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 :الممـــدمة
 البٌئً التوجه رحلةم: المراحل هذه آخر كان كعلم، تطورها أثناء مراحل عدة الاستراتٌجٌة الإدارة عرفت 
 ذات بالأطراؾ علٌها ٌصطلح ما أو المؤسسة، زوال أو بماء فً التأثٌر على المادرة العناصر أهم على بالتركٌز
 .المصلحة

 فٌها، والضعؾ الموة نواحً الاعتبار بعٌن آخذة لها المثلى الاستراتٌجٌة باختٌار الالتصادٌة المؤسسة تموم
 بمراعاة فٌها المؤسسة تلُزم التً المرحلة هذه الاستراتٌجٌة؛ أهدافها وتحدٌد رسالتها اؼةصٌ ثم ومن التنافسً، ومركزها
 الزبائن، من كل الخصوص وجه على) للمؤسسة الاستراتٌجٌة بالأهداؾ العلالة ذات المصلحة ذات الأطراؾ كل مطالب

 .بٌنها فٌما تتضارب التً( والمنافسون العاملون المالكون،
 :التالً سؤالال نطرح وعلٌه؛

 المصلحة؟ ذات بالأطراف Ooredoo شركة استراتٌجٌة علالة هً ما
 :التالٌة الفرضٌة اختبار أجل من بالدراسة Ooredoo شركة حالة نتناول السؤال، هذا عن الإجابة سبٌل فً

 .استراتٌجٌتها صٌاغة عند المصلحة ذات الأطراف مطالب بٌن Ooredoo شركة توفك
 :إلى الدراسة هذه خلال من نهدؾ

 الالتصادٌة؛ المؤسسة مع تتعامل التً المصلحة ذات الأطراؾ مختلؾ على التعرؾ -
 الشركة؛ توازن ضمان أجل من المصلحة ذات للأطراؾ الاستراتٌجٌة الأهمٌة على التعرؾ -
 .والبعٌد المتوسط المدى على إرضائهم ومحاولة الأطراؾ، هذه مصالح بٌن التوفٌك كٌفٌة إلى التوصل -

 المؤسسة استراتٌجٌة فً المؤثرة المصلحة ذات الأطراؾ مختلؾ على الضوء إلماء فً الدراسة هذه أهمٌة كمنوت
 .Ooredoo شركة حالة عرض خلال من الأطراؾ هذه مصالح تضارب مع الرائدة الشركات تعامل كٌفٌة وإبراز

 
  المصلحة ذات الأطراف: أولا

I- المصلحة ذات الأطراف مفهوم: 
 المؤسسة تتولؾ بدونها التً الجماعات" بأنهم المصلحة ذات للأطراؾ تعرٌفا 1663 عام انفوردست معهد لدم

 أن ٌمكنها جماعة أي فإن التعرٌؾ، هذا فحسب الأعمال، إدارة أدبٌات فً للمصطلح ظهور أول بذلن لٌكون ،i"العمل عن
 أو الجماعات: "أنهم على بتعرٌفهم 1644 عام فرٌمان إدوارد لام كما. مصلحة ذو طرؾ تعتبر المؤسسة عمل تولؾ
 إلا الباحثٌن من للعدٌد تعرٌفات ذلن بعد جاءت ولد ،ii"المؤسسة وأهداؾ بإنجازات تتأثر أو تؤثر أن ٌمكن التً الأفراد
 والمؤسسة المصلحة ذات الأطراؾ بٌن المتبادل التأثٌر صفة التعرٌؾ هذا أدخل ولد كثٌرا، عنه ٌحٌدوا لم أنهم

 مدخل: الاستراتٌجٌة الإدارة: "كتابهما فً وجارٌث شارلز أورد ولد. والجماعات الأفراد ٌشمل أنه كما ،الالتصادٌة

 ٌعطٌهم الشركة، لدى نصٌب أو مصالح لهم جماعات أو أفراد هم المصالح أصحاب" أنه على للمصطلح تعرٌفا" متكامل

 .الأطراؾ لهذه المساءلة حك أدخلا لد الكاتبان نفإ التعرٌؾ، هذا فً .iii"أدائها كٌفٌة طبٌعة عن السؤال فً الحك

 Abstract الملخص

 أهدافها تحدٌد بعد المؤسسات استراتٌجٌة صٌاؼة تتم
 المصلحة ذات الأطراؾ كل أهداؾ تتضمن التً الاستراتٌجٌة

 .المؤسسة مصٌر فً المؤثرة
 اتصالات شركة حالة عــرض إلى الدراسة هذه تهدؾ

 ذات الأطراؾ مختلؾ مطالب بٌن بالتوفٌك لـامت رائدة عالمٌة

 . Ooredoo شركة وهً بها الاستراتٌجٌة العلالة
 المؤسسات كل على ٌنبؽً أنه إلى خلالها من التوصل وتم

 العلالة ذات الأطراؾ كل وتحلٌل دراسة صادٌةالالت
 ٌحمك بما استراتٌجٌتها وتكٌٌؾ مطالبها تحدٌد باستراتٌجٌتها،

 .المؤسسة وتوازن واستمرار الأطراؾ هذه رضا
 :المفتاحٌة الكلمات

 .Ooredoo المؤسسة، استراتٌجٌة المصلحة، ذات الأطراؾ

Economic corporations formulate their strategy 

after determining its strategic goals, which include 

stakeholders ones, especially whom influence the fate 

of company. 

We aim from this study to view the case of a 

leading global telecommunications company. That 

combined deferent stakeholders’ demands. Moreover, 

adapt its strategy, to achieve the Satisfaction of these 

stakeholders, and balance the corporation. This 

company is Ooredoo. 

We reached that: every company should study 

and analysis all relevant parties to its strategy, identify 

demands, and adapt its strategy to achieve the 

satisfaction of these parties and to keep company’s 

equilibrium and continuation.  

Keywords : Stakeholders, corporate strategy, 

Ooredoo. 
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 من طرفا ٌعتبر حٌث: المصلحة ذات للأطراؾ شامل تعرٌؾ وضع ٌمكننا السابمة التعارٌؾ من انطلالا
 المؤسسة داخل من أفراد، أو جماعات من بها، ٌتأثر أو المؤسسة فً ٌؤثر أن بإمكانه طرؾ كل المصلحة ذات الأطراؾ

 أداء وكٌفٌة طبٌعة عن السؤال فً الحك ولدٌه ضعٌؾ، أو لوٌا مباشر ؼٌر أو مباشرا تأثٌرها ٌكون لد خارجها، من أو
 .المؤسسة

II- الإستراتٌجٌة الإدارة أدبٌات فً المصلحة ذات الأطراف أهمٌة 
 من تختلؾ والتً بالمؤسسة العلالة ذات الأطراؾ كل تضم البٌئة هذه والتأثر، بالتأثٌر بٌئتها مع المؤسسة تتفاعل

 فمد الاستراتٌجً، التحلٌل أدوات من أداة المصلحة ذات الأطراؾ نظرٌة لاعتبار ونظرا لأخرى، مؤسسة ومن لأخرى بٌئة
 دفع الذي الشًء المؤسسة أجله من تموم الذي الأساس فهً الإستراتٌجٌة، الإدارة أدبٌات فً المبول من درجة حازت

 حملة أما المصالح؛ أصحاب جمٌع بمصلحة أكثر تهتم أن المؤسسات عل تحتمٌ" المول إلى 1660 عام ووٌلن هنمر الباحثان

 على سبك مما تفصٌلا أكثر لأسباب الفئات هذه بمتطلبات الاهتمام علٌها هنا من iv".فمط المعادلة عناصر إلا هم ما الأسهم
 :vالآتً النحو

 .عام لبشك الحٌاة تطور بسبب باستمرار المصالح ذات الفئات هذه أعداد تزاٌد -1
 الإنسان حموق جمعٌات مثل ،المختلفة المدنً المجتمع مؤسسات تمثل متجددة لفئات المجتمع لبول تزاٌد -2

 .أخرى وجمعٌات
 .ونوعٌاتها السلع هذه بشأن الرأي صاحب إلى السلع متلمً من وانتماله المستهلن حماٌة مفاهٌم تطور  -3
 سلم هنان أن كما لموازنتها، ملائمة صٌؽة تجد أن الالأعم مؤسسة إدارة فعلى الكثٌرة، الفئات هذه مصالح  -4

 . الاعتبار بعٌن أخذه المؤسسة على الفئات؛ لهذه أولوٌات
 .لها حٌوٌة موارد ٌعدون الأعمال مؤسسة تخدمه ومجتمع موظفٌن من المصلحة ذات الأطراؾ إن -5
 السمعة مصدر هً الجوهرٌة العلالات التنافسٌة،لأن المٌزة خلك فً المصلحة ذات الأطراؾ علالات تسهم  -6

 . للمؤسسة التجارٌة العلامة لٌمة من تعزز أنها كما الجٌدة،
III- مجموعاتها ومختلف المصلحة ذات للأطراف المختلفة التصنٌفات 

 إرشادٌة أدلة كونها تتعدى لا التصنٌفات هذه الباحثٌن، بٌن اختلافا المصلحة ذات الأطراؾ تصنٌؾ ٌعرؾ
 :تصنٌفاتهم أهم ٌلً فٌما نورد علٌها، التعرؾ توضح

 عدة نجد ولد وثانوٌة، أساسٌة إلى أهمٌتها وفك تصنؾ: viأهمٌتها حسب المصلحة ذات الأطراف تصنٌف  -0

 .مكملة/ أساسٌة مصلحة ذات أطراؾ ثانوٌٌن،/ أولٌٌن آخرٌن،/ رئٌسٌٌن: إلى فٌمسمونهم تسمٌات

 بالمؤسسة المصلحة ذات الأطراؾ ٌمانفر إدوارد ٌصنؾ: viiانتمائها حسب المصلحة ذات الأطراف تصنٌف  -2
  .الخارجٌة والأطراؾ ةالداخلٌ الأطراؾ: هما أساسٌان لسمٌن إلى

 ,Ronald Mitchell حسب: viiiوالضرورة الشرعٌة السلطة،: حسب المصلحة ذات الأطراف تصنٌف -3

Bradley Agle المذكورة للصفات وفما ٌتم المصلحة ذات الأطراؾ تصنٌؾ فإن ،وآخرون. 
 لم بأعمال تموم المؤسسة جعل على لادرا ٌكون عندما المصلحة ذو الطرؾ بها ٌتمتع التً السلطة تظهر :السلطة -‌أ
 . عنه الامتناع أو به تموم كانت لعمل تؽٌٌرها على أو لبل، من بها تمم تكن

 مع وٌتماشى مناسبا معنوي أو طبٌعً شخص أي نشاط من ٌجعل مهم تأكٌد أنها على الشرعٌة تعرؾ :الشرعٌة -‌ب
 .والمعتمدات والمٌم الاجتماعٌة والنظم المواعد
 الفوري للاهتمام المؤسسة على المصلحة ذات الأطراؾ إلحاح درجة على الصفة هذه تتولؾ :الضرورة -‌ت

 المؤسسة على المصلحة ذات الأطراؾ لبل من المناسب الولت فً الضؽط: هما لمٌاسها معٌارٌن وهنالن بتطلعاتهم،
 . نظرهم وجهة من المؤسسة أنشطة ورةوخط ،(الحساس الولت)

 كل على الثلاثة الصفات هذه توزٌع ٌتم محورٌة، نمطة أنها على للمؤسسة ٌنظر الذي الإداري المنظور ففً
 :إلى فٌصنفون الخاص، لتصورهم وفما المدراء جانب من طرؾ

 .صفات الثلاث من واحدة صفة تمتلن :الكامنة المصلحة ذات الأطراف -
 .منها صفتٌن تمتلن :المترلبة المصلحة ذات الأطراف -
 .الثلاثة الصفات ٌملكون :الحاسمة المصلحة ذات الأطراف -
 الاستراتٌجٌة بالأهداف العلالة ذات المصلحة ذات الأطراف  -4

 الذٌن بأولئن متمثلاا  المصلحة، ذات الأطراؾ أصناؾ من محدد جانب إفراد هو التصنٌؾ بهذا الممصود إن
 التأثر أو التأثٌر بإمكانهم الذٌن والجماعات، الأفراد من مجامٌع" بأنهم تعرٌفهم تم والذٌن مرارها،واست ببمائها ٌؤثرون
 كٌفٌة لفهم ضرورة هنالن وتصبح المدٌرٌن بإنجازات مباشر بشكل ٌؤثرون الذٌن هم وهؤلاء." المؤسسة أهداؾ بإنجاز
 المؤسسة فإن الحالة هذه ففً. المحلٌة المجتمعات الممولٌن، العاملٌن، المجهزٌن، الزبائن، :وهم بالآخرٌن المؤسسة تأثٌر

 .ixالوجود من وتخرج تفشل لد المجموعات هذه دعم بدون
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 ذات الأطراؾ المال، رأس لسوق المصلحة ذات الأطراؾ: هً أساسٌة مجامٌع ثلاثة إلى تصنٌفهم تم ولد
 .الموالً الشكل فً نوردها المنظمون، المصلحة ذات والأطراؾ المنتجات لسوق المصلحة

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 .والمنافسٌن العاملٌن ،(المساهمٌن) المالكٌن العملاء،: من كل على دراستنا تنصب نوع، كل من عنصر أهم على بالتركٌز

 المؤسسة استراتٌجٌة: ثانٌا

I- المؤسسة استراتٌجٌة مفهوم: 
 ككل، للمؤسسة دائمة أهمٌة ٌمثل عمل انببج ٌتعلك والذي للعمل سبٌل أو خطة المؤسسة استراتٌجٌة تعتبر

 الاختٌارات هذه وتتصل واتجاهاتها ما مؤسسة عمل طبٌعة تحدد التً الاختٌارات لهذه المرشد الإطار أنها على وتعرؾ
 ألفرد عرفها كما. المؤسسة فً الموارد وتخصٌص والعائد والنمو الهامة والمدرات والأسواق الخدمات أو المنتجات بمجال
 هذه لتنفٌذ الضرورٌة الموارد وتوزٌع العمل طرٌمة وتبنً للمؤسسة الأجل طوٌلة الرئٌسة الأهداؾ تحدٌد: "بأنها دلرشان

 .x"الأهداؾ

II- المؤسسة استراتٌجٌة بناء مراحل: 
 :خلال من المؤسسة استراتٌجٌة بناء ٌتم

 التنافسً، والمركز والتهدٌدات الفرص على التعرؾ أجل من الخارجٌة البٌئة تحلٌل خلال من: البٌئً التحلٌل -0
 .الضعؾ ونماط الموة نماط لمعرفة الداخلٌة والبٌئة
 الالتصادٌة والمتؽٌرات العوامل وفحص استكشاؾ عملٌة بأنه الخارجً التحلٌل ٌعرؾ: الخارجٌة البٌئة تحلٌل -‌أ

 فً الموجودة والتهدٌدات الفرص تحدٌد أجل من وذلن المنافسة، ولوى والثمافٌة، والاجتماعٌة والسٌاسٌة، والتكنولوجٌة،
 علالات وفهم فرعٌة، عناصر إلى تجزئتها خلال من والتهدٌدات الفرص هذه ومكونات مصادر ومعرفة المؤسسة، محٌط
 .xiأخرى جهة من المؤسسة وبٌن وبٌنها جهة من بٌنها، فٌما والتأثر التأثٌر
 ذات والتنظٌمٌة والمعرفٌة المادٌة والمتؽٌرات اتوالمكون العوامل بمجموعة تتمثل التً: الداخلٌة البٌئة تحلٌل -‌ب
 بالتطبٌمات ودلٌك محدود بشكل المرتبط الداخلً التنظٌمً البٌئً المستوى وتمثل. الداخلٌة المؤسسة بحدود الوثٌمة الصلة

 تحتاجه ما كوف وتؽٌٌرها علٌها والتأثٌر فٌها التحكم المؤسسة تستطٌع والتً xii.الأعمال لمؤسسات والتنظٌمٌة الإدارٌة
 .وأدق أكبر بفعالٌة مؤسستها تسٌٌر من الاستراتٌجٌة الإدارة تتمكن خلالها من والتً استراتٌجٌتها لصٌاؼة
 الداخلٌة البٌئة تحلٌل لعملٌة الخاصة المهمة" أنها على الاستراتٌجٌة صٌاؼة عملٌة تعرؾ: الاستراتٌجٌة صٌاغة -2

 فً الأهداؾ وضع خلال من ٌتم التً المرحلة إلى تشٌر كما. xiii"ناسبةالم الاستراتٌجٌة واختٌار للمؤسسة والخارجٌة
 تعزٌز شأنها من التً الحلول هذه بلوغ أجل من اتخاذها ٌجب التً الخطوات تحدد والتً. بعد فٌا تنفٌذه ٌتم حل أو خطة

 .xiv''عمل لخطة لمتعمدا البحث''  أو '' هدؾ نحو وضع خطط فن''  بأنها وصفها ٌمكن كما. الاستراتٌجً المؤسسة مولؾ

 وأهدافها المؤسسة رسالة بصٌاؼة المدراء ٌموم الاستراتٌجٌة صٌاؼة عملٌة ضمن: الاستراتٌجٌة تنفٌذ -3
 .وإجراءات وموازنات برامج إلى والسٌاسات الاستراتٌجٌات ترجمة خلال من تنفٌذها ٌتم ثم وسٌاساتها، واستراتٌجٌاتها

 (الاستراتٌجٌٌن المنتفعٌن) المصلحة ذات للأطراف الثلاثة المجامٌع(: 10) رلم الشكل

 الالتصادٌة العلوم مجلة الاعمال، إدارة دراسات فً المصالح اصحاب نظرٌة لتأطٌر جادة محاولة ،(2117) العنزي، سعد: المصدر

