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 لمعلامة التجارية

 )شركات ترست العالمية لمتأمين نموذجاً(

 إِعداد

 رشا عصام كحمو
 إشراف   
 معين كوع
 

 

 انًهخص

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات " عمى ىدفت ىذه الدراسة التعرف

من أجل تحقيق  .التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية )شركات ترست العالمية لمتأمين نموذجاً(

ثم  ،ثلاث مجالات( فقرة تتوزع عمى 45ىدف الدراسة، قامت الباحثة بتطوير استبانة تتكون )

ة تم اختيارىم بالطريق شركات ترست العالمية لمتأمينزبائن  ( من167توزيعيا عمى عينة مقدارىا )

دخاليا إلى الحاسوب ومعالجتيا إحصائيا باستخدام  العينة المتياسره، وبعد تجميعيا تم ترميزىا وا 

شارت نتائج الدراسة أ. ( وتم قياس صدقيا وثباتياspssبرنامج الرزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

دور برامج المسؤولية حول إلى وجود درجة استجابة كبيرة في الدرجة الكمية وفي مجالي الدراسة 

الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركات ترست 

لمدػ دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين في برامج  كبيرةوجود نسب ، العالمية لمتأمين

 ≤ 0.05) فروق ذات دلالة إحصائيّة عند مستوػ الدلالة عدم وجود ، المسؤولية الاجتماعية لمشركة

 α )   بين متوسطات استجابات أفراد عيّنة الدّراسة نحو دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين

تعزػ  عزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركات ترست العالمية لمتأمينسمعة شركات التأمين وت



 ل‌

في ضوء نتائج الدراسة اقترحت  وطبيعة العمل، ومكان السكن(.، جنس، والمؤىل العممياللمتغيّرات )

رفع مستوػ دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين ضرورة الباحثة جممة من التوصيات تتضمن 

الدراسات حول ىذا إجراء المزيد من بالإضافة عمى و  .لية الاجتماعية لمشركةفي برامج المسؤو 

 .الموضوع

 المسؤولية الاجتماعية، شركات التأمين، شركة ترست، الولاء لمعلامة التجارية.: الكممات المفتاحية
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 انفصم الأول

 الإطار انعاو نذراسة

شيد العالم تطورا  كبيرا  في تقنيات التكنولوجية الحديثة خلال القرنين العشرين والواحد العشرين، 

كما زاد الإىتمام بيا مؤخرا  . الحياةة الحديثة أصبحت من أساسيات يبإعتبار أن التقنيات التكنولوج

من ميم في العلاقة الإلكترونية  تأثيرمن الأعمال لما ليا تطور من الناحية الإقتصادية نتيجة 

والعالمية   حدة المنافسة المحمية زيادة فساىمت .الإتصالات وتكنولوجيا المعموماتثورة   خاصة معب

في تطوير التفكير الجدؼ من الشركات والمؤسسات التجارية بالعمل عمى وضع خطط واستراتيجيات 

أصبحت الشركات فا. كات والمؤسسات التجارية وتطويرىتعمل وتساىم في المحافظة عمى سمعة الشر 

خمق حاجات  والمؤسسات التجارية تتوجو لممحافظة عمى تمبية حاجات ورغبات الزبائن والعمل عمى

التطور السريع  لبعض المفاىيم الإدارية والإستخدام  ساعد عمىورغبات جديده لدييم، مما 

إلى الإستفادة من جميع المجالات في الحياة بمختمف  مؤديا لمتكنولوجيا الحديثة في المعمومات

ية التي تريد يساعد في تحسين الجودة وخاصة في الشركات والمؤسسات التجار ما أشكاليا وأنواعيا، 

بالتالي تحقيق الربح  منتجاتيا وخدماتيا المقدمة لزبائنيا من حيث أن تزيد من مستوػ الجودة لدييا 

 (.3، ص2018)حامد، 

تمعب دورا  كبيرا وميما   لأنياعتمد بشكل كبير عمى سمعتياتارية ولأن نجاح الشركات والمؤسسات التج

تقوم الشركات والمؤسسات التجارية في توطيد العلاقة مع  لذا نجاح عمل المنظمة واستمراىا، في 

في تقميل المخاطر التي يمكن أن تتعرض ليا ما يساعد جميع الأطراف المؤثرة في المجتمع 

 لتكون سندا  ليا خاصة في الأزمات. الشركات والمؤسسات التجارية لتحافع عمى سمعتيا، 
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ممموسة لأؼ شركة أو مؤسسة الرية من الموارد غير تعتبر سمعة الشركات والمؤسسات التجا ولذلك، 

وعمى درجة إقبال الجميور عمى الشركة، الشركات والمؤسسات التجارية، تجارية والتي  تؤثر عمى 

والمؤسسات التجارية في جميع الأحوال وبمختمف  لسمعة الجيدة تعتبر عونا  كبيرا  لشركاتلأن ا

ت التجارية، فيي تساعد الشركات في تحقيق الأداء الظروف التي تمر بيا الشركات والمؤسسا

 .دةالوصول إلى الأىداف المرغوبة والمنشو ويسيل عمييا الأفضل التي تسعى إليو 

الكفاءة التي تؤدؼ بيا تمك المنظمة أعماليا، ب تتمثلإن بناء سمعة جيدة يعتمد عمى عدة عوامل 

والجودة التي تقدم بيا المنتجات أو الخدمات، وعلاقتيا مع الزبائن والشركات والمؤسسات التجارية 

) برامج المجاورة والمجتمع، والدور الاجتماعي الذؼ تقوم بو من أجل خدمة المجتمع المتواجدة فيو 

 (.1، ص2018)مطر، المسؤولية الاجتماعية( 

ولأن الشركات والمؤسسات التجارية تريد أن تظير بأفضل صورة لدػ الجماىير تحرص دوما  أن 

دورا  كبيرا  في تحسين وتعزيز سمعة المؤسسة أمام لأن ليا  تقوم بمسؤوليتيا الاجتماعية أمام المجتمع

ام بمسؤوليتيا الاجتماعية الجماىير، لذا تعمل الشركات والمؤسسات التجارية عمى إبراز إلتزاميا بالقي

ويزيد من  ،بما يفيد ويساعد المجتمع كنوع من المبادرة الذؼ يزيد من إقبال الجميور عمى الشركة

كما تعد المسؤولية الاجتماعية لممنظمات احد أىم المقاييس . ثقتو بالشركات والمؤسسات التجارية

بدا  التي تستخدم لمحكم عمى مدػ إن دور الشركات والمؤسسات عيا. تميز المؤسسات وتفوقيا وا 

بل يتعدػ ذلك لكي يشمل  ،لا يقتصر فقط عمى قياميا بالمبادرات الخيرية فقط حيث التجارية

لكي تتماشى مع برامج المسؤولية جميعيا  استدامة الأعمال وضبط إيقاع تصرفات المنظمة 

  .الاجتماعية والإمتثال لمتطمبات القانونية وحماية البيئة
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نظرا  لزيادة الوعي بأىمية الدور الاجتماعي  لممنظمات التي تسيطر عمى كافة مقومات حياة و 

الإنسان من غذاء وكساء ودواء ومأوػ، فقد فرض ىذا الأمر عمى الشركات والمؤسسات التجارية 

 في تحقيق الأرباح والجوانب الاجتماعية المتمثمة توازن بين الجوانب الاقتصادية ضرورة إحداث

  .(3-2، ص 2010. )اشتيوؼ، مصطفى،لمتمثمة في برامج المسؤولية الاجتماعية ا

أجمع العمماء والممارسون عمى حد سواء أن الطريقة التي ينظر بيا الجميور تؤثر عمى نجاح 

 التي تتحمى بياطريقة التي ينظر إلييا الجميور نابعة من السمعة فالمؤسسات التجارية، الالشركات و 

العمماء أن الشركات التي تستطيع أن تنجح في تحقيق أوجد كما  .المؤسسات التجاريةالشركات أو 

وزيادة في عمميات البيع والشراء لدييا  ،سمعة ناجحة عنيا يُصبح لدييا قوة في جذب العملاء

(Maedn &others , 2012, p656.) 

