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内容概要

　　《运作小额信贷：管理出绩效》共分为五个部分，第一篇介绍小额信贷管理，分别对管理者任务
、小额信贷威胁、关于正规和半正规以及非正规机构的选择、小微金融机构的战略方向等问题做了说
明；第二篇介绍市场营销，管理者可以用来提高绩效的工具和战略；第三篇介绍风险管理，让管理者
确定他们承担的风险是可以承受的；第四篇介绍组织架构，对工作任务如何进行分工、分组和协调合
作进行了论述；第五篇介绍如何实现更高的效率和生产力，以及各种提高效率和生产力的策略。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<运作小额信贷>>

书籍目录

第一篇 小额信贷管理介绍第一章 管理者的任务1.1 什么是管理？
1.2 管理者的四项职能1.3 管理模式1.4 如何使管理有效第二章 金融服务和穷人2.1 多样化的金融服务2.2 
典型小额信贷产品2.3 覆盖面和可持续性2.4 覆盖面的六个角度第三章 机构选择3.1 MFI的类型3.2 机构类
型的含义3.3 从一种机构类型转变到另一种3.4 结合机构类型3.5 结论第四章 战略方向4.1 愿景4.2 使命4.3
价值4.4 目标4.5 结论第二篇 市场和营销第五章 小额信贷市场调查5.1 什么是市场调查？
5.2 次级调查：挖掘内部数据5.3 次级调查：挖掘外部数据5.4 定性的初级调查5.5 定量的初级调查5.6 结
论第六章 产品开发6.1 什么是产品开发6.2 为什么要开发新产品6.3 新产品开发的先决条件6.4 什么是产
品开发过程6.5 结论：成功产品开发的特点第七章 沟通价值7.1 细分市场7.2 开发有价值的产品和服
务7.3 准备好你的信息7.4 促销组合使用7.5 结论第八章 客户服务8.1 什么是客户服务？
8.2 为什么客户服务要优先考虑8.3 提供优质的客户服务8.4 改善客户服务8.5 创建和保持客户服务文化
第九章 客户忠诚度9.1 什么是忠诚？
9.2 为什么客户的忠诚度是重要的？
9.3 如何监控客户的忠诚度？
9.4 管理者怎样建立客户忠诚度？
第三篇 风险管理第四篇 组织架构第五篇 实现更高的效率和生产率参考文献

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<运作小额信贷>>

章节摘录

　　差距分析　　差距分析是比较机构当前绩效和目标绩效的差距，然后找出方法来减少任何差距的
过程。
在企业变革的四个一般方法中，差距分析干扰最小并最容易实施。
这一方法可以受各方思想的启发，比如建议箱、员工的非正式研讨或正式战略计划会议。
　　差距分析可以协助制定计划且可以迅速地在局部实施，但这一方法往往是孤立的且被限制在特定
的任务或目标中。
因此，尽管这种方法很常用，但不是风险最低的策略。
对机构某一部分变革可能会产生与其它部门协调不畅的问题；无法确定最佳替代选择的问题；以及范
围狭窄的或短期的解决方法应用于解决重大或长期投资的问题。
由单个管理者做出个人对机构理想状态的评估来实施的差距分析的效果没有按照共同商定的理想状态
或由众多管理者讨论出来的理想状态来实施该方法的效果好，前者没有后者说服力强且前者比后者风
险更大。
在战略层面实施差距分析时，会导致机构采用企业变革的其他方法。
　　持续改进　　持续改进是一种经营方式，这种方式鼓励和支持现有的商业流程的不断创新来实现
效率的持续提高。
不像差距分析，持续改进方法不需要对理想状态进行定义。
重要的是该方法注重不断探索更好的做事方法。
效率一般通过对任务进行一体化、标准化或简易化来获得.比如，通过创建清单或设计计算机选项，在
签署文件上自动打印客户的姓名和地址，客户就不必反复提供这些信息。
　　持续增长的性质让这种方法具有挑战性--必须一直努力，而不是一次或两次。
然后，恰恰因为它需要持续不断的努力以及员工总是在寻求改进的方法，所以该方法往往是四个方法
当中风险最小的。
通过这种方法所做出的变革通常与机构当前的战略和方向相一致，使得基本结构得以完整。
该方法比其他方法要求更少，实施起来更简单以及压力更小。
持续改进方法的持续增长性质也允许更多员工参与修改，促使整个机构都来执行变革。
　　⋯⋯
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