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   : المقدمة .1

بالمسؤولية  ال يعد   السنوية  ال هتمام  الخطط  ضمن  من  وجعلها  إ للمجتماعية  تؤدي  التي  العوامل  أهم  من  على  لى  ؤسسات  والعمل  استدامتها 

سسات ام المؤ ن اهتملأ  يهية والرعاية بجميع جوانبهاالعاملين والبرامج التعليمية والترفهتمام أن يستصحب تقديم برامج تدريب  ويتطلب هذا ال  ،تطويرها

 .عنها ورضا العملاء الخارجيينوقدرتها على المنافسة لى استقرار واستدامة عمل المؤسسة إ  ااملين لديها سيؤدي حتم  بالع

ات  المبادر سين ظروف بيئة عملها وتوفير العدالة الوظيفية وغيرها من  تح  إلىو   ،حياة عامليها  جودة عديد من المؤسسات إلى تحسين  ولقد بادرت ال

التنافس يالج أرباحها وموقفها  الداخلية وذلك لتحسين  الستينات   ،تماعية  المؤسسات، وفي بداية  الجانب القتصادي والتسويقي لهذه  التركيز على  أي 

، اخارجي    اا داخلي  اجتماعي  العديد من منظمات الأعمال إلى تبني ما يمكن أن نسميه أداء   من القرن الماض ي وبعد زيادة النتقادات والضغوطات، بادرت  

 . (2014،القريوتي)وذلك من خلال الهتمام بعناصر المسؤولية الجتماعية التالية: العملاء، والمنافسين، والمجهزين، والمجتمع، والبيئة 

 
 
هدف الطيبة  الذهنية  الصورة  تكوين  النجاح  ىتسع  اأساسي    اأصبح  تنشد  التي  الشركات  معظم  الشر   ،إليه  أهموقد وعت  دراسكات  وقياس ية  ة 

وبالتالي خلق   الصورة الذهنية المتكونة في أذهان جماهيرها لكي تبني الخطط والستراتيجيات التي تعني بتحسين النطباعات والمعارف الذهنية للجماهير

وهناك من ربط بين المسؤولية    (2009،  الشيخ)(  نيةالإعلا   -التسويقية  -المالية  -بكافة مجالتها )الإدارية  بيئة ملائمة لتحقيق نشاطات الشركة المختلفة

الذهنية أذهان جميع الأطراف   ،الجتماعية والصورة  أي وقت مض ى على صورتها في  أكثر من  المنافسة تحرص  اليوم وفي ظل احتدام شدة  فالمنظمات 
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 الملخص:

ة بين المسؤولية الجتماعية الداخلية والصورة الذهنية المدركة للعاملين بالشركات  في العلاق  هدفت الدراسة التعرف على دور كفاءة العاملين

لجمع  استبانة  )الميسرة( وصممت  الحتمالية  العينة غير  اعتمدت على  كما  الوصفي،  المنهج  الدراسة  واستخدمت  السودان،  في  العاملة   الخدمية 

 اوتم بناء نموذج الدراسة وتطوير الفرضيات اعتماد  %(  93( بنسبة استجابة بلغت )243)  استرد منها( استبانة و 260البيانات، حيث تم توزيع عدد )

السابقة الدراسات  علاقةعلى  وجود  عدم  النتائج  وأظهرت  الفرضيات.  لختبار  البنائية  المعادلة  ونمذجة  المسار  تحليل  استخدام  تم  كما  بين   ، 

ا  والصورة  الداخلية  الجتماعية  المالمسؤولية  الستباقية لذهنية  الجتماعية  المسؤولية  بين  العلاقة  تفسر  ل  العاملين  كفاءة  وأن  للعاملين  دركة 

المدركة للعاملين، وأوصت الدراسة بالعمل على تنم الكفاءة والمهارة من خلال  ةیالموارد البشر   ةی والصورة الذهنية    ة ی بیعقد برامج تدر   في مجال رفع 

 . من تلك القدرات  والمهارات في دعم أنشطتهم العملية الستفادة  العاملين عیلجم حیفعالة تت

 كفاءة العاملين؛ المسؤولية الجتماعية؛ الصورة الذهنية المدركة للعاملين؛ السودان. المفتاحية:  الكلمات

http://www.refaad.com/
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ولشك أن ،  تشأ وسواء خططت لذلك أم لم تخطط  لم   ذلك أم  في أذهان جميع المتعاملين معها شاءت في  صورة ذهنية  ن لكل منظمةلأ ؛  المتعاملة معهم 

 كثير ة الذهنية الحسنة يمكن أن تسهم الصور 
 
 . (Gregory, 1999)في نجاح المنظمة واستمراريتها  ا

   :دراسةمشكلة ال . 1.1

حيث ركزت    ،كمصدر للميزة التنافسية  لدراساتدد من ا لأهميتها تناولتها ع  ا آلية تنافسية  ونظر  يجب أن تؤخذ في العتبار المسؤولية الجتماعية ك 

كما يظهر ذلك في بمخلفاتها  بصفة عامة على دراسة الشركات الإنتاجية والصناعية باعتقاد أن تلك الشركات هي التي تؤثر على البيئة  معظم الدراسات  

  :الدراسات السابقة أدناه 

( حيث أهملت  تلك الدراسات جانب الشركات والمنظمات الخدمية والتي تمثل  ,Chang  2015 ،  2014  ،القريوتي  ،Hassan , et al., 2014دراسة )

الوطني فهي تقوم بدور فعال   الخدمات وتنويعها وتحقيق الأهداف   عي منما القتصادي الجتوالتطور والنمو  دعامة حقيقية للاقتصاد  خلال تقديم 

ولية الجتماعية ؤ كما نجد أن معظم الدراسات تناولت المس،  الدراسات والبحوث  ة تستحقنة كبير ، مما جعلها تكتسب مكاوخلق فرص العمل  الإنمائية

كارول)القتصادي  وبأبعاد  )الجمهور(  الخارجين  العملاء  )ماجد  -البيئي  -القانوني  -من منظور  ( كدراسة  سيمون  و   2012  ،القريوتيو   2016،الجتماعي 

   ا ( وأهملت جزء  2011  ،آخروننزال و   وصفي و  2015  ،خوجليو   2016،
 

بعاد تختلف عن  أمن أصحاب المصلحة هم الزبائن الداخلين )العاملين( وب  أصيلا

 . الذي تم تناولها في الدراسات السابقة الذكر

أثره في تدعيم العلاقة   ىللتعرف عسيط لمحاولة ا العاملين في هذه الدراسة كمتغير و كفاءة  سد الفجوة البحثية السابقة فقد تم تناول    من أجل  و 

المس الداخليةؤ بين  الجتماعية  المو   ولية  الصورة  ذات مستو ،  للعاملين  دركةتحسين  لتقديم خدمة  يدفعهم  إل ،  مثالي  ى مما  أن معظم   ىبالإضافة  ذلك 

العاملين(  كفاءة  الخدمات الداخلية )دة  جو   ضوع  مو   تناول ت  أنالصورة الذهنية دون    ىولية الجتماعية كمتغير مستقل يؤثر علؤ الدراسات تناولت المس

 . كمتغير وسيط

  :كما يليمشكلة الدراسة  يمكن صياغة على ما سبق  اتأسيس  

 للعاملين؟  دركةالصورة  الذهنية المو  ،لية الاجتماعية الداخليةؤو العاملين في العلاقة بين المسكفاءة ما دور 

 : هيتساؤلات وتتفرع منها عدة 

 ؟ السودانبفي الشركات الخدمية العاملة  لمدركةجتماعية الداخلية علي الصورة الذهنية ا ال  ليةؤو سر المأث ما •

 ؟ السودانبالشركات الخدمية العاملة  العاملين فيالتفاعلية(علي كفاءة  -الستباقيةلية الجتماعية الداخلية )ؤو المس تأثير ما  مستوى  •

 ؟ السودانبفي الشركات الخدمية العاملة  الصورة الذهنية المدركةو  لين،ماالعة لى أي مستوى توجد علاقة بين كفاءإ  •

مدى إ  • أي  العاملينتتوسط    لى  المس  كفاءة  بين  الؤ العلاقة  الجتماعية  الم  ،داخليةولية  الذهنية  العاملة   دركةوالصورة  الخدمية  الشركات   في 