العلاقات العامة في  تعد المسؤولية الاجتماعية من البرامج الميمة في إطار عمل ومن ىنا ، 

الحديثة نسبيا  والتي أصبحت  الحقولالعلاقات العامة من  حيث تعد الشركات والمؤسسات التجارية،

تنال بإىتمام السمطات والدول بالإضافة إلى اىتمام الشركات والمؤسسات التجارية والمؤسسات 

تستطيع أؼ  فلاىيرىا ، الخاصة بيا. فالعلاقات العامة تعتبر حمقة الوصل بين المؤسسة وجما

تحقيق أىدافيا دون وجود ثقة متبادلة بينيا وبين جماىيرىا )جودة، و مؤسسة أن تقوم بأداء وظائفيا 

 .(19، ص1996

وتعد العلاقات العامة في مفيوميا الحديث من الوظائف الإدارية التي مر عمييا العديد من  

ت الأخرػ، ولايزال يجرؼ عمييا العديد من التطورات في العمم والتكنولوجيا وغيرىا من المجالا

الدراسات والتطورات في أساليبيا وطرق ممارساتيا، فيي تعتبر الميمة التي تُعنى بتكوين سمعة 

إلى  . تسعى العلاقات العامةطيبة لممؤسسة من خلال مجموعة من الجيود المخطط ليا والمدروسة
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ا الداخمي والخارجي وتأثير في سموك الجماىير بناء علاقات طيبة وجيدة طويمة الأمد مع جميورى

، 2013)السعيدؼ،  ممؤسساتلبشكل إيجابي نحو المؤسسات لتحقيق الأىداف الإستراتيجية 

 (.14ص

تسمط  ،ولأىمية المسؤولية الاجتماعية في الشركات والمؤسسات التجارية وتأثيرىا عمى سمعتيا

حيث تعتبر دػ شركة ترست العالمية لمتأمين، ية لالدراسة الحالية الضوء عمى المسؤولية الاجتماع

شركات التأمين من أىم المؤسسات الإقتصادية المكونة لييكل الاقتصاد الوطني، حيث تطور قطاع 

بحيث اصبحت ركيزة أساسية يقوم عميو  ،شركات الـتأمين مع التطور والنمو في السنوات الأخيرة

الأضرار التي لتخفيف و  ،الييكل الإقتصادؼ، فيو يعمل عمى حماية ممتمكات الأشخاص والمؤسسات

،  2017)زاوؼ، تعويضيم عن الخسائر التي تمحق بيم وبممتمكاتيمو  من الممكن أن تحدث ليم 

 (.1ص

أرباحيا والحفاظ عمى عملائيا تحرص ولأن شركات التأمين ىي شركات ربحية تيدف إلى تعظيم 

اعية في المجتمع الذؼ تعمل فيو، حيث تركز الدراسة الحالية عمى عمى الإلتزام بمسؤوليتيا الاجتم

المسؤولية الاجتماعية الخاصة بشركة ترست العالمية لمتأمين عمى سمعتيا أثر الأنشطة وبرامج 

 وتعزيز ولاء الجميور ليا.

 مشكمة الدراسة

تنعكس عمى وطريقة توظيفيا لبرامج المسؤولية الاجتماعية الشركات والمؤسسات التجارية إن سمعة 

لذلك تحرص الشركات والمؤسسات التجارية عمى المحافظة عمى سمعتيا  ،تصرف عملائيا تجاىيا

(. ولأن السمعة نقطة ارتكاز 30، ص2010إظيار جانب المسؤولية الاجتماعية لدييا )شقير، 

أساسية ليس في مسيرة حياة الإنسان فحسب بل وفي مسيرة المؤسسات والشركات والمؤسسات 
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إبراز قيمة  والسمعة   برامج المسؤولية الاجتماعية عمى بوالتجارية  يجب معرفة الدور الذؼ تمع

، 2018السعي إلى تحقيق الفرص الإستراتيجية )العمرؼ، في الشركات والمؤسسات التجارية، 

 (. وعميو تسعى ىذه الدراسة إلى الإجابة عمى السؤال البحثي الرئيسي الآتي:14ص

 ة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجاريةما دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمع

 :عن السؤال الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية وينبثق)شركات ترست العالمية لمتأمين نموذجا (؟ 

 ما مدػ دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين في برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة؟ -1

جتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين )شركة إلى أؼ مدػ تساىم برامج المسؤولية الا -2

 ترست لمتأمين نموذجا (؟

ىل تساىم  برامج المسؤولية الاجتماعية  في شركات التأمين في خمق ولاء العملاء لمعلامة  -3

 التجارية لمشركة ؟

ىل توجد فروق ذات دلالة احصائية في توجو عينة الدراسة نحو الشركة وفقا  لبرامج المسؤولية  -4

 تماعية تعزػ لمتغيرات الجنس، طبيعة العمل، مكان السكن والمستوػ التعميمي؟الاج

 أىداف الدراسة

تيدف الدراسة الحالية بشكل أساسي إلى معرفة دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة 

 شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية وينبثق عن ىذا اليدف الرئيسي. 

 الفرعية الأتية:الأىداف 

التعرف عمى مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين  -1

 )شركة ترست لمتأمين نموذجا (.
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التعرف عمى مدػ دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين في برامج المسؤولية الاجتماعية  -2

 لمشركة.

الاجتماعية  في شركات التأمين في خمق ولاء  التعرف عمى إذا كانت تساىم  برامج المسؤولية -3

 العملاء لمعلامة التجارية لمشركة.

التعرف عمى  الفروق ذات دلالة احصائية في توجو عينة الدراسة نحو الشركة وفقا  لبرامج  -4

 المسؤولية الاجتماعية تعزػ لمتغيرات الجنس، طبيعة العمل، مكان السكن والمستوػ التعميمي.

 أىمية الدراسة:

كون سمعة الشركة أو المؤسسة من أىم من أىمية الموضوع نفسو، أىميتيا ىذه الدراسة  تستمد 

شكل حجر أساسي لعكس بقياميا بالبرامج المسؤولية الاجتماعية فيي تُ الإلتزام   مقومات نجاحيا.

 تسعى الدراسة إلى معرفتو ودراستو.سمعة الشركة وىذا ما 

 الأىمية نظرية: -1

الدراسة في كونيا تبحث وتدرس دور البرامج المسؤولية الاجتماعية في تعزيز سمعة تكمن أىمية 

شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية وفقا  لنظرية التبادل الاجتماعي، وتضيف ىذه الدراسة 

د، إضافة نوعية جديدة إلى دراسات العلاقات العامة بإعتبار أن العلاقات العامة عمم واسع ومتجد

 تحسين المسؤولية الاجتماعية ودورىا في برامج كما تكمن أىمية الدراسة من الإىتمام العالمي في

 سمعة الشركات والمؤسسات التجارية.
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 الأىمية التطبيقية:  -2

شركة ترست العالمية  دائرة العلاقات العامة فيالذؼ  تقوم بو  تسيم ىذه الدراسة بمعرفة الدور  -

عمى سمعة الشركات والمؤسسات ق برامج المسؤولية الاجتماعية ودراسة ذلك طبيت لمتأمين في

 والولاء لعلامتيا. التجارية 

متخذؼ القرار في الإدارة العميا في شركات التأمين أن تخرج بتوصيات تفيد  وتأمل الباحثة  -

سمعة تحسين  الفمسطينية لتطوير برامج المسؤولية الاجتماعية وزيادة فعاليتيا ومعرفة دورىا في 

 الشركات والمؤسسات التجارية.

 حدود الدراسة 

، 2022 -2021الجزء الأول من العام   حدود الزمنية في ىذه الدراسة في تتمثل ال الحدود زمنية: 

 حيث تقوم الشركات في بداية كل عام بالإعلان عن برامج المسؤولية الاجتماعية الخاصة بيا.

 .شركة ترتست العالمية لتأمين، فرع محافظة طولكرمحدود مكانية: ال

 حدود بشرية: عملاء شركة ترست العالمية لتأمين.ال

 مصطمحات الدراسة

تعيد والتزام المؤسسة بتعظيم تأثيراتيا الايجابية وتقميل من (:  ىي جتماعية )اصطلاحا  المسؤولية الا

 (.2000( نقلا  )بيمي & فييريل، 2012)عجيلات،  تأثيراتيا السمبية عمى المجتمع
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: مجموعة من البرامج التي تقوم بيا شركة ترست العالمية لمتأمين ىي المسؤولية الاجتماعية )اجرائيا (

المجتمع نمو يدف تعزيز د بنفع عمى الأفراد العاممين لدييا وعمى المجتمع الذؼ تعمل فيو بلتعو 

 .تطوره

سمعة الشركة )اصطلاحا (: عبارة عن مجموعة من الانفعالات والمواقف لدػ الجميور المؤثر 

، 2018، التجارية باعتماد معيار السمعة الرابحة بين الافراد الموثوق بيم )مطر وعلامتوبالمنظمة 

 (.23ص

 ا  كان ذلكشركة )اجرائيا (: الفكرة التي لدػ الجميور عن شركة ترست العالمية لمتأمين سواءالسمعة 

 لجميور مع الشركة أو تجارب أحد معارفيم معيا.التجارب السابقة ليذا انتيجة  ا ،سمبي وأ ا  ايجابي

المخاطر وتيرة شركات التأمين )اصطلاحا (: " وىي الشركات التي تقدم خدمات لمعملاء لتخفيف 

مقابل  لديياتقوم بتمقي الأموال من المؤمنين  فيي عبارة عن شركاتعمى أكبر عدد من الأشخاص، 

داد كافة تقديم ليم خدمة التأمين عمى الشيء المراد تأمينو، ثم تعيد استثماره مقابل عائد من أجل س

 (.37، ص2019الإلتزامات" )جيرار، 

شركات ترست العالمية لمتأمين )اجرائيا (: منظمات أعمال تقوم بتعويض وتخفيف المخاطر عمى 

العميل عمى مختمف أنواع التأمين، مثل: التأمين عمى الحياة،  ء مقابل عائد مالي الذؼ يدفعوالعملا

 .التأمين عمى المصانع وغيرىا من الممتمكات، المركباتالتأمين ضد الحريق، التأمين عمى 

 العلامة التجارية )اصطلاحا (: ىي عبارة عن شعار أو رمز لمتعبير عن منتجات أو خدمات يقدميا

العلامة ييز منتجات وخدمات التاجر أو الشركة عن المنافسين، فتمالتاجر أو مجموعة من التجار، ول
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المنتج، كما تحمي العلامة التجارية التاجر من خطر التزوير التجارية توضيح لممستيمك عن مصدر 

 (.Kotler., etl, 2000, p424) لممنتجاتو

متأمين ويميزىا عن باقي شركات ل)اجرائيا (: وىي شعار الذؼ تحممو شركة ترست  العلامة التجارية

 التأمين المنافسة ليا.
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 انفصم انثانٍ

 انذراسات انسابقة

 الدراسات السابقة من الأقدم إلى الأحدثتم ترتيب 

أثر استخدام المسؤولية الاجتماعية الالكترونية عمى سمعة " (، بعنوان2009دراسة العوادلي ) -1

 ."المنظمة

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مدػ التزام الشركات والمؤسسات التجارية في القاىرة بمصر 

لمتوجييات الإرشادية التي تخص ممارسة برامج المسؤولية الاجتماعية عبر شبكة الانترنت، ومدػ 

( منظمة وشركة من الشركات 35تأثيرىا عمى سمعتيا لدػ الجميورحيث بمغ عدد المنظمات )

. اعتمدت الدراسة عمى المنيج 2009فى مدينة القاىرة الكبرػ محمية أو دولية، خلال عام  العاممة 

( من 200الوصفي التحميمي بالإعتماد عمى الاسبانة التي تم تطبيقيا عمى عينة عمدية بمغ حجميا )

إلى مجموعة من النتائج كان أىميا عدم وجود الوعي  الدراسةمتسخدمي شبكة الإنترنت. توصمت 

لكافي لدػ مستخدمي شبكة الإنترنت حول كيفية تطبيق أنشطة المسؤولية الاجتماعية إلكترونيا ، ا

بينت الدارسة أيضا  كما بالإضافة وجود إختلاف  لدػ الجماىير في إدراك المسؤولية الاجتماعية. 

عة أن ىناك تفاوت من قبل الشركات في تطبيق أنشطة المسؤولية الاجتماعية ما يؤوثر عمى سم

 الشركات.  الدراسة لم تعتمد عمى استخدام نظرية معينة في إطارىا النظرؼ.
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أثر تبني أنماط المسؤولية الاجتماعية )النمط الاقتصادي، "(، بعنوان 2010دراسة النسور ) -2

النمط الاجتماعي، النمط البيئي( في تحقيق الميزة التنافسية )المرونة، الإبداع، السمعة( في 

 ":التجارية العاممة في الأردنالمصارف 

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى أثر أنماط المسؤولية الاجتماعية  في تحقيق الميزة التنافسية 

من مجتمع الدراسة  حيث تكون  )المرونة، الإبداع، السمعة( في المصارف التجارية العاممة في الأردن

اعتمدت الدارسة كما  . 2010ردنية، خلال عام العاممين في الإدارة العميا في المصارف التجارية الأ

عمى استخدام المنيج الوصفي التحميمي بالإعتماد عمى الاستبيان كأداة دراسة، وتم توزيعيا عمى عينة 

( من العاممين في مستوػ الإدارة العميا في المصارف التجارية الأردنية. توصمت 130عددىا )

تبني المصارف التجارية الأردنية لأنماط المسؤولية الدراسة إلى عدة نتائج ومن أىميا واقع 

الاجتماعية الثلاثة كان مرتفعا ، وأن مستوػ أىمية تحقيق ميزة تنافسية كان أيضا  مرتفعا . لم تعتمد 

 الدراسة عمى استخدام نظرية معينة.

 Bayoud, Salem & Slaughter  (2010.)دراسة  -3

Title: “Is There a Relationship Between Corporate Social 

Responsibility Disclosure and Corporate Reputation in Developing 

Countries.    

ىل ىناك علاقة بين الإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية لمشركات "ترجمة العنوان إلى العربية: 

 ."وسمعة الشركة في البمدان النامية

العلاقة بين أنشطة المسؤولية الاجتماعية التي تتمثل في  ىدفت الدارسة إلى إختبار والكشف عن

الأنشطة المجتمعية والبيئية والزبائن والعاممين وبين سمعة المنظمة، وكانت عينية الدارسة تتكون من 
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( من المؤسسات الميبية العاممة بقطاعات الصناعة والخدمات ومصارف والتأمين والمعادن 34)

اعتمدت الدارسة عمى استخدام المنيج مؤسسات الميبية في ليبيا، في ال 2009 -2007خلال عام 

الوصفي التحميمي الذؼ يصف الحالة كما ىي بالواقع، بالإعتماد عمى الاستبيان كأداة دراسة. 

توصمت الدارسة إلى نتائج من أىميا أن المستويات العالية في أنشطة المسؤولية الاجتماعية يزيد من 

كونيا أداة إتصال قوية ومؤشر معمومات يساعد المنظمات عمى خمق صورة تحسين سمعة المنظمات 

 الدراسة لم تعتمد عمى استخدام نظرية معينة.. ايجابية عنيا

 Dmour & Askar(2011.)   دراسة   -4

Title: “The Impact of Corporate Social Responsibility on 

Companies Perceived Performance: A Comparative Study between 

Local  and Foreign Companies in Jordan”. 

أثر المسؤولية الاجتماعية لمشركات عمى الأداء المدرك "ترجمة العنوان إلى العربية: العنوان: 

 ."لمشركات: دراسة مقارنة بين الشركات المحمية والأجنبية في الأردن

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى موضوع يشغل بال العديد من المفكرين والدراسين حول المسؤولية 

معرفة اذا كانت المسؤولية الاجتماعية تؤثر عمى أداء الشركات، من لالدراسة ىدفت الاجتماعية، 

خلال عمل مقارنة بين شركات أردنية وشركات أجنبية وتم التحقق إلى أؼ مدػ الشركات 

في الشركات سسات التجارية تمارس المسؤولية الاجتماعية عمى رغم من إختلاف بعض والمؤ 

، مثل: رأس المال، عدد السنوات في مجال الأعمال التجارية والاقتصادية، غيرىا خصائصيا عن

وعدد الموظفين والعاممين في الشركة، توصمت الدراسة إلى أىم النتائج أن الشركات والمؤسسات 

جنبية التنفيذ الإيجابي عمى عكس الشركات والمؤسسات التجارية المحمية من حيث القيام التجارية الأ
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فقد عمى أداء  لشركاتبالمسؤولية الاجتماعية وىنالك تأثير كبير من المسؤولية الاجتماعية 

 .لم تعتمد الدراسة عمى نظرية معينة التسويقي.

 ."الاجتماعية لشركة الاتصالات الأردنيةالمسؤولية "(، بعنوان: 2012دراسة عجيلات ) -5

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مفيوم المسؤولية الاجتماعية لدوائر العلاقات العامة لدػ شركة 

الإتصالات كما ىدفت إلى التعرف عمى البرامج والأنشطة التي تقوم بيا لممسؤولية الاجتماعية 

لمسؤولية الاجتماعية. في قسم العلاقات العامة في والتعرف عمى مدػ فيم الزبائن والمجتمع لمفيوم ا

. إعتمدت الدراسة عمى 2011تشرين الثاني  30إلى  2011شير تموز  1شركة أورنج  خلال 

إستخدام المنيج الوصفي التحميمي الذؼ يصف الحالة كما ىي عمى أرض الواقع بالإعتماد عمى 

( كانوا من محافظات أردنية 432فراد )الاستبيان كأداة دراسة وزعت عمى عينة عددىا من الأ

)عمان، إربد، مادبا(. توصمت الدراسة إلى نتائج منيا أن المسؤولية الاجتماعية تحتل وظيفتيا مكانة 

ل الإدارؼ لشركة مجموعة الإتصالات الأردنية"أورنج" وىي عبارة عن شكل كمتوسطة في اليي

يمات اتصالية في أن واحد. وتوصمت أيضا  مستحدث من أشكال العلاقات العامة التي تدمج عدة م

عمى أن الشركة تعتمد استراتيجية المسؤولية الاجتماعية ترتكز عمى ثلاث أمور رئيسية: نشر 

الإنترنت، التنمية المجتمعية المستدامة، دعم المشروعات الصغيرة في مجالات الاتصالات، وحققت 

 والرياضة متوسطات حسابية متوسطة. أنشطة المسؤولية الاجتماعية في المجلات الثقافة 

 

 

 



14 

مدى تطبيق المسؤولية الاجتماعية تجاه أصحاب المصمحة "بعنوان  ،(2013)دراسة مرعب -6

من قبل الشركات والمؤسسات التجارية العائمية في محافظة الخميل) دراسة حالة خاصة عمى 

 ."(القطاع الصناعي الغذائي

المسؤولية الاجتماعية تجاه أصحاب المصمحة  ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف مدػ تطبيق

الموظفين، المستيمكين، المزودين، المنافسين، الحكومة والبيئة من قبل الشركات والمؤسسات التجارية 

العائمية في محافظة الخميل ومدػ إدراك مفيوم وأىمية المسؤولية الاجتماعية من قبل إدارة الشركة 

لتشجيع الشركات والمؤسسات التجارية عمى القيام بدورىا في واستخدام الحكومة لمخصم الضريبي 

ية لمقيام بالمسؤولية المسؤولية الاجتماعية وما أىم الدوافع التي تدفع الشركات والمؤسسات التجار 

استخدم فريق البحث المنيج الوصفي التحميمي لإجراء ىذه الدراسة والذؼ يعتمد عمى  .الاجتماعية

يعتيا وتحديد خصائصيا وذلك لملائمة ىذا الأسموب لطبيعة مشكمة دراسة الظاىرة ووصف طب

الدراسة، وتم استخدام مصدرين لممعمومات كمصدر رئيس والكتب والمقالات والدراسات السابقة كأداة 

شركة عائمية  26ثانوية وقد تم توزيع الاستبانة عمى جميع افراد مجتمع الدراسة والذؼ يتكون من 

لغذائي وقد تم تحميل مخرجات الاستبانة احصائيا ومعالجتيا يدويا من قبل مختصة في التصنيع ا

  .فريق البحث

وقد توصل فريق البحث إلى مجموعة من النتائج أىميا أن ىنالك إطلاع واىتمام كبيرين لموضوع 

المسؤولية الاجتماعية تجاه كل من المستيمكين الموظفين والحكومة وىنالك تجاه كل من المزودين 

لمجتمع ولكن ليس بالمستوػ المطموب والبيئة بدرجة جيدة ايضا تجمع المسؤولية الاجتماعية بين وا

الدراسة بمجموعة من التوصيات أىميا أن يكون  تظيمي والجيود العشوائية، وقد خرجالشكل التن

لممزودين  الشكل المتبع لممسؤولية الاجتماعية داخل الشركة وىو الشكل التنظيمي والاىتمام والمتابعة
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توفير البنية التحتية اللازمة لأداء الشركات والمؤسسات التجارية لممسؤولية الاجتماعية بالإضافة الى 

تنظيم ورشة عمل لتحديد معايير أداء المسؤولية الاجتماعية ومنح الجوائز لمتميز في أداء المسؤولية 

 نظرية. لم تعتمد الدراسة عمى استخدام .الاجتماعية

دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز السمعة "بعنوان  (،2014د وزيادي)دراسة رشي -7

 ."التنظيمية المدركة

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مدػ إدراك القيادات الجامعية في جامعة القادسية العراقية لممارسة 

تعزيز سمعة المسؤولية الاجتماعية، من أجل إبراز الدور الذؼ تمعبة المسؤولية الاجتماعية في 

( من القيادات الجامعية في كميات جامعة 34المؤسسة التعميمية. تكونت  عينة الدارسة من )

. إعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي بالإعتماد 2014القادسية في العراق خلال عام 

لك قدر من عمى أداة الاستبيان كأداة رئيسية،  توصمت الدارسة إلى مجموعة من النتائج أن ىنا

الإىتمام من كميات جامعة القادسية بالمسؤولية الاجتماعية، وبأن أغمب الكميات لدييا ميل في 

الدراسة لم تعتمد عمى استخدام  .الإندماج في الأنشطة التطوعية التي تصب في مصمحة المجتمع

 .نظرية معينة

اعية في تحقيق الميزة دورا المسؤولية الاجتم"(، بعنوان: 2014القريويتي وأخرون )دراسة  -8

 ."التنافسية، دراسة حالة في شركة زين للاتصالات الخموية

ىدفت الدارسة إلى التعرف عمى مدػ تأثير القيام بالمسؤولية الاجتماعية ) كالاىتمام بالعاممين، 

تحقيق والتركيز عمى العملاء، وحل المشكلات الاجتماعية، والاىتمام بالبيئة، والمنافسة الشريفة( في 

يتكون مجتمع الدراسة جميع المديرين العاممين  حيث ميزة تنافسية في شركة زين للاتصالات الخموية

وحتى أذار  2012في الإدارات المختمفة في شركة زين للإتصالات، خلال فترة زمنية من شباط 
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ن خلال اعتمدت الدارسة عمى استخدام المنيج الوصفي التحميمي حيث تم جمع البيانات م. 2012

المصادر الثانوية والأولية، وتم استخدام الاستبيان كأداة لدراسة وتم توزيعيا عمى المديرون والعاممون 

  .( صالحة لتحميل الإحصائي151( وجدوا منيا )175)

توصمت الدراسة إلى أىم النتائج منيا وجود أثر ذؼ دلالة إحصائية لكل من التركيز عمى العميل 

كلات الاجتماعية والاىتمام بالعاممين، ووجود دورا  ايجابيا  لممسؤولية الاجتماعية والاىتمام بحل المش

لم تعتمد الدراسة عمى استخدام نظرية  .في تحقيق الميزة التنافسية لالشركات والمؤسسات التجارية

 معينة.

ية شركات والمؤسسات التجار واقع المسؤولية الاجتماعية لم" ، بعنوان:(2016دراسة عابدين ) -9

 ."التأمين في قطاع غزة، دراسة ميدانية

واقع المسؤولية الاجتماعية في القطاع الخاص في قطاع  إلى التعرف عمىىدفت الدراسة التعرف  

غزة، واتخذت من شركات التأمين )الأىمية، الوطنية، العالمية، الممتزم( نموذجا  لمدراسة الميدانية، وقد 

خلال  العاممين في شركة التأمين العاممة في قطاع غز الموظفين( من 74ينة الدراسة من )تكونت ع

أداة استخدمت الدراسة . المنيج الوصفي التحميميبالإعنماد عمى ، لدراسة 2016شير يناير 

ستبانة لمتعرف عمى واقع المسؤولية الاجتماعية لدػ الشركات والمؤسسات التجارية من وجية نظر الا

التأمين العاممة في قطاع غزة جاء  لمشركاتالاجتماعية  المسؤوليةواقع  وأشارت النتائج أن موظفييا.

   وق ذات دلالة إحصائية عند مستوػ (، وىو بدرجة )كبيرة(، وعدم وجود فر 75.027بوزن نسبي )

(α≤0.05)  التأمين العاممة في قطاع غزة تعزػ لمتغير  لمشركاتالاجتماعية  المسؤوليةفي واقع

 . الجنس، والحالة الاجتماعية، والعمر، والعمر الزمني لمشركة
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الاجتماعية  المسؤوليةفي واقع  (α≤0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة ) كما وجدت

يذكر أن  .ت الخبرةغزة تعزػ لمتغير المؤىل العممي وعدد سنوا التأمين العاممة في قطاع لمشركات

 الدراسة لم تعتمد عمى أؼ نظرية في إطارىا النظرؼ لتفسير النتائج وفقا  ليا.

مدى التزام الشركات والمؤسسات التجارية الصناعية "(، بعنوان: 2016دراسة عبد العزيز) -10

 .("بالإفصاح عن تكاليف المسؤولية الاجتماعية )دارسة ميدانية

عمى مدػ التزام الشركات والمؤسسات التجارية الصناعية بالإفصاح  ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف

رية الصناعية عن تكاليف المسؤولية الاجتماعية، بالتطبيق عمى عينة من الشركات والمؤسسات التجا

المنيج الوصفي التحميمي وكانت أداة الدراسة الاستبانة  عمى الدراسة اعتمدت في ولاية الخرطوم. 

المدراء  ، وزعت عمىاستبانة 79رضياتيا وقد تم توزيع اسة لتحقيق أىدافيا وفلجمع بيانات الدر 

وقد أظيرت الدراسة أن الشركات والمؤسسات  ة.سبيين العاممين بالشركات الصناعيالماليين والمحا

التجارية الصناعية في ولاية الخرطوم تمتزم بالإفصاح عن تكاليف المسؤولية الاجتماعية في مجال 

ومن أبرز توصيات الدراسة أن تقوم الدولة بتحفيز الشركات  .كذلك خدمة المجتمع المحميلبيئة و ا

والمؤسسات التجارية الصناعية التي تفصح عن تكاليف المسؤولية الاجتماعية مثل إعفائيا من 

لم تعتمد الدراسة عمى استخدام  .ييلات مقابل مساىمتيا الاجتماعيةالضرائب أو غيرىا من التس

 معينة.نظرية 

المسؤولية الاجتماعية لجامعات العمانية الخاصة "، بعنوان (2018وأخرون )دراسة دره،   -11

 ."ودورىا في دعم السمعة التنظيمية )جامعة ظفار نمزذجاً(

في القيام بالمسؤولية الاجتماعية، ىدفت الدارسة الى التعرف عمى مدػ اىتمام المؤسسات التعميمية 

لدييا وأثرىا عمى سمعة الجامعات خلال الفترة الزمنية الممتدة  الاجتماعيةودراسة أبعاد المسؤولية 
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جامعة ظفار في الييئة التدريسية في  . وتكون مجتمع الدراسة أعضاء2018- 2016من من 

ا  من عضو  132 مكون من، وتم اختيار عينة عشوائية بسيطو عضوا   196والبالغ عددىم ع مان، 

استبانة  130رئيسية لدراسة، وتم استرجاع  استخدام الاستبيان كأداة  الييئة التدريسية، حيث تم

 صالحة لمتحميل.

أن جامعة ظفار تمارس مسؤوليتيا الاجتماعية بنسبة  وقد خمصت الدارسة إلى عدة نتائج كان أىميا  

والبعد الاخلاقي  4.08وعمى مستوػ الأبعاد كان البعد القانوني بمتوسط 3.9مرتفعو بمتوسط 

، وأشارات الدارسة إلى أن ىناك بعدان وىما البعد الإنساني والبعد الاقتصادؼ ليما 3.95وسط بمت

نظرية معينة في عمى استخدام الدراسة تاثير طردؼ عمى الجامعة وعمى سمعة الجامعة، لم تعتمد 

 إطارىا النظرؼ.

التنافسية  دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة"بعنوان  (،2018دراسة الربيع ) -12

 ."لممؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة مؤسسة لافارج ىولسيوم بالمسمية

ىدفت الدراسة لبيان أثر تطبيق المسؤولية الاجتماعية في الميزة التنافسية لدػ الشركات والمؤسسات 

م التجارية الاقتصادية من خلال معرفة مفيوم المسوؤلية الاجتماعية وأىميتيا ووظائفيا ومعرفة مفيو 

الميزة التنافسية والتعرف عمى مصادرىا وأىميتيا، كما ىدفت أيضا  لتوضيح العلاقة بين المسؤولية 

عمى الاستبيان كأداة و المنيج الوصفي  عمى استخدام الدراسة اعتمدت  .الاجتماعية والميزة التنافسية

إلى  2018ريل باشير خلال  ،عددىم ؤسسة لافارج ىولسيم والبالغعمال متم توزيعيا عمى  دراسة

 ت.لسيم فرع المسمية لإنتاج الإسمنلدراسة مؤسسة لافراج ىو  2018شير ماؼ 

توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منيا: أن اىتمام شركات التأمين تنحصر في تعظيم  

أرباحيا والظروف السياسة والاقتصادية الصعبة تشكل عائق في تطبيق برامج المسؤولية الاجتماعية، 
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 .أن من أبرز برامج المسؤولية الاجتماعية ىو مشاركة شركات التأمين في أفراحيم وأطراحيمو 

 الدراسة لم تعتمد عمى نظرية معينة.

 السابقة التعقيب عمى الدراسات

 حدود الاستفادة من الدراسات السابقة:

 العام ليذه الدراسة، وتحديد مشكمتيا وأىدافيا ساعدت الدراسات السابقة الباحثة عمى وضع تصور

كثر تخصصا  مما سبقيا من ، وتحديد نقطة البدء والإنطلاق في البحث بقضية محددة أبدقة

وأفادت الدراسات السابقة في تجنب دراسة قضايا متشابية سبق أن تم التطرق إلييا من   ،دراسات

راسات السابقة من خلال الإطلاع عمى المنيج ذلك استفادت الباحثة من الدبالإضافة إلى قبل. 

المستخدم فييا وأداة الدارسة، مما ساعد الباحثة عمى الخروج بإستبانة شاممة لموضوع الدراسة، 

 وكذلك من الدراسات السابقة التي شممتيا تمك الدراسات. 

 أوجو الاتفاق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:

سمعة  في تحسين لسابقة في دور برامج المسؤولية الاجتماعيةبحثت معظم الدراسات ا   -1

تسعى الدراسة الحالية إلى تبيانو من خلال دراسة شركة ترست العالمية وىذا ما  يةالمؤسسات

  لمتأمين كالنموذج.

اعتمدت معظم الداراسات السابقة عمى منيج الوصفي التحميمي بالإعتماد عمى أداة الاستبانة  -2

 .الأساسية تم إستخداميا في ىذه الدراسة.وىي الأداة 
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 أوجو الاختلاف ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

تتناول الدراسة الحالية شركة ترست لمتأمين كنموذج دراسي بينما ناقشت الدراسات السابقة  -1

مؤسسات وشركات ومنظمات مختمفة لم يتطرق أؼ منيا إلى شركة ترست، وبالتالي سوف 

الدراسة بإضافة نوعية حول دور برامج المسؤولية الاجتماعية في شركات التأمين في تساىم ىذه 

   تعزيز سمعة الشركة والولاء لمعلامتيا التجارية.

الدراسة لتفسير نتائج الدراسة عمى عكس الدراسات السابقة لم تعتمد عمى نظرية معينة غالبية  -2

 تفسير النتائج التي خمصت إلييا الدارسة.نظرية التبادل الاجتماعي في الحالية اعتمدت عمى 

ج المسؤولية الاجتماعية دور برامتتميز الدراسة الحالية في موضوعيا من حيث التركيز عمى  -3

عمى سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية ) شركة ترست العالمية لمتأمين( 

 نموذجا .
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 انفصم انثانث

 الإطار اننظرٌ

 التبادل الاجتماعينظرية 

أبرز رواد نظرية ظيرت نظرية التبادل الاجتماعي في الخمسينات من القرن الماضي وكان من 

ترػ ىذه النظرية أن  ير الفين وبرونزيلاو مالينوفسكي،التبادل الاجتماعي  جورج ىومانز، جولدن

جتمع، وأن الفرد يتشارك الحياة الاجتماعية قائمة عمى عممية تفاعل اجتماعي مستمر بين الفرد والم

مع المجتمع في عدة عمميات مستمرة يقوم بيا بيدف الحصول عمى العديد من المنافع التي تساعده 

ورغباتو وفي نفس الوقت تساعده عمى توفير الوقت والتكمفة، وترػ نظرية التبادل  ،في تمبية حاجاتو

بل يمكن أن  ،تكون منفعة ماديةالاجتماعي أن المنفعة التي يحصل عمييا الفرد ليس بشرط أن 

وتعمو من مقداره  ترام والتقدير والقبول الاجتماعيتكون منفعة اجتماعية أو نفسية قائمة عمى الاح

اجتماعيا ، ونتيجة ليذا التفاعل في العممية التبادلية بين الفرد والمجتمع أو بين منظمات الأعمال 

ىذا التبادل  إن .فيد كلا الطرفين من ىذه العمميةتوالمجتمع يتحقق مفيوم التبادل الاجتماعي ويس

، 2012القائم عمى الأخذ والعطاء بين كلا الطرفين يؤدؼ إلى استمرار ىذه العلاقة )الغريب، 

 (.375ص

قد جاءت نظرية التبادل الاجتماعي بإعتبارىا إحدػ الاتجاىات النظرية  نتيجة لما نشأ من رأؼ و 

في قراءتيا لمواقع الاجتماعي، ولتعكس الواقع الإمبريقي وتفسير  حول اخفاقات البنائية الوظيفية

)عمم الاجتماع، تبارىا كإحدػ الاتجاىات النظريةالسموك الإنساني في مستويات مختمفة، بإع

2010.) 
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 مفيوم نظرية التبادل الاجتماعي:

تبادل المنتجات ل نظرتيا لمحياة الاجتماعية كإطار المفيوم الأساسي لنظرية التبادل الاجتماعي في

والممتمكيات بيدف إشباع الحاجات والرغبات، لأن السر في الحياة الاجتماعية يكمن في ما يقدمو 

وفي المقابل يحصل المرء عمى ما ىو ذو قيمة  ،المرء ماىو ذو قيمة وضرورؼ لدػ الأخرين

التبادل الاجتماعي "إن الحديث عن الحياة الاجتماعية وكما ذكر بيتر أحد رواد نظرية  .وضرورؼ لو

يعني الحديث عن الإرتباطات بين الأشخاص، في الحب والحرب، والتجارة والعبادة والمساعدة 

والمنع، أؼ في العلاقات الاجتماعية التي يؤسسيا الأفراد، حيث يجدون اىتماماتيم لقيت طريقيا وأن 

 (.2008، 4لحوراني، صرغبتيم أصبحت متحققة" )البنوؼ &ا

ازدىار المشروعات و  تعد الثورة الصناعية وما ترتب عمييا من تغيرات مثل اتساع نطاق التجارة  

كما تضمنت كتابات أدم سميث وريكاردو  .الصناعية وظيور النزعة الفردية من أحد مصادر النظرية

بعض أفكار وافتراضات في الاقتصاد السياسي الكلاسيكي بما في ذلك مبدأ المنفعة، يرجع فكر 

التبادلية الاجتماعية إلى عمم الإنثربولوجيا كما شممت في دراساتيا نماذج وأفكار تختص في عممية 

  .تبادل بثقافة الفرد وحاجاتوالتبادل الاجتماعية ووظائفيا، وارتبطت عممية ال

وتنظر الانثربولجيا إلى المجتمع عمى أنو شبكة من التبادلات المنظمة عبر معيار تبادلي، وفي 

نظرية التبادل الاجتماعي يكون الفرد وحدة تحميل فييا ويعد الدافع الرئيسي والمحرك الأساسي للأفراد 

كما تعد المكافآت التي يحققيا الأفراد في . ياالتي يطمحون في الحصول عمي ىي الأىداف والحاجات

 (.4، ص2013سموكيم المتبادل حجز الزاوية ليذه النظرية )الرشيدؼ وأخرون، 
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 نقد نظرية التبادل الاجتماعي

تعرضت نظرية التبادلي الاجتماعي إلى العديد من الانتقادات المختمفة منيا ما كان نقد إيجابي بناء 

 .ومنيا ما كان نقد سمبي

 الإنتقادات الإجابية عمى نظرية التبادل الاجتماعي:

قدمت النظرية فكر جديد وعصرؼ في تحميل العممية الاجتماعية لعممية التبادل الاجتماعي وفسرت  

محتويات ىذه العممية بشكل واضح وسميم وبتخصيص في المتجتمعات الصناعية والمجتمعات 

لدػ السموك الاجتماعي عمى الرغم من أنيا لم تقدم إلا الرأسمالية، كما أبرزت الجانب الاقتصادؼ 

القميل من مفاىيم في المذىب النفعي في عمم الاقتصاد واستغلاليا لبناء فكر جديد في ميدان عموم 

 (.12، ص2013الاجتماع )الرشيدؼ وأخرون، 

 النقد السمبي الذي وجو لنظرية التبادل الاجتماعي:

لنظرية ركزت عمى دراسة مجتمعات بدائية صغيرىا واستخدمت تقييم ظواىرىا  ىمراحل الأولال

الاجتماعية ثم عممتيا عمى الممجتمع الإنساني ككل، لم تأخذ بعين الإعتبار مراحل التطور 

فقد ركزت عمى المنفعة  ،الاجتماعي والصناعي والفكرؼ، مما أدػ إلى خمق التناقض الاجتماعي

ومن  .لمجتمع وأىممت جانب المشاركة والعقائد والفكر والمشاركة القوميةالمتبادلة لدػ أفراد ا

الإنتقادات السمبية التي وجيت لنظرية التبادل الاجتماعي أنيا لم تقوم بدراسة المجتمعات الزراعية 

والتقميدية والدينية وىذه المجتمعات لدييا العديد من العوامل المؤثرة تختمف عن العوامل المؤثرة في 

كما أنيا لم تعطي الفكر التبادلي الأىمية الكافية  ،ممية التبادل الاجتماعي لدػ المجتمع الصناعيع
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بل تعاممت معيا بشكل سطحي وبسيط وكأنيا مفيوم جزئي )الرشيدؼ  ،متأثير في القيم الاجتماعيةل

 ( 14-13، ص2014وأخرون، 

 سبب إختيار الباحثة لنظرية التبادل الاجتماعي

عممية تبادل موارد أو خدمات بين الفرد  ىومبدأ الذؼ تقوم بو نظرية التبادل الاجتماعي يتضح أن ال

والمجتمع أو بين الشركات ومؤؤسات التجارية والمجتمع بيدف تحقيق منفعة لكلا الطرفين، والدراسة 

لولاء الحالية تركز عمى دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز ا

أؼ أن المؤسسة من خلال تقديميا برامج مسؤولية مفيدة لممجتمع تحصل عمى  لمعلامة التجارية

، مما جعل الباحثة تمجأ إلى منفعة وىي السمعة الطيبة التي قد تزيد من أرباحيا وولاء المجتمع ليا 

المنافع والخدمات التي إختيار نظرية التبادل الاجتماعي لأن برامج المسؤولية الاجتماعية قائمة عمى 

تقدميا الشركات لممجتمع الذؼ تعمل فيو، أؼ بمعنى أوضح كما تستفيد الشركات من المجتمع عندما 

تقدم المنتجات أو الخدمات مقابل عائد مالي لتحقيق أىدافيا الاستراتيجية وتعظيم الربح في المقابل 

 عمل عمى نمو وازدىار المجتمع.تقوم الشركات بتقديم مجموعة من الأنشطة والبرامج التي ت

 المسؤولية الاجتماعية

مجتمع، لممنظمات الأعمال  تقدميايركز مفيوم المسؤولية الاجتماعية عمى الأنشطة والبرامج التي 

فكل منيا يتأثر بالأخر، ويرجع والمجتمع عمى إعتبار أن ىناك علاقة مباشرة بين منظمات الأعمال 

الإىتمام بجانب المسؤولية الاجتماعية إلى الشرقيين القدامى واليونانيين والرومانيين، بحيث بدػ 

الإىتمام في دراسة العلاقة بين مكونات المجتمع، وزاد الإىتمام بشكل أكبر بمفيوم المسؤولية 

في جميع مجالات الحياة التي ساعدت عمى  الاجتماعية عندما زاد التطور الصناعي وزيادة التطور

إبراز العلاقة بين العامل وصاحب العمل، كان الإىتمام بالمسؤولية الاجتماعية في أوائل القرن 
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ضرورة قيام منظمات الأعمال بتحمل مسؤوليتيا  تالماضي غير بارز بشكل كافي حيث ظير 

 (.22، ص2018عمال )أحمد، الاجتماعية تجاه المجتمع في كل ما تقوم بو من قرارات وأ 

لم يكن معروفا  مفيومة المسؤولية الاجتماعية بشكل كبير في النصف الأول من القرن العشرين، 

بحيث كانت منظمات الأعمال تحاول أن تعظم أرباحيا بكافة الطرق الممكنة مع النقد الدائم 

بر تجاه البيئة التي تعمل فييا والمستمر لمفيوم الأرباح، برزت العديد من الدوافع لتبني اىتمام أك

 منظمات الأعمال، وعمى الرغم من صعوبة تحديد مفيوم المسؤولية الاجتماعية بشكل محدد إلا أن

وذلك عن طريق  ،منشأة الأعمال تجاه المجتمع التي تعمل فيو التزامعرفيا عمى أنيا "  ىولمير

قر وتحسين الخدمة ومحاربة ة الفالمساىمة بمجموعة كبيرة من الأنشطة الاجتماعية مثل محارب

، 2011وغيرىا" ) نزال وأخرون،  ،والمواصلات ،وحل مشكمة الإسكان ،وخمق فرص عمل، التموث

 (.35ص

 مفيوم المسؤولية الاجتماعية

منظمات الأعمال مواردىا لتحقيق  فقط إستغلال لا تعني بأنيا عرفيا المركز الاستشارؼ السعودؼ

أىدافيا الاقتصادية بل يتعدػ ذلك إلى قيام منظمات الأعمال بمواجية الإحتياجات الاجتماعية 

أيضا ، فعندما تقوم منظمات الأعمال بكسب ثقة الجميور يساعدىا ذلك عمى تحقيق أىدافيا 

البئية  تحسينىية المجتمع من خلال أن تقوم بتوفير رفا لمشركاتلذلك لا بد  .الاقتصادية والربحية

ارسة ملم لسمبية التي يمكن أن تحدث نتيجةالتي تعمل فييا والمحيطة فييا، وأن تقمل من الأثار ا

برعاية شؤون العاممين فييا تساعد عمى خمق استقرار نفسي  الشركاتنشاطيا وأعماليا، وعندما تقوم 

وتوفير الأمن الوظيفي والرعاية ، راتيم الفنيةنتاجيتيم وتطوير مياليم مما ينعكس عمى زيادة ا

 (.12، ص2010الصحية ليم )مركز مراس الإستشارات الإدارية 
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عمى أنيا مجموعة من البرامج التي تكمل العميمة تعرف فيي : Puri& Ashokمن وجية نظر   أما

العمميات الإنتاجية وعممية صنع القرار في منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية فيي تشمل 

السابقة والحالية التي يترتب عمييا الأثار المستقبمية الناتجة عنيا، ونجاح برامج المسؤولية 

 ,Puri & Ashokالاجتماعية من خلال تحقيق العوائد بإستخدام وسائل تحترم الأخلاق والمجتمع )

2013, p27.) 

اب المصالح بوضع مجموعة عمى أنيا إلتزام رجال الأعمال وأصح Aminu & others يعرفيا بينما

تخاذ القرارات التي تتعمق بمصالحيم بالشكل الذؼ يسمح بتحقيق الأىداف المرغوب  من السياسات وا 

 (.Aminu & others, 2015, p65واحد ) في أن  بيا واحترام قيم المجتمع 

تمارسيا مجموعة من البرامج التي بأنيا الرئيس التنفيذؼ لمنظمة غير ربحية:   Liz Mawوعرفيا 

     (.Fallon, 2015, p44المنظمات تعود بنفع عمى المجتمع ككل )

وفقاُ لما سبق تتفق ىذه التعاريف جميعيا عمى أن المسؤولية الاجتماعية ىي مجموعة من الأنشطة 

التي تؤيدىا الشركات لممجتمع، تساعد عمى نموه وتطوره وعمى عكس سمعة طيبة عن الشركة، 

  ح الشركات وولاء المجتمع ليا.وتسيم في زيادة أربا

 أىمية المسؤولية الاجتماعية

تعتبر موضوع المسؤولية الاجتماعية من الموضوعات الميمة التي أصبحت تشغل تفكير الإدارة 

العربية بشكل عام والإدارة الفمسطينية بشكل خاص لأن المسؤولية الاجتماعية ذات دلالة ميمة في 

إلى تطبيقيا والإلتزام بيا في مختمف مجالات الحياة دعوه الإسلامي ي المجتمعات العربية لأن الدين

أن المسؤولية الاجتماعية يمكن أن كما يرػ العديد من الباحثين  .المصمحة العامةمن أجل تحقيق 



27 

اعية يجب أن تكون تحقق عوائد مالية لمنظمات الأعمال والمؤسسات التجارية، وأن الأنشطة الاجتم

لتجارية، المسؤولية الاجتماعية ميمة لكل من منظمات الأعمال والمؤسسات ا أنشطة اقتصادية،

 رز أىمية المسؤولية الاجتماعية فيما يمي:تبو 

تساعد المسؤولية الاجتماعية عمى تحسين سمعة المنظمات خاصة أمام بالنسبة لممنظمات:  -1

وتساعد أيضا عمى رفع الروح لاء بإعتبار أن المنظمات تقوم بالأعمال التطوعية لممجتمع، مالع

المعنوية لمعاممين عند قيام المنظمة بالمسؤولية الاجتماعية تجاه العاممين فييا مما يساىم في 

 .ويعزز ولاء العاممين تجاه الشركة زيادة الإنتاجية ويعود عمى الشركة بأرباح مادية

عد عمى تحقيق العدالة وتكافؤ بالنسبة لممجتمع: عند إلتزام المنظمات بالمسؤولية الاجتماعية تسا -2

كما تساىم المسؤولية الاجتماعية ، فيوالفرص في المجتمع وتساىم في تطوير الخدمات المقدمة 

 في زيادة الوعي الثقافي لدػ الأفراد الذؼ يؤدؼ إلى الإستقرار السياسي والاجتماعي.

سبيل ة التي تتكبدىا في دولة: تساعد المسؤولية الاجتماعية عمى تخفيف أعباء الدولمبالنسبة ل -3

تحقيق مياميا وخدماتيا الصحية والثقافية، كما تساعد المسؤولية الاجتماعية عمى زيادة التطور 

 (.25، ص2011التكنولوجي والقضاء عمى البطالة )العواسا، 

 أبعاد المسؤولية الاجتماعية

 ومنيا: ،الاجتماعيةديد أبعاد المسؤولية سعى  الكثير من الباحثين والمؤلفين إلى تح

  أن تكون المنظمة مساىمة في تطوير المجتمع وتنميو. المسؤولية الإنسانية: -1

 أن تكون المنظمة قائمة عمى الأساس الأخلاقي وتيتم فيو. المسؤولية الأخلاقية: -2

أن تمتزم المنظمة بالقوانين والتشريعات وأن تكتسب ثقة الأخرين بالإلتزام  المسؤولية القانونية: -3

 بالقوانين.
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وتسيم في النمو الاقتصادؼ  ،أن تكون المنظمة ليا منفعة اقتصادية المسؤولية الإقتصادية: -4

 (.26، ص2016)التميمي، 

 مبادىء المسؤولية الاجتماعية

 ا الجعبرؼ:أىم مبادػء المسؤولية الاجتماعية التي ذكرى

عادة الإصلاح: -1 ترويج لمتنمية المستدامة فيما اليركز المبدأ عمى أن تقوم المنظمات ب الحماية وا 

 والعمل عمى حماية البيئة وا عادة إصلاحيا.  ،يتعمق بالمنتجات والخدمات

المبدأ عمى أن تقوم المنظمات بالحرص عمى الإلتزام بالأخلاقيات  ىذا ينص القيم والأخلاقيات: -2

 عند ممارستيا لأعماليا وأنشطتيا.

المبدأ عمى الكشف عن التقارير والأنشطة بين فترات زمنية  ىذا يركز المساءلة والمحاسبة: -3

 لأصحاب المصمحة من أجل إتخاذ القرار. 

وبين  ،حقيق التوازن بين الإدارة اليوميةالمبدأ عمى ت ىذا ينص تقوية السمطة وتعزيزىا: -4

 المستيمكين وأصحاب المصحمة والعملاء. محةالأىداف الاستراتيجية من حيث مص

المبدأ عمى أن تقتسم المنظمة جزء من رأس المال بمعدل  ىذا ينص الأداء المالي والنتائج: -5

 تحافع عمى الممتمكات والأصول. نفسو وفي الوقت ،تنافسي لممساىمين

عمى إلتزام المنظمات بتقديم منتجات وخدمات  المبدأ ىذا ينص :المنتجات ذات الجودة لمخدمات -6

 عالية الجودة لممستيمكين والعملاء بالإضافة إلى سعييا الدائم لإرضاء المستيمكين 
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راكة العادلة والصدق مع شركاء الشالمبدأ عمى إلتزام المنظمات ب ينص ىذاالعلاقات التعاونية:  -7

 (.33-31، ص2016، والعمل عمى متابعة المسؤولية الاجتماعية لمشركاء )الجعبرؼ، العمل

 المسؤولية الاجتماعية  مجالات

 :وىي ،حدد كل من العامرؼ والغالبي ثلاث مجالات لممسؤولية الاجتماعية

الخدمات والمنتجات بالمسؤولية الاجتماعية أمام المستيمكين بتزويدىم  أصحاب المصالح: -1

بينما المسؤولية الاجتماعية لمعاممين في المنظمات بتوفير ليم  ،الأسعار وأعمى جودةبأفضل 

بيئة عمل صحية وحفع حقوقيم وتزويدىم بالمكافئات المالية والترقيات والضمان الاجتماعي 

والتأمين، بينما المسؤولية الاجتماعية لممجتمع من خلال دعم الأنشطة الخيرية والمساىمة فييا، 

كومة من خلال إلتزام المنظمات بتسديد الضرائب التي تعود عمى والمسؤولية الاجتماعية لمح

)العامرؼ والإلتزام بالقوانين والتشريعات الحكومة بنفع لمساعدتيا في تطوير الدولة وتقدميا

 (.2007والغالبي، 

 البيئة الطبيعية: -2

لعمل في بيئة أن يتوفر لدييم الوعي الكافي بأىمية اب مى الأفراد العاممين في المنظماتالتركيز ع

صحية وسميمة، وفي تطوير البيئة وحمايتيا من حدوث أضرار فييا مسقبلا ، فقد أصبحت 

منظمات حماية البيئة من التموث أكثر قوة وأكثر قبولا  بين الناس لممحافظة عمى  البيئة من 

 (.2007)العامرؼ والغالبي، تموث مثل المياه والأرض واليواءال

 

 

 



31 

 رفاىية المجتمع: -3

منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية توفير الرفاىية لممجتمع من خلال مساىتميا في  عمى

وفي تقديم الدعم اللازم في الأنشطة الثقافية والفنية التي  ،الأنشطة الخيرية والأعمال الإصلاحية

 (.2007المحافظة عمى الأخلاق والمبادػء )العامرؼ والغالبي،  رُقي الذوق العام مع فيتساعد 

 مجالات المسؤولية الاجتماعية في الشركات حسب عابدين :

شركات شريحة مالمسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع المحمي: يعتبر المجتمع المحمي بالنسبة ل -1

 لو. تفدمياعزز منيا من خلال مضاعة الأنشطة التي تقوؼ العلاقة معو و تأن  اميمة إذ عميي

يا وتعمل عمى تنمية لا بد أن تيتم الشركات بموظفين: المسؤولية الاجتماعية تجاه الموظفي -2

مياراتيم، وأن تقوم بمسؤوليتيا الاجتماعية تجاىيم من خلال تحقيق الرواتب والأجور الملائمة 

 وا عطائيم مكافئات وفرص لترقية.

المسؤولية الاجتماعية تجاه المساىمين: يتم التركيز عمى المساىمين لتحقيق أكبر ربح، ولتعظيم  -3

 الأسم في الشركات ولتكوين صورة جيدة عن الشركة. قيمة

المسؤولية الاجتماعية تجاه البيئة: وذلك عبر الحد من تموث اليواء والماء والمحافظة عمى   -4

 البيئة من التضرر.

مشركات، لذلك لالمسؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن: تعتبر ىذه الشريحة من المجتمع ميمة جدا   -5

م أفضل الأسعار والخدمات والمنتجات، وتقوم بتقديم الإعلانات ليم بكل تقوم الشركات بتقدي

 (.    9،ص2016صدق وأمانة )عابدين، 
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 المسؤولية الاجتماعية وعلاقتيا بالعلاقات العامة

من تعامل مع جميورىا الداخمي والخارجي، مإن المنظمات بشكل عام تحتاج إلى العلاقات العامة ل

يبذليا قسم العلاقات العامة في منظمات الأعمال والمسؤسسات التجارية لتحقيق خلال الجيود التي 

إن العلاقات العامة ىي الجياز الذؼ يربط  .التفاىم المبني عمى الصدق والشفافية إلى حدِ ما

ازداد الطمب في الآونة  في الشركات تطور الذؼ حصلمالمؤسسة بجميورىا الداخمي والخارجي، ول

لما لو  سبب والإقبال عمى ىذا الفرع من فروع الإدارةبطوير أقسام العلاقات العامة، و الأخيرة عمى ت

، 2014في المؤسسة من حيث نقل صورة الحسنة عن الشركة لدػ الجميور )رحال،  دور كبير

 (.5ص

مجالات  منظمات والمؤسسات التجارية بحاجة إلى العلاقات العامة لما ليا دور كبير في جميعال

عد الرجوع الى بعض التعريفات والمفاىيم فيي تعني بناء سمعة حسنة وىي مفيوم وب، الأعمال

اتصال شامل عمى مستوػ المنظمة، وأيضا بناء سمعة حسنة عمى مستوػ الأفراد وذلك بناء عمى ما 

 (.33، ص2009تفعمو و تقولو )الشربيني، 

الخدمات والمنتجات التي تعمل  أصبح الأن من واجب منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية تقديم

عمى إزدىار ونمو المجتمع وتحقيق الإشباع المادؼ والنفسي من خلال ما تقدمو، وذلك يعود عمييا 

أساس عمميا في  يتمحورإن المسؤولية الاجتماعية  .بالمنفعة المادية وتحقيق لأىدافيا الإستراتيجية

صالحيا ومصالح الجميور بما يمبي مالأنشطة والأعمال التي تقوم بيا المنظمات لتحقيق أىدافيا 

ا مصمحة متبادلة المنفعة، وبما أن العلاقات العامة تحرص عمى تحسين سمعة المنظمات بإعتبارى

 المسؤولية الاجتماعيةتزم بأنشطة تم ، مام الجميور الداخمي والخارجيوعكس صورة إيجابية عنيا أ

 (.2020)قوقزه، 
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 السمعة في منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية

وقبل كل شيء تحديد المفيوم الذؼ تحاول المضي  من أجل تعزيز المعرفة بمفيوم معين، يجب أولا  

 قدما فيو. وقد اتجيت  العديد من الدراسات الأكاديمية إلى العمل بسرعة عمى مفيوم سمعة الشركة،

ولكن أحد العمماء يقدم  ،لتعريفيا بطرق عديدة. بحