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 إلى الله الذي لا إلو إلا ىو سبحانو لا شريك لو

 إلى من علموني أن العلم سلاح والحياة عمل وغمروني بدعواتهم الدائمة

 إلى من مهما قلنا عنهم لن نوفيهم حقهم، الوالدين الكريدتُ

 أطال الله في عمرهما

 جلى العبارات في العلموإلى أساتذتنا الذين سهروا على تعليمنا حروفا من ذىب وعبارات من أسمى وأ

 وحلوىا ولكل من لم يذكره قلمنا. وإلى الذين شاركوني مر الحياة

 
 
 
 



  

 

 
 
 
 

 

 ىذا العملأحمد الله حمدا كثتَا يليق بجلالو وكمال صفاتو الذي وفقتٍ وأعانتٍ على إبسام 

 وأصلي وأسلم على من لا نبي بعده معلم ىذه الأمة ومرشدىا  

 قلبازة أمال: الدشرفة دكتورةال أتقدم بالشكر الجزيل إلى

 الذادفة االإشراف بنصائحه تأجاد والتي

 .القيمة االدستمرة وتوجيهاته اومتابعته اوسعة صدرى

 فألف شكر

 .وكافة عمال الدؤسسة على مساعدتهم حروز نور الدين الدؤطروأوجو الشكر إلى 

.دبعيوالتوجيو والنصح والدعاء من قريب أو من كما أتقدم بالشكر الجزيل والتقدير لكل من ساىم وقدم لي العون 
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 ملخص الدراسة:
ؤسسة وبست تهدف دراستنا لمحاولة معرفة الإطار النظري والتطبيقي في موضوع استًاتيجية بناء صورة الد

دراسة حالة بالتحديد في شركة نفطال مقاطعة التسويق _غرداية، وبضبط في قسم التسويق وقد استخدمنا في 
 لإجراء مقابلة وكأداة دراستنا الدنهج الوصفي التحليلي ومن ىذا الدنطلق قمنا بتصميم لرموعة من الأسئلة

والتي لة من النتائج من خلال دراسة الديدانية عتمدنا على الدلاحظة حيث استخلصنا في الأختَ جماتدعيمية 
 :يدكن إبراز أهمها فيما يلي

.تزايد الاىتمام بالصورة الذىنية وأهميتها بالنسبة للمجتمعات 
.اىتمام الدستهلكتُ بالجانب الخيالي الدرتبط باستحضار الصورة والانطباع حول الدنتج أو الدؤسسة 
اعدىا في رسم الخطط وابزاذ القرارات في تكوين صورة إيجابية اعتماد الدؤسسات على استًاتيجيات تس

 عن الدؤسسة التي تتفق مع احتياجات الجماىتَ.
 صورة الدؤسسة، بناء، الصورة الذىنية، الزبائن، الاتصال. شركة نفطال، الكلمات الدفتاحية: استًاتيجية،

 

Résumé : 

Notre étude vise à essayer de connaître le cadre théorique et appliqué 

sur le sujet de la stratégie de construction de l'image de l'organisation et une 

étude de cas a été menée spécifiquement dans la société NAFTAL 

Marketing District - Ghardaïa, plus précisément dans le département 

marketing. Nous avons utilisé dans notre étude l'approche descriptive et 

analytique et de ce point de vue nous avons conçu une série de questions 

pour mener un entretien et comme outil de soutien nous nous sommes 

appuyés sur l'observation, où nous avons finalement tiré un certain nombre 

de résultats à travers une étude de terrain, dont les plus importants peuvent 

être mis en évidence comme suit : 

 L'intérêt croissant pour l'image mentale et son importance pour les 

sociétés. 

 L'intérêt des consommateurs pour l'aspect imaginatif associé 

à l'évocation de l'image et de l'impression du produit ou de 

l'organisation. 

 Les organisations s'appuient sur des stratégies qui les aident à élaborer 

des plans et à prendre des décisions pour former une image positive de 

l'organisation qui soit cohérente avec les besoins du public. 

Mots clés : stratégie, compagnie naftal , image d'entreprise, bâtiment, 

image mentale, clients, communication 
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 توطئة:

إن في إي مؤسسة مهما كان طابعها العملي فهي برتاج الى لسطط ديناميكي تسمو من خلالو إلى برقيق 
برامج ، حيث تعد من العمليات الأساسية و  ولن يتستٌ ذلك الا بوضع خطط بالاستًاتيجيةىو ما يعرف و  أىدافها

برستُ صورتها ، فهي تلعب دورا فعالا في الدؤسسات و  ضمان بقائهاو  التي تعتمد عليها الدؤسسة في برقيق لصاحها
ىذا ما ينتج من إعداد و  حيث أصبحت ضرورة ملحة لا بد منها وذلك من اجل ان تتمكن من برقيق الاستمرارية

إليها  الوسائل الى جذب الجمهورو  الظروف العصرية تسعى الدؤسسات بشتى الطرقمع تماشى مدروسة ت استًاتيجية
 .بالاستناد على قيمتها وصورتها الذىنية

يصدر  وكل مافية رؤية الزبائن لذا وكي، وباعتبار أن صورة الدؤسسة تعبر عن واقع الدؤسسة اليوم ومن ىذا الدنطلق
ر أمام زبائنها قيق أىدافها والظهو تحللاقات تتمكن من خلالذا الدؤسسة عنها من سياسات وقرارات وتصرفات وع

 وىذا حسب ردود أفعال الزبائن. بأحسن صورة
 تي:سبق يمكن طرح إشكالية البحث كالآ بناء على ما

 نفطال؟مؤسسة الاستراتيجية في بناء صورة  ما دور
 :لتاليةح بعض التساؤلات الفرعية اولتوضيح مضامتُ ىذه الإشكالية نطر 

 صورة الدؤسسة؟أهمية  ماىي -
 ؟ماىي أنواع الاستًاتيجيات بناء صورة الدؤسسة -
 ىل تعتمد شركة نفطال استًاتيجيات لبناء صورتها؟ -

 :فرضيات الدراسة 
 للإجابة على إشكالية الدراسة وأسئلتها الفرعية تم صياغة الفرضية التالية:

لتها وبسكينها من ضمان بقاءىا واستمرارىا في النمو والدنافسة على لصاح الدؤسسة في أداء رساصورة الدؤسسة  تأثر -
 الكبتَ بتُ لستلف الدؤسسات.في ظل التنافس 

 إيجابية.تعد استًاتيجية التواصل ضرورية لبناء صورة مؤسسة  -
 .لبناء صورتها استًاتيجياتتعتمد شركة نفطال على   -
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  تيار البحث:اخمبررات 
 جة لعدة أسباب ودوافع، يدكن تقسيمها إلى جانبتُ كما يلي:ىذا الدوضوع كان نتيختيارنا ا

 :الأسباب الذاتية 
 رغبتنا في التخصص في موضوع صورة الدؤسسة -
 الديل الشخصي لذذا الدوضوع -

 الموضوعية: الأسباب 
 .لذىنيةتنامي اىتمام الدؤسسات بالصورة ا -
 لتحستُ الصورة الذىنية.الاستًاتيجيات دد تع -
 أهداف الدراسة: 

 ف دراستنا إلى برقيق ما يلي:تهد
 الأحداث الدؤسسة لتكوين صورة ايجابية.لزاولة التعرف على لستلف  -
 الجمهور التي تستهدفو مؤسسة نفطال.التعرف على  -
 للمؤسسة.التواصل في بناء صورة ايجابية التعرف على مدى فعالية الاستًاتيجية ولة لزا -

 :أهمية الدراسة 
 :تكمن أهمية دراستنا فيما يلي

بناء الصورة الدؤسسة أهمية الدراسة الى مدى مساهمتنا في البحث عن فعالية استًاتيجية التواصل في  تشتَ
بعها التي تت الحديثةكشف أىم الطرق والأساليب وذلك   ،للمؤسسة نفطال والعمل على بقاءىا واستمراريتهاالذىنية 

بالإضافة الى أنواع الاستًاتيجيات بناء صورة مؤسسة فة في معر  الدراسةلك تكمن أهمية الدؤسسة في بناء صورتها وكذ
 .ى الدؤسسة والجمهور الخارجيدلك إبراز مكانة الصورة الذىنية لذ