 ؟ السودانب

 :أهمية الدراسة . 2.1

له • النظرية  الأهمية  ا تأتي  بموضوع  من  سة  لدرا ذه  تختص  وكونها  بالسودان  العاملة  الخدمية  بالمؤسسات  تختص  الجتماعية   ليةؤو المسكونها 

الم الذهنية  السودان  ،كفاءتهم للعاملين من خلال    دركةالداخلية  في تحسين الصورة  الدراسات في هذا    أنحيث   وهي من الموضوعات الحديثة في 

احثين في القيام بالعديد من البحوث المتعلقة بموضوع الصورة الذهنية الداخلية للشركات العاملة البسة  را دلذه ا كما قد تساعد ه قليلة،  المجال  

الم  ،بالسودان الذهنية  الصورة  مجال  في  متخصصة  تطبيقية  دراسة  إضافة  الدراسة  هذه  تمثل  قد   لية ؤو المسب  وعلاقتها  للعاملين  دركةوكذلك 

 . غير مفسر لهذه العلاقةين كمتالعامل فاءة كالجتماعية الداخلية من خلال 

ال • الدراسة  أهمية  المس   تطبيقيةتتمثل  بالتوجه نحو  المنظمات  المؤو في مساعدة  الذهنية  الصورة  الداخلية لتحسين  للعاملين   دركةلية الجتماعية 

العاملة في السودان بكافة أ ،  العاملين  كفاءة من خلال   أن الشركات والمؤسسات الخدمية   اح  يف ها  نواعكما 
 
لتحسين صورتها في أذهان عملائها    جة

جودة   ىلية الجتماعية الداخلية وبالتالي التأثير علؤو الهتمام بالمس  مستوى وكذلك رفع    ،كفاءتهم ومقدرتهم المهنيةمن خلال    الداخلين )العاملين(

 . الخدمة الداخلية في المنظمات الخدمية في السودان

   :فرضيات الدراسة . 3.1

 :  ما يلية للدراسة فييسة الرئيالفرض تمثلت

بالمس • التوجه  بين  علاقة  ال ؤ توجد  ال ؤ )المس  جتماعيةولية  ال ؤ المس-الستباقيةجتماعية  ولية  و ولية  التفاعلية(  المجتماعية  الذهنية   دركة الصورة 

 . ات لحق  ضيالفر ير ا وتطو سيتم تناولها عند مناقشة نموذج الدراسة  تتفرع منها فرضيات فرعيةو  ،للعاملين

 : هدف الدراسة . 4.1

 . نللعاملي دركةرة  الذهنية المالصو لية الجتماعية الداخلية و ؤو العاملين في العلاقة بين المسكفاءة معرفة الدور الوسيط ل •
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 ن. السودا بلة عامة الخدمي الشركات ال العاملين فيكفاءة  ىعل التفاعلية( -الستباقيةلية الجتماعية الداخلية )ؤو المس  دراسة تأثير •

 السودان.بالصورة الذهنية المدركة  في الشركات الخدمية العاملة و  ،عرفة العلاقة بين كفاءة العاملينم •

 .السودانب في الشركات الخدمية العاملة دركةوالصورة الذهنية الم ،داخليةولية الجتماعية الؤ العلاقة بين المس كفاءة العاملينتوسط  قياس مدى  •

 :الدراسةمحددات  .5.1 
الجتاو تن • المسؤولية  الدراسة  كتوجه  لت  الداخلية  وتفاعليا ستراتيجي  ا ماعية  تعستباقي  حيث  مفهوم    د،  الداخلية  الجتماعية    ا واسع    االمسؤولية 

 .وتشتمل على جوانب متعددة يمكن تناولها بأبعاد وزوايا مختلفة

 (. التامين -التعليم العالي -البنوك -)شركات التصالت :قطاعات هي السودان في أربعةة بامل الع دميةانحصرت الدراسة على عينة من الشركات الخ •

بين   ى قو أ طرق إليها الدراسة قد يكون لها تأثير  تالعاملين ( لكن هناك متغيرات أخرى لم تكفاءة  تناولت الدراسة جودة الخدمات الداخلية بمتغير ) •

 للعاملين.  ةركدصورة الذهنية الموالية داخلة الالتوجه بالمسؤولية الجتماعي

 في الشركات الخدمية موضوع الدراسة . -فقط-استهدفت الدراسة فئات العاملين  •

   :والدراسات السابقة  طار النظري ال  .2

السابقة  الدراسات  يتناول  الذي  المعرفي  الجانب  على  الجزء  هذا  تعنى  ،يشتمل  التي  الدراسات  ا غيرا بمت  ونتائج  المسؤولية   ،اساتلدر ت  ومنها 

وأبعادها  الجتماعي  الداخلية  الداخليةو ة  الذهنية  العاملين  كو   الصورة  بصورة والتي  فاءة  الدراسة  لمتغيرات  المفاهيمي  الجانب  تعزيز  يتم  خلالها  من 

 مفصلة كما يلي:

 الطار النظري: . 1.2

 :لية الاجتماعية الداخليةؤو المس .1.1.2

الجتماعية ومن هذه الدراسات دراسة أجريت في الوليات المتحدة    همية المسؤوليةت مختلفة على أ يئاي بيت فأجر   تؤكد العديد من الدراسات التي

تريليون دولر كانت قد استثمرت في الشركات التي أظهرت نسبة   24تريليون دولر من أصل    2.3حيث أظهرت أن ما مقداره    ؛م2006الأمريكية في سنة  

 (. Heslin & Ochoa, 2008ية  )ماعجتة ال ؤوليعالية ضمن مقياس المس 

الذهنيةإ  الصورة  ترسيخ  في  كبير  دور  لهما  والإبداع  البتكار  كانت هذه   ،ن  إذا  بما  الهتمام  ازداد  لذلك فقد  النجاح  لضمان  يكفيان  ل  ولكنهما 

 
 

ات بحيث أدخلت هذا البعد  لمنظمعلى ا  آخر  اماعي عبئ  جتال  عيارالم  لذلك فقد أضاف هذا  ؛في المسؤولية الجتماعية أم ل  اتاريخي   المنظمات تحمل سجلا

 .  ( Balmer & Gray, 2000.)في استراتيجياتها وقراراتها

كد  يؤ و   ،على الصورة الذهنية  اايجابي    ا ن لها أثر  إلى الأداء المالي الأفضل والزيادة في حجم المبيعات فإ فوائد المسؤولية الجتماعية فبالإضافة    وهناك

درا ذل استقطاب    ؛(Fomburn et., al 2000)سة  ك  في  الأكبر  القدرة  الذهنية مثل  الصورة  تحسين  جانب  إلى  الفوائد  من  إلى مجموعة  توصلوا  حيث 

 حية نا  ح منلنجاليست ضمانة لتحقيق ا   ولكنهاومع أن السمعة الجيدة قد تساعد المنظمات    ،رالموظفين والإبقاء عليهم وتحسين العائد على الستثما

 .وسيلة تنافسية للشركات العالمية د(  بأن السمعة تع(Petrick ,1999مالية فيما يعتقد 

ظهر   ا نظر  و  فقد  الجتماعية  المسؤولية  أهمية  الجتماعية    ت لزدياد  للمسؤولية  الدقيق  التعريف  تحديد  حاولت  التي  التعريفات  من   منالعديد 

نظمة عن الآثار المترتبة لقراراتها وأنشطتها على المجتمع والبيئة عبر لما  للمسؤولية الجتماعية بأنها " مسؤولية ISOية عالمس ال: تعريف منظمة المقاييهاأهم

   يةالشفافية والسلوك الأخلاقي المتناسق مع التنمية المستدامة ورفاه
 

 يتم وس  (2011  ،)كردي   .عن الأخذ بعين العتبار توقعات المساهمين  المجتمع فضلا

 :لمسؤولية الجتماعية من خلال بعدين هماول ا تنا

ن العاملين تقدم لهم ما هو أفضل لأ   أن  : إذا كانت المنظمات تولي اهتمامها لرأس المال البشري فلا بد منولية الاجتماعية تجاه الموظفينسؤ لما •