 .7 ص والالتصاد الإدارة كلٌة /بغداد جامعة ،48ع/ 03 المجلد والادارٌة،

 :المال رأس لسوق المصلحة ذات لأطرافا
المساهمون shareholders 

كالمصارف للأموال الرئٌسٌون الممولون 

 :المنتجات لسوق المصلحة ذات الأطراف
الرئٌسٌون العملاء 

الموردون 
المحلٌة المجتمعات 
الاتحادات 

 :المنظمون المصلحة ذات الأطراف
العاملون 

المدٌرون 
الأخرى المؤسسة لأطراف 
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 تخطٌط بدون لأنه للتخطٌط، النهائً المنتج العمل ٌكون أن ٌجب حٌث أفعال، إلى الموضوعة الخطط تحوٌل ٌتم
 . xvالمرار صنع عملٌة فً( الفعلٌة النتائج) الحمائك إدماج أجل من طائل، بدون نشاط هو العمل

 كفاءة مدى لتمٌٌم وأعضائها المؤسسة أنشطة المدٌرون خلالها من ٌرالب التً العملٌة هً: الاستراتٌجٌة الرلابة -4
 .والمواءمة والكفاءة للفعالٌة ٌفتمر كان ما إذا الأداء لتحسٌن التصحٌحٌة الإجراءات واتخاذ الأداء، لٌةوفعا

 مدى لتمٌٌم الرلابة أنظمة المدٌرون ٌستحدث لتنفٌذها، المناسب التنظٌمً والهٌكل الاستراتٌجٌة اختٌار بعد حٌث
 . xviعلٌهما تؽٌٌرات إدخال كٌفٌة وكذلن اتحسٌنهم وإمكانٌة التنظٌمً والهٌكل الاستراتٌجٌة فعالٌة

III- صٌاؼة تتم: الاستراتٌجٌة المصلحة ذات الأطراف مطالب بٌن للتوفٌك المؤسسة استراتٌجٌة صٌاغة نموذج 
 :فً تتمثل التً المصلحة ذات الأطراؾ مطالب بٌن بالتوفٌك الاستراتٌجٌة

 :xviiفً هؤلاء مطالب بلورة ٌمكن: العملاء مطالب -0
 .مناسب وبسعر ولتها فً وخدمات سلع من هٌطلبون ما تمدٌم -‌أ
 .الخدمة أو لهم الممدمة السلع فً الجودة جانب مراعاة -‌ب
 .استفساراتهم جمٌع على الرد -‌ت

 المعلومات على والحصول دلٌمة، مادٌة لوائم على الحصول فً المساهمٌن أهداؾ تتمثل: المالكٌن مطالب -2
 أرباح على الحصول خلال من منفعتهم تعظٌم إلى المساهمٌن ؾٌهد كما الإدارة، كفاءة على تطمئنهم التً الصادلة
 زٌادة ٌضمن بما وانتظامه المرتفع العائد هذا على الحصول باستمرارٌة ٌهتمون كما المؤسسة، لٌمة وتعظٌم موزعة
 لٌمة من لك تعظٌم فً تتمثل المساهمٌن هدؾ دالة إن المول ٌمكن ذلن وعلى الطوٌل، الأجل فً للمؤسسة السولٌة المٌمة

 .xviiiالمؤسسة ولٌمة الموزعة والأرباح المعلومات
 :xixالمؤسسة من العمال ٌنتظر :العاملٌن مطالب -3

 المستوٌات؛ كافة على ملائمة، عمل ظروؾ توفٌر 
 عادل؛ أجر تمدٌم 
 والاجتماعٌة؛ الصحٌة الرعاٌة توفٌر 
 التعالد؛ بشروط الإخلال عدم 
 الترفٌه فرص توفٌر. 
 وجلب العمٌل، رضا على الحصول إلى تهدؾ كلها المنافسة، من أوجه عدة المؤسسة تواجه: المنافسٌن مطالب -4
 :xxالشركة من ٌنتظرون المنافسٌن أن إلا .العملاء من عدد أكبر
 الشرٌفة؛ المنافسة فً حمهم صٌانة 
 الابتكار؛ فً حمهم احترام 
 بالؽٌر للإضرار المشروعة ؼٌر الأسالٌب استعمال عدم. 

 :التالً الممترح النموذج وفك المؤسسة ٌةاستراتٌج صٌاؼة تتم
 

 المؤسسة استراتٌجٌة صٌاغة نموذج(: 12) رلم الشكل

 

 

 
 
 
 

 
 
 

 الباحثٌن إعداد من: المصدر

  Ooredoo شركة حالة عرض: ثالثا
 ذات الأطراؾ مطالب مختلؾ بٌن توفٌمها كٌفٌة إلى التوصل أجل من Ooredoo حالة ٌلً فٌما نعرض

 .استراتٌجٌتها خلال من الذكر السابمة المصلحة
 

 البدائل
الاسترا
 تٌجٌة
 المتاحة

 
 تطلعات
 الزبائن

 أهداؾ
 ومطالب
 المالكٌن

 أهداؾ
 ومطالب
 العاملٌن

 المثمى الاستراتيجية
 ذات الأطراف لجميع

 المصمحة

منافسٌنال استراتٌجٌات  
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I- شركة تعرٌف Ooredoo 

 والإنترنت والثابت الجوال الهاتؾ خدمات بتمدٌم تموم رائدة عالمٌة اتصالات شركة :Ooredoo عن نبذة -1
 والشركات المشتركٌن العملاء احتٌاجات بها تلبً للشركات، مخصصة خدمات إلى إضافة ،(برودباند) النطاق عرٌض

 التً الواضحة الرؤٌة على عملها فً تركز .آسٌا شرق جنوب إلى وصولاا  إفرٌمٌا وشمال الأوسط الشرق أسواق فً

 .الأفراد حٌاة إثراء إلى ترمً
2- Ooredoo التجارٌة للعلامة المالكة الجزائر، – للاتصالات الوطنٌة بدأت:  الجزائر Ooredoo الجزائر 

 ملٌون 84245 مشتركٌها عدد ٌبلػ. بالجزائر جوالة اتصالات شركة ثالث انطلالها مع لتكون 2004 العام فً أعمالها

 2 النمال سوق فً Ooredoo حصة وبلؽت بالجزائر النمال الهاتؾ سوق فً الثالثة المرتبة تحتل ٌجعلها مما مشترن
 البلاد فً ألالٌم أربعة الجزائر  Ooredoo بـ الخاصة والمبٌعات التوزٌع شبكة تؽطً .الحصص مجموع من بالمائة 25,

ا  منفذاا  504000 عن ٌزٌد ما جهود بفضل( والؽرب الشرق الجنوب، الوسط،) ا  24000و شرٌكا ا  موزعا  5 إلى إضافة شرٌكا
 .وإللٌمٌٌن محلٌٌن توزٌع وكلاء
II- استراتٌجٌة Ooredoo : 

 .ولٌمها استراتٌجٌتها، Ooredoo رؤٌة من كل ٌلً فٌما نعرض

 مسؤولٌة ولدٌنا المجتمع، خدمة الرئٌسً هدفه كٌان فنحن اتصالات، شركة مجرد لسنا": Ooredoo رؤٌة -1
 حٌاة وإثراء خدماتنا فٌها نمدم التً للمجتمعات والالتصادي الاجتماعً التطور فً المساهمة بؽٌة عملائنا تجاه كبٌرة

 :رائدة عالمٌة اتصالات شركة باعتبارنا المجتمع
 .طموحاتهم لتحمٌك إمكاناتهم واستؽلال لنموا تحمٌك على ومساعدتهم الشباب تمكٌن على ونحرص نسعى -
 الخدمات إلى الوصول إمكانٌة لهم ونوفر الخدمات، إلى تفتمر التً المجتمعات تمكٌن على ونحرص نسعى -

 .والمعلومات
 .بالمجتمع النهوض على مساعدتها على ونحرص المرأة نناصر إننا -
 فً الصؽٌرة والمشارٌع المبادرات لأصحاب حفزاا م عاملاا  نكون كً أعمالنا لطاعات مختلؾ فً سعٌنا سنواصل -

 .لها خدماتنا نمدم التً الأسواق جمٌع
ا  بالمزٌد، والمساهمة المزٌد، ورؤٌة المزٌد، تحمٌك على منا كل ٌحرص -  ".المسعى هذا لنحمك بٌد ٌداا  معا

 فئة لاسٌما تهاأولوٌا سمؾ فً الزبائن تضع الأخٌرة هذه أن استخلاص ٌمكننا :Ooredoo رؤٌة من انطلالا
 .والمؤسسات المرأة على وتركز بالؽة أهمٌة الاجتماعٌة المسؤولٌة تولً كما منهم، الشباب
 وبكل العرٌك بتراثنا فخورون نحن أساسٌة؛ ركائز ثلاث على استراتٌجٌتنا تستند": Ooredoo استراتٌجٌة -2
ا، تطوراا  ٌشهد الاتصالات مطاعف أعٌننا، نصب المستمبل واضعٌن سعٌنا نواصل نزال ولا حممناه، إنجاز  ونحن سرٌعا
 .الفرص كل ونؽتنم التطور هذا نواكب
 .الاتصالات سوق فً الرائدة مكانتنا بموجبها نعزز فرٌدة تجربة لعملائنا نمدم: لعملائنا فرٌدة تجربة بتمدٌم نتمٌز -
 لدراتنا من نعزز كً البشرٌة الكوادر وتطوٌر الإنتاجٌة، طالتنا من الرفع نواصل إننا: مجموعتنا ركائز تموٌة -

 .خدماتنا من وأرباح عوائد تحمٌك على
 تسهم التً والابتكارات الجدٌدة الأعمال لطاعات فً للاستثمار سعٌنا سنواصل: النمو جدٌدة مجالات فً نستثمر -

 ."النمو فرص عن الكشؾ فً
 فٌه تنشط الذي للمجتمع تارٌخًوال الثمافً الموروث على تركز أنها: Ooredoo استراتٌجٌة خلال من ٌتبٌن 

 على تركز ،العملاء خدمة فً فرٌدة تجربة تمدٌم خلال من عاملٌها أداء فً التمٌز على تركز المستمبل، على تركز مثلما
 خلال من الابتكار تشجع كما للمؤسسة، المٌمة خالمً بأنهم وتشٌر البشرٌة الكوادر تطوٌر خلال من بها العاملٌن

 .استراتٌجٌتها
 عملائنا تجربة تكون أن على نحرص فنحن لرؤٌتنا، أساسً ركن الأفراد حٌاة إثراء ولأن": Ooredoo ٌمل -3
 فحسب، إنجازاتنا فً لٌس تمٌزنا إن. خدماتنا فٌها نمدم التً الأسواق فً به نموم ما جوهر هو وهذا المماٌٌس، بكل فرٌدة

  .الانجازات هذه تحمٌك كٌفٌة فً بل
ا  نحرص نحن: الاهتمام -‌أ  .آرائكم احترام إلى تستند مسؤولة بصورة الدعم تمدٌم على دوما
ا  نسعى: التواصل -‌ب  نمدم التً المجتمعات مع التعاون أساسه بشكل بٌد ٌداا  والعمل معكم، للتواصل دوما

 .فٌها خدماتنا
ا  نسعى ولهذا هدفنا هو التطور أن نعتبر: التحدي -‌ت  ". فرق وإحداث للتمٌز دوما

 التطور وكذا معهم والتواصل بهم الدائم الاهتمام خلال من عملائها بأهمٌة الدائم الوعً نع Ooredoo لٌم تعبر
 .عملها مجال فً والتمٌز
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III- شركة استراتٌجٌةOoredoo  المصلحة ذات بالأطراف وعلالتها 

 متمثلٌن الاستراتٌجٌة العلالة ذات المصلحة ذات الأطراؾ مطالب تحمٌك فً Ooredoo جهود ٌلً فٌما نعرض
 .والمنافسٌن العاملٌن ،(المساهمٌن) المالكٌن الزبائن،: فً

 :بالزبائن وعلالتها  Ooredoo استراتٌجٌة  -0
 استراتٌجٌتها فً Ooredooتركز ،xxi"عملائها ٌواجها لد أمور أو مشاكل أي مع بالتعامل Ooredoo تلتزم"

 بعملائها اتصال على البماء على السهر ثلم ذلن سبٌل فً توفره ما خلال من ذلن ٌظهر كما كبٌر، بشكل عملائها على
 :أهمها طرق بعدة وخدمتهم

 بٌن تضع جودة ذات خدمة ولتوفٌر حٌث أولوٌاتها، سمؾ فً العملاء Ooredoo تضع: العملاء بخدمة الاتصال -‌أ
 التواصل موالع الالكترونً، البرٌد الهاتؾ، عبر الاتصال: مثل العملاء بخدمة الاتصال وسائل أٌدٌهم
 ...ماعًالاجت

 المساعدة على للحصول الانترنت عبر الدعم نظام إلى للوصول فضاء Ooredoo تضع :الانترنت عبر الدعم -‌ب
 .الحاجة حالة فً

 .عملائها منها ٌعانً التً المضاٌا من ؼٌرها أو مخاوؾ أٌة معالجة على Ooredoo تحرص :الأعطال معالجة -‌ت

 وتتضمن منها، عملاؤها ٌترلبه أن ٌمكن ما لتوضٌح ماتالتزا سبعة بتطوٌر Ooredoo لامت :العملاء مٌثاق -‌ث
 :ٌلً ما الإستراتٌجٌة التزاماتها

 بعملائنا؛ ونهتمُ  نحترمُ  نحن -
 الاتصالات؛ وخدمات منتجات أفضل بتوفٌر ملتزمون نحن -
 الاختٌار؛ فً العملاء حك   -
 وشفافة؛ وصادلة صرٌحة بعملائنا علالتنا تكون   بأن ملتزمون   نحن -
 العملاء؛ بخدمة الارتماء بمواصلة ملتزمون نحن -
 بالخصوصٌة؛ عملائنا حك نحترم نحن -
 xxii .الاجتماعٌة التنمٌة دعم   سنواصل -
 :على التسجٌل خلال من :الخدمة طلب -‌ج

http://www.ooredoo.qa/idc/groups/public/documents/document/application_form_arabic.pdf‌ 

 Ooredoo تعرضها ممٌزة طرق عدة خلال من ٌمكن وكٌؾ تتصل بمن معرفة: الدلٌل استعلامات خدمة -‌ح

 (. النصٌة الرسائل استخدام أو Ooredoo مولع استخدام مثل) .الدلٌل مساعدة خدمة لاستخدام

 .استراتٌجٌتها ضمن الاعتبار بعٌن عملائها تأخذ لشركةا أن إلى نشٌر هنا من
 علالات إدارة تنظمها التً الفعالٌات وراء من الهدؾ إن: بالمساهمٌن وعلالتها Ooredoo استراتٌجٌة -2

 على المالٌة الأسواق فً المشاركٌن من وغٌرهم والمستثمرٌن المساهمٌن مساعدة هو Ooredoo شركة فً المساهمٌن
 لهذا. Ooredoo إدارة إلى المساهمٌن آراء وإٌصال صحٌح، بشكل تمٌٌمها على وتشجٌعهم أفضل، صورةب الشركة فهم

 xxiii.الإدارٌة الشفافٌة درجات أعلى لتحمٌك كوسٌلة والسرٌع والعادل المستمر بالإفصاح تلتزم Ooredoo فإن السبب،

 سنوٌة والربع السنوٌة والتمارٌر ٌةالمال الموائم مختلؾ تنشر حٌث ،الشركات حوكمة بمبادئ Ooredoo تلتزم
 بشفافٌة وذلن وعوائدها الشركة بإدارة تتعلك تفصٌلٌة وبٌانات ومكتوبة صوتٌة ملفات شكل فً المالٌة الأسواق ومعلومات

 :2014 بداٌة الجزائر Ooredoo لـ المنشورة المؤشرات بعض وهذه ،xxivتامة

 للاتصالات الوطنٌة الشركة( الوطنٌة فً الأسهم نم بالمائة 92.1 حصة Ooredoo  تمتلن: الشركة ملكٌة -‌أ
 Ooredoo  أسهم من بالمائة 80 حصة المتنملة للاتصالات الوطنٌة خلال ومن مباشرة Ooredoo  وتستحوذ ،)المتنملة

 .xxvالجزائر Ooredoo  فً بالمائة 74.4 تبلػ فعلٌة التصادٌة حصة ٌمنحها ما الجزائر،

 2009 سنة من الجزائر Ooredoo فً العاملٌن أعداد الموالً الشكل فً نعرض(: بالآلاف) العملاء مجموع -‌ب

 .2013 سنة إلى
 
 
 
 
 

http://www.ooredoo.qa/idc/groups/public/documents/document/application_form_arabic.pdf
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 الجزائر Ooredoo لشركة بالنسبة الأخٌرة الخمس للسنوات العملاء مجموع(: 14) رلم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
‌

‌

‌

‌www.ooredoo.qu،‌المنشور‌على‌موضع‌الشركة‌Ooredoo‌13/31/1131المصدر:‌التقرير‌السنوي‌ل‌

 

 .31/12/2013 فً الجزائر Ooredoo ل المنشورة المؤشرات بعض الموالً الجدول ٌوضح: المالً الأداء -‌ت

 الجزائر Ooredoo لشركة الأداء مؤشرات(: 10) رلم الجدول

 2103 2102 2100 2101 2119 الأداء

 ملٌون) الإٌرادات
 (ق.ر

09795 2.228 2.961 3.479 3.884 

EBITDA 

(QRm) 

591 841 1.101 1.374 1.583 

EBITDA 

Margin
 

33% 38% 37% 39% 41% 

Blended 

APRU
 

21.8 24.7 30.6 33.6 33.9 

 2.846 2.485 2.360 1.929 1.838 العاملٌن عدد

 

 www.ooredoo.qu الشركة موضع على المنشور Ooredoo 30/02/2103 ل السنوي التمرٌر: المصدر

 .استراتٌجٌتها ضمن الاعتبار بعٌن مالكٌها تأخذ الشركة أن ٌتبٌن سبك ما خلال من

 واحدة باعتبارها ،العاملٌن حٌاة بإثراء ملتزمة شركة Ooredoo: بالعاملٌن وعلالتها Ooredoo استراتٌجٌة -3
 بالحٌوٌة ٌتمٌزون الذٌن الأشخاص توظٌؾ إلى دائم وبشكل تسعى فهً ،العالم فً نمواا  الاتصالات شركات أسرع من

 .xxviالتمٌز من جدٌدة مستوٌات إلى بالشركة الارتماء أجل من والحماس
ا، نموا وتشهد ،بالحٌوٌةOoredoo  تتمتع: Ooredoo لماذا -‌أ  فً جداا  مهم بدور فٌها الموظفون وٌموم ملحوظا
ا، كنت فإن"  Ooredoo فً الاستمطاب لسٌاسات وفما ،ٌنممٌز موظفٌن Ooredoo تستمطب. كله ذلن ا  ذكٌا  بما وشؽوفا

 أفعال إلى لعملن وحبن شؽفن تحوٌل فً ستساعدن التً الملائمة العناصر لدٌنا فإن مستمبلٌة، آفاق ذو وتفكٌرن تعمله،
 ".وأعمال

 وظائؾ شؽل فً راؼبٌنال مؤهلات عن النظر فبؽض ؛أماكن عدة فً Ooredoo شركة تتواجد: Ooredoo تواجد -‌ب
 .بها للعمل الكفاءات وترؼب تشجع فهً الوظٌفً، طرٌمهم ٌتجه مكان أي إلى أو لدٌها،

 الموالع وفً لطر، دولة عاصمة الدوحة فً الرئٌسً ممرها فً استراتٌجٌة عمل فرصة Ooredoo تبدو
 إلى السفر على موظفٌها تشجع أنها كما. آسٌا شرق وجنوب أفرٌمٌا وشمال الأوسط الشرق فً فٌها تتواجد التً الأخرى

 .كذلن وتطورها موظفٌها لتطور مهم بأنه تعتمد ما وهو جدٌدة، ثمافات على والتعرؾ جدد موظفٌن ولماء أخرى دول
 ففً. موظفٌها ٌشمل ذلن فإن وبالطبع معهم، تتعامل من جمٌع حٌاة إثراء على Ooredoo تعمل :الحٌاة إثراء  -ج

Ooredoo العمل مكان إثراء فً ٌسهم من بكل ترحب أنها كما. الجدٌدة والخبرات والمعارؾ سالٌببالأ ٌرحب. 
 استراتٌجٌاتها ضمن بها للعاملٌن بالغا اهتماما تولً Ooredoo شركة أن على الحكم ٌمكن الأساس هذا على

 .وسٌاساتها
 :بالمنافسٌن وعلالتها Ooredoo استراتٌجٌة -4

 متحدٌتٌن وشركتٌن( جازي) رائدة بشركة الملة منافسة هً فٌه المنافسة فإن ٌنمتعامل ثلاثة من ٌتكون لطاع فً
 .وموبٌلٌس Ooredoo هما

 أو( action) بالفعل المٌام بٌن تتفاوت مبادراتها أن إلا المنافسة الشركات استراتٌجٌات منها شركة أٌة تغفل لا 
 :التالً المثال نذكر Ooredoo به لامت فعل رد ففً ،(reaction) الفعل رد أو بالتفاعل المٌام

8,033 2009 

8,236 2010 

8,505 2011 

9,059 2012 

9,492 2013 

http://www.ooredoo.qu/
http://www.ooredoo.qu/
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 Ooredoo وموبٌلٌس وجازي، أطلمت Ooredoo تماشٌا مع المنافسة المحتدمة فً لطاع الاتصالات بٌن -‌أ

 .دلٌمة كرصٌد مهدى 30 دج. إضافة إلى 100 دلٌمة من المكالمات ممابل 90 الجزائر عرضا جدٌدا متمثلا فً
خاصة وأن جازي أطلمت  Ooredoo ٌرلى إلى تطلعات زبائن رؼم أن العرض الجدٌد ٌعتبر جٌد، إلا أنه لا

صالحة  دج50 دلٌمة ممابل 50 دج منذ عدة سنوات، فٌما تملن موبٌلٌس عرض الاتصال لمدة100 ممابل ساعة 2 عرض

 xxvii.لمدة ٌومٌن

 إضافة ،(جتروٌ كوسٌلة) للعلامة كممثل Lionel Messi مع بالتعالد لامت فمد بالفعل المبادرة مجال فً أنها إلا -‌ب
 نجاح وٌشعل ،Real Madrid نادي الاسبانً الملكً الفرٌك مع شراكة لعمد بتولٌعها كبٌر إشهاري انجاز حممت أنها إلى

Ooredoo أشهر منذ افتن لد بدوره كان الذي" موبٌلٌس" الاتصالات سوق فً المحلً ؼرٌمه مع المنافسة حدة من هذا 
 .Ooredoo من لمدما لكرة الوطنً الاتحادٌة مع شراكة عمد

 كما النخبة، ورٌاضًٌ لفرق الاشهاري التبنً على موبٌلٌس، شركة وبٌن بٌنها التنافس حدة أشعل الذي العمد هذا
 تدرٌب، مراكز وإنشاء البٌنٌة التبادلات منها نماط، عدة الاتفالٌة إن" جاد الجزائر Ooredoo مدٌر جد جوزؾ عن ورد

 "المجال هذا فً Real Madrid فرٌك لخبرة بالرجوع
 على التعدي نطاق إلى أحٌانا تخرج لانونٌة، وبطرق تامة تكون الأولات معظم فً التً المنافسة هذه أن إلا -‌ت
 الجٌل خدمة إطلاق لبٌل حدث مثلما الثلاثة المتعاملٌن طرؾ من الشكاوى تمدٌم إلى وتعدت الشرٌفة المنافسة حرٌة
 متعاملً من والشكاوى الإخطارات من عددا واللاسلكٌة السلكٌة صالاتوالات البرٌد ضبط سلطة تلمت حٌث. الثالث
 .xxviiiالثالث الجٌل رخصة اعباء دفتر تطبٌك بخصوص Ooredooو موبٌلٌس النمال الهاتؾ
 ARPT خدمات من منها التأكد ٌتم والتً أنفسهم المتعاملٌن بٌانات من تأتً التً الإحصائٌات لمجموعة ووفما -‌ث

 البرٌد ضبط سلطة) ARPTصنفت حٌث .التدلٌك بعد (واللاسلكٌة السلكٌة مواصلاتوال البرٌد ضبط سلطة)

 بـ الرٌادة على موبٌلٌس وتحصلت الثلاثة المتعاملٌن الثالث الجٌل خدمات فً( واللاسلكٌة السلكٌة والمواصلات

 مشترن 9854000 مع (OTA) جازي وأخٌرا، مشترن، 3607000 مع( Ooredoo) كٌوتل تلٌها مشترن 3639000

 . 2015 جانفً فً 3G الثالث الجٌل مشترن ملٌون 8 من أكثر المجموع فً. فمط

 إلا أخرى، أحٌانا ومتفاعلة الأحٌان بعض فً سبالة تعتبر حٌث بالمنافسة كبٌرا اهتماما Ooredoo شركة تولً
 والاعلانٌة السعرٌة المنافسة إلى إضافة استراتٌجٌاتها، صٌاؼة أثناء إؼفالها ٌمكن لا شرسة تنافسٌة بٌئة فً تنشط أنها

 .عنه ترتبت التً الشرسة
 .استراتٌجٌتها ضمن الاعتبار بعٌن منافسٌها تأخذ الشركة أن إلى نشٌر هنا من

 :الخــــاتمة
 أو جماعات من بها، تتأثر أو المؤسسة فً تؤثر أن بإمكانها التً الأطراؾ كل المصلحة ذات الأطراؾ تمثل

 العلالة ذات الأطراؾ منها خاصة وتوازنها المؤسسة لبماء مهمة وتعتبر خارجها، من أو سةالمؤس داخل من أفراد،

 .والمنافسٌن العاملٌن المالكٌن، الزبائن،: وهً المؤسسة باستراتٌجٌة
 فً إلٌه التطرق تم مثلما الأطراؾ، هذه من طرؾ لكل المناسب الاهتمام الرائدة الكبرى الشركات تولً لذلن 

 .ةالدراس هذه
 :أن سبك مما ونستنتج

 ذات الأطراؾ خاصة المؤسسة مصٌر فً التأثٌر على لادرة عناصر المصلحة ذات الأطراؾ تعتبر -
 بها؛ الاستراتٌجٌة العلالة
 فً توفره ما خلال من وسٌاساتها، استراتٌجٌاتها ضمن بالؽة أهمٌة عملائها Ooredoo شركة تولً -
 سلم فً ووضعهم إرضاءهم، على والسهر خدمتهم، بعملائها، صالات على البماء على السهر مثل ذلن؛ سبٌل

 المؤسسة؛ أولٌات
 أفضل، بصورة الشركة فهم على مساعدتهم خلال من المالكٌن إرضاء على Ooredoo شركة تعمل -

 ؛Ooredoo إدارة إلى المساهمٌن آراء وإٌصال صحٌح، بشكل تمٌٌمها على وتشجٌعهم
 توفٌر على وتعمل وسٌاساتها، استراتٌجٌاتها ضمن بها للعاملٌن ابالؽ اهتماما Ooredoo شركة تولً -

 بأدائهم؛ والارتماء تحفٌزهم، رضاهم، ٌضمن الذي بالشكل متطلباتهم
 أحٌانا ومتفاعلة الأحٌان بعض فً سبالة تعتبر حٌث بالمنافسة كبٌرا اهتماما Ooredoo شركة تولً -
 .أخرى

 .استراتٌجٌتها صٌاغة عند المصلحة ذات الأطراف مطالب بٌن توفك Ooredoo شركة أن الحكم ٌمكن هنا ومن
 أولوٌات سمؾ فً ووضعهم عملائها على التركٌز خلال من استراتٌجٌاتها بصٌاؼة Ooredoo شركة تموم

 على تعمل كما والمعلومات، المستجدات بكل وشركاء ومستثمرٌن مساهمٌن من المالكٌن إعلام على والعمل المؤسسة،
 وتحمٌك حاجاتهم، بتلبٌة المٌام خلال من العاملٌن؛ ولاء بكسب الاهتمام. عمل ومشارٌع برامج إلى حاتهمممتر تحوٌل
 .فٌها تنشط التً المنافسة إؼفال دون الأطراؾ هذه كل بٌن التوازن
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 فً المؤثرة المصلحة ذات الأطراؾ إٌلاء نشاطها، نوع كان مهما الالتصادٌة، المؤسسات على ٌنبؽً وعلٌه،
 خلال من وذلن لها، التنفٌذٌة والإجراءات برامجها وفً وسٌاساتها، استراتٌجٌاتها فً بالؽا اهتماما المؤسسة تراتٌجٌةاس

 المتضاربة المطالب مختلؾ بٌن التوفٌك محاولة مطالبها، ومعرفة تحلٌلها وتحدٌدها، الأطراؾ هذه كل على التعرؾ
 الكفاءة الفعالٌة،) للمؤسسة الجٌد الأداء ٌحمك الذي بالمستوى طراؾالأ هذه كل إرضاء أجل من استراتٌجٌتها وتكٌٌؾ

 .وتوازنها المؤسسة استمرار لتحمٌك وهذا( والمواءمة
 :والإحالات الهوامش
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