 :حدود الدراسة 
 حدود الدراسة فتمثلت في:

  :شركة نفطال مقاطعة التسويق _غرداية. رسة الديدانية على مستوىتم إجراء الداالحدود المكانية 
 م وامتدت 2024/2023 ي الثاني من الدوسم الدراسيتم تطبيق الدراسة خلال السداس :الحدود الزمانية

 .16/03/2024لى إ 26/02/2024مدة الدارسة الديدانية من
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 :منهج البحث والأدوات المستخدمة 
 :منهج البحث 

لاف يعتبر الستَ وفق الدنهجية واضحة ولزددة في الأبحاث والدراسات من القضايا الدهمة نظرا للاخت
الدوضوعات التي يتم معالجتها ولإثبات صحة الفرضيات الدوضوعة من عدمها ولإحاطة بكافة جوانب الدراسة، 
اعتمدنا على الدنهج" الوصفي التحليلي" في الجانب النظري، من خلال استجواب موظفي الشركة لزل دراسة قصد 

 .ضوعنالتي يهدف لذا مو الحصول على نتائج بسكننا من الوصول إلى الدعلومات الصحيحة وا
 البحث أدوات: 

اعتمدنا في ىذا البحث على أسلوب الدقابلة والذي يعد وسيلة لجمع البيانات، ويرتكز التفاعل اللفظي فيو،      
موضوع  وآرائو ومعتقداتو لاستغلالذا في حيث حاولنا الحصول على بعض الدعلومات لدى الدبحوث تدور حول خبرتو

في المجال الديداني الدراد دراستو، وكان الذدف من استعمالو ىو فهم الدوضوع الدراد دام تقنية الدلاحظة وقمنا باستخ ،بحثنا
 دراستو.
 :تقسيمات البحث  

 بغية معالجة الإشكالية الدطروحة قمنا بتقسيم الدوضوع إلى مبحثتُ كما يلي: 
مطالب، الدطلب الأول شمل تقديم  وقسم بدوره إلى ثلاثطال فلشركة ن الأول كمدخل عام حيث خصص الدبحث

 .كةلب الثالث الذيكل التنظيمي للشر وأقسامها أما الدط لدطلب الثاني مهام تلك الشركةواشركة نفطال  حول عام
 الدطلب الأول شمل   ما الدبحث الثاني خصص للدراسة الديدانية والذي قسم بدوره أيضا الى ثلاث مطالب،أ

 استًاتيجيات بناء صورة الدؤسسة اما الدطلب الثالث عرض الدراسة طلب الثانيوالد عموميات حول صورة الدؤسسة
  ت.ة تضم جملة من النتائج والدقتًحاوأختَا بهدف تثمتُ الدراسة أنهينا الدوضوع بخابس الديدانية
 صعوبات البحث : 

 يلي:ما  البحث جهناىا في إعدادامن أىم الصعوبات التي و 
 .وضوع الدتعلقة بالد الدراجعنقص  -
 بة التنقل الى مكان التًبص.صعو  -
 
 



  

 

 الأول المبحث 
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 تمهيد:
بعد استعراضنا للجانب النظري، وبعد تكوين خلفية نظرية عن موضوع الدراسة سوف نتطرق في وضع  

مع ذكر مهامها وكل ىاتو  لشركة وذكر أىم مصالحها الدختلفةطار التطبيقي، لزاولتُ تعريف بافي الإالدوضوع 
ذات أهمية كبتَة قابلة للنزول إلى الديدان فبواسطتها تتحدد كيفية الدراسة الديدانية وبالتالي تتحدد  الاجراءات التي تعتبر

 مع طبيعتها وطبيعة أىدافها. تتلاءم التيدرجة صحتها ونتائجها وىذا من خلال اختيار أنسب التقنيات 
 ام لشركة نفطال مقاطعة التسويقالمبحث الأول: مدخل ع

وتأسيسها، مهامها وأقسامها والإمكانيات الدتوفرة ما لشركة نفطال من خلال تعريف بها ث تقديدا عايتناول ىذا الدبح
 لديها وكذا ىيكلها التنظيمي .

 ام حول شركة نفطالتقديم عالمطلب الأول: 
  يف بالمؤسسة والتطور التاريخي لها:تعر ال -1

لدرتبة الثانية كأحسن مؤسسة عمومية بعد مؤسسة نفطال من أىم الدؤسسات العمومية في الجزائر إذ برتل ا
دج تابعة لمجمع سونطراك  160.000.000.000.00ذات أسهم برأسمال يقدر بـــ  ةىي مؤسسة بذاريو  سونطراك،

 .المحتكر لسوق المحروقات في الجزائر
الذي بدوجبو الضلت الدؤسسة الوطنية لتكرير  25/08/1987في  89-87أنشأت بدوجب الدرسوم ر ق 

 الدؤسسة الوطنية لتسويق وتوزيع الدنتجات البتًولية مهمتها توزيع :NAFTALو ،NAFTECنتجات البتًولية الد
 .تسويق الدنتجات البتًوليةو 

 وكلمة نفطال ىي تسمية مكونة من جزأين هما:
 « NAFT» نفط: لفظ عالدي للتعبتَ عن البتًول 

 بالتالي، فإن كلمة نفطال تعتٍ "نفط الجزائر"و  « AL-Algérie» ال: الحرفتُ الأولتُ لــــ الجزائر 
الذي تلعبو، فهي برتكر توزيع  الاستًاتيجيإن مؤسسة نفطال تعتبر من أعمدة الاقتصاد الوطتٍ باعتبار الدور 

 ىذا ما جعلها القلب النابض للاقتصاد الوطتٍ.و  الدواد البتًولية في الوطن،
إدارة  12الذي يتمثل في و  "SIEGEنظام الدركز الرئيسي " لتنظيمية لدؤسسة نفطال تعتمد علىإن البنية ا

 التي تنقسم كما يلي:و  مركزية
 ( إدارة توظيف توجد كلها بالدركز الرئيسي بالشراقة11إحدى عشر )  تنظيم نشاط الوحدات و  ىي مكلفة بدراقبةو

 التي ىي برت سلطتها الدباشرة.
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 وجودة في دار البيضاء.البحرية الدو  الدتمثلة في إدارة الطتَانو  العمليات 
 ( وحدة تقسم حسب مهامها إلى:57الى جانب الدركز الرئيسي للمؤسسة ) 
 ( وحدة عبر كامل تراب الوطتٍ.48عددىا )و  وحدات التوزيع 
 الجزائر العاصمة "و  ( وحدات متمركزة في كل من " سكيكدة، بجاية، وىران04عددىا )و  وحدات الدوانئ 
 ىيو  وحدات( 04عددىا )و  وحدات الصيانة: 

 وىران (.) وحدة الغرب .1
 قسنطينة(.) وحدة الشرق .2
 وحدة الوسط )الجزائر(. .3
 وحدة الجنوب )حاسي مسعود(. .4
  الجزائر العاصمة() وحدة نفطال للإعلام الآلي. 

 تطور نظام المؤسسة وهيكلها التاريخي: -2
 برويلها إلى نفطالو  الكربونات من سونطراك (GPL) إدخال مشاريع :1983
1984: 

 ىذا لتوزيع لستلف الدنتوجاتو  ( وحدة لنفطال48شاء )نإ (UND) 
 CLP : 21 District 

 GPL : 19 District 

 إعادة برديد مهام وحدات الصيانة UNM 
 تنظيم مهام العبور الدوليو  إعادة بذميع (TRASIT)  وحدات 04إلى أربع UNP. 

1987: 
 ( ُ02فصل نشاط التصفية، توزيع الدواد البتًولية على فرعت:)  
 تكريرهو  نافتاك: مكلفة بتصفية البتًول. 
 تسويق الدواد البتًوليةو  نفطال: مهمتها توزيع. 
 ".الثقافية للمؤسسةو  لا مركزية " النشاطات الاجتماعية :1989 

 .وحدات متصلةو  وحيد بعض وحدات نفطال إتباعا لدراسة شبكة الدوادت: 1989
1996: 

 السعرو  لا مركزية نشاط " التكلفة." 
 ل مديرية الخارجيــــــــةفص. 
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 الزبائنو  لا مركزية إعلام نشاط " المحركات، الدبيعات". 
1997: 

 إنشاء مديرية حماية العمال(DPP) . 
 إنشاء لسطط الحماية الداخلية على مستوى الوحدات. 
 فصل وحدات نفطال الدكلفة بالدهام الجمركية (UND). 

