
تقنيات تسيير المؤسسة 

 (القيادة، المحاسبة، التسويؽ، العملاء والموردوف)

 

: القيادة

ىي القدرة عمى التأثير في سموؾ أفراد الجماعة وتنسيؽ جيودىـ وتوجيييـ لبموغ الغايات المنشودة، فالقائد 

 .جزء ميـ مف الإدارة

كما يعرؼ ليكرت القيادة بأنيا قدرة الفرد في التأثير عمى شخص أو مجموعة وتوجيييـ مف اجؿ كسب 

 .تعاونيـ وتحفيزىـ عمى العمؿ بأعمى درجة مف الكفاية في سبيؿ تحقيؽ الأىداؼ الموضوعة

: أىمية القيادة 

:   إف لمقيادة أىمية كبيرة و تتمثؿ أىميتيا في الأتي 

 .أنيا حمقة الوصوؿ بيف العامميف و بيف خطط المؤسسة و تصوراتيا المستقبمية -

 .أنيا البوتقة التي تنصير داخميا كافة المفاىيـ و الإستراتيجيات و السياسات  -

 .تدعيـ القوة الإيجابية في المؤسسة ، و تقميص الجوانب السمبية قدر الإمكاف  -

 .السيطرة عمى مشكلات العمؿ و حميا ، و حسـ الخلافات و الترجيح بيف الآراء -

تنمية و تدريب و رعاية الأفراد باعتبارىـ أىـ مورد لممؤسسة ، كما أف الأفراد يتخذوف مف القائد  -

 .قدوة ليـ 

 .مواكبة المتغيرات المحيطة و توظيفيا لخدمة المؤسسة -

 .أنيا تسيؿ لممؤسسة تحقيؽ الأىداؼ المرسومة -

 



  :الصفات الشخصية لمقائد الإداري 

 .السمعة الطيبة والأمانة والأخلاؽ الحسنة -

 .اليدوء والاتزاف في معالجة الأمور والرزانة والتعقؿ عند اتخاذ القرار -

 .القوة البدنية والسلامة الصحية -

 .المرونة وسعة الأفؽ -

 .القدرة عمى ضبط النفس عند المزوـ -

 .المظير الحسف -

 .احتراـ نفسو واحتراـ الغير -

 .الإيجابية في العمؿ -

 .القدرة عمى الإبتكار وحسف التصرؼ -

 :المحاسبة

تعريفا   AAAبعد عدة سنوات واىتماـ بالجانب الفكري لممحاسبة أصدرت الجمعية الأمريكية لممحاسبة

عمميات تحديد وقياس وتوصيؿ المعمومات الاقتصادية للاستفادة منيا في اتخاذ " لممحاسبة وذلؾ باعتبارىا

 .قرارات أفضؿ باستخداـ تمؾ المعمومات

 :أىداؼ المحاسبة

  :ىداؼ نذكر منيا ما يميالأتحاوؿ المحاسبة المالية عمى تحقيؽ مجموعة 

ت المالية التي تحدث داخؿ المؤسسة عند حدوثيا، وتسمى ىذه الوظيفة لاتسجيؿ جميع المعاـ -

 .بمسؾ الدفاتر في المصطمحات المحاسبية



دارات المختمفة مف أجؿ التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات  للإتقديـ المعمومات والتقارير المالية  -

 .المناسبة

طراؼ الداخمية الأتساعد المحاسبة المالية المؤسسة عمى توصيؿ المعمومات المحاسبية إلى   -

 .والخارجية

 (.شيرية أو سنوية)معرفة نتائج عمميات المؤسسة مف أرباح أو خسائر لفترة معينة -

ؿ فترة مالية ما، مما يساىـ في معرفة المركز المالي لاتحقيؽ ممخص لبياف المركز المالي خ  -

 .لممؤسسة

 . وضع استراتيجيات محددة لتصميـ السياسات المالية والمحاسبية لممؤسسة لمسنة المالية التالية -

ت المالية التي لات المحاسبية التي تحتوي عمى جميع المعاـلاحتفاظ بمجموعة مف السجالا -

 .حدثت في المؤسسة منذ إنشائيا وحتى آخر يوـ مف السنة المالية

تحميؿ وتحديد )ؿ القياـ بسمسمة مف الوظائؼ لاوتسعى المحاسبة المالية إلى تحقيؽ أىدافيا مف خ -