ن أكثر  إ حيث  اثبت ذلك تجريبي  أ بين العوامل الأخرى وقد من ية تماعالجالمهرة على المستوى الوطني والعالمي أصبحوا يركزون على عامل المسؤولية 

جيدة  بيئية ومجتمعية  لديها سياسات  التي  المنظمة  في  العمل  يحبذون  تجاري    نفسه  السياقب  ثبتأ كما    ،الناس  التعامل  يحبذون  الناس  ا مع  أن 

 . (Eweje & Bentley, 2006) نفسها  المنظمات

فبعد مراجعة العدید ،  التي تم تناولها في هذه الدراسةف بالمسؤولیة الجتماعیة الداخلیة للشركات و ا یعر أو م  :ينعامل مسؤولیة الشركات تجاه ال •

الأدبیات السابقة التي تطرقت للمسؤولیة الجتماعیة الداخلیة وخاصة آلة من الأدبیات السابقة التي تناولت هذا الجانب فقد وجدت الدراسة ض

العربیة، البیئة  دهنا    ريونش  في  و إلى  البدور  العلا  ، (2010)آخرونراسة  تناولت  المسؤولیالتي  بين  والقة  الداخلیة  الجتماعیة  في  ة  التنظیمي  لتزام 

الأ  المصرفي  الآ  ؛ردنيالقطاع  الأبعاد  تناولت  في )  :تيةحیث  التنوع  والحیاة،  العمل  توازن  والرفاهیة  السلامة  الإنسان،  حقوق  والتدریب،  التعلیم 

 . (E&, Lin ,S.K (2010) Ali, A  ,Nasruddin ) (لعملان ا مك
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السیاسات 2011عبید )راسة سیف  وتناولت د التنظیمي،  أبعاد وهي)الهیكل  الوظیفي ثلاثة  اللتزام  الداخلیة وأثرها على  المسؤولیة الجتماعیة   )

 ( AL Shbiel,  2011) .(الإداریة، البتكار والتغیير

العاملين، الرفاهیة والسلامة، تحسين مستوى   لمسؤولیة الجتماعیة الداخلیة للشركات بالنسبة للموظفين )نوعیةد لبعایة أ ثمانيتضح أن هناك  

   .(,Turker  2009) (داریة عادلة، الحتیاجات والرغبات، تشجیع المهارات،التطویر والدعم للموظفين وتعزیز تعلمهم إ رص، قرارات المعیشة، تكافؤ الف

ا أ  الداخليةؤو المس  تتناولفقد  الیة  الحسة  لدرا ما  الجتماعية  المو   ،لية  اللتزام  الأ هي  لمؤسسات  الأخلاقيستمر  بالتصرف  في حل    سهاموالإ   ،عمال 

والبيئية والقتصادية  الجتماعية  المعيشيةالقضايا  الظروف  نوعية  تحسين  والعمل على  وعائلاته،  للعاملين  والمنتجات  الخدمات  وتقديم  وا ،  مع لمجتم 

 .(2010 ،لغالبي والعامري ا )ستباقي أو تفاعلي إ بشكل  ككل

 :  جتماعية الداخليةالا  ليةؤو أبعاد المس •

 : هيلهذه الدراسة لية الجتماعية الداخلية ؤو لية الجتماعية الداخلية يتضح أن أبعاد المسؤو من خلال التعريف السابق للمس

 : الاستباقية لية الاجتماعية ؤو المس .1

للأعراف    ا ق  ريقة تتفق أو تفوق توقعات المجتمع وفوتقدم احتياجات العملاء والمجتمع بط  ،ستباقيا أن تتجاوز الشركة القوانين واللوائح بشكل    يه

اهيم من الحالة  لمفل ا تنق الستباقيةف، بمرحلة تنفيذ العمل الريادي ستباقي من أن له علاقة ل ا وتنبع أهمية التوجه   ،(2017 ،خليل) والقواعد الأخلاقية

الم المنظمة  احتلال  من خلال  المكاسب  لتحقيق  العملية  الحالة  إلى  للمنظمةالنظرية  الجديدة  الفرص  واستغلال  الستثمار  في  الأولى  فالمنظمات ،  رتبة 

التطورات والتغيرات ف  الستباقية للزبون وتتوقع  المستقبلية  الحاجات  السوق وتكشف عن  اتجاهات  الترصد  تالتطلب  ي  إلى توليد فرصة وإيجاد  ي  قود 

 ( 2013، )جندبوالمنظمة.  مسببات عمل جديدة وتحقيق نمو وتطور غريبين لدى كل من الزبون 

 لية الاجتماعية التفاعلية: ؤو المس .2

سؤولية الجتماعية تتبناها  الم بنىي تتالت وهذا يعني أن الشركة ،تلبي الشركة لحتياجات العملاء والمجتمع كرد فعل نحو متطلباتهم ورغباتهم أن  هي

للمجتمع كرد ف  ،بشكل تفاعلي احتياجاتهمأو حيث تقدم خدماتها  إلى  إ حيث    ؛ورغباتهم   عل نحو  تتغير من وقت  القضايا الجتماعية  خر والقضية آ ن 

الوقت نفسه  أخرى   الجتماعية الخاصة بصناعة معينة قد ل تناسب صناعة القضايا الجتماعية التي تغيرت   من  ديدالع   هناكعلى سبيل المثال  ، ففي 

الوقت آمن  ،بمرور  منتجات  على  متزايد  بشكل  التركيز  تتضمن  العمالةةوالتي  في  تمييز  الخ،   ... البيئة  في  الطبيعية  الموارد  فإن    ،،  ستراتيجية ا وعليه 

أخر  إلى  للقضايا الجتماعية سوف تختلف من منظمة  ال  ى الستجابة  المنظمة  إ وق  ة منواحدوفي  القضايا ت  الشركات تستجيب لبعض  لى آخر بعض 

. وقد  (2017  ،خليل)  خر ينتظر لحين حدوث المشكلةلياته الجتماعية والبعض الآ ر بمسؤو خر يبادالبعض الآ و والبعض الآخر ل يفعل ش يء على الإطلاق  

مية المسؤولية الجتماعية والعمر والمستوى التعليمي وعدد  لأهين  عاشيالم  دراكإ   حصائية بينإ ( عدم وجود علاقة  2018خرون،  آ أظهرت دراسة )علي و 

 أفراد الأسرة. 

 :الصورة الذهنية الداخلية .2.1.2

للمؤسسة   الذهنية  و   هيالصورة  أعمالهاالنطباعات  تجاه  للمؤسسة  للعملاء  الكلية  المؤسسة  و   المدركات  النطباعات مواقف عملاء  تشكل هذه 

   ههاتجاية  خارجالو الداخلية  
 

يخها  طائلة في محاولة ترسلذا أدركت الكثير من المنظمات مدى أهمية الصورة الذهنية الجيدة لذلك فقد استثمرت أموال

 (  Gregory ,1999) .ن الصورة الذهنية الجيدة لها تأثير كبير على نجاح المنظماتأ ولكل منظمة صورة ذهنية و  ،لمصلحةفي أذهان أصحاب ا 

وذلك للعديد من الأسباب  ،  جل تطوير وإدارة صورها الذهنيةأ ن المنظمات تكافح من  إف  ،تؤثر في سلوك أصحاب المصلحة  نيةلذهرة ا الصو بما أن  

 ابية يجإ تعزيز علاقات   ،المؤسسات الماليةالتأثير في المستثمرين و   ، خلق هوية للموظفين، ترسيخ النوايا الحسنة للمنظمة  ،تالتي تشمل: تنشيط المبيعاو 

 ( 2011،)الكردي  .يتنافس  جل تحقيق وضع  أ ة الخاصة وقادة الرأي وآخرون من ومجموعات المصلح ،ع والحكومةجتمالممع 

الذهنية الذي حيث    ؛والعلاقات  ،الأحاسيس  ،التصورات  :هي  المدركة  الصورة  الشخص ي  إدراكهم  وهو  الأشخاص حقيقتهم  الإدراك عند  يعكس 

   ن الصورة المتوقعة هي ماذا تفعل المنظمةأ ا يفكر الموظفون وبماذا يشعرون و سات بأن الصورة الذاتية هي ماذدرا ال  تشيرية و يؤثر على قراراتهم الشرائ

)بركات،    خر فقد أظهرت دراسةآ ، من جانب  (2011،)الكردي   .ماذا يفكر المستهلك وما الذي يؤثر على سلوكه تجاه هذه المنظمةلمدركة هي  ن الصورة ا أ و 

 لمتغيرات العوامل الديمغرافية.  افي مستوى ادراكات أفراد الدراسة للصورة الذهنية للمعلم تبع   احصائي  إ دالة وق فر  وجود عدم ( 2020

حصائية بين متوسطات دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة إ عدم وجود فروق ذات دللة  فقد بينت    (2020،  غسانأما دراسة )

 ة النجاح الوطنية تعزى لمتغيري مكان القامة والسنة الدراسية. امع ي جبة فالطلالذهنية لدي 

 :تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور الداخلي )الموظفين( •

إستراتيجيب  إن ثروة  لتكون  لنفسها  المؤسسة  ترغبها  التي  الصورة  وتطوير  الخارجناء  إلى  الداخل  من  يبدأ  لها  هذ  ة  على  تستند  التي  ا  فالشركات 

بحاجة إلى بناء صورتها الذهنية، ولكن قبل البدء بتكوين الصورة لبد من التعرف على الأشياء التي يفكر بها  الجمهور تجاه الشركة وهذا  هل  يس ساسالأ 
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المتبعة الرسمية  السياسات  تكامل  إلى  بحاجة  الجمهور  لدى  الصورة  وتشكيل  المتبعة،  الإستراتيجية  لبناء  وبحوث  ف  دراسات  كفيها،  ولين  ؤ سالمبير  من 

تنف المرغوبة وطرق  الصورة  بنود  بوضع  تقوم كلها  التي  البشرية،  الموارد  إدارة  إلى  العامة  العلاقات  إدارة  إلى  ذلك متوقف على التنفيذيين  ونجاح  يذها، 

مع الموظفين، ل شك فيها مل  تعا ي الكة فدة مشتر تكامل جهود جميع الدوائر الإدارية على تحقيق تلك الصورة، فعندما تتحد هذه الدوائر على ثقافة واح

 (    2009 ،)الشيخستجد نتيجة ذلك الصورة الطيبة المرغوبة. 

 العاملين:كفاءة  .3.1.2

 نها: ف بأوهذا ما يعبر عنه بالكفاءة التي تعر   ،من أهم التحديات التي تواجهها الإدارات التنفيذية في الشركات المتاحة لمواردالأمثل ل ستخداميعد ال 

 أما ،ائ  كف عدی للعمل ئهأدا  في ممكنة موارد أقل یستخدم فالمشروع الذي  وغيرها(، أفراد   آلت، )أموال، من المتاحة الموارد استخدام حسن عن ارة بع"

 تدریبيتطلب  ذي  ال  اءاتالكف، وهذا يتطلب بما يعرف ببناء  (1996ماهر،   (كفء غير فهو للعمل ئهأدا  في ینبغي مما موارد أكثر یستخدم الذي  المشروع

 المنظمة  في شكلاتلما  خلق ببساطة یعني به، القیام عليهم  یتعين ما بأنفسهم  سیكتشفون  أو یفعلون  ماذا  سیعرفون  العاملين أن الموظفين، وافتراض

 . (2004 ،حمزاوي )

 زیادة  في تتمثل الفوائد من مجموعة الفاعلة ةریبیالتد مجلبرا تحقق ا  حیث  ؛الأداء ضعف  نقاط معالجة أو بإزالة للمنظمة التدریب أهمیة وتتمثل

 المهارات   إكساب العاملين خلال من  التنظیمي الأداء نوتحسي ،الإنتاجیة زیادة  في والمساهمة والمنظمة، العمل العاملين نحو لدى  الیجابیة التجاهات

 على یعمل التدریب أن كما الإنتاج، في المستخدمة والموارد الوقت لیصوتق  اءة بكف المهام تنفیذ في یساعدهم  بحیث وظائفهم  لأداء اللازمة والمعارف

الإداریة ترشید السیاسات  على التدریب یعمل وكذلك الإداریة، القیادة  ومهارات  وأسس أسالیب وتطویر  القرارات    وبذلك للمنظمة، العامة توضیح 

لت ظمةالمن تریده  لما معرفتهم  طریق عن العاملين أداء یرتفع مع  یتوافق بما وتحدیثها المعلومات تجدید في یساعد أنه إلى بالإضافة أهدافها، حقیقمنهم 

 . 2003 )عباس،الداخلیة ) والستشارات للاتصالت فاعلة قاعدة  بناء في ویساهم  البیئة في المختلفة المتغيرات

 نموذج الدراسة وتطوير الفرضيات:  .3

 نموذج الدراسة:  . 1.3

                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تطوير الفرضيات:  . 2.3

  :للعاملين دركةخلية والصورة الذهنية المولية الاجتماعية الداؤ العلاقة بين المس

دراسة   للمسعن    (2016  ،د)ماجكشفت  إيجابية  علاقة  الإ ؤ وجود  عل جتماعيولية  الشركة  الصنف  عدالة  ىة  دراسة    ،وصورة  وتوصلت 

دور    ىإل  (2012،)القريوتي للمس إ وجود  الجتمؤ يجابي  التنافسيةولية  الميزة  تحقيق  في  دراسة  وأيض    ،  اعية  توصلت  وجود علاقة   ىإل  (2015  ،)خوجليا 

المسإ  بين  التنافسية الإ ة  وليؤ يجابية جزئية  والميزة  أوضحت دراسة  ،  جتماعية  أثر    ( 2011  ،ي )كردكما  الإ ؤ للمس   امعنوي    ا أن هناك  بجميع ولية  جتماعية 

الداخلية ولية الجتماعية  ؤ المس  جود دراسات تناولتمن خلال ما تم عرضه من الدراسات السابقة تبين عدم و و .  ها في إدارة الصورة الذهنية ككلأبعاد

 : تيةة الآيسالرئ اتفرضييمكن استنتاج الهنا و من  لداخليةرة الذهنية ا ي تحسين الصو ف
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 : ىة الأولالفرضية الرئيس  .1

التوجه بين  علاقة  ال ؤ بالمس   توجد  ال ؤ جتماعية)المسولية  الإ ؤ المس  -الستباقيةماعية  جتولية  التولية  و جتماعية  المفاعلية(  الذهنية    دركة الصورة 

 فرعية الآتية: تتفرع منها الفرضيات الو للعاملين 

 . دركةالصورة المو  الستباقيةاعية جتمال ولية ؤ سالم توجد علاقة بين •

 . دركةالصورة المماعية التفاعلية و جتولية ال ؤ توجد علاقة بين المس •

 :كفاءة العاملينو الداخلية جتماعية ولية ال ؤ المسالعلاقة بين 

أنإل  (2014  ،)سوزانتوصلت دراسة   بين    هناك  ى  ايجابية  الإ ؤ المسعلاقة  والتي   ( 2012  ،)مأمون وآخرونودراسة  ،  خدمةال  ودة ة وجماعيجتولية 

)الثقة الثلاثة  الأبعاد  لمفهوم  شاملة  نظرة  التنفيذيين  للمدراء  تكون  بأن  )  -التأمين  -أوصت  ودراسة  تأثير    (luu trony, 2012التعاطف(  يجابي  إ هناك 

 : التالية سيةرئية الفرضيستنتاج ال. من هنا يمكن ا عدالة الصنف ىولية الجتماعية عل ؤ للمس

 : الفرضية الرئيسية الثانية .2

بين   الإ ؤ المستوجد علاقة  ال ؤ المس)  الداخلية  جتماعيةولية  ال ؤ المس  -الستباقيةجتماعية  ولية  و جولية  التفاعلية(  تتفرع  و   ،العاملينكفاءة  تماعية 

 منها الفرضيات الفرعية الآتية: 

 العاملين. كفاءة و  ،الستباقية ة عيماجتولية الإ ؤ توجد علاقة بين المس •

  العاملين.كفاءة التفاعلية و  ،جتماعيةلإ ولية ا ؤ توجد علاقة بين المس •

   :الفرضية الثالثة .3

 :دركة للعاملينوالصورة الذهنية الم ،كفاءة العاملينالعلاقة بين 

وجود أثر    ىلإ   (المهنية  -العاطف  -مانالض  -ستجابةال   -يةلو ؤ المس  -ديةعتماال   -سةالجوانب الملمو بأبعادها )(  2013،العواجين)فقد توصلت دراسة  

للعاملين الوظيفي  الرضا  أبعادها في  الداخلية بجميع  الخدمات  العاملين في جودة  و   ،(2011  ،)صفدي . كذلك دراسة  لجودة  أثبتت وجود رضا عن  التي 

المقدمة من شركة   الداخلية  أشار . كيةسطينالفلالتصالت  الخدمات  إلPiyush , 2016)ت دراسة  ما  الموظفين    ى(  الخدمات  عوجود رضا من  ن جودة 

بينما  الداخلية دراسة  ت  ،  علا  ىإل  (2009  ،نانس ي)وصلت  الداخلية وجود  الخدمات  جودة  بين  الخارجيةو   ،قة  الخدمات  دراسة جودة  توصلت  كما   .

(Angelos , 2013إل )فكتوريا)، أما دراسة  في خدمات رعاية المستشفياتادة السريرين  رضا الموظفين للق  ىة علخليلدا ات ا لخدمتأثير لجودة ا وجود    ى ، 

 -التصالت  -التنافسية  -الستجابة  -العتماديةسلوك خدمة العملاء بجميع أبعاده )  ىتأثير لجودة الخدمات الداخلية علوجود    ىإلفقد توصلت    ( 2008

اس( و السلوك الجتماعي  -اءة لكفا   -املةالمج  -التفاهم  الفرضية  من هنا يمكن  بين    :التاليةتنتاج  الملعاملين و ا كفاءة  توجد علاقة  الذهنية   دركة الصورة 

 . للعاملين

 : الرابعة الفرضية .4

 وسيط غير كمت لينلعامكفاءة اللعاملين بوجود  دركةالصورة الذهنية المو  ،لية الاجتماعية الداخليةالمسؤو توجد علاقة بين 

 :منهجية الدراسة . 3.3

التحليليالم  على  احثانبالاعتمد   الوصفي  الظواهر  نهج  تفسير  إلى  يهدف  المتغيراتو   ،والذي  بين  توجد  التي  والعلاقات  الظروف  في   ،تحديد  كما 

كما  ،ات خدمية في القتصاد السودانيقطاع أربعةم  أه يكات الخدمية العاملة بالسودان فكما تم تحديد مجتمع الدراسة بالشر ، (2003 ،منس ى) الواقع

 (.2006)سيكاران، عات البحوث.  التي تستخدم خلال المراحل الستكشافية لمشرو حتمالية )الميسرة( و ال  غير العينة لىالدراسة ع تمد في هذه اع

ة التي تعتبر مقبولة في الأبحاث  %(  من العينة الرئيس 89بة )ت نسشركة وقد مثل (232) خضعت للتحليل الإحصائي فيوتمثلت العينة النهائية التي 

الدراسةآ   ىستناد إلنات، وتم تطويرها بال لجمع البيا  ة كأدا  ةتم العتماد على الستبانة. و يمالعل وتم   راء وملاحظات المشرف والمحكمين بما يخدم غرض 

لات التي زادت لتعديمن ا   ا عدد    ى جر أ يها و بالملاحظات التي وردت ف  وتم الأخذ  ،نةلعيمن ا ركة  ( ش  30)  ىمن خلال توزيعها عل  ةإجراء اختبار قبلي للاستبان

  -عدد موظفين الشركة -الشكل القانوني للشركة -: يشتمل على الأسئلة العامة مثل عمر الشركةالأول ، وتتكون الستبانة من قسمين: من قدرة الستبانة

الإدارة، وهي الشخصیة والوظیفیة عن المبحوثين كالجنس، والمؤهل العلمي، والعیانات  الب  ىإل   عد المنافسين للشركة بالإضافة مر، وسنوات الخدمة في 

التعرف على الدراسة  بیانات تفید في  أما  خصائص مجتمع  الثاني  .  تتكون من    ىفيحتوى علالقسم  التي  الدراسة  المتعلقة بمحاور  مجموعة من الأسئلة 

ولية الجتماعية سؤ مستقلة )الم  اتن متغير ن م، ويتكو تخدام مقياس ليكارت الخماس ي الذي يتم استخدامه لدراسة المواقفثلاثة محاور تم قياسها باس

دراسة   الداخلية من  قياس عبارته  وتم  المومت  (   Ching, 2015و    2017  ،)خليل(  الذهنية  )الصورة  تابع  )  (دركةغير  دراسة  قياسه من  تم   قاش ي والتي 

في عملية التحليل الإحصائي للبيانات على    الباحثانعتمد  ا . و (2001،كاظم )وتم قياسها من دراسة    ،العاملين(كفاءة  والمتغير الوسيط )(  2016،  وآخرون

المسار تحليل  البنائيةو   ،أسلوب  المعادلة  الكامنة وهو  ؛  نمذجة  المتغيرات  من  مجموعة  بين  المباشرة  وغير  المباشرة  الخطية  للعلاقات  مفترض  نمط 

 المشاهدة. و 
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 ستكشافي: لعاملي ال االتحلیل  . 4.3

التحليل في الكامنة لل  ظ  يتم استخدام هذا  العوامل  تقي  كتشاف واختبارعدم معرفة  التي  الدراسةالعبارات  حيث ،  س كل متغير من متغيرات 

،  )زغلول من العوامل الأخرى    ى قو أ لعامل الواحد  كون العلاقة داخل ا وت  ،لتحليل بتوزيع عبارات الستبانة حسب انحرافها عن الوسط الحسابييقوم ا 

2003)   . 

 :جتماعية الداخليةولية الا ؤ ستكشافي للمسلعاملي الا االتحليل  •

( الإحصائي  التحليل  برنامج  حزمة  استخدام  عمليSPSSتم  إجراء  في  التحليل  (  ال ا ة  من  لعاملي  عبارة  كل  إعطاء  تم  حيث  للنموذج  ستكشافي 

 الستكشافي للدراسة.  مليلعاا ( نتائج عملية التحليل 1) رقم  الجدول ستبانة، ويوضح يرات ال ت لقياس كل متغالعبارات التي استخدم

 ة الداخلية ولية الاجتماعي ؤ ي للمسستكشافل لعاملي اانتائج عملية التحليل : ( 1) جدول 

 1 2 العبارات                                          

 0.514  أو العملاء للزبائن الدقيقة المعلومات  بتوفير بالشركة الموظفين يقوم

 0.667  عامة للجمهور.  بصورة أنشطتها مسيرة نع بالإعلان الشركة تقوم

 0.842  إعلاناتها . عبر المحلي أنشطة في بالمشاركة موظفيها الشركة تشجع

 0.537  حتمل تقديمهاالم الخدمات  عن للزبائن الدقيقة المعلومات  بالشركة العاملين يقدم

 0.528  المتوقعة للعملاء الرغبات  تلبي الشركة تقدمها التي الخدمات 

  0.615 بشكل دائم. المطلوبة العملاء أو الزبائن أفعال لردود الشركة تستجيب

  0.677 أفعال الزبائن ردود عن الدقيقة المعلومات   بتوفير ركةبالش العاملين يقوم

  0.700 متطلبات العملاء عن العاملين من المقدمة بالمعلومات  الشركة تهتم

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.530 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 317.469 
Df 28 

 (2021:  من بيانات الدراسة الميدانية) المصدر  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2021) بيانات الدراسة الميدانية من المصدر: 

 

 تحليل الاعتمادية والصلاحية لمتغيرات الدراسة: •

ا ول قيمة  لقر تخاذ  بشأن  المطلوبك  الفأ ار  علرونباخ  ذلك  يتوقف  من    ىة  الأول  ،دراسةالالغرض  المراحل  تشير   الأساسية  دراساتال من    ىففي 

(nunnally,1967)  0.80من    تكفي وأن زيادة المصداقية لأكثر  0.60-0.50أن المصداقية من    ىإل   
 
  0.50كرونباخ من    لفأ   دومع ذلك يع  اربما يكون إسراف

أن قيمة  فقد  (  Hair et al, 2010)أما  (   Bowlig,2009)  ةفما فوق مقبول أكثر من  أ اقترح  أن تكون  الموثوقية  CRطريق )عن    0.70لفا كرونباخ يجب   )

)ا المركبة وكذلك   للتأكد من صلاحيةMSV, MaxR(H ,)AVEحتساب كل من  التالي    (  التحليل    يوضحالنموذج والجدول  لمتغا لعاملي  ا بعد  يرات لتوكيدي 

 ا من التحليل. تمام  مما يستوجب استبعاد البعد  0.7عتمادية عن أن التوجه التفاعلي تقل قيمته ال (2يتضح من الجدول  رقم ): و الدراسة
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 تحليل الاعتمادية والصلاحية لمتغيرات الدراسة  (2) جدول 

 
القيمة    

  الحرجة
AVE MaxR(H) لاستباقي ا  التوجه التفاعلي  التوجه   

كفاءة ال دركة ورة_المالص   

    0.120- 2.469 0.581 0.737 لاستباقي ا_ هالتوج

   0.527  0.680 0.278 0.474 التوجه_التفاعلي 

  0.645   0.742 0.416 0.667 الكفاءة 

 0.604    0.725 0.365 0.683 دركة الصورة_الم

 (2021من بيانات الدراسة الميدانية)   المصدر: 

 نموذج الدراسة المعدل:  . 5.3

التحليل    بعد ال ا إجراء  و لعاملي  الدراسة  لتوكيدي  ا ستكشافي  ال يلمتغيرات  يسفر  تم  التي  النتائج  على  التحليلعتماد  نموذج  ف  ،عنها  كان  ما  إذا 

ن يستند على  الواقعالدراسة  يطابق  ما  ال أ   ،ظرية قوية عادة  حالة عدم  في  فما  نظرية  الإعتماد على  تعديل  يتم  ما  ا نه عادة  يطابق   ، لواقعنموذج حتى 

 نه يتم استبعاد البعد إف،    ة حسوبة عن القيمة المعتمد تساق الداخلي للبيانات إذا قلت نتيجة التحليل الملفا كرونباخ  للاأ عتماد على مقياس  وكذلك ال 

 التالي يوضح نموذج الدراسة المعدل:والشكل  ،ا تمام   ذي القيمة الأقل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 نموذج الدراسة  :(2) شكل

 2021 د الباحثيندالمصدر: إع 

التحليل   إجراء  ال ا بعد  و ستكلعاملي  الدراسة  لملتوكيدي  ا شافي  ال تغيرات  التي  تم  النتائج  على  التحليلأ عتماد  عنها  أ ؛  سفر  النتائج ظهر حيث  ت 

( مما ستباقيل ا احد وهو )التوجه  بمحور و الداخلية  ة  جتماعيولية ال ؤ المس   صبحتالمستقلة ل  اتالتفاعلية من المتغير ولية الجتماعية  ؤ استبعاد محور المس

 . ات الدراسةتعديل فرضي ىإل ى أد

 فرضيات الدراسة المعدلة:  . 6.3

 . للعاملين دركةالصورة الذهنية المو  ،الستباقيةولية الجتماعية ؤ توجد علاقة بين المس :ىالفرضية الأول •

 . العامليناءة  كفو ، الستباقيةجتماعية ل ولية ا ؤ توجد علاقة بين المس :الفرضية الثانية •

 للعاملين.  لمدركةالصورة الذهنية ا لعاملين و ا كفاءة  توجد علاقة بين :الفرضية الثالثة •

 .للعاملين دركةالصورة الذهنية المستباقي و لإ ا توسط العلاقة بين التوجه تالعاملين كفاءة  :الفرضية الرابعة •

 المعياري لمتغيرات الدراسة:  نحرافالمتوسطات و ال  . 7.3

نحو الفقرات التي تقیس ( أن اتجاهات عینة الدراسة كانت متوسطة 3الجدول رقم )  تائج التحلیل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة فيتوضح ن

ا  الحسابي وال و   ،لدراسةمتغيرات  الوسط  المعیاري لیوضح  المستقل )نحراف  المتغير  له  أن  (ستباقيلإ ا التوجه  بعد  الحسابي  نحراف  اب  (،1.80= )الوسط 

ا   ،(0.508عیاري )م الحسابي يقل عن  الوسط  أن  المستخدم فيلاحظ  الفرض ي  التحلیل الإحصائي )لوسط  أقل من نصف وال ي برنامج  المعیاري  نحراف 

الحس التوجه  المتوسط  إلى ضعف  الدراسةل ا ابي( مما یشير  الحسابي وال   ،ستباقي تحت  الوسط  أن  المعیار نحرا كما  الوسیطف  المتغير  لبعد  كفاءة )  ي 

حسابي  كان(  العاملين معيار ا و   ( 1.86)بوسط  برنامج   ،(0.68)ي  نحراف  في  المستخدم  الفرض ي  الوسط  من  أقل  الحسابی  الوسط  هذا  أن  والملاحظ  
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الإح إلى ضعف    صائيالتحلیل  یشير  الدراسةكفاءة  ما  تحت  أنو   ،العاملين  قید  ب  العاملين  یتضح  اهتمام  الدراسة  الشركات  الم  ایعطون  من  عتاد أقل 

)لل الوسیط  الحسایتضوكذلك    ،العاملين(كفاءة  متغير  الوسط  أن  وال ح  )بي  التابع  للمتغير  المعیاري  المنحراف  نحراف  ا و   ((1.53  (دركةالصورة 

  أقل من نصف المتوسط الحسابيوهو  اف المعیاري  نحر في برنامج التحلیل الإحصائي وال   أقل من الوسط الفرض ي المستخدمعلى التوالي    (459.)معياري 

 للعاملين.  دركةما یشير إلى ضعف متغير الصورة الذهنية الم

 نحراف المعياري لمتغيرات الدراسة ال  المتوسطات : (3)جدول 

نحراف المعياري ل ا نوع المتغير  المتغير  افقة  الأهمية النسبية  المتوسط    درجة المو

 متوسطة  %36 1.8043 0.50844 مستقل  لاستباقي ا جه التو 

بعتا الصورة_المدركة   متوسطة  %31 1.5399 0.45971 

 متوسطة  37% 1.8635 0.68661 وسيط  العاملين كفاءة  

 (  2021:  من بيانات الدراسة الميدانية) المصدر               

 (: Person Correlationتحليل الارتباط )  . 8.3

والوسيط،  فكلما  ،  يرات المستقلة والمتغير التابعة بين المتغام تحليل الرتباط بين متغيرات الدراسة بهدف التعرف على العلاقة الرتباطيتم استخد

ضعفت   الرتباط عن الواحد الصحيح  وكلما قلت درجة  ،بين المتغيرين  ح فإن ذلك يعني أن الرتباط قوي  كانت درجة الرتباط قريبة من الواحد الصحي

المتغيرين بين  العلاقة    ،العلاقة  أو عكسيةوقد تكون  الرتباط  قة ضعيفالعلا   دتع  ، وبشكل عامطردية  إذا كانت قيمة معامل  )أ ة  ( ويمكن 0.30قل من 

 قة قوية بين المتغيرين. العلا د( تع0.70مة الرتباط أكثر من )( أما إذا كانت قي 0.70 – 0.30اعتبارها متوسطة إذا تراوحت قيمة معامل الرتباط بين )

كما اتضح من خلال  ،للعاملين دركةالصورة الذهنية الملعاملين و ا كفاءة كل من بين  وسطةمتارتباط ( أن هناك علاقة  4) رقم  يلاحظ من الجدول و 

 ستباقي. ل ا وجه والت كفاءة بين العلاقة عكسية و  دركةستباقي والصورة المل ا التوجه بين  ضعيفةالجدول أن وجود علاقة ارتباط 

 ات الدراسة (: يوضح الارتباطات بين متغير 4)جدول 

 ير المعياري التقد العلاقات 

ستباقي ل االتوجه_   196. الصورة_المدركة  <--> 

 302. الكفاءة  <--> الصورة_المدركة 

ستباقي ل االتوجه_   -035. الكفاءة  <--> 

 (  2021:  من بيانات الدراسة الميدانية)المصدر     

 اختبار الفرضيات:   . 9.3

للبيانات على أسلو في ع  الباحثاناعتمد   التحليل الإحصائي  البنائيةملية  المباشرة وغير    ،ب نمذجة المعادلة  الخطية  للعلاقات  وهو نمط مفترض 

ستخدام أسلوب تحليل المسار  لما يتمتع به هذا الأسلوب من عدة مزايا تتناسب مع وبالتحديد ا    المباشرة بين مجموعة من المتغيرات الكامنة والمشاهدة.

 . لدراسةطبيعة ا 

المسار   المتغيرات وه:    Path Analysisتحليل  من  أكثر  أو  متغير  بين  العلاقات  وتحليل  بدراسة  تعني  والتي  البنائية،  المعادلة  نمذجة  أساليب  أحد  و 

المت كانت هذه  المتغيرا المستقلة سواء  كانت هذه  التابعة سواء  المتغيرات  أكثر من  أو  ومتغير  أو متقطعة،  بهدف  غيرات مستمرة  أو متقطعة  ت مستمرة 

حليل النحدار ن نمذجة المعادلة البنائية تجمع بين أسلوب تإ تغير أو المتغيرات التابعة، حيث و العوامل التي يكون لها تأثير على المتحديد أهم المؤشرات أ 

تحليل المسار فيما يماثل الأغراض التي يستخدم   يستخدمحيث    ، (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996)لعاملي  ا دد والتحليل  المتع

في الحسبان   نه يضعإ لية حيث عاتحليل المسار، أكثر ف لتحليل النحدار المتعدد، ولكن ا امتداد    عدن تحليل المسار يأ ها تحليل النحدار المتعدد، حيث  في

المتغيرات بين  التفاعلات  الخطي  The Modeling of Interactions،نمذجة  الخط  Nonlinearitiesة  وعدم  والرتباط  القياس،  المزدوج وأخطاء  ي 

Multicollinearity  بين المتغيرات المستقلة(Jeonghoon ,2002  .) 

 للعاملين دركةالصورة الذهنية المو  ، الاستباقيةعية ولية الاجتماؤ توجد علاقة بين المس   :ىالفرضية الأول  •

 

 

 

 

 

 الفرضية الأولى   :(3)شكل 

 م 2021 نحثياب الالمصدر: إعداد 
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 ى والذي يعن،  ام أسلوب تحليل المساراستخد وفيها تم    ،على  نمذجة المعادلة البنائية  تم العتمادثير بين المتغيرات  وية التأبغرض التعرف على معن

أكثر من الدللة  و   ،المتغيرات مستمرة أو متقطعةسواء كانت هذه    ،المتغيرات المستقلة  بدراسة وتحليل العلاقات بين متغير أو  تم العتماد على مستوى 

ية المحتسب مع قيمة مستوى الدللة المعتمد، وتعد التأثيرات مقارنة مستوى المعنو   كذلك اعتمدت الدراسة على  ،على مدى معنوية التأثير  م ( للحك0.1)

( يوضح تحليل 5)  رقم   والجدول   ،( والعكس صحيح0.1ت قيمة مستوى الدللة المحتسب أصغر من مستوى الدللة المعتد )ذات دللة إحصائية إذا كان

التوجهالم بين  الم  ،ستباقيل ا   سار  الذهنية  الجدركةوالصورة  يتضح من  المس. حيث  المسار من  أن  الجتماعؤ دول  الم  ىإل   الستباقيةية  ولية   دركة الصورة 

   دالغير  ( وهو  407.معنوية )  مستوى عند    094.ساوي  ي
 
  دركة صورة الموال  الستباقيةماعية  ولية الجتؤ علاقة بين المس  وجودعدم    ىل إ مما يدل    يإحصائ

 العاملين. 

 دركة الصورة الذهنية المو  الاستباقيةالاجتماعية ولية  ؤ المسار من المس: (5) جدول 

 العلاقات 
 التقدير المعياري 

الخطا  

لعياري ا  

القيمة  

 الحرجة 
الدلالة   P 

دركة الصورة_الم ستباقي ل االتوجه_  --->   .094 .113 .829 .407 

 ( 2021ية )من بيانات الدراسة الميدان المصدر: 

 العاملينكفاءة و  ، الاستباقيةجتماعية ولية الا ؤ قة بين المستوجد علا : الفرضية الثانية   •

 

 

 

 

 الفرضية الثانية  :(4)شكل 

 م 2021 نالباحثي المصدر: إعداد

  ، (032.معنوية )  مستوى عند  (  224.-)وي  العاملين يساكفاءة    ىإل  الستباقيةولية الجتماعية  ؤ أن المسار من المس  (6رقم )الجدول  حيث يتضح من  

 العاملين. كفاءة و ،الستباقيةتماعية ولية الجؤ المس وجود علاقة بينعدم  ىر إلن نتائج التحليل تشيإعليه ف ال إحصائي  دا  غير وهو

 العاملينكفاءة  ىإل الاستباقيةولية الاجتماعية ؤ المسار من المس :(6) جدول 

 العلاقات 
اري التقدير المعي  

الخطا  

اري العي  

القيمة  

 الحرجة 
الدلالة   P 

كفاءة ال ستباقي ل االتوجه_  --->   -.224 .104 -2.148 .032 

 (2021من بيانات الدراسة الميدانية )  المصدر:  

 للعاملين دركةالصورة الذهنية المو ، العاملينكفاءة توجد علاقة بين  :الفرضية الثالثة •

 

 

 

 الفرضية الثالثة  :(5) شكل

 م 2021 نحثيالبا المصدر: إعداد

  ا ( وهو دال إحصائي  027.)معنوية    ى عند مستو ،  (233.)يساوي    لمدركةالصورة ا   ىالعاملين إلكفاءة  أن المسار من    (7الجدول رقم)حيث يتضح من  

 للعاملين.  دركةالصورة الذهنية المو  العاملين كفاءة وجود علاقة بين  ىلإ  نتائج التحليل تشيروبالتالي فإن 

 للعاملين  دركةالصورة الذهنية الم لىإلعاملين اكفاءة من المسار  :(7) دول ج
 العلاقات 

 التقدير المعياري 
الخطا 

 العياري 

القيمة  

 الحرجة 
الدلالة   P 

دركة الصورة_الم  027. 2.210 105. 233. كفاءة العاملين  ---> 

 (2021دراسة الميدانية )من بيانات ال صدر: الم
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 ة للعامليندركالصورة الذهنية المو  ، ستباقيلا اتوجه ط العلاقة بين التوستالعاملين كفاءة : الفرضية الرابعة •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 2021)المصدر: من بيانات الدراسة الميدانية 

 Pathتم استخدام تحليل المسار )و   ،دركةلصورة الما و   ،الستباقيةعية  ولية الجتماؤ في العلاقة ما بين المس  كفاءة العاملينثر  أ الكشف عن    بهدف

analysis) رقم   لجدول كما يوضح ا   ، دركةوالصورة الم  العاملين   كفاءة وبين    العاملين،  كفاءة و   ،ستباقيل ا ر بين التوجه  حيث يوضح الشكل السابق المسا  ؛

باشر ار الأثر غير الم( تحليل مس9)رقم    والجدول   دركةوالصورة الم  لعاملين  ا  كفاءة و   العاملين،  كفاءة و   ،ستباقيل ا باشر للتوجه  تحليل مسار الأثر الم  (8)

 . دركةوالصورة المالعاملين  كفاءة و  ،العاملين كفاءة و  ،ستباقيل ا للتوجه 

 دركة والصورة الم  كفاءةالو  ،كفاءةوال ،ستباقيل اباشر للتوجه يل مسار الأثر المتحل :(8) دول ج
P  العلاقات  التقدير المعياري  لخطا المعياري ا القيمة الحرجة  الدلالة 

.023 -2.270 .098 -.223 
 التوجه أ 

 الكفاءة >---ستباقي ال 

.011 2.554 .111 .284 
 الصورة المدركة  >---الكفاءة 

 (2021يدانية ) صدر: من بيانات الدراسة المالم

 دركة والصورة الم كفاءةو ال ءةكفاوالستباقي ل اسار الأثر غير المباشر للتوجه تحليل م  :(9) جدول 

الدلالة   P   دنى  الحد الأ  الحد الأعلى  معامل  التقديرات  

.092 .016 -.252 -.063 A x B 

 (2021صدر: من بيانات الدراسة الميدانية ) الم                       

ا  المس  ـأعلاه  لجدولينمن  المسار من  أن  المباشر  الأثر  في  الفرضية  اختبار  أن  الجتؤ نجد  يساوي    إلى  الستباقيةماعية  ولية  عند    223.-الكفاءة 

أما  ،ادال إحصائي  .( وهو 011معنوية )  مستوى عند   284.الصورة المدركة تساوي  المسار من الكفاءة إلىو  ،احصائي  .( وهو غير دال إ 023عنوية )م  مستوى 

يساوي  المغير  لأثر  ا  مستوى   063.-باشر  )  عند  ف092معنوية  إحصائي  .(  دال  غير  علىمم  اهو  يدل  ا   العاملين  كفاءة   أن  ا  بين  العلاقة  تفسر  لتوجه ل 

 ستباقي والصورة المدركة. ال 

 : نتائج والتوصياتال .4

 النتائج:  . 1.4

  ؛ الصورة الذهنية المدركةو   الستباقيةجتماعية الإ  وليةؤ المس  إحصائية بين ةثر ذو دللأ  عدم وجودأظهرت نتائج الدراسة من واقع تحليل البيانات  •

اختلف النتيجة مع دراسة  حيث  تو   ( 2014،وآخرون  القريوتي )ت هذه  إلالتي  بأ وجود    ىصلت  بعادها مجتمعة في أثر معنوي للمسؤولية الجتماعية 

 إدارة الصورة الذهنية ككل. 
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واقعم الدراسة نتائج أظهرتكما   • علاقة ل نهأ الدراسة   لبيانات المستخدم الإحصائي التحليل ن   المسؤولية بين يةإحصائ دللة ذات توجد 

أ ،  ملينالعا  كفاءة و   الستباقية الجتماعية العاملين ؤثر علىت ل اوحده املينالعوحاجات   رغبات تلبية نأي   ،الدراسة محل بالشركات كفاءة 

دراسة مع  النتيجة  هذه  إل  (2011  ،قاسم   ر)عم  واختلفت  توصلت  للتوجه  وج  ىوالتي  إحصائية  دللة  ذو  أثر  عليل ا ود   كفاءة  تحقيق  ستباقي 

الكويتية  العاملين البنوك التجارية    ، ولية الجتماعيةؤ يجابية متوسطة بين المسإ وجود علاقة    ىالتي توصلت إل  ((David Han, 2015راسة  دو   ،في 

الخدمة    ،الأخلاقي البعد (أبعادهاو  الجتماعية المسؤولية قوية بين إيجابية علاقة وجود إلى التي أشارت  (Elsevier Ltd, 2013)ودراسة  وجودة 

يجابية بين  إ وجود علاقة    ىتشير إل   (Suzanne k. Murrmann ,2014) ودراسة    ،وجودة الخدمة) بعد البيئيال القتصادي، البعد ،القانوني البعد

 . عدالة الصنف ىجتماعية علولية ال سؤ يجابي للمإ ( هناك تأثير   luu trony, 2012ودراسة ) ،جتماعية وجودة الخدمةولية ال ؤ المس

 التي ( Angebs , 2013دراسة ) اتفقت هذه النتيجة معو  .ة العاملين والصورة المدركةبين كفاء ي معنو  تأثير ذات علاقة وجود الدراسة أوضحت كما •

. ضمن سياق نظام الصحة  تشفياترضا الموظفين للقادة السريرين في خدمات رعاية المس  ىتأثير لجودة الخدمات الداخلية عل  وجود   ىإل  توصلت

وكانت النتائج أن في تلك البنوك   ،سلوك خدمة الزبون   ىلجودة الخدمات الداخلية عل  ا ك أثر  هنا  أن   ىعل  (Bellou ,2008دراسة )و   .العامة اليوناني

 . جودة الخدمة الداخلية  ىحافظة علالتعاون فيما بينهما للموكذلك تحقيق المزيد من كبر أ تهم وسلوكهم العام بشكل فاء حسين كيفضلون ت

  صورة الشركة في ىيؤثر علالصورة الذهنية المدركة للعاملين مما و  استباقي  ا لجتماعية ولية ا ؤ لمسل تتوسط ا العاملين  كفاءة كما أظهرت النتائج أن  •

ا  العملاء  الخارجين و   ىلداخلين والذي بدوره قد ينعكس علنظر   نأ  التي تنص على  لهيرزبرغ المتغيرين نظرية حديثيخالف  بالطبع هذا  العملاء 

 محاسن ومميزات ويظهر ، عنها جميلة صورة  يعطي فإنه بها التي المؤسسة أو المنشاة  عن  اراضي     كان الوظيفي و  الرضا حقق إذا  الداخلي العميل

إلى وهذا  للعملاء الخدمات أفضل تقديم  على حرصها مدى  ويظهر ،منشأته  الذهنية الصورة  وتحسين ،الخارجين العملاء جلب بطبيعته يؤدي 

 . لديهم 

 التوصيات:  . 2.4

والمهارة  يف البشریة الموارد تنمیة على العمل • الكفاءة  رفع  برامج خلال  من  مجال   تلك من  الستفادة  لموظفين ا  لجمیع تتیح  فعالة تدریبیة عقد 

 .دعم أنشطتهم العملية في القدرات و المهارات

 على الشركا •
 
 وظیفیة لجمیع العاملين، وذلك لرفع مستوى التدریب والتطویر داخل الشركات. ا ت أن تقدم استشارات وخطط

عر العاملين وتعلمهم بأي نشاطات رسمیة أو اجتماعیة قبل حدوثها على الشركة •
 
 .أن تش

تجاه الشركة مما يدفعهم إلى تقديم حسين صورتهم الذهنية  وبالتالي ت  ،هم املين بالشركات مما يؤثر على رضاتهيئة مناخ وظروف عمل ملائمة  للع •

 .خدمات الشركة  بشكل جيد للجمهور الخارجي

ورغبات  والتركيز    الهتمام • احتیاجات  في  التغيرات  والعمل  على  المستجدة،  الجدیدة العاملين  الخدمات  من  مجموعة  ضمن  لها  الستجابة  على 

 .المقدمة لهم من قبل الشركة

لإثراء  یة، وكذلك  ل على إجراء العدید من الدراسات ذات العلاقة بموضوع الدراسة لقلتها في الدراسات العربیة، وذلك لما للموضوع من أهمالعم •

 المكتبة العربیة. 

 مقترحات بحوث مستقبلية:  . 3.4

 : ة بمتغيرات الدراسة الحالية كما يلي، والمرتبطيقترح عدد من الدراسات المستقبليةي توصلت إليها الدراسة على النتائج الت بناء

 رها على العلاقة بينهما. ة مدي تأثيمع متغيرات وسيطة أخري لدراس نفسها متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة تطبيق •

 اعية الداخلية للشركات بجوانب وأبعاد أخرى .دراسة المسؤولية الجتم •

 :المراجع
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Abstract: This study aimed to identify the role of the employees' efficiency  in the relationship between 
internal social responsibility and the perceived mental image of employees in service companies operating in 
Sudan. The study used the descriptive approach, as it relied on the  non probabilistic ( convenient )sample. A 
questionnaire was designed to collect data, where (260) questionnaires were distributed and (243) were 
recovered from them, with a response rate of (93%). The study model was built and the hypotheses were 
developed based on previous studies. Path analysis and structural equation modeling were also used to test 
the hypotheses. The results showed that there is no relationship between internal social responsibility and the 
perceived mental image of employees, and that the efficiency of employees does not explain the relationship 
between proactive social responsibility and the perceived mental image of employees. The study 
recommended working on the development of human resources in the field of raising efficiency and skill 
through conducting effective training programs that allow all employees to benefit from those capabilities and 
skills in supporting their practical activities. 
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