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ملخص

وتحدیات ،ستراتیجیةالخیارات الابترتبطلكفاءاتمن االتسییر الاستراتیجي بالكفاءات مقاربة تقدیریة لاحتیاجات المؤسسة یعد
التأقلم معتحسین قدرة المؤسسة على لأنه یهدف إلى ؛تستند على إلزامیة التفاوض مع العمال والكفاءاتكما .المحیط الخارجي

عمّال سلوكتستهدفالتي یةدوات التسویقالأو ،تقنیاتالمنمجموعة عبر عنیُ التسویق الداخليكما أن .رات في المحیطالتغی
ستراتیجیة افي العمالاندماجتشجیع و ،جل التطویر الذاتي للكفاءاتلأكأداة فعّالة للتفاوض في المؤسسةیُوظفحیث المؤسسة، 

تحلیل باستخدام جزائریة مؤسسات مصرفیة لخمسفي المستویات التنظیمیة الثلاثمسیرینراء الآالباحث استطلع. المؤسسة
.ةمقابلة نصف موجهالمحتوى لل

.یق الداخلي، تسو ستراتیجي، كفاءاتاتسییر : الكلمات المفاتیح

Vers une adoption du marketing interne comme une approche de la gestion stratégique par les
compétences: une étude empirique des opinions des gestionnaires dans les entreprises

bancaires algériennes
Résumé
La gestion stratégique par les compétences représente une approche anticipatrice sur les besoins
des compétences qui dépendent des choix stratégiques de l’entreprise et des contraintes de
l’environnement, et aussi sur l’obligation de négocier avec les employés afin de mieux s’adapter
aux changements environnementaux. Le marketing interne est décrit comme un ensemble des
méthodes et techniques marketings utilisées par une entreprise ayant pour cible le changement du
comportement de ses salariés. Le marketing interne est employé comme un outil fiable de
négociation, aboutissant à l’auto-développement des compétences et encourageant l’intégration
des employés dans la stratégie globale de l’entreprise. Le chercheur a exploré et a étudié les
opinions des gestionnaires dans cinq banques algériennes aux trois niveaux organisationnels, en
utilisant l’analyse du contenu des entretiens semi-directifs.

Mots-clés: Gestion stratégique, compétences, marketing interne.

Adopting the internal marketing as an approach to the strategic management by competencies:
an empirical study of managers’ opinions inside the Algerian banking corporations

Abstract
The strategic management by competencies is an approach to estimate the needs of skills, which
depend on the strategic choice of the company and the constraints of the environment ; and also
the obligation to negotiate with employees, to better adapt to environment changes. Internal
marketing is described as a set of marketing methods used by a company that targets the behavior
of its employees. Internal marketing is used as a reliable tool of negotiation between a company
and its employees which leads to self-development skills, and encourage the integration of
employees into the overall company strategy. The researcher has explored and studied the
opinions of managers in five Algerian banks, on the three organizational levels.

Key words: Strategic management, competencies, internal marketing.



2017سبتمبر  –51عددنالاقتصاد والإدارة والقـانو فيالتواصل

171

ةــمقدم
كثیرا ما و ،على توظیف الكفاءاتعتمدستراتیجیة التي تالقرارات الاكافةالتسییر الاستراتیجي بالكفاءاتیُمثل 

التي تم تخزینها ،تمثل المعرفة العملیة للمؤسسةالتيو عبر عنها في أدبیات التسییر بالكفاءة التنظیمیة للمؤسسة، یُ 
.تنظیمیةقوانین وإجراءات و ،روتینعلى شكل

ومسایرة التطورات في الأسواق ،على المنافسةالقدرة، فبمرونة مواردهاترتبط ستراتیجیة للمؤسسة المرونة الاإن
جعل ت،وثبات القواعد التنظیمیة،لكن صلابة؛إنتاج كفاءات فردیة جدیدةو ،إعادة توظیفبإمكاناتتتعلق 

مما یؤدي إلى، تقادم المعارفبسبب؛بالبطالة التقنیةیُعرفما وفي مواجهة،المؤسسة عاجزة عن تجدید مواردها
في النظام خاصة ،تخفیف العقلانیة المفرطةلمحاولات من الرغم العلى .زیادة تكالیف الإنتاج والتسییر

هذه المحاولاتفإن؛التمكینمثلتعطي حریة أكبر للعمال،التي تزامنت مع ظهور أنظمة جدیدة و البیروقراطي، 
أم أنها تساهم في،للمؤسسةحقیقیة قیمة تشكلكانت هذه الأنظمة حول ما إذادفعت المختصین إلى التساؤل 

.ولا تضمن الأساس السلیم للمساءلة،لى الفوضىإأن الحریة غیر الموجهة تؤدي على اعتبار، اههدم
تقلید هذا النجاح داخل ظهرت الحاجة إلى ؛یه الأسواق الخارجیةبعد نجاح التسویق بمفهومه التقلیدي في توج

یتم من خلالها تبادل ،أنها سوق داخلیةكالعمال بین العلاقة بین المؤسسة و یتصورالتسویق الداخليفالمؤسسة، 
لتطویر على استعدادیكون الفرد في حین ،عن كفاءات متخصصة في مجالات معینةالمؤسسة تبحثالمنفعة، ف
منتزامللااو ،هذا الاتفاق الضمني.ستراتیجیتهاتتناسب مع احتیاجات المؤسسة واحتى ؛یةعارفه الذاتمهاراته وم
.العقود بممارسات التسویق الداخليهذه تتأثر حیث ، معنويعقد عنبر یُعاته مسؤولیتجاه كل طرف

منهجیة الدراسة: أولا
:إشكالیة الدراسة-1

التي تؤثر بشكل و یركز على الكفاءات الفردیة والجماعیة، ستراتیجي بالكفاءات على اعتبار أن التسییر الا
.تسییر الكفاءاتبینستراتیجیة المؤسسة و تمزج بین امقاربةإذامثلیفهوجوهري على أداء وتطویر المؤسسة، 

تتناسب مع ) فردیة أو جماعیة(والتي تسمح بإنتاج كفاءات جدیدة ،لكفاءة التنظیمیة للمؤسسةاتهتم بهذه المقاربة
على التسییر الاستراتیجي وأثرهالعلاقة بین التسویق الداخلي البحث فيالدراسةتحاول.وضعیات تنافسیة مختلفة

:الآتيالإجابة عن السؤال محاولةبوهذا لكفاءات،با
؟المؤسسات المصرفیة الجزائریةلدىالاستراتیجي بالكفاءاتالتسییر فيالتسویق الداخليمساهمةما مدى 

:نسؤالان فرعیايالسؤال الرئیسدرج تحت هذاین
في المؤسسات المصرفیة التسویق الداخلي والكفاءة التنظیمیةحصائیة بین عناصر علاقة ذات دلالة إهناكهل -

؟الجزائریة
؟ات المصرفیة الجزائریةالتنظیمیة على أداء المؤسسلكفاءة لدلالة إحصائیةوذأثرهناك هل -
:فرضیات الدراسة-2

وهذا یعني .البحث في العلاقة بین التسویق الداخلي والتسییر الاستراتیجي بالكفاءاتهذه الدراسة تحاول 
یعكس الأداءلأن ،التنظیمیة على أداء المؤسسةةالكفاءكیف یؤثر التسویق الداخلي عن طریق محاولة معرفة



2017سبتمبر  –51عددنالاقتصاد والإدارة والقـانو فيالتواصل

172

ن الكفاءة التنظیمیة تمثل فإلذلك واستغلالها بصورة تجعلها قادرة على تحقیق أهدافها، ،استخدام المواردیةكفا
:الرئیسة الآتیةالفرضیةصیاغةتتممتغیرا وسیطا، وعلیه

.ةبواسطة الكفاءة التنظیمیتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عناصر التسویق الداخلي والأداء-
التنظیمیة كمتغیر وسیط بین التسویق الداخلي وأداء المؤسسة، ةلاختبار هذه الفرضیة تم توظیف الكفاء

: نتین الفرعییالفرضیتوبالتالي اعتماد 
في المؤسسات التنظیمیةةالكفاءو عناصر التسویق الداخلي بین توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة: 01ف-

.المصرفیة الجزائریة
.ةات المصرفیة الجزائریمؤسسالأداء و الكفاءة التنظیمیة بینعلاقة ذات دلالة إحصائیةتوجد: 02ف-

:دراسةالمنهج-3
، والاستقراءالاستنباطیمزج بینمنهجالاعتماد على تم؛لاختبار صحة الفرضیات السابقة في حدود الدراسة

الرجوع إلى الدراساتبك من العام إلى الخاص، وذلو ،استنباط المجهول انطلاق من المعلومالاستنباط في یتجسدف
تعمیم نتائج الدراسة على المجتمع ةأما الاستقراء فهو محاول؛التي تناولت مصطلحات الدراسة ومقارنتها

.ككلالإحصائي
:أهمیة الدراسة-4

الدور الذي یمثله لقد أصبح موضوع التسویق الداخلي من المواضیع التي نالت اهتمام الباحثین، بالنظر إلى 
في المؤسسات، ویعمل هذا البحث على دراسة أثر عناصر التسویق الداخلي على الكفاءة التنظیمیة للمؤسسة، 

ستراتیجیة المؤسسة، وانعكاس ذلك على اناسب مع توالتي تظهر مخرجاتها على شكل مهارات وكفاءات جدیدة، ت
. الأداء العام

:أهداف الدراسة-5
:يیأتیهدف هذا البحث إلى معالجة مجموعة من الأهداف یمكن ذكرها فیما 

.اختبار أثر عناصر التسویق الداخلي على سلوك التوجه بالسوق-
.اختبار أثر عناصر التسویق الداخلي على مستوى الرضا في العمل-
.اختبار أثر عناصر التسویق الداخلي على الكفاءات الفردیة-

.التنظیمیة على الأداءاختبار أثر الكفاءة
:الدراسات السابقة-6

ما جاء لقد تناولت العدید من الدراسات السابقة أحد جوانب موضوع هذا البحث، بحیث یمكن تلخیص بعض 
:یةالآتهذه الدراسات في النقاط في

العدد الأول، ،الجزائر، جامعة بسكرة،مجلة العلوم الإنسانیة، "الأداء بین الكفاءة والفعالیة". الملیك مزهودةعبد -
2001 :

ولكن هذه الدراسة ركزت فقط على البعد الاقتصادي، تناولت هذه الدراسة العلاقة بین الكفاءة التنظیمیة والأداء، 
ولم تأخذ بعین الاعتبار تجدید المعارف، وتطویر المهارات الفردیة كبُعد لقیاس الكفاءة التنظیمیة؛   
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- Saulquin, Jean Yves ,"Gestion des ressources humaines et performance des services: les
cas des établissements socio-sanitaire", Revue de gestion des Ressource Humaines, n °36,
Editions Eska, Paris, Juin 2000:

؛ ولكنها أهملت دور على أداء المؤسسةوتأثیرها وتجدید الموارد البشریة ،تطویرعملیة ركزت هذه الدراسة على 
التطویر الذاتي، فهي تهتم فقط بالموارد البشریة كوظیفة من وظائف المؤسسة؛ 

- Rousseau, D. “New hire perceptions of their own and their employer’s obligations: a study
of psychological contracts”, Journal of Organizational Behavior, vol. 11, (1990):

سیاسات تسییر الموارد البشریة و ، هذه الدراسة العلاقة بین المؤسسة والعمال من زاویة المنفعة المتبادلةتناولت 
الفردیة مهارات، وبالتالي فإن التطویر الذاتي للعلاقة تبادل المنفعةتنظم ،معنویةاتخلق لدى الأفراد عقودوالتي 

؛هو نتیجة هذه العلاقة
- Grayson, David ; Sanchez-Hernandez, Isabel; " Using Internal Marketing to Engage
Employees in Corporate Responsibility”, Cranfield University, UK, 2010:

ركز الباحثان على دور التسویق الداخلي في تحفیز العمال، وتشجیع الالتزام بالمسؤولیة ، في هذه الدراسة
. الاجتماعیة للمؤسسة، إلا أنها لا توضح علاقة التسویق الداخلي بتطویر المعارف، والمهارات

الإطار النظري لمفهوم الكفاءة: ثانیا
طرحت سنة ماحین"E. Penrose"إلى مؤلفات الاستراتیجي الفكرفي الموارد تعود الجذور النظریة لمقاربة 

وزیادة ،تبحث من خلالها عن فهم الآلیات التي تسمح للمؤسسة بالتوسعوالتي ، )1(م نظریة نمو المؤسسة1959
،)3(خلق قیمة مضافةتعمل من خلالهـا على ، )2(الباحثة المؤسسة على أنها محفظة مواردتتصور فالأرباح، 
بعنوان حین كتب مقالا،أول من استعمل لفظ الموارد في تفسیر الأسبقیة التنافسیة"Wernerfelt"ویُعتبر 

، فكان من الأوائل الذین مهّدوا للتصور م1984في مجلة التسییر الإستراتیجي سنة " المعالجة المبنیة على الموارد"
ثم یظهر بعد ذلك جیل كامل من ،)4(تنفیذ الإستراتیجیةفي لتنافسیة بالاعتماد على الموارد االمیزةالقائم على بناء 

؛ "Prahalad & Hamel"و"Jay Barney"،""Rumelt،"Teece":مثلالباحثین اعتمدوا على نفس الأفكار 
.هذه المقاربة نظریة قائمة بذاتهاتصبحأإلى أن

في السوق، والمنافسة على محفظة منتجات المؤسسة وضعیةعلى تصور أن "Wernerfelt"أفكار قامت
تساب الموارد المناسبة كعلى اا على التحكم في محفظة مواردها، وقدرتهاهي انعكاس لقدرتهمكانة سوقیة مناسبة؛ 

حتى؛امتلكت القدرات المناسبة لذلكما إذا مركز تنافسي ملائم؛فالمؤسسة تستطیع احتلال ،)5(ستراتیجیةلتنفیذ الا
ةتركیز التحلیل على خصوصیوبالتالي فإن ،الشدیدةالمنافسةبیتمیز لذي تنتمي إلیهع السوقي اكان القطالو 

مقاربة تعتبر فاللهذا.المحیط التنافسيمتغیراتد فقط على أكثر أهمیة من الاعتمامثلالمؤسسة من الداخل یُ 
.)6(ولیس الصناعة فقط،مستوى الذي یجب البحث فیه عن التفوق التنافسيالالمؤسسة 

التفوق التنافسي لبعض دیمومة تفسیر لأجل ؛تینییة على الموارد على فرضیتین رئیستستند المقاربة المبن
)7(:الأخرىعنالمؤسسات 

لتباین في محفظة الموارد لغیر متجانسة نتیجة تكون ،أو صناعة معینة،المؤسسات التي تنتمي إلى قطاع-
.التي تمتلكها كل واحدة

تنفیذ في لأن الموارد المستخدمة ؛االموارد المملوكة من طرف كل مؤسسة قد یكون مستمر م تجانس عد-
.تقلیدللغیر قابلةأو،ستراتیجیات غیر قابلة للانتقال بحریةالا
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مجموعة من و "Barney"في أعمالیمكن تلخیص مبادئ المقاربة المبنیة على الموارد حسب ما جاء 
)8(:الآتیةفي النقاط الباحثین

.مجموعة من المواردلةتركیبالمؤسسة هي -
لا یمنعها كما أن النقص فیها،للمؤسسة التفوق في السوق) الموارد المنظورة خاصة(وفرة الموارد ضمن تلا -

.هذا التفوقبالضرورة من تحقیق 
في الأداء بین الفروقیُفسر وهو ما ،ومزج الموارد،استعمالتختلف عن الأخرى فيكل مؤسسة طریقةل-

.المؤسسات
.المواردولیس بزیادة،زیادة حجم المخرجاتبكون تتحسین الإنتاجیة یجب أن عملیة –
.الاستعمال الذكي للمواردبالتفوق حقق تی-

بالتالي فالمؤسسة و ،)9(وغیر المنظورة المرتبطة بنشاط المؤسسة،أنها مجموع الأصول المنظورةبف الموارد تُعرّ 
والعلاقات التي تربطها ،والمعارف،والإجراءات التنظیمیة،والكفاءات،والمهارات،والقدرات،كل الأصولأن تعتبر 

یمكن ، حیثوتنفیذ استراتیجیاتها،استغلال الفرص المتاحة، تستخدمها في موارد داخلیةبمثابةبالعوامل الخارجیة
)10(:يیأتكما مجموعاتتجمیعها ضمن خمسو ،تصنیف هذه الموارد

وتغطیة ،الذاتیةحجم التدفقات النقدیة التي تسمح بتمویل المشاریعو الأصول النقدیة، ومنها:مالیةالموارد ال-
.النفقات الحالیة

.المؤهلات الفنیة التي تعمل في المؤسسةو ،عدد العمالومنها:بشریةالموارد ال-
.والمخزون،الآلاتو ،مثل مواقع الإنتاج:مادیةالموارد ال-
.والإجراءات المتبعة،ونظام الرقابة،تعكس القدرة على التحكم في نظام المعلومات:تنظیمیةالموارد ال-
.  بالتحكم في المعرفةالتي تتعلق خاصة :تكنولوجیةالموارد ال-

موارد : حیث یصنف الموارد في ثلاث مجموعات هي،تقسیم أكثر شمولیةعلى "Jay Barney"عتمد كما ا
.)11(موارد ذات أصول تنظیمیةو ،موارد ذات أصول بشریةو ،ذات أصول مادیة

:ةالمقاربة المبنیة على الكفاء-1
فروقلتفسیر كإحدى الموارد الداخلیة) الفردیة(المتمیزةاتمصطلح الكفاء،م1957سنة "Selznick"استخدم 

ةمحاولوإنما ه؛أدبیات التسییر حدیث العهدفيمصطلح هذا ال، لذا لا یُعتبر تداول )12(الأداء بین المؤسسات
.القدرات الداخلیة للمؤسسةبین بین الأداء و ةلإظهار العلاقختلفة،آخر من منطلقات ماعدً لإعطاء المقاربة بُ 

منظور ولیس هیكلتها من ،محفظة كفاءاتهامنظور من كیبتهاتفترض هذه المقاربة إعادة تصور المؤسسة وتر و 
،لسوقاتعرضه علىو ،أن تصنعهالمؤسسة ق ما تستطیع لطنفبناء المؤسسة یكون من م؛ووظائفهاأنشطتها،

.)13(وظائفهامن منطلقولیس
الفكرفي القاعدة الأساسیة لتصور جدید "Hamel"و"Prahalad"وضع كل من ،اتیمع بدایة التسعین

حیث التنافسي، فوقالتتحقیقفيالتنظیمیة للمؤسسة الكفاءةدور یُفسر،عن نظریة المواردامنبثق،الاستراتیجي
.)14(تتناسب مع الوضع التنافسيأجل أنمن ؛من خلاله إعادة هندسة دوریة للقدرات الداخلیةاقترحا
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: التنظیمیةءةالكفامفهوم-2
.والأداء،الیةالفعّ :مثل،مع مصطلحات أخرىةتسییر المفاهیم المتعلقة بالكفاءكثیرا ما تتداخل في أدبیات ال

،"James Price"حسب و دقیق لمقاربة الكفاءات، لتقدیم تصور ؛من الضروري الفصل بین هذه المفاهیمهذال
وتحقیقالمبیعات،زیادةبالأهدافتحقیقعلىالمؤسسةقدرةأي،)15(درجة تحقیق الأهداف" الفعّالیة"یُقصد بـ

تلك العلاقة بین النتائج المحققة فعلا والنتائج المقدرة هي تمثل ف،البشریةالمواردوتنمیة،مالوالعالعملاءرضا
Miller"حسبو فه، ةـــأكثر شمولییُعتبر ف"الأداء"وم ــــــمفهأما؛مسبقا & Bromiley" استخداملكیفیةانعكاس

ةلكفاءبالنسبة لأما .)16(أهدافهاتحقیقعلىقادرةتجعلهاصورةبواستغلالهاوالبشریة،، المالیةللمواردالمؤسسة
تحقیق هدف من أجل لاستعمال الأمثل للموارد اإذ تُعبر عنها،للتعبیر عن" ةالقدر "ما یستخدم الباحثون لفظفكثیرا

،نجاز مهمةلإعلى أنها القدرة المرتبطة بالمعرفة "Grant"یُعرفها كما .ب میزة تنافسیةاستكامحدد یتیح للمؤسسة 
قدرة علىعلى أنها ال"Prahalad & Hamel"ویعتبرها كل من الباحثیَن ،)17(أو نشاط معین باستعمال الموارد

على قیمتها ةالكفاءوحتى تحافظ ؛)18(للزبونمتمیزة مجموعة من المهارات القادرة على توفیر قیمة توظیف 
ةالكفاءتمثلوبالتالي،التغیرات في المحیط الخارجيلتبني " سلوك"قادرة على عكس یجب أن تكون ؛تراتیجیةسالا

)19(:لمجموعة من المعارفةتركیب

: المجردةالمعرفة-أ
،سمح للمؤسسة بقیادة أنشطتهات،والمهیكلة والمدمجة في إطار مرجعي،هي مجموع المعلومات المدركة

:مثل،ممارسة الوظیفةلوالضروریة ،المعارف المهنیة القاعدیةةوتشمل مجموع،)20(والعمل في إطار خاص
. لانتقال بین الأفرادلهي معارف قابلة و ،نتاجالإو تقنیات المحاسبة، 

:المعرفة العملیة-ب
تشیر المهارات إلى القدرة على تجسید المعرفة على و ،)21(مجموع المهارات المكتسبة نتیجة الممارسةتمثل

.خر حسب طبیعة المهام التي تُوظف فیهالآوتتباین المهارات من نشاط ، شكل ممارسات وظیفیة
:(savoir être)وجدانیةمعرفة الال-جـ

.)22(نشاط معینتمثل السلوك الناتج عن مجموع المواقف الضروریة المرتبطة بالفرد لممارسة
:معرفة التصرف-د

.)23(متوقعةهي القدرة على الاستجابة لوضعیات مختلفة قد تكون غیر 
وتتمیز هذه ،بحالات العملالمعرفةتصرف في مواقف تفترض امتلاك على معرفة التدل ةالكفاءن فإهذال

)24(:بــةالكفاء

الممارسة والوسائلكالأنشطة،ملاحظة الجانب الملموسلكن یمكن فقطمرئیة،غیرهي ف:مجردمفهومةالكفاء-
.المستعملة

أومحددهدفتحقیقبغرضتوظیف مختلف المعارفأن أهمیتها تكمن في قدرتها على أي :غائیةةالكفاء-
.نشاط معینتنفیذ

.بالجانب العمليأي :تتصف بخصائص تشغیلیةةاءالكف-
.تتناسب مع وضعیات عمل محددةةالكفاء-
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.التدریب الموجهبةالمعرفیكتسبفالفرد:مكتسبةة الكفاء-
المعارفحلقات مترابطة منفيتتفاعللهاالمكونةالعناصركلف:دینامیكیة ودائمةبطریقةشكلتتةالكفاء-

.رف جدیدةاوالفنیة لخلق مع،المجردة
.الاختراعبراءاتمثل ،المحاسبيبالمعنىأصولالیستالكفاءة -
.الاستعمالعدمنتیجةتتقادمبل ،ماستخدنتیجة الاتناقصلا تةالكفاء-
:التسییر الاستراتیجي بالكفاءات-3

بین للمزجمقاربة وفهداء، الأشكل جوهري على بیهتم بالكفاءات التي تؤثر التسییر الاستراتیجي بالكفاءات 
تسمح بإنتاج و ،ر عن الكفاءة التنظیمیة للمؤسسةعبِّ تُ تسییر الكفاءات، وبالتالي فهذه المقاربةو ستراتیجیة المؤسسة ا

تكون مع المحیط الخارجي هاتعاملفي تتناسب مع وضعیات تنافسیة مختلفة، فالمؤسسة والتي ،كفاءات جدیدة
:الآتي)1(كما هو واضح في الجدول؛)25(التطویر أو التوطیدو التقدیر، و الابتكار، :أمام أربع وضعیات

لكفاءات من منطلق التسییر الإستراتیجيا: )1(الجدول 
الحالیةالأسواق الأسواق الجدیدة

الكفاءات 
الجدیدة

الجدیدةالكفاءاتهيما: بتكارالا
فيمنهاالتي سیتم الاستفادة

المستقبلیةالأسواق

الجدیدةالكفاءاتهيما: تقدیرال
الأسواقفيوالتوسعاللازمة للبقاء

الحالیة

الكفاءات 
الحالیة

المنتجاتهيام:التطویر
رهایتطو یمكنالتيالجدیدة

حالیةالالكفاءاتب

ةالحالیفرصالهيما:التوطید
استغلالهاالتي تسمح بو ةالممكن

الحالیةالكفاءات

Resource: C. K. Prahalad, Gary Hamel. computing for the future, (U.S.A: Harvard business school press, 1994).
p 227.

د فعل ،ستراتیجیة كعملیة تَكیُفالاإن  في كثیر من الأحیانقد لا تسمح،التغیرات في المحیطلىعورَّ
تطلب التجمیع والتنسیق عبر عقود من تهذه القدرات فلقدرات اللازمة لذلك،العدم امتلاكها ،باستغلال فرص الغد

خلال فترات زمنیة في الصناعة رائدة تبقى ،المؤسسات التي تصل إلى المستقبل أولامن ا یجعل مم؛الزمن
التي تتوقعها الفرص الكفاءات التي تتناسب مع صمیم هو محاولة ت،ق التسییر الاستراتیجيمنطكما أن؛طویلة

تكون أكثر ،انطلاقا من المستقبللحاضر اتصورعلى التي تعتمدالمؤسسة ف؛)1الشكل رقم ()26(في المستقبل
كفاءات ستقبل یحتاج لإعادة بناء الالمحول التنافس ف.التحولات والتغیرات في السوقمع لتعامل في اسرعة 

:الآتي)1(الشكلفي ستراتیجیة وتوظیف الكفاءات الفجوة الایمكن توضیحو ،)27(تصورها للمستقبلانطلاقا من 
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لكفاءاتستراتیجیة وتوظیف االفجوة الا: )1(الشكل 
الأهداف

القدرات المطلوبةالفجوة في الأهداف

الحالیةالقدرات 
الماضيالمستقبل               الحاضر

Source: C. K. Prahalad, G. Hamel:1994. OP. CIT, p 110-120.

:كفاءاتبالمتطلبات التسییر الاستراتیجي -4
ساسیة لبناء الأرضیة مثل الأیُ ،للماضياستمراریةهو الحاضر المفهوم الذي یعتمد على تصور أن إن

وتراكمات ،في المستقبل یجب أن یكون من الحاضرالانطلاق في التفكیر فوتوجهات المؤسسة، ،المستقبل
یتصوران أن النجاح في بلوغ المستقبل " Prahalad & Hamel"غیر أن ! الماضي كأحد المفاتیح الرئیسیة للنجاح

والقصور ،یتطلب ولو جزئیا التخلي عن الماضي، فما یعوق المؤسسات عن التطور هو تقادم القاعدة الفكریة
.)28(وعدم تحدي الإطار الإداري الذي یعتمد بصفة كلیة على الماضي،مقاومة التغییربالإضافة إلى ،الذاتي

یؤدي إلى استمراریة للماضي، والاعتماد علیه) نتیجة/ سبب(نتیجة لتداخل علاقات سببیة ینشأالحاضر إن 
،فسر عدم قدرة المؤسسات الكبیرةیُ یكون المستقبل مجرد استمراریة للماضي، وهو ما ف؛وفشله،بنجاحاتهنتائجه

على توقع سوق للحواسیب الصغیرة نتیجة اعتمادها على أطر إداریة تشكلت من خلال التعلم ،(IBM)لمث
،مة الحاضرءملایعني إعادة النظر بعین نقدیة في فأما البحث عن القطیعة مع الماضي .وخبرات الماضي

،اتنیعندما أعلنت تصورها خلال الثمانی" موتورولا"لیكون أرضیة انطلاق نحو المستقبل، وهو ما أدركته شركة 
.هاتوجهاتعراتها لتتناسب موقامت بتطویر قد

فتراضات لتفادي الاستراتیجیةالاةسالهندلكفاءات یجب أن یكون بمنطق باالتسییر الإستراتیجي فان لهذا
طبیعةو الخبرات السابقة حول هیكل الصناعة، ا علىستناداالتي تتم صیاغتها (الخاطئة للمستقبل و المسبقة 

تهتم بالتغییر الجذري في الهندسة الإداریةفإعادة ، ..)إلخ...المنافسة و التكنولوجیات المستخدمة، و المستهلك، 
،نظام المعلومات جزءا من التنظیم الجدید، وبشرط أن یكون ربحیث یتم تصمیم العملیات من الصفالعمل، طریقة 

والتحول إلى ،)Fonctions(ولیس مجرد وسیلة مساعدة في العمل؛ فهي تتضمن إلغاء العمل بالوظائف الإداریة 
. )Processus(عمال في الأعملیاتال

م هُ یالمؤسسة كوحدة واحدة، باعتبار أن المستقبل كل أجزاء مهُ ییجب إدراك أن التنافس على المستقبل ،كذلك
لیس من المنطق إسناد التفكیر في المستقبل إلى هیئة التخطیط بالتالي المؤسسة، و في والوحدات ،كافة المستویات

فرؤیة المستقبل لا تتوقف عند رؤیة الهدف من زاویة واحدة، بل یجب ؛التفرقة بین التصور والتنفیذو فقط، 
.)29(لمستقبلحول اسیناریوهات عدد من البناء لأجل ؛وإدماج رؤى عدة أفراد،بزوایا مختلفةالاستعانة 
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علیهاستغلال الفرص المستقبلیة، یفرض التساؤل حول حصة المؤسسة في المستقبل وحول بناء كفاءاتها لاإن
.هویة ضد هویةأساسه إلى التنافس ) منتج مقابل منتج(وحدات النشاط في من التنافس ،تغییر مفهوم المنافسة

كل شاركوت،تُحتم توظیفتوقعاته فإن ؛فإذا كان المستقبل ینبثق من تقاطع مجموعة من المتغیرات المختلفة
.)30(تتطلب تنسیق كل الجهود لصناعة المستقبلكما لخلق الفرص، ) الداخلیة والخارجیة(الكفاءات 

لتسویق الداخليلالمرجعیة النظریة :ثالثا
طرح . م1981سنة ةحین نشر مقال،"Leonard Berry"تعود الجذور النظریة للتسویق الداخلي إلى مؤلفات 

الخدمات "في مجلة . م1984شر سنة لنفس الباحث نُ ةثم في مقـال،)31("معاملة العامل كعمیل داخلي"فیه فكرة 
تصور إمكانیة تحسین أداء ابحث من خلالهی،)32("كبیرة في تسویق الخدماتأفكـار"تحت عنوان " التسویقیة

عرف المصطلح اهتماما بعد ذلك،ودرجة الإشباع لدى العمال،المؤسسة من منطق التحكم في مستوى الرضا
.التنظیرمجال للبحث و كعن التسویق التقلیديانفصل بذاتهحتى ؛واسعا لدى الباحثین

الأفراد في خط المواجهة مع علىهمفهومركز حیث ،كان في قطاع الخدماتتسویق الداخليللور ظهأولإن
تمثل إحدى الأبعاد ) الكیاسة والمجاملة(اعتبار طریقة تقدیم الخدمة ف؛)33(الزبون لتحسین فعالیة التسویق الخارجي

،)34(خارجيرضا العمیل المن متطلباتداخليرضا العمیل الإلى أصبح یُنظرعلیه و ،لقیاس جودة الخدمة
توظیف التسویق تتعدى إلىلا تنحصر فقط في مفاهیم التسویق التقلیدي، بل الزبونو فالعلاقة بین المؤسسة 

التفاعلي كحلقة ربط بین المؤسسة والزبون الخارجي، فكل الجهود الموجهة نحو الأفراد داخل المؤسسة تهدف إلى 
.)35(تحسین السلوك التسویقي

)36(:لتسویق الداخلي بتحقیق غایتین رئیستینایهتم

وقبول أهمیة التفاعل مع المستهلك، وتشجیع ،مساعدة الأفراد على فهمبالتكامل مع جهود التسویق الخارجي -
.المسؤولیة التسویقیة

.تحسین درجة رضا العمیل الخارجيلتطویر ودعم مستوى الرضا الوظیفي-
:الموارد البشریةتسییر و التسویق الداخلي -1

أظهرت فقد ؛)37(منظور تسویقيمن ر التسویق الداخلي عن عملیة تسییر المعارف وتنمیة المهارات یُعبّ 
عمال أن دور التسویق الداخلي لا یقتصر فقط على تصوره كمجموعة من التقنیات، فمن جانبه من الأمجموعة 

تثمین ل، موجهمالوسلوك العاعتقادغییركمقاربة إستراتیجیة لتالتسویق الداخليمفهومإلى " Ballantyne"ینظر 
،)38(الأفراد لتحسین فعالیة المؤسسةخلي یهدف إلى تعزیز معارففالتسویق الدا؛دور كل فرد في رسالة المؤسسة

من خلال ،)39(بأهداف المؤسسةالعمالالتزامزیادة مستوىي یمكن أن تساهم في التالمفاهیم مصطلح یشملفال
.)40(ةمتناسقمج ابر تصمیم 
،الموجه للعمیل الخارجيالقیمةتحسینالناجح یساهم في التسویق الداخلي یؤكد على أن التسویق مبدأ إن 

،للمشاركة في رسالة المؤسسة) العملاء الداخلیین(من التسویق الداخلي هو دفع كل الأفراد ساسيالغرض الأف
.)41(الأهدافندماج في تحقیقوالا
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فالفكرة تقوم على توجـه الإدارة ؛نجاز الأهدافإعلى المؤسسة إشراك الأفراد في هكثیر من الباحثین أنیتصور 
ایجابیإاوتحفیز ویخلق دافعا ذاتیا ،بالأهمیةاباعتبار أن هذا التصرف یولد شعور ،العلیا بتفویض السلطة

.)42(لعملل
؛تجاه رسالة وأهداف المؤسسةاالتسویق الداخلي من هذا المنطلق لـه دور واضح في زیادة الشعور بالالتزام ن إ

،ودعم مستوى التحفیز،داخل المؤسسة هو من أجل تطویرفيالغایة الأساسیة من التوجه بالتسویق ف
ومن ثـم تحقیق التوازن بین ،)43(أعلى من الرضا لدى القوى العاملةمستویاتالبحث عن تحقیق بالخصوص فيو 

.)44(الفعالیة التشغیلیة والأهداف الإستراتیجیة
یُعتبر هو ف؛مفاهیمه مع مفاهیم وظیفة تسییر الموارد البشریةتتوافقالتسویق الداخلي كفلسفة في التسییر إن 

)45(:یةالآتالأهداف، وهذا التصور یضع للتسویق الداخلـي مجموعة كفاءاتبمثابة أداة مساعدة لتوجیه ال

.تشجیع المشاركة والالتزام بأهداف المؤسسة-
.لعمالالالتزام والدافعیة لو والكفاءات، ،والمحافظة على المهارات،كسبالالسماح للمؤسسة ب-
.تدعیم وتطویر القدرات الكامنة-
. دعم العمل الجماعيیه الحفاظ على علاقات توافقیة، و خلق مناخ یمكن ف-
:الكفاءاتأدوات التسویق الداخلي و -2

تسویقیة، وهذا یعني استخدام المقاربة التستند على ،یُقدم التسویق الداخلي كفلسفة في تسییر الموارد البشریة
تناولت التسویق على الدراسات التي اعتماداهداف، و الأنجاز إوإشراك الكفاءات في ،الأدوات التسویقیة في تحفیز

)46(:أساسیةاتعناصر التسویق الداخلي في ثلاث مجموعتجمیعالداخلي، تم 

.المحیط الماديو سیاسة المكافآت، و یتشكل من عملیات التمكین، :عناصر دعم الإدارة العلیا-
.الثقافة التنظیمیةو ، التكوینیتكون من الذي : عناصر دعم عملیات الأعمال-
.التنسیق الوظیفيو ویمثل عملیات الاتصال الداخلي، : التنسیق بین الوظائف-

الكفاءات التي تتناسب مع طموحات عنستراتیجیة البحث المستمر من متطلبات الهندسة الاإذا كان 
في ظل سیاسة الموارد البشریة قد یبدو مستحیلافإن هذاالقطیعة مع الماضي ولو جزئیا، كذلكو ،المؤسسة

أو معرفة قد تكون محدودة لأنها ترتبط بمنتج أو صناعة معینة، مما یعني صعوبة التأقلم ،التقلیدیة، فكل كفاءة
.في السوقوالتحولات الجدیدة مع التغیرات 
اتوجیهیانظامعتباره با؛)47(للكفاءاتتقدیريإضافة جدیدة للتسییر الالتسویق الداخلياستخدام مفهوم أعطى 

مؤسسة من خلال توظیف التسویق فال،)48(مقاربة دینامكیةضمندماج هذه التحولات في مفهوم الكفاءات إیحاول 
:من خلالإدراك الفرصالداخلي تحاول تحسین

.التوجهات الإستراتیجیةعن نالإعلا-
.والتي سیتم التخلي عنها،والكفاءات التي تدخل في الاستراتیجیات المستقبلیة،الإعلان عن الوظائف-
.الأهدافالتحفیز على المشاركة والالتزام ب-
. خلق نمط سلوكي یشجع المواطنة التنظیمیة-
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،على سبیل المثال تحتم على المؤسسات تقدیر،والكفاءات،المقاربة الفرنسیة للتسییر التقدیري للوظائفإن 
وهو ما یسمح ،)49(عنها في فترة تقل عن ثلاث سنواتیتم التخليالوظائف التي سوف فیما یخصعلام الأفراد وإ 

لم یعد یكفي لذا تكــون معرفة التصـــرف أكثر أهمیة من المعرفة العملیة، ف؛والتحضیر لهذه التحولات،بالتكوین
على أساس ،والتصرف،تبني هذا السلوكأیضاجبو بل؛فقطمعرفة كیفیة تبني سلوك محدد بطریقة فعّالة

Les)العرضیةالكفاءات أو عبوركفاءات الما یعرف بمما یسمح بتطویر ،)50(التحولات المستمرة في السوق

compétences transversales).
الإطار التطبیقي للدراسة:رابعا

:وأدوات جمع البیاناتعینة ال-1
القصدیة المعروف في العینات غیر الاحتمالیة، العینةتم الاعتماد على أسلوب ،من أجل اختیار عینة الدراسة

ویوضح ، في خمس مؤسسات مصرفیة،الثلاثةتنظیمیةالمستویات للالمدیرین مقابلة مع22تم إجراء حیث 
عن كل لین المسؤو المقابلات فقد استهدفت هذه؛ المقابلات التي تم إجراؤهاطبیعةو ،كل مؤسسة)2(الجدول

لأن هذه الفئة تمثل مراكز اتخاذ القرار،مؤسسة على مستوى المدیریات الرئیسیة والمجمعات الجهویة والوكالات،
؛ وقد مجال الدراسةفي انطلاقا من محاولة تكمیم خبرة المختصین،الارتباطدراسة تحاول استخلاص علاقاتفال

.النوعیةوالتردد في الدراساتحد الإشباع من المقابلات تحقق عند هذا العدد 
بما یتناسب مع ،صممت الأسئلة فیهاحیث ، على المقابلة نصف الموجهتم الاعتماد جمع البیانات من أجل

17المقابلة شملتكل محور في المقابلة، حیث التي تناولت الدراسات السابقة استنادا علىو ،متطلبات البحث
أسئلة لجمع البیانات )07(سبعةلهتر التسویق الداخلي خصصو محف؛خمسة محاور أساسیةعلىوزع، تُ سؤالا
التنظیمیة تم الاعتماد على ة جمع البیانات عن الكفاءولأجل .إلیها في الجزء النظريأشیرالعناصر التي حول

مستوى الرضا و سلوك التوجه بالسوق، : فهي تعكس ثلاثة مظاهر؛م2002سنة "رفیق"و"أحمد"، "نورینان"أعمال 
قدم فقد أما أداء المؤسسة ؛أسئلة)09(تسعة لها خصصت ، وقد)51(الكفاءات الفردیة أو الخاصةو في العمل، 

،البعد التسویقيو البعد المالي، : مجموعة من الأبعاد لقیاس أداء المؤسسة تضم"Kaplan"و" Norton"كل من 
.)52(البعد التنظیميو 

یُعرّف والذيدراسات النوعیة، لفي اتحلیل المحتوى لقییم المؤكدالتعلى طریقةتحلیلالفيتم الاعتمادكما 
والمنظم للمضمون الظاهر للبیانات ،والكمي،الوصف الموضوعيیهدف إلىالذي بأسلوب البحث العلمي 

تم استخدام بعض وقد.ومطابقة عند إعادة البحث،من أجل التوصل إلى استدلالات صحیحة؛)53(النوعیة
العبارات الممیزة للدلالة في تقییم كل إجابة على ثلاث درجات، ثم تجمیع التكرارات لتحویل البیانات النوعیة إلى 

".Nvivo"برنامج الاستعانةبیانات كمیة، ولتسهیل عملیة التحلیل تم 
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عینة الدراسة: )02(الجدول 
طبیعة المقابلاتالتخصصالمؤسسة

بنك الفلاحة 
والتنمیة الریفیة

تمویل المشاریع 
الفلاحیة والریفیة

)المدیریة الرئیسیة(الرئیس المدیر العام -
)المدیریة الرئیسیة(المدیر العام المساعد للتشغیل-
)المدیریة الرئیسیة(المدیر العام المساعد للوسائل والإدارة-
)باتنة(ل المجمع الجهوي للاستغلالؤو مس-
)باتنة(الموارد البشریة على مستوى المجمعقسم مدیر -

طبیعة المقابلاتالتخصصالمؤسسة
بنك البركة 

الجزائر
تمویل المشاریع 

التجاریة
)المدیریة الرئیسیة(المدیر العام-
)المدیریة الرئیسیة(المدیر العام المساعد للتشغیل-
)المدیریة الرئیسیة(المدیر العام المساعد للمالیة والموارد البشریة-
)باتنة(مدیر الوكالة-
)بسكرة(مدیر الوكالة -
)عین ملیلة(مدیر الوكالة -

القرض الشعبي 
الجزائري

تمویل المشاریع 
التجاریة 

)المدیریة الرئیسیة(المدیر العام المساعد للإدارة والوسائل -
)باتنة(مدیر الوكالة -
)باتنة(مدیر الوكالة -

بنك التنمیة 
المحلي

تمویل القروض 
الموجهة للسكن

)باتنة(المدیر الجهوي للاستغلال-
)باتنة(مدیر الموارد البشریة على مستوى المدیریة-
)باتنة(مدیر الوكالة-

البنك الخارجي 
الجزائري

التجارة تمویل 
الخارجیة

)المدیریة الرئیسیة(المدیر العام المساعد التجاریة-
المدیریة (المدیر العام المساعد للتطویر الداخلي ودعم النشاطات-

)الرئیسیة
)باتنة(مدیر الوكالة-
)باتنة(مدیر الوكالة-

من إعداد الباحث:المصدر

:فرضیات الدراسةاختبار-2
، فنتائج )3(كما یظهر في الجدول و ، "كرونباخ ألفا"لاختبار مصداقیة أداة جمع البیانات تم استعمال معامل 

أن الإجابات ا یعني متظهر بأن أسئلة كل محور للدراسة تتمیز بالاتساق الداخلي، م" كرونباخ ألفا"معامل 
تـم ما متجانسة، وأن هذا المقیاس یتمتع بدلالات ثبات مقبولة تشیر إلى إمكانیة الحصول على نفس النتائج إذا 

.تكراره في نفس الظروف المشابهة
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"ألفا كرونباخ"معامل : )3(الجدول 
"كرونباخ ألفا"معامل العنصر

0.91عناصر التسویق الداخلي
0.88سلوك التوجه بالسوق

0.92الكفاءات
0.82اهتمام المؤسسة بالرضا الوظیفي

0.86أداء المؤسسة
الاختباربالاعتماد على نتائج :المصدر

المتغیر التابع لعناصر التسویق هةمن جتعتبرفهي ؛التنظیمیة في هذه الدراسة المتغیر الوسیطةتمثل الكفاء
استخدام المتغیر الوسیط في اختبار لأجل و ؛المتغیر المستقل لأداء المؤسسةى تعتبرخر أهةالداخلي، ومن ج

سلسلة من نماذج . م1986سنة "Baron & Kenny"كل مناقترح،المعنویة الإحصائیة من خلال الانحدار
.)54(الانحدار

:أثر عناصر التسویق الداخلي على الأداء-أ
أداء المؤسسة، وقد تم تجزئة عناصر على عناصر التسویق الداخلي لتفترض الدراسة وجود انحدار خطي 

:الآتيمن الشكلثلاث مجموعات، وبالتالي تم اختبار معنویة الانحدار الخطي المتعدد فيالتسویق الداخلي 

المتغیر العشوائي+ التنسیق بین الوظائف3ب+ عملیات دعم الأعمال2ب+دعم الإدارة العلیا1ب+الثابت=الأداء

عند درجة في الجدول الإحصائيالمحسوبة أكبر من القیمة Fیظهر أن قیمة )4(نموذج الانحدار في الجدول 
التحدید المعدل ملاشیر معوالتنسیق بین الوظائف، كما یُ ،ودعم العملیات،لعناصر دعم الإدارة العلیا% 5معنویة 

فسر بعناصر التسویق الداخلي، ومن ذلك فإن انحدار الأداء على عناصر التسویق یُ من الأداء%61أن إلى 
.دلالة إحصائیةوذهو الداخلي 

انحدار المتغیر التابع على المتغیر المستقل: )4(الجدول 
ΒStd ErrorTSigالنموذج

)الثابت(
دعم الإدارة العلیا    
عملیات الأعمال    
التنسیق بین الوظائف

1.403 -
0.667
0.513
0.182

0.582
0.104
0.210
0.072

2.409 -
6.410
2.443
2.530

0.221
0.000
0.009
0.009

Adjusted R2=0.611, F= 8.145
نتائج الاختباربالاعتماد على :المصدر

:اختبار معنویة المتغیر الوسیط-ب
تؤخذ كمجموعة (قد أظهر الاختبار الأول معنویة انحدار المتغیر الوسیط على عناصر التسویق الداخلي ل

التنظیمیة ةعناصر التسویق الداخلي والكفاءیعني أن العلاقة بینوهذا،)5(، كما هو واضح في الجدول )واحدة
من سلوك التوجه بالسوق في المؤسسة، %63فسر ن عناصر التسویق الداخلي تُ أكما ، ةإحصائیدلالة ذات

.الخاصةوأمن الكفاءات الفردیة % 35فسر وهي نسب معتبرة، كما تُ ،من الشعور بالرضا الوظیفي%54و
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الانحدار للمتغیر الوسیطنتیجة تحلیل : )5(الجدول 
المتغیر الوسیط: نموذج الانحدار

على انحدار المتغیر الوسیط 
المتغیر المستقل

سلوك التوجه 
بالسوق

الكفاءات الرضا الوظیفي
الفردیة

R2معامل التحدید المعدل

Fقیمة 

0.63
16.81**

0.54
12.977**

0.35
37.63**

**P<0.001    *p<0.05
نتائج الاختباربالاعتماد على :المصدر

أن انحدار الأداء على )5الجدول رقم (من الاختبار الثاني لانحدار المتغیر التابع على المتغیر الوسیط یتضح 
في الجدول أكبر من القیمة F، حیث تظهر أن القیمة المحسوبة لـ دلالة إحصائیةوذهو التنظیمیة ةالكفاء

كما هو ،، كما أن كل عناصر المتغیر الوسیط ذات دلالة إحصائیة%5و%1عند درجة معنویة الإحصائي
.)6(واضح في الجدول 

نتیجة تحلیل الانحدار للمتغیر الوسیط: )6(الجدول 
ΒStd ErrorTSigالنموذج

)الثابت(
سلوك التوجه بالسوق 
الرضا الوظیفي        

الكفاءات الفردیة   

7.122 -
1.580
0.198
0.846

0.877
0.141
0.034
0.048

8.124 -
11.210
5.830
17.620

0.221
0.000
0.000
0.000

نتائج الاختباربالاعتماد على : المصدر

عناصر على التنظیمیة و ةأن انحدار الأداء على الكفاء)7(الجدول الموضح فيالاختبار الأخیر من یلاحظ 
من ا، كما أن معاملات المتغیر المستقل في هذا الانحدار أقل تمامإحصائیةدلالة يالتسویق الداخلي ذ

وسیط للربط بین أداء التنظیمیة كمتغیر ةلتالي تم قبول كل عناصر الكفاءالمعاملات في الدالة الأصلیة، وبا
.التسویق الداخليبین المؤسسة و 

انحدار المتغیر التابع على المتغیر المستقل: )7(الجدول 
ΒStd ErrorTSigلنموذجا

)الثابت(
دعم الإدارة العلیا     
عملیات الأعمال     

التنسیق بین الوظائف 
سلوك التوجه بالسوق 
الرضا الوظیفي        

الكفاءات الفردیة

2.521 -
0.587
0.217
0.084
0.982
0.171
0.667

2.841
0.092
0.108
0.036
0.082
0.092
0.214

0.887 -
6.380
2.009
2.333
12.01
1.853
3.118

0.268
0.001
0.001
0.000
0.000
0.000
0.000

R2 adjusted= 0.746, F= 6.487
على نتائج الاختباربالاعتماد:المصدر
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:الدراسةنتائجمناقشة -3
أو ، على التسییر الاستراتیجي بالكفاءاتالتسویق الداخليتبنيأثر معرفةهوهذه الدراسة إن الهدف من

الكفاءة تمثلفهي؛توظیف الكفاءاتمن خلال على أداء المؤسسة بتعبیر آخر أثر استخدام التسویق الداخلي
.تنافسیة مختلفةالوضعیات الوالتي تسمح بإنتاج كفاءات جدیدة تتناسب مع ،التنظیمیة للمؤسسة

بالنظر لطبیعة هذه ،والتحلیل الإحصائي،التحلیل النوعيعلىرتكزت،منهجیة مركبةالاعتماد علىتم كما
قد و الكفاءة التنظیمیة والأداء، التسویق الداخلي و عناصرینتم من خلالها التأكید على العلاقة بالتي الدراسة، و 

اختبار الفرضیات معنویة انحدار الكفاءة التنظیمیة على التسویق الداخلي، ثم معنویة انحدار الأداء نتائج تأظهر 
عن طریق الكفاءة ،على الكفاءة التنظیمیة، وبالتالي معنویة الأثر غیر المباشر للتسویق الداخلي على الأداء

. التنظیمیة كمتغیر وسیطةالتأكید على صحة الفرضیات، والمعنویة الإحصائیة للكفاءمن هناو ،لتنظیمیةا
التنظیمیة بمختلف أبعادها، ةالكفاءتحسین أثر استخدام التسویق مقاربة داخل المؤسسة له تأثیر على لذا فان 

إنتاج كفاءات جدیدة إلى أیضاتهدفإنما ؛لا تؤثر فقط على مستوى الرضا بالمؤسسةلتسویق الداخلي افأدوات 
المقاربة تتصور العلاقة بین المؤسسة والعمال كعلاقة تبادل منفعة بین ن فإلذلك.بمراعاة التحولات في السوق

هذا النوع من العلاقات، فكل سیاسات تسییر الموارد )Rousseau:1990(الطرفین، وقد تناولت بعض الدراسات 
، وبالتالي فإن التطویر )55(تنظم بنود علاقة التبادل بین المؤسسة والأفرادمعنویةاالأفراد عقودالبشریة تخلق لدى 

العدید التنظیمیة وأداء المؤسسة فقد تناولته ةأما العلاقة بین الكفاء؛الذاتي للكفاءات الفردیة هو نتیجة هذه العلاقة
.من الدراسات السابقة

ةـــــخاتم
مؤسسات تبني أسالیب بالتعقید والتغیر الدینامیكي السریع، أصبح من الضروري على الفي ظل محیط یتمیز 

التي من بینها التسییر الاستراتیجي تسمح لها بالتأقلم مع الوضعیات التنافسیة المختلفة، و ، جدیدة في التسییر
.بالكفاءات من منظور تسویقي

، وعلى سلوك التوجه بالسوقثر بشكل طردي على مما سبق، یمكن استنتاج أن عناصر التسویق الداخلي تؤ 
أظهرت كما .الكفاءة التنظیمیة للمؤسسات المصرفیة في الجزائرعلىالرضا الوظیفي، والكفاءات الفردیة، وبالتالي

أداء المؤسسات المصرفیة الجزائریة، وهو ما یعني أن عناصر على أن الكفاءة التنظیمیة تؤثر بدورها الدراسة 
.داء، بواسطة تحسین الكفاءة التنظیمیةالأالتسویق الداخلي تؤثر بشكل غیر مباشر على 

: یةالآتالتأكد من صحة الفرضیة الرئیسیة من خلال صحة الفرضیات الفرعیة إلىهذه الدراسة خلصت
في المؤسسات التنظیمیةةالكفاءو عناصر التسویق الداخلي بین إحصائیةتوجد علاقة ذات دلالة : 01ف-

.المصرفیة الجزائریة
.ةات المصرفیة الجزائریمؤسسالأداء و الكفاءة التنظیمیة بینتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة: 02ف-

:التوصیات-
:لمؤسسات الدراسةالآتیةعلى ضوء ما تم التطرق إلیه في البحث یمكن الخروج بالتوصیات 
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ولیس على أساس ،ت لتتماشى مع مقاربة الكفاءات في التسییرالمكافآضرورة إعادة النظر في سیاسات -
.المنصب أو الوظیفة

.في إنجاز المهامالتركیز أكثر على تحسین سلوك المواطنة والالتزام التنظیمي-
.وعدم الالتزام بأهداف المؤسسة،رضا العمالإعداد دراسة لاكتشاف أسباب انخفاض مستوى-
وتفعیل نظام للاتصال ،في مجال تطویر الكفاءات الفردیة الذاتیةخاصة ،إشراك الأفراد في اتخاذ القرار-

.وتسویق رسالة كل المؤسسة،الداخلي لنشر
.المؤسساتأكثر إلى تطبیق فلسفة التسویق الداخلي لزیادة تحفیز الأفراد في ضرورة التوجه -
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