 التي تساىـ في الكشؼ عف المركز المالي لممنشأة ونتائج عممياتيا (وتصنيؼ وقياس وتمخيص

 .مف أجؿ اتخاذ القرارات المناسبة

 :التسويؽ

 أخرى مع الزبوف، فقد تطرؽ تجاريةو آخروف يتعامؿ التسويؽ أكثر مف أي وظيفة  Armstrong حسب
 جدد مف عملاءفالغاية مف التسويؽ ىي جذب  . "لاء مع العـبحةقات مرلاالتسويؽ ىو إدارة ع" :أف لىإ

 .قيؽ رضاىـحؿ تلاقة معيـ مف خلافاظ عمييـ وتطوير العلح اليـ، قيمة أعمى توفير إلى الولوج خلاؿ

 :أىمية التسويؽ

نتاج أو التصميـ بتمؾ الرغبات والحاجات الإغ إدارة بلاخمؽ المنفعة الشكمية لمسمع عف طريؽ إ- 
  . مر بالشكؿ أو الجودة أو التغميؼالأالمطموبة مف طرؼ المستيمؾ سواء تعمؽ 



 . سواؽ المحميةالأجنبية أو المتعددة الجنسيات داخؿ الأمواجية منافسة الشركات - 

سموب المباشر لأسواؽ سواء باالأ اكتشاؼ الفرص التسويقية في ىذه خلاؿسواؽ الدولية مف الأغزو - 
  (.التصدير وتراخيص البيع)سموب غير المباشر الأ أو عف طريؽ (جنبي المباشرالأستثمار الا(

مجالات خمؽ الكثير مف مناصب الشغؿ كوف النشاط التسويقي لممؤسسة يعمؿ عمى خمؽ العمالة في - 
 .إلخ... السوؽ، والبحوثودراسة، والإعلاناتمختمفة مف البيع، 

  . مف خدمات معينةالاستفادة وتحفيزىـ أو إغرائيـ لبدء استخداـ سمع معينة أو العملاءتشجيع  -

 . لخمؽ طمب إيجابي جديد الأفرادتوجيو اتجاىات وسموؾ -

 :وظائؼ التسويؽ

  :ويمكف تصنيؼ الوظائؼ التسويقية عمى النحو التالي

نشطة التي تستيدؼ البحث عف مشتريف وبائعيف لمسمع الأوظائؼ اتصالية، وتتعمؽ بكافة  -
 .والخدمات

جراءات وما يرتبط بيا مف عمميات والشراءوظائؼ المبادلة، وتضـ أنشطة البيع  -  .وا 
  .قناعيـ بالسمعإو .وظائؼ النقؿ المادي، وتتضمف أنشطة النقؿ والتوزيع والتخزيف الخاصة بالسمع -
 والخدمات الأفرادنشطة التي تستيدؼ التأثير عمى الأوظائؼ ترويجية، وتنطوي عمى كافة  -

 الإعلافويضـ ذلؾ تحديد الوسائؿ الترويجية المختمفة ؾ. ستمالة سموكيـ الشرائيلاالمقدمة 
 ...والدعاية والعرض،

نشطة المتعمقة بتحديد السعر المناسب، وىو السعر الذي يجب أف الأوظائؼ التسعير، وتتضمف  -
نتاج والتوزيع، ومنخفضا إلى ذلؾ الإيكوف عاليا إلى المستوى الذي يمكف مف تغطية تكاليؼ 

 . لشراء السمعة أو الخدمةالأفرادالمستوى الذي يمكف أف يستميؿ 

 

 

 



 : العملاء

ونقصد بيـ شريحة الجميور المستيدؼ مف الزبائف أو العملاء أي الذي تسعى المؤسسة أو المشروع 

 .الريادي لخدمتيـ وتمبية احتياجاتيـ مف خلاؿ العرض المقدـ سواء كاف جميورا عاما أو متخصصا

: أىمية خدمة العملاء

إف المفتاح الرئيسي لوصوؿ المؤسسة إلى ىدفيا أف تكوف أكثر فاعمية مف المنافسيف في تحقيؽ وتوصيؿ 
 :المنفعة لممستيمؾ في سوقيا المستيدؼ وىذا مف خلاؿ

 .التي تشكؿ عامؿ جذب لمعميؿ (ميزة)بناء أفضمية عف المنافسيف -
 .فيـ أكبر وسريع لما يريده العميؿ -
 .المحافظة عمى العملاء الحالييف وكسب عملاء المنافسيف وعملاء جدد -
 .التحسيف المستمر لجودة السمع والخدمات المقدمة -