1998 : 
 تنظيم الدديرية الدركزية للماليةإعادة و  إنشاء خلية للحماية الصناعية (DCF). 
 فصل الدديريات (AVM, GPL, CLPB.) 

1999: 
 تصالتب متصلة بالدديريات " مكلفة بالاإنشاء مكا". 
 تنظيم ىيكل الأرشيف الدركزيو  إنشاء. 
 برويل نشاطات (LOG/END) ُإلى قسمت (GPL – CLPBGPL).  
 ارتباط وحدتي (UND ) وحدة القاعدةو  سدابومر (UND )الجزائر. 
 ارتباط وحدتي (UNM )وحدةو  الشرق GPL).) 
 ارتباط وحدتي (UNM )وحدة القاعدةو  الجنوب (UND )ورقلة. 

2000 : 
 خلق مركز لدعالجة الإعلام الآليو  حل مركز الإعلام الآلي. 
 بزطيط ىيكل عام لقسم (CLP )لدناطق CLP).) 
  الثقافيةو  الاجتماعيةإعادة تنظيم الدديرية الشؤون  (DAISC). 
 إنشاء قسم الزفت. 

2001 : 
  بالاتصالخلق منصب عمل مكلف.  
 التنظيم الدفصل لقسم (CLP). 
 التغيتَ في مقر قسم (CLP). 
 التنظيم الدفصل لقسم (GPL). 
 التغيتَ في مقر قسم (GPL). 
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 التنظيم الدفصل لقسم الزفت. 
 التنظيم الدفصل لدناطق (GPL).  
 ترتيب مناطق (GPL) ُفي نوعت B و A. 
 ترتيب مناطق (CLP) ُفي نوعت B و A. 
 إنشاء قسم (CLP) ،الدديةو  في كل من "برج بوعريريج، البويرة، بسكرة " 
 إعادة تنظيم مفصل لدديرية ADM).) 
  قسم الزفتو  الداليةو إنشاء تنظيم الدديرية الإدارية. 

2002: 
 قسم الزفتو  الداليةو  إعادة تنظيم الدديرية الإدارية. 
 إعادة تنظيم مدي( رية الدقر لقسمGPL.) 

 التاريخي للمؤسسةالهيكل (: 1الشكل رقم)
 
 
 

 
 
 

 
       

 
 
 

 
 

 
 

 سونـــــــــــــــاطراك

 مؤسـسـة تـكـريـر والتــوزيــع

 نفطــــــــــــــــال

 فــــــــــــــــــــــــــــــروع
Branche 

الوقود والزيوت 
 CLPالدطاط و 

 التجارة الغاز الدميع
COM 
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 مؤسسة نفطال مقاطعة التسويق غرداية: حوللمحة عامة  -3
استقلت مؤسسة تسويق الدواد البتًولية عن الدؤسسة الأم سوناطراك بدوجب الدرسوم  :التعريف بالدؤسسة الأم

توزيع الدواد البتًولية برت شعار و  جانفي، حيث اىتمت بتكرير 01نشاطها في بدأت و  1981في أفريل  101/80
( قامت الدؤسسة بالفصل نشاط 187-87برت الدرسوم ) 25/08/1987في و  NAFTALE ERAP نفطال

 %100أصبحت مؤسسة ذات أسهم بنسبة  1998في سنة و  مشتقاتها،و  نشاط توزيع البتًوليةو  بتُ تكرير
 :تتمثل فيو  في السوق الوطنية تسويق الدواد البتًوليةو   توزيعأساسية فيمهمة  لذاو 
 بسييع الغاز L’enfutage de GPL. 
 معالجة الزفتو  تكوين La formation de bitume. 
 تسويق الوقودو  توزيع Carburant الغاز GPL. 
 الزفت Bitumes ،الدطاط Pneumatique ،ز ستَ الغاGPL Carburant ،الدواد الخاصة 

Produit Spéciaux. 
 ة.نقل الدواد البتًولي 

 دج برت إدارة 160 000 000 000طراك الدساىم الوحيد لذذه الدؤسسة إذا بلغ رأسمالذا اتعتبر شركة سون
 :مقسمة إلى فروع أهمهاو  تسيتَ الدديرية العامة الدوجودة بالشراقةو 
 تسويق غاز البتًول الدميعو  مهمتو توزيع: و فرع الغاز GPL لتًاب الوطتٍعبر كامل ا. 
 تسويق الزفت الدعالجو  تكوينو  تزويد لزطات البنزين بالدواد لضروريةو  مهمتو تسويق: و فرع التسويق. 
 :طعات جهويةابرت ىذه الفرع مقو  بززين المحروقات عبر كامل التًاب الوطتٍو  مهمتو نقلو  فرع المحروقات، 

  بتُ ىذه الدقاطعات مقاطعة التسويق بغرداية. منو 
 سة نفطال:دور مؤس -4
 مشتقاتهاو  توزيع الدواد البتًوليةو  تطوير النشاط التجاريو  تنظيم. 
 نقل الدنتجات البتًولية لتسويقها على مستوى التًاب الوطتٍو  بززين. 
 احتًام الدقاييس الدرتبطة بحماية الصناعةو  السهر على تطبيق. 
 احتًام قوانتُ الحماية الداخلية للمؤسسةو  السهر على تنفيذ. 
 للمواد البتًولية الاستهلاكو  الاستعمالام بكل دراسات السوق بدا فيها القي. 
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  تسويق و  بتوزيع الاجتماعيو  الاقتصاديتأمتُ صيانة مؤسسة نفطال مكلفة داخل إطار الإقليم الوطتٍ للتطور
 .التجهيزاتو  الدنتجات البتًولية بدا في ذلك العتاد

 ُتعلقة بها.الدواد الدو  مراقبة الكمياتو  الحرص على برست 
 ىي كالتالي:و  الإمكانيات برت تصرف عمالذا لتسهيل الصاز مهامهاو  لقد وضعت شركة لرموعة من الوسائلو 
 67 العجلات الدطاطيةو  الزيوتو  بززين الوقودو  مستودع لتوزيعو  مركز. 
 44 مصنع لتعبئة غاز البتًول. 
 16 وحدة لصنع الزفت. 
 55 مستودع لتموين الدراكز البحرية. 
 59 البتًول الدميعو  ستودع متصلة بدصلحة بززين الغازم. 
 1576  :لزطة خاصة 901لزطة للخدمات منها. 
 3250 وسيلة للصيانة 1750و توزيعو  سيارة نقل. 
 14550 البتًول الدميعو  لزطة بيع للغاز. 
 380 غاز البتًول الدميعو  كلم طول أنابيب للمواد النصف مصنعة. 

 تها:امكانيإنشاط المؤسسة و  -5
ىذه الدواد ىي الزيوت بأنواعها، و  تسويق الدواد البتًولية عبر كامل تراب الوطتٍو  ثل نشاط الدؤسسة في توزيعيتم

 :و، بإمكانياتها )الدؤسسة( كالتاليالغاز بأنواعو  الدطاط الزفت
 67 العجلات الدطاطيةو  الزيوتو  توزيع الوقودو  مركز بززين. 
 55 بيع على السواحلنقاط الو  مركز لتزويد الوقود الطائرات. 
 16 وحدة لتهيئة الأسفلت. 
 59 توزيع لقارورات الغازو  مركز بززين. 
 1576  لزطة تابعة للخواص 901لزطة خدمات منها. 
 380  .كلم من الأنابيب الناقلة للوقود 

 أهمية المؤسسة: -6
 :فهي تساىم في الاقتصاديةتلعب حاليا دورا بالغ الأهمية في لرال التنمية 

  مداخيلهملسكان التي تزداد باستمرار حسب ازدياد ااحتياجات سد. 
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 تقديم أحسن الخدمات للزبائنو  الكفاءات من اجل برستُ الأداءو  كما لذا دور كبتَ في جلب الإطارات 
 الاقتصادالدساهمة في إنعاش و  الوطنيةو  تسعى إلى الحاجات المحلية. 
 الدضاعفة من مقدار الانتفاع و  الوطتٍ الاقتصادتعتبر الدساىم الكبتَ في انقاد و  منافسة الدؤسسات الوطنية

 .بدنتوجها
 الهيئات لشركة نفطال مهام: المطلب الثاني

 :مهام الهيئات لشركة نفطال -1
 التنفيذية اللجنة: 

الكبرى الخاصة بتطور الشركة، خاصة في الديدان التسيتَ " الشراكة،  الاستًاتيجيةمكلفة بتحديد المحاور 
 " ، الأمنالاستثمار

 لجنة الددبرةال: 
 .مراقبة أنشطة الشراكةو  مكلفة بدساعدة الددير العام في تسيتَ

 الدساعدونو  الدستشارون: 
 فيما يخص الأنشطة الدولية الاستًاتيجيمكلفون بدساعدة رئيس الددير العام في الوظائف التي فيها ابزاذ القرار 

 .الإعلامو  العلاقات مع الصحافةو 
 الدديريات التنفيذية: 

 الاستًاتيجيةيريات التنفيذية الدد. 
 وضع تنظيم خاص بالشركةو  التخطيط. 
 القيام بدراسات اقتصادية. 
  استًاتيجيةمراقبة. 
 َمتابع تطورات الدشاريعو  تسيت. 
 الدديرية التنفيذية الدالية: 

 داد إعو  ىذا بدراجعة نتائج الدورةو  تأمتُ الستَ لمحاسبة الشركة عن طريق التأكد من تسوية كل الحسابات
 .الديزانية

 ُالتأمتُ(.و  الخزينة، المحاسبة العامة، الضرائب) متابعة الحالة الدالية للشركةو  تأمت 
  ُالاستثمارو  الاستغلالبرقيق برنامج تأمت. 
 المحاسبةو  لزاولة تطبيق السياسات الدالية. 
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 الدديرية التنفيذية للموارد البشرية: 
 (إلخ... التكوين، قانون العمل برامج) وضع سياسات التسيتَ الدوارد البشرية. 
 تنفيذ احتياجات الشركة للموارد البشرية بشكل عام. 
 تقديم مكافآتو  وضع أنظمة للتحفيز كتًقية العامل. 
 إحصاء برامج لتكوين الإطارات لدختلف الدديريات حسب احتياجات الشركةو  ربط. 
 تكون مضبوطة بقوانتُو  م بالتًقيةإجراء اختيار العمال للتشغيل أو تكوين إطارات الشركة أو القيا. 
 الدديريات الدركزية: 
 التطويرو  الدديرية الدركزية للبحث: 

 التطوير في المجال التكنولوجيو  القيام بعمليات البحث. 
 لخإ... مشاريع الشركة في ميادين " النقل، الصيانة، التوزيع القيام بدراسات أولية لدردودية." 
 راجعة الحساباتمو  الدديرية الدركزية لدراقبة:  

تطوير أنظمة و  الدساهمة في برستُو  مراجعة الحسابات من خلال لرمل ىياكل الشركةو  تنفيذ مهام الدراقبة
 .النماذجو  الإجراءات

 المحيطو  الدديرية الدركزية للأمن الصناعي: 
ولية، بالإضافة توزيع الدنتجات البتً و  تعليمات خاصة بالأمن الصناعي خصوصا في لرال التخزينو  وضع قوانتُ
 .الإجراءات الدتعلقة بحماية المحطو  إلى برديد النماذج

  الثقافيةو  الاجتماعيةالدديرية الدركزية للشؤون: 
  الثقافةو  الاجتماعيةالدشاركة في وضع سياسات الشركة في المجال الشؤون. 
 اتيجياتاستً و  الشركة بوضع برامجوالثقافة في  الرياضة، لدستمر لوظائف الصحة،التطوير ا. 
  للعمال الاجتماعيةلتحستُ الوضعية  الاجتماعيةتنمية السياسات. 
 الحرص بصفة دائمة على الصورة الجيدة للشركة. 
 مديرية الدعم. 
 العلاقات العموميةو  مديرية الإعلام: 

 .سوقة من طرف الشركةبرديد جملة الأعمال الدرتبطة بتطوير مبيعات الدنتجات الدو  القيام بدراسة السوق
 العمومية:العلاقات و  مديرية الإعلام 
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السهر على الحفاظ و  مراقبة جميع الدمتلكات التي بحوزة الشركة من مباني، الدنشآت، سائل النقلو  وتقوم بتسيتَ
 .صيانتهاو  عليها
 مديرية الإدارة العامة: 

 الدسطرة الإمكانيات الضرورية لتحقيق الأىدافو  وضع الوسائلو  مهمتها تسيتَ الجيد لليد العاملة. 
 تنميتهاو  توفتَ الوسائل الضرورية للستَ الحسن للأنشطة. 
 حظتَة السيارات. 
 الفـــــــروع: 

 فروع الوقود: 
 الدـطاراتو  يـضـم الدـوانئ (AVM)  الزفتو (BITUMES). 
 تسويق عبر كافة التًاب الوطتٍو  ضمان بسوين. 
  لظروفتوزيع الوقود في أحسن او  الوطنية بتموين الاحتياجاتتغطية. 
 التموين في كل ألضاء الوطنو  مراقبة وظائف التوزيع، التخزين، النقل، الصيانةو  ربط. 
 الفروع التجارية: 

 ٍضمان تسويق الدنتجات عبر كافة التًاب الوطت. 
 التموين في كل ألضاء الوطنو  مراقبة وظائف التوزيع، التخزين، النقل، الصيانةو  ربط. 
 فروع غاز البتًول الدميع: 

بيع منتجات غاز و  استًاتيجيات خاصة بوظائف التموين، التخزين، التوزيعوضع سياسات و و  بتحليلتقوم 
 .البتًول الدميع

 فرع النشاط الدولة: 
 يضمن حسن عملات التسوق مع الدول الأجنبية. 
 اع وطننا أن ينمو بفضلغازىا فلقد استطىا و  المحروقات الثروة الرئيسية الطبيعية للجزائر بفضل بتًول 

 .الغازالبتًول و 
ننمي كل الطاقات اللازمة للتسيتَ الصحيح و  لذلك يجب أن ننتهز الفرصة التي أتيحت لنا بفضل ىذه الثروات

 .وفي الإطار برديدا، صار اختياريا متجها تلقائيا لضو مؤسسة نفطال ،لذذا القطاع
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 شركة نفطاليمي لالمطلب الثالث: الهيكل التنظ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مقـــاطـعة التسويق غـــرداية - الهيــكل التنظـيمي لمؤسسة نفـــطال(: 2ل رقم)الشك

 قسن النقل والخقنيت قسن الواليت والوحاسبت قسن الإدارة والوسائل العاهت

 الوديريت العاهت

 هركس الخوزيع بغردايت

 الخجاري بالأغواط فرع

 هركس الخوزيع

 هركس الخوزيع حقرث

 هركس الخوزيع جانج

هركس الخوزيع حاسي 

 هسعود

يوث هركس الس

 والعجلاث الوطاطيت

 هحطاث الخوزيع

 هركس الخوزيع ادرار

 قسن الإعلام الآلي والخسيير

 قسن الخسويق

 هحطاث الخوزيع

 الوكالت الخجاريت حونراسج  -الوكالت الخجاريت ورقلت الوكالت الخجاريت أدرار

هركس حركيب 

 وححويل الغاز

 ورشت الصيانت ورشت الصيانت

 هحطاث الخوزيع

 هركس الخوزيع حونراسج
 

هركس الخوزيع عين 

 صالح

 هحطاث الخوزيع

 مسؤول الأمن الداخلي

 مسؤول الأمن الصناعي

 قانوني

 السكرتاريا



  

 

 المبحث الثاني
لدراسة الميدانية ا  

 



 الدراسة الميدانية                     الثاني                                                          المبحث 
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 تمهيد:

حاولنا في ىذا الدبحث التطرق لبعض الدفاىيم التي بسكننا من ضبط الدصطلحات ليتستٌ لنا الإلدام بكل 
ملة وعليو قسمنا ىذا الدبحث كون الدارسة بتُ جزئها النظري والتطبيقي متكاتوانب الدوضوع وإيفائو حقو وحتى ج

ولنا استًاتيجيات اأما الدطلب الثاني فقد تنعموميات حول صورة الدؤسسة إلى ثلاث مطالب، الدطلب الأول يشتَ الى 
 .عرض دراسة ميدانية ما الدطلب الثالثبناء صورة الدؤسسة أ

 المبحث الثاني: الدراسة الميدانية
 سةعموميات حول صورة المؤس الأول: المطلب

  :1مفهوم صورة المؤسسةأولا 
لشا يتلقونو من  لرموعة الانطباعات والآراء التي يكونها الافراد انطلاقا: عرفت صورة الدؤسسة على أنها -

 الدؤسسة.
وىي انطباعات عقلية وغتَ ملموسة بزتلف  ة عن الدؤسسة،إجمالي الانطباعات الذاتي: كما عرفت على أنها -

من أنشطة وبرامج  بتأثتَ ما تقدمو لتي بزلقها الدؤسسة لدى الجماىتَمن فرد الى آخر، وىي مشاعر ا
النواحي الاجتماعية وتعاملاتها مع الجماىتَ وعلاقتها مع المجتمع واستثمارىا في ، وخدمات ومنتجات

 ومظهرىا الإداري.
يقة تقديم : لرموعة الإدراكات الدختلفة الدتكونة لدى الجماىتَ عن الدؤسسة وطر وعرفت كذلك على أنها -

 نفسها.
من خلال ىذه التعاريف يدكن إعطاء تعريف شامل لصورة الدؤسسة على أنها: لرموعة الإدراكات 

الدخزنة نتيجة التعرض لمجموعة الادراكات ويتم استحضار ىذه ، والانطباعات التي يكونها الأفراد عن الدؤسسة
  و الدؤسسة.الدؤثرات والتي يبنون من خلالذا مواقفهم وابذاىاتهم لض من

بزتلف من شخص لآخر تبعا لحجم خبراتو مع الدؤسسة فإن صورة الدؤسسة مسبق يدكن القول  وبناء على
 عنها.وانطباعاتو 

  مؤسسةالذهنية لل صورةالثانيا: مكونات 
 كما يلي: التصنيف الأولتتكون من تصنيفتُ حيث جاء 

                                                             
، اليابانية لصناعة السيارات TOYOTAدراسة حالة شركة -المسؤولية الاجتماعية للتسويق كمدخل لبناء صورة المؤسسةأ. بلمختار ياستُ،  1

 .319(، ص1)22-الاقتصاديةدراسات -لرلة الحقوق والعلوم الإنسانية، جامعة زيان عاشور بالجلفة
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 1ىي:مل مكونات وأبعاد أساسية معظم الباحثتُ على أن الصورة الذىنية تش إجماع بتُىناك 
 :البعد أو المكون المعرفي .أ 

وتعتبر ىذه  ،أو شخص أو منظمة مايقصد بهذا البعد الدعلومات الددركة من قبل الفرد عن موضوع أو قضية 
بناء على دقة الدعلومات والدعارف المحصلة لدى الأفراد تكون دقة الدعلومات الأساس الذي تبتٌ عليو صورة الذىنية و 

صورة الذىنية الدكونة ووفقا للبعد الدعرفي فإن الأخطاء في صورة الذىنية الدكونة لدى الأفراد ىي أخطاء نابذة أساسا ال
 عن الدعلومات والدعارف الخاطئة التي حصل عليها ىؤلاء الأفراد.

 البعد أو المكون الوجداني: .ب 
في إطار لرموعة من الصورة ، ... ،وع، قضيةالدوضيقصد بالدكون الوجداني بالديل بالإيجاب أو السلب ابذاه 

الخصائص الجنس وغتَىا فاختلاف ىذه  ،، اللغةالألوان :في بناء البعد الوجداني عنهم. ويؤثرالذىنية الدكونة 
 الأمور التي تسهم في بناء الابذاىات الايجابية والسلبية. من

 البعد أو المكون السلوكي: .ج 
أهمية الصورة  حيث ترجع"ىنية الدشكلة لديو في لستلف شؤون الحياة الصورة الذ الفرد طبيعةيعكس سلوك 

 .ة"منطقيا أنها تعكس ابذاىاتهم في الحيا يفتًض الأفراد،الذىنية في أحد أبعادىا أنها بسكن من التنبؤ بسلوك 
 التصنيف الثاني:

رة الذىنية الكلية للمنشأة تتكون الصورة الذىنية الكلية للمنشأة من عناصر متعددة تندمج لتشكيل الصو       
 2ىي:وىذه العناصر 

تصال في تكوين صورة إيجابية عن الدنظمة بتأثتَ الاوتتمثل في درجة النجاح الدتوقع من  مة التجارية:العلاصورة  .أ 
 ا التجارية.علاقتهالثقة في 

، لذاصورة الكمية لتعتبر صورة منتجات الدنظمة من العناصر الدكونة  صورة منتجات/خدمات المنظمة: .ب 
ء العملات ابذاىاى مسايرة التغتَ في علا قدرته، ومدى وبسيزىاا جودتهومدى  خدماتهافمنتجات أية منظمة أو 

  الجماىتَ.ى تقييم علا، وطريقة تقديم خدمات ما بعد البيع تؤثر إنتاجهي في العلمومسايرة التطور 
ة ىي الرمز الذي تعرف بو لدى الجماىتَ ولذلك فإن إدارة الدنشأ صورة إدارة المنظمة )فلسفة المنظمة(: .ج 

فلسفة الإدارة في قيادة العمل في أي منظمة وفي قيامها بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقاتها مع الجهات 
وبركم تعاملاتها مع الجماىتَ الخارجية من  الدختلفة تعتبر من العناصر الذامة الدكونة لصورتها الدتعددة من ناحية

                                                             
 .181ص ،2007والتوزيع، القاىرة، ط ، دار الفجر للنشرالاتصال الفعال للعلاقات العامةلزمد منتَ حجاب،  1
 .182ص ، الدرجع السابق،الاتصال الفعال للعلاقات العامة لزمد منتَ حجاب، 2
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  الجماىتَ وتشكل صورتها الذىنيةية أخرى، وىي الإطار الذي يحدد كل اتصالات الدنظمة ورسائلها الىناح
 .لضوىا

ا الرسمية بذاه المجتمع  وسياستهمنظمة للية الفعلعمال الأبذسد وىي  منشأة:للجتماعية الابرامج المسؤولية  .د 
منظمة ماذا تفعل للعمال الحقيقية بالأتم تهي ا من قرارات وأفعال، أعنه الدنظمة في كل ما يصدر وجماىتَككل 

مؤثرا  لاعامجتماعية الامسؤولية للا برالرهالدنظمة في بها نشطة الدتنوعة التي تقوم والأالدنظمة؟ لذا تعتبر البرامج 
  الخارجية أو البرامجىتَالجما أوبالعاملتُ  بهام سواء ما يختص وتأييدى همثقتا وكسب لضوى الجماىتَعواطف  في

منظمة للقي الأخلاوك السلبذسد  لأنها الذىنيةجزء من مكونات الصورة  ىيفة وبذلك الدختلالمجتمعية والبيئية 
 تمع والجماىتَ الداخلية والخارجية.بذاه المج

كان للعمل على صورتها الذىنية تؤثر انطباعات الجماىتَ عن الدنظمة كم: صورة المنظمة كمكان للعمل .ه 
ة للعاملتُ، وخدمات اجتماعية وصحية وحوافز وأجور متميزة، كما يؤثر الدظهر حيث بيئة صحية جيد من

 الخارجي لذا من مباني وأثاث ونظافة في العمل على إدراك الجماىتَ لذا كمكان لشيز للتعامل.
تتمثل في قدرة موظفي الدنظمة على بسثيلها بشكل مشرف لدى الجماىتَ من خلال  أداء موظفي المنظمة: .و 

 وكفاءة وسرعة أداء الدهام الدنوطة بهم لشا يعطي انطباعا إيجابيا لضوىا. الطيب معهم،التعامل 
 تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بها الدنظمة مع جماىتَىا )الداخلية /الخارجية(، كفاءة اتصالات المنظمة: .ز 

 وفلسفتها للجماىتَ. وتوضيح ىويتهاتنقلو الدنظمة في رسالتها للجمهور في تكامل اتصالات الدنظمة  وما
 فوائد تكوين صورة جيدة للمؤسسةثالثا : 

 1إن بناء صورة جيدة عن الدؤسسة يضمن لذا فوائد عدة منها:
 تعمل الصورة الحسنة للمؤسسة على اجتذاب الدهارات البشرية اللازمة للعمل فيها. -
 بزلق سعادة للعاملتُ بالانتماء إليها. -
 لشا يؤدي الى زيادة الكفاءة الإنتاجية. ،لجمهور الداخليلدعنوية لتساىم في ارتفاع الروح ا -
والدوزعتُ وسهولة التعامل  إضافة الى اجتذاب الدوردين ،وس الأموال وزيادة عدد الدساهمتُجذب رؤ  -

 الذيئات الدختلفة في الدولة. مع
يع منتجات الدؤسسة مساعدة الدستهلك في معالجة الدعلومات التي يستقبلها والعمل على التقييم الإيجابي لجم -

 وعلامتها التجارية.

                                                             
 .63ص ،2011مة للنشر والتوزيع، دار أسا عمان، ،1ط ،الاتصال والإعلام التسويقي فاطمة حستُ عواد، 1
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 برستُ القدرات البيئية وتعزيز الثقة مع الدتعاملتُ الداخليتُ والخارجيتُ. -
 الدساعدة في دعم الجهود التسويقية وإقناع الجماىتَ بأهمية دورىا الاجتماعي في خدمة المجتمع. -
 للمنافستُ. تساعد على بسييز منتجات الدؤسسة عن الدنتجات الشبيهة والبديلة -
 .فالصورة تبتٌ على أساس الخصائص الوظيفية والرمزية للمنتج ،الضرورية للشراءتوفتَ الأسباب  -

 المطلب الثاني: استراتيجيات بناء صورة المؤسسة
 1أولا: مفهوم الاستراتيجية 

الدنظمة التي يتم وضعها بطريقة الاستًاتيجية على أنها خطط وأنشطة (: THOMAS) توماس تعريف -
بصورة  ضمن خلق درجة من التطابق بتُ رسالة الدنظمة وأىدافها بتُ ىذه الرسالة والبيئة التي تعمل فيهات

 كفاءة عالية.  تفعالة وذا
على أنها برديد منظمة لأغراضها وأىدافها الرئيسية وغاياتها على الددى البعيد وتبتٍ أدوار عرفها "شاندلر"  -

 الأغراض والغايات. طلوبة لتحقيق ىذهعمل معينة وبرديد وبزصيص الدوارد الد
على أنها علم وفن الخطط العامة والددروسة بعناية ومصممة بشكل : "عبد الوهاب الكلياني"عرفها  -

 متلاحق ومتفاعل ومنسق لاستخدام الدوارد بدختلف أشكال الثروة والقوة لتحقيق الأىداف الكبرى.
لدستقبلي وإدراكها لوضعها تصور الدؤسسة لوضعها ا يالاستًاتيجية ى: نستخلص من تعريفات السابقة أن

من خلال ابزاذ ووضع جملة من الخطط الددروسة وبرديد الطرق التي ستتبعها بغرض برقيق الأىداف وبساسك  ،الحالي
 .داخليا وربطها ببنياتها الخارجية الدنشأة
  2:بناء الصورة الذهنية استراتيجياتثانيا: أنواع 

وتشجيع الحوار  عليوتصال مع الدوظفتُ والمحافظة الاتأسيس برنامج  خلالمن ية: لداخلااستراتيجية الصورة  .1
 ل الحوار والنقاش.من أجدارة والعمال الإة، يعتٍ تبتٍ سياسة اتصالية بتُ لمالعامع القوة  لوجوا وجه

ة، الدماثلات ة مع الحكومة والقطاع الخاص والدنظمالعلاقتطوير  خلالمن استراتيجية الصورة الخارجية:  .2
 .المحيط الخارجي ق قنوات الحوار والتواصل معخليعتٍ 

ومات والتواصل الدباشر للمعلالتدفق الدستمر  خلالمن  استراتيجية الصورة لدى الداعمين والمتبرعين:  .3
 قاءات.واللعبر الزيارات الشخصية والدعوات 

                                                             
مذكرة ماجستتَ، جامعة عبد الحميد  الاستراتيجيات المستخدمة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة،بغمبوج مشرية، بوقضبة فاطمة الزىراء،  1

 .17-16ص ،2021/2022 الجزائر، باديس، مستغالً، بن
 .141ص ،2005القاىرة،  ،عالم الكتب ،لإدارة الاستراتيجية وإدارة الأزماتإدارة العلاقات العامة بين ا ،علي عجوة، كريدان فريد 2
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ل إجراءات بسس تطوير أداء الدنظمة من خلااتيجية الصورة لدى المستفيدين من خدمات المنظمة: استر   .4
 ختلفة.وبرستُ نوعية الخدمة وسد حاجات الجماىتَ الد

وإدارتها وتقويدها لتقليل  ،ايا والأزمات وبرديدىا ومراقبتهامن خلال بحث القضاستراتيجية إدارة القضايا:  .5
 تصال الإعلامي.برامج الا للمؤسسات وتطوير وتنفيذ يجابيةالفرص الإ السلبية ولزيادة التأثتَات

التعليم التي تتبتٌ قاعدة للتأييد مع كافة وبرامج  ،لتطوير الاتصال الفعال: استراتيجية العلاقات الاجتماعية .6
 أفراد المجتمع.

 من خلال إيجاد علاقات اتصال دائمة وقوية مع وسائل الإعلام.استراتيجية العلاقات الإعلامية:  .7
 متابعة فرص التطوير الدهنية وتوفتَ الاتصال والنصح للمنظمة.من خلال : استراتيجية التطوير المهني .8
وتهدف ىذه الاستًاتيجية الى تنمية العلاقات مع الأعضاء استراتيجية استخدام المنظمات للأنترنت:  .9

الخدمات التي بسنحها الشبكة العنكبوتية كالبريد الإلكتًوني عبر رسائل يتم  عبر لستلف وجمع الدؤيدين للمنظمة
دون إغفال استعمال تقنيات ىائلة ومتطورة لتحقيق وفتح المجال للتفاعل فيما بينهم  لذا عبر موقع الدنظمةإرسا

 ذلك.
ولزاولة معرفة  من خلال لزاولة تكوين علاقات طويلة الأجل مع ذوي الولاء الكبتَ ية الولاء:جاستراتي .10

 أسباب وتراجع والطفاض ولاء البعض الآخر لدعالجتها وتصحيحها. 
 1ياتثالثا: أهمية الاستراتيج 

 .نسبيا طويلة زمنية لفتًة الدؤسسة ابذاىات معرفة خلال من إلصاز أفضل برقق-
 منتجات كإدخال الدنظمة في مهمة تغتَات إحداث الى الدؤدية والداخلية الخارجية العوامل على التعرف-

 .جديدة أسواق عن البحث أو الأسواق في التوسع أو جديدة
 في الددراء وتساعد القرارات ابزاذ في الصحيحة الابذاىات معرفة على القرار منفذي ستًاتيجيةالا تساعد-

 . الرئيسية الدشكلات فحص
 بابذاه الدنشأة جهود توجيو على يساعد وىذا ، ومدروسة ودقيقة واضحة تكون الاستًاتيجية أىداف-

 .الصحيح
 

 
                                                             

1
 الجسائر جاهعت هاجسخار، رسالت "للأغواط الاستشفائية للإدارة وصفية دراسة" الجزائرية الاستشفائية للإدارة الاتصال استراتيجيات الجودي، بنقيط 

 2102،44،الجسائر،3



 الدراسة الميدانية                     الثاني                                                          المبحث 
 

 

21 

 المطلب الثالث: عرض الدراسة الميدانية
 المقابلة: عرض نتائج

 لى إ 26/02/2024 الفتًة من امتدتغرداية مع أحد إطارات ب نفطال مقاطعة التسويق مؤسسةقابلة في قمنا بد
 9:00على ساعة  01/03/2024غاية 

 إعطاءنا لمحة وجيزة عن مؤسستكم؟. ىل يدكنك :1س
كأحسن   ر إذ برتل الدرتبة الثانيةمن أىم الدؤسسات العمومية في الجزائ بسحور الاجابة حول اعتبار شركة نفطال :1ج

دج  160.000.000.000.00ذات أسهم برأسمال يقدر بـــ  ةىي مؤسسة بذاريو  ،مؤسسة عمومية بعد سونطراك
 .تابعة لمجمع سونطراك المحتكر لسوق المحروقات في الجزائر

لتكرير الدنتجات  الوطنيةالذي بدوجبو الضلت الدؤسسة  25/08/1987في  89-87ق .أنشأت بدوجب الدرسوم ر
تسويق و  الدؤسسة الوطنية لتسويق وتوزيع الدنتجات البتًولية مهمتها توزيع :NAFTAL و NAFTEC البتًولية

تعتبر من أعمدة الاقتصاد الوطتٍ باعتبار الدور الاستًاتيجي الذي تلعبو، فهي برتكر توزيع الدواد و  الدنتجات البتًولية
 ها القلب النابض للاقتصاد الوطتٍ.ىذا ما جعلو  البتًولية في الوطن،

 الى ماذا تسعى مؤسستكم؟ :2س
 تسعى مؤسسة نفطال الى:: 2ج
 تلبية الاحتياجات الأساسية الوطنية من المحروقات -
 ة الدنتجات والخدمات ضمان جود -
 حماية البيئة -
 تطوير الدوار البشرية  -

النفط والغاز من خلال ىذه الإجابة لشا لا شك فيو شركة نفطال تسعى الى استكشاف واستخراج  :2التعليق
الشركة الى برقيق الريادة في صناعة الطاقة وتلبية وتهدف البتًوكيماوية. صنيع الدنتجات بتيضا أ وتقوم ،الطبيعي

 السوق المحلية والعالدية من الطاقة بطريقة مستدامة وفعالة. احتياجات
 ؟الدؤسسة جية معينة في برستُ صورةىل تعتمدون على استًاتي :3س
 مع الزبائنالتواصل الدائم  ،الدساهمة في برستُ صورة الدؤسسة من بتُ الاستًاتيجياتنعم، استًاتيجية الاتصال  :3ج

 لشا تعزز الثقة والدصداقية لديهم. الدستهدف إيصال الرسائل الى الجمهورو  الحاليتُ
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 الاتصالاستًاتيجية  من بينها استًاتيجياتعلى عدة  ة الدبحوث تعتمد شركة نفطالإجابمن خلال  :3التعليق
كنة وتركز في ذلك على صورتها لذى زبائنها لشوسائل الى برقيقها بطرق و  التي تسعىالدؤسسة  بالأىداف ةالدرتبط

  .وتطورىا لاستمراريتهاالتي تساعد على ضمان ،تعتبر الصورة من أىم الدؤىلات والجمهور الخارجي 
 ماىي العوامل الدساعدة في تشكيل صورة إيجابية؟ :4س
 من بتُ العوامل الدساعدة: : 4ج
 : التعامل مع الآخرين لشا يساعد على بناء علاقات جيدةحسن الاستقبال -
 الالتزام بالقوانتُ والدواعيد  -
 ذات جودة عالية وسعر مناسب مع نوعية توفتَ الدادة الدطلوبة  -
 في حالة قبول الزبون مادة الى الزبون توصيل خدمات  -
العمل الجماعي داخل الدؤسسة بدا فيو حسب ما صرحو الدبحوث وما لاحظناه أثناء ترددنا للمؤسسة  :4لتعليقا

بالقوانتُ  للالتزامدل جهدا مستمرا بىم ،الأصلحة مع جميع اصحاب الدالجيد ،الاحتًام ،العلاقات الايجابية الاستقبال 
 الازمة.

 جيدة للمؤسسة؟ ماىي مزايا لتكوين صورة :5س
 علاقات وطيدة مع الزبائن الاوفياء -: 5ج
 كونها شركة وطنية -
 )استعمال عمليات الدفع الحاضر أو بالتقسيط(معاملات مع زبائن  -
 جودة الدادة الدطلوبة  -
،جذب تعد الصورة الجيدة للمؤسسة من أىم الأصول التي بستلكها الدؤسسة جابة الدبحوث إمن خلال  :5لتعليقا

 .، خلق بيئة عمل ايجابية تُ والدستثمرين، تعزيز الديزة التنافسية العملاء والدوظف
 ؟تقوم بها الدؤسسة لتحستُ صورتها ماىي المجهودات التي :6س
 :من بتُ المجهودات: 6ج
 عالدوق ،اسم الدؤسسة، الشعار -
 آداء الدوظفتُ من خلال التعامل الجيد مع الزبائن -
 السرعة في آداء الدهام -
 كفاءة الاتصال الدؤسسة ابذاه الجمهور الداخلي والخارجي -
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رامج تواصل داخلي ب،تقوم بدجهودات القيام ببرامج التدريب والتطوير لدوظفيها من خلال إجابة الدبحوث  :6لتعليقا
 وتشجيعهم على صنع القرار.الشركة وإلصازاتها على أخبار  موظفتُ لاطلاع

 ؟وماىي الدؤسسة وتأثر على صورتها؟ىل ىناك مشاكل التي تواجو  :7س 
 ت عن الدؤسسة في مواقع التواصل غتَ صحيحة، نشر معلومانعم - :7ج 
 بعض الزبائن في حالة شراء مادة تقديم صك بريدي بدون رصيد تعاملات -
 ىروب زبون في حالة دفع بالتقسيط. -
مثلا بيع  واصالدنافستُ الخأو من طرف الزبائن تواجو مؤسسة مشاكل الدبحوث  صرحو من خلال ما :7لتعليقا

 مشاكل بتُ الدؤسسات.ا يخلق لشا جودة رديئة ذسعر أقل منتجون ب
 ماىي الوسائل التي تساعد في بناء صورة مؤسسة قوية؟ :8س
 (، توصيل حسب الطلب ،زيادة في مدة تسديد الدينتوفتَ الدادة) ماتتقديم خد - :8ج
 (ضور الدلتقيات، الدعارض، حالقيام بدورة تكوينية) تكوين الدوظفتُ -
 (ثقة بتُ الزبائن والدؤسسة) شعار نفطال علاقة الثقة -
رسالة الدؤسسة ورؤيتها والتواصل الفعال ،تقديم من خلال إجابة الدبحوث نستنتج من خلال برديد :8لتعليقا

 لشا يساعد في بناء صورة قوية.وية منتجات وخدمات عالية الجودة ،بناء علاقات ق
 ماىي مكونات الصورة الكلية للمؤسسة؟ :9س
  ، أداء موظفي الدنظمة/خدمات الدنظمة، صورة إدارة الدنظمةة العلامة التجارية، صورة منتجاتصور  - :9ج
 كفاءة اتصالات الدنظمة.  -
صورة للمؤسسة من صورة العلامة التجارية ،صورة منتجات /خدمات الدنظمة تتكون الصورة الكلية بالفعل  :9لتعليقا

 بالإضافة الى عناصر أخرى.،كفاءة اتصالات الدنظمة إدارة الدنظمة ،أداء موظفي الدنظمة 
 بالنسبة للمؤسسة؟ماىي أهمية الصورة  :10س
 .لاجتذاب أفضل عناصر العملتساعد الدؤسسة  -:10ج
 .تدعيم علاقة الدؤسسة مع جماىتَىا الداخلية والخارجية -
 للمنظمة في خدمة المجتمع. اقتناع السلطات والجماىتَ بأهمية الدور الاجتماعي -
 مساعدة في اقناع الذيئات الدالية باستثمار أموالذا في الدنظمة. -
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من تسعى جاىدة لتحستُ صورتها الذىنية لدى زبائنها  كل مؤسسةفإن   ا على ما صرحو الدبحوثبناء :10لتعليقا
منها تستثمر ئهم لشا يخلق فوائد عدة والاستماع لآراخلال علاقتها بجمهورىا والاىتمام بزبائنها وكسب ثقتهم 

  .الدؤسسة
 ىي الخطوات لبناء صورة مؤسسة قوية؟ما :11س
 بالدؤسسة: القدرة على تقييم ذات تعريفال -: 11ج
 برديد الجمهور: تعرف على الجمهور الدستهدف وخصائصو وسلوكو وميولو -
 غتَ أوفياء(–أهميتهم )الأوفياء ترتيب الأولويات: ترتيب زبائن حسب  -
 لشا يساعد الدؤسسة تعرف على تصور الجمهور تتيح دراسة رأي عام عن الدؤسسة برديد مكان الدؤسسة: -
 ىي عماد صورة الذىنية.الرسائل التي تريد الدؤسسة ايصالذا للجمهور  :صياغة رسالة -
 وضع خطة: تفعيل خطة لتطوير الاستًاتيجية وتركيز على تطوير ىوية الدؤسسة. -
 خطة الصورة ذالانطلاق في تنفي -
 تقييم النتائج -
وتكاليف تطلب جهد تا تهت لبناء صور سسة تعمل على خطواكل مؤ نلاحظ  من خلال إجابة الدبحوث  :11لتعليقا

  .الخطةلنجاح ووقت مستمر 
 ولداذا؟ ؟مؤسسة عملية مستمرة وطويلة الددىىل بتطلب لبناء صورة  :12س
لبناء صورة ذىنية للمؤسسة تتطلب عملية تراكمية من خبرات وبذارب يتعرض لذا الجمهور الدستهدف  ،نعم: 12ج

وللحفاظ على صورة تتطلب جهدا مستمرا من خلال الحفاظ على جودة الدنتوج وتعزيز التواصل مع مع الدؤسسة 
 قيم والدبادئ التي تعلن عنها الدؤسسة.والالتزام بالالجمهور 
 ظهور، الجمهور بدرور الوقت اتور صبردث تغتَات في تقد  ة الددىبرتاج الى فتًة زمنية طويلبالفعل  :12التعليق

 ، قد بردث أزمات للمؤسسة .منافستُ جدد
 ماىي أساسيات الصورة الذىنية؟ :13س
، تصميم الدزيج القيام بالبحوث الزبون ،التعرف على الدنافستُ، مشاركة العامليتُ، دراسة إمكانيات الدؤسسة :13ج

 التسويقي.
تساىم بحوث تسعى لضو برديد الدعايتَ التي يهتم بها الزبون أن على الدؤسسة الدبحوث  جابةمن خلال إ :13التعليق

دراسة إمكانيات لك ذك  .الدنافسةالدتعلقة بها للمتغتَات البيئية ديمرونة الدنظمة وسرعة الاستجابة لالدنافسة في برستُ 
  وبرليلها. برديد نقاط القوة والضعفؤسسة لشا تساعد في الد
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 لرالات التخطيط الصورة الذىنية؟ ىيما :14س
 ابتكار العلاقات التجارية . ت الزبون ، الدكان والوقت للحصول زبون على منتج،اىتماماؤسسة لضو الدتسعى  :14ج

بناء الصورة الذىنية ىي جزء من الاستًاتيجية العامة للمؤسسة استًاتيجية إن من خلال إجابة الدبحوث  :14التعليق
في تكوين صورة عن غبة الدؤسسة من ر  تبدألة الذىنية فهي بسر بعدة مراحل متسلس الصورةفإن القائمتُ على بزطيط 

 .الوصول للهدف الدرسومالى منتجاتها وخدماتها لدى جمهورىا 
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اليوم الحالي يتضح لنا من خلال ما تم معالجتو في إطار استًاتيجية بناء صورة الدؤسسة أنها اصبحت حتمية في 
شروعية على الدؤسسة يعتٍ إعطاء حقوق في البداية الى إضفاء الدإن بناء استًاتيجية للصورة الذىنية في مؤسسة تسعى 

 كما الجمهور لذى معروفة المجتمع في فاعلا عنصرا جعلها الى بالإضافة  ،سة حقوق لم تكن تتمتع بها من قبلمؤسلل
 سوءا الإشاعة ينهي الصورة طريق عن الاتصال على فتًكيز الدؤسسة عن ترويجها يتم التي الاشاعات على تقضي أنها

 وتكنولوجيا ومضبوطة مدروسة خطوات الى برتاج لشا الدؤسسة، في ثقتهم للمتعاملتُ وتعيد خارجية أو داخلية كانت
 :يلي ما الى نتوصل دراستنا مضمون كل على وبناء قوية صورة بناء من بسكنها حديثة
 ار الفرضيات :بختانتائج 

 :ختبارات توصلنا لنتائج التاليةة وبناء على برليل الخاص بتلك الاختبار الفرضيات الدراسة التطبيقيابعد 
 دور أن حيث لدراسة العامة الفرضية صحة ثبوت الى التطبيقية برليلات نتائج أشارت :لفرضية الأولىا 

 في الدساعدة العوامل بتُ من وىي اساسيا دورا تلعب نفطال شركة في  مؤسسة صورة بناء في الاستًاتيجية
 يؤدي لشا الدختلفة نشاطاتها لتحقيق ملائمة بيئة لخلق ايجابية ذىنية صورة بناء والوسائل الطرق برديد عملية

 الذىنية والدعارف الانطباعات لتحستُ اللازمة والاستًاتيجيات للخطط تبنيها خلال من صورتها النجاح الى
 .للجماىتَ

 من وبسكينها لتهارسا أداء في الدؤسسة لصاح على الدؤسسة صورة تأثر بالفرضية يتعلق وفيما :ة الثانيةيالفرض 
 صحة نأكد لشا الدؤسسات لستلف بتُ الكبتَ التنافس ظل في والدنافسة النمو في واستمرارىا بقاءىا ضمان

 الرسالة وإيصال بالجماىتَ الاتصال في الدؤسسة عليها تستند التي العناصر أىم الذىنية الصورة لأن الفرضية
 .الدنافسة أمام شرعيتها لتحقيق عنها الاستغناء يدكن لا، لذم الدناسبة

 :لأنها ايجابية مؤسسة صورة لبناء ضرورية التواصل استًاتيجية تعد الثالثة بالفرضية يتعلق وفيما الفرضية الثالثة 
 برقيق في الدؤسسات وتساعد وتسيتَ تنظيم في ودورىا لأهميتها نظرا مؤسسة في جدا ومهم اساسي عنصر

 . الدستقبلية ورؤيتها غاياتها الى والوصول أىدافها
 :استًاتيجيات على نفطال مؤسسة اعتماد أن النتائج أظهرت الأختَة الفرضية يخص ما في الفرضية الرابعة 

 .التواصل استًاتيجية بينها من مؤسسة صورة لبناء
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 النتائج الأساسية : 
 :يلي فيما نذكرىا إليها متوصل النتائج أىم

  للمجتمعات بالنسبة هاوأهميت الذىنية بالصورة الاىتمام تزايد-
 الدؤسسة أو الدنتج حول والانطباع الصورة باستحضار الدرتبط الخيالي بالجانب الدستهلكتُ اىتمام-
 عن إيجابية صورة تكوين في القرارات وابزاذ الخطط رسم في تساعدىا استًاتيجيات على الدؤسسات اعتماد-

 .الجماىتَ احتياجات مع تتفق التي الدؤسسة
 مقترحات: 

 :ومنها الدقتًحات لبعض توصلنا قد ، بها قمنا التي وميدانية نظرية دراسة من قدمنا ما خلال من
 .للمؤسسة الذىنية الصورة  بأهمية الوعي مستوى رفع-         

 .الدؤسسة صورة بناء الاستًاتيجيات ومبادئ بأسس الاىتمام ضرورة-
 . الدؤسسة صورة يخص فيما العمال وتوعية وتكوين بتدريب الاىتمام-

 :أفاق الدراسة 
 :الدستقبل في والباحثتُ الطلبة طرف من دراسة لزل تكون أن يدكنها العناوين ببعض نتقدم التقرير ىذا نهاية في 

 .الذىنية الصورة بناء في الاستًاتيجيات أثر-       
 .ذىنية صورة تكوين في الدعلوماتية التكنولوجيا دور-       
.للمؤسسة جيدة ذىنية صورة بناء من الذدف-       
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