب
 .من منظورهم" سلبية "إجابة لو كانت
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 اتخاذ القرار

 إعداد  
  التقارير

 جمع المعلومات

بلورة المعلومات

 الاتصال
 الاتصال     

التحليل

 التفويض

التنفيذ

 

)الاختبار التجريبي(

حلقة التغذية
الراجعة/المرتدة



 
  مركزية أكثر فعالية من    اللايمكـن أن تكون      

. في مؤسسة تمويل أصغر مركزية     المشاركة
مؤسسات التمويل  موظفـون مـن بعـض       ال

 ه لاحظوا بأن  "قائمة على المشاركة  ال"الأصغر  
 لاتخاذ لديهم مساحة  لا يـوجد  فـي الحقـيقة     

 تصنع في كـل القـرارات     "أن  ات، و القـرار 
مركزية اللا لهيكلية   با المؤسسات بينما ." القمة

من أجل  خاذ القرارات   لـديها مساحة أكبر لات    
واضح من ال . العملاء/ لب الزبائن اطم إشـباع 

الفوائد للهيكلية المركزية   هـناك بعـض     أن  
الصارمة، ولكن إذا كان الهدف هو الاستجابة       

فمن الواضح أن المطلوب    العملاء،  /للـزبون 
 .مركزية مستوى معقول من اللاهو 
  أكثر من  اً تضم    عمودي التي تعقد جتماعات  الإ 

القضايا فوق  ها أن تنقل     يمكن مستويين إداريين 
على . مستويات العليا بالمؤسسة بفعالية أكثر    ال

عدة مؤسسات تعقد اجتماعات    سـبيل المثال،    
 على مستويات عدة حيث لاحظت أنها     دورية  

تصل لصانعي المعلـومات  مفـيدة جـداً لأن    
 .القرار بتصفية أقل

تجـنب الإنغماس في دائرة الدراسة والبحث،        
طلـب المزيد والمزيد من الدراسات، وتأجيل       

 في أن ينغمس    . القـرارات والتنفيذ للمستقبل   
دورة بحـث، يطلـب المـزيد والمزيد بحثا،         

. ويدفع القرارات والتطبيق أبعد إلى المستقبل     
جب أن يعـي المديـرون أهمية استخدام        فـي 

النماذج الأولية و الاختبارات التجريبية كبدائل      
 و بمجرد   .الدورات العديدة من البحث النظرى    

 .إمكانية إتخاذ قرار معقول، تقدم للأمام
علـى مؤسـسات التمويل الأصغر أن تكون         

في " تستثمر"واضحة فيما يتعلق بكم تريد أن       
عليها أن  . تكاليفهـذه العملـية ومـراقبة ال      

/ تـوازن بـين التكالـيف و المنافع الزبائن        
من الضروري أن   حيث  . العمـلاء والمؤسسة  

 التكالـيف وعلى المؤسسة أن تكون       تغطـي 
العميل هو  /، فان الزبون   للاستدامة متـيقظة   

قد .  يجـب أن يدفع ثمن هذه الأنشطة       الـذي 
إلا أن  د،  والجهه   بعض من هذ   يمول المانحون 

 ـ  اجب أن يغطو  هـم من ي    العمـلاء / زبائنال
الكيانات التي بنيت من    هذه  ل المستمرة   ةكلفتال

 .قبل المانحين
العميل /الراجعة من الزبون  / إدارة الـتغذية المرتدة   

بواسـطة هذه الحلقة، ستزيد من قدرة المؤسسات        
التنافسية لتكون متفوقة أكثر من خلال تحسين ليس        

قط، ولكن فعالية هذه    العملاء ف / الاسـتجابة للزبائن  
، مـع ضمان المنفعة العامة       الاسـتجابات أيـضاً   

 . للمؤسسة في نفس الوقت
 

لقياس مستوى  " جمع المعلومات "يعـيدنا هذا إلى      
. ة المؤسس استجابة وفعالية   العميل/ الزبون اءرض

حلقة . الإتصالمن خلال   المراحل   كليتم تطوير   
 كن أن  يم ليست عملية المرتدة  / الـتغذية الراجعة  

في فراغ بدون مساهمات إضافية     بفاعلية  تتحرك  
/ زبائنالدارة، و الإمـن الحديث بين الموظفين،      

 .العملاء
 

 المستفادةالدروس 
التغذية ثمان من حلقة    تـم مـراجعة المراحل ال     

التغذية نشاطات  بالنـسبة ل   الـراجعة / المـرتدة 
تمويل أصغر  مؤسسات  الراجعة لخمس   / المرتدة

 والضعف على طول الحلقة،     ةالقولتقيـيم نقـاط     
وس المـشتركة من    للخـروج بـبعض الـدر     و

 نماطهـذه المؤسسات عدة أ    تمـثل   . نـشاطاتهم 
، نضجمؤسـساتية مخـتلفة، ثقافات، أهداف، و      

تتــضمن . ةمفــيدقارنــات والتــي أدت إلــى م
 : ملاحظاتنا التالي

يمكن  التي   البيانات جمع على  التركيز فقط    
موظفين كان ال ا  إذ. المؤسسةأن تـستخدمها    

على يجمعون البيانات لكن ليس هناك قدرة       
 ـ المؤسسة فإن  الحلقة،  طول   على   تهامتابع
 ـتهـدر    الجامعون سيشعر  مال، و الوقت و ال

مهام طلب منهم أن يقوموا ب     للبـيانات بأنـه   
والذي يقضي على حافزهم    عديمـة الفائدة،    

 .للعمل
مؤسسات التمويل الأصغر التي تتبع      تمـيل  

الراجعة / حلقة التغذية المرتدة  إطـار محدد ل   
إتخاذ عند   إلى أخذ كل القضايا في الاعتبار     

ات تطبيق إبداع هي تميل أكثر ل   القـرارات و  
بعض أشارت  . العميل/تركـز على الزبون   

أن وجـود إطار لاتباعه كان      المؤسـسات   
 .عاملاً مساعداً جداُ

جهة لديها  مؤسسات التمويل الأصغر، التي 
  المقدمة من  معلوماتال مركزية للتعامل مع  

 ـ شخص ما ينسق بيانات    (،  العميل/ زبونال
 ومسؤول عن التعزيز،    العمـيل / الـزبون 

أكثر فعالية     تكون ) التقارير وإعدادتحليل،  ال
ــياجات    ــى احت ــز عل ــتجات ترك بمن

 . العميل وتحسين الإجراءات/الزبون
ــيدة    ــتمويل الأصــغر المق مؤســسات ال
 تكون أقل فاعلية من     قدً،  منهجيات صارمة ب

تسمح . العملاء/ زبائنحـيث الاسـتجابة لل    
 ـال  ـ منهج ة بمساحة ضيقة لعمل    صارمية ال

 . العميل/حاجات الزبون لإشباع التعديلات
إدارة تجارية  مؤسـسات التمويل الأصغر ب     
 تلك الروح   نقلقادرة على   الخصوصا تلك   (

أقدر على الإبداع بفعالية    ) اإلـى موظفـيه   
 .العملاء/ اهمة الزبونسبالاستناد إلى م
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