: المحددات الشعورية لرضا العميؿ

 أدركو مف أحداث، وقد تصاحبيا ردود لماستجابة الشعورية ىي حالة نفسية تنشأ عف تقييـ العميؿ لا ا
 عمى أساس بنيالرضا، وينشأ عنيا حكـ ـ  تنعكس عمى مستوىتي نوعية ىذه العاطفة، واؿتحددأفعاؿ 
  كالسرور،إيجابيةؾ خدمة معينة ينتيي إما باستجابة شعورية لا فقياـ العميؿ بتجربة استو،شعوري

، الأمؿستمتاع، أو باستجابة شعورية سمبية كالغضب، خيبة الارتياح، السعادة ولامتناف، الرضا، الاا
  .حباطالإ والاستياء، الاشمئزاززف، الح

بمثابة ىي   خدمة معينةاتجاه لدى العميؿ الإيجابية المتكونة العواطؼ :يجابيةالإ العاطفية الاستجابة
ؤسسة ـ مصمحة اؿفينوع مف الرضا العاطفي لديو ينصب تمثؿ  ووالمؤسسة العميؿ بيفىاما محركا 
 .علاقتيما ويقوييا زويعز

 ر خدمة غيتجربة ذاكرة العميؿ ناتج عف فيفظ حرد فعؿ عاطفي ي" العاطفية السمبية ىي الاستجابة 
 انعكاس قوي عمى درجة  الرضا العاطفي لمخدمة ليامرضية، وتؤكد الدراسات بأف العواطؼ السمبية 

 مما ييدد المؤسسة إلغائو مف خدمات ثـجابية، وقد تؤدي لتناقص الرضا ومف الإيمقارنة بالعواطؼ 
 .ستمراريتياا



 :الموردوف

الموردوف ىـ مجموعة مف الأفراد أو الشركات التي تقوـ بتجييز المواد الأولية ومتطمبات الإنتاج الأخرى 

 أف المورديف جزء مف سمسة التوريد التي يجب عمى Teller et alلغرض تصنيع منتج معيف، ويرى 

المنظمة أف تحددىـ وتعرفيـ بشكؿ جوىري لأنيـ يشكموف مفتاح لنجاح المنظمة في عممية تصنيع 

المنتجات مف خلاؿ إمدادىا بمتطمبات الإنتاج الضرورية واللازمة لتحقيؽ ذلؾ، وىنا فإف المورديف ىـ 

أساس ييدفوف إلى تحقيؽ أىدافيـ المحددة وكذلؾ تستخدميـ المنظمات لتحقيؽ أىدافيا والوصوؿ إلى 

 .المستوى المطموب مف زيادة المساحة السوقية وتحقيؽ رضا المستيمؾ

 :تمجا إلييا المؤسسة لاكتشاؼ المورديف ما يمي أىـ المصادر التي 

 .تتضمف معمومات عف المنتجات، الأسعار، المواصفات وغيرىا: أدلة ونشرات المورديف  -

ويتضمف  ،(غرفة التجارة والصناعة مثلا)يصدر عف ىيئات متخصصة : الدليؿ التجاري والصناعي- 
الخ؛  ....معمومات حوؿ السمع، منتجيا، الاسـ أو العلامة التجارية، عناويف المورديف

 وىي مجلات متخصصة تقوـ بإعداد بحوث ونشر معمومات عف: المجلات الاقتصادية والتجارية -
  .وتعتبر مصدرا لممعمومات عف المورديف. مختمؼ الصناعات

 .وغيرىا... ا في الصحؼ والتمفزيوفتوـ، وموصفاتويعمف المورديف عف منتجا: الإعلانات -

السابقيف   معمومػات عف المورديفييتوفر لدى المؤسسة سجػلات تحتػو: ممفات وسجلات المورديف- 
بالإضافة إلى . ، تمكف ىذه السجلات مف الحصوؿ عمى المعمومات الخاصة بمصادر الشراء-والحالييف

 .مندوبو البيع، المعارض، الممحقوف التجاريوف، الزيارات الشخصية لممورديف وغيرىا: مصادر أخرى منيا

وبعد استيفاء مختمؼ مصادر المعمومات حوؿ المورديف، يتـ أخيرا إنشاء قاعدة بيانات عف المورديف الذيف 

 .تتعامؿ معيـ المؤسسة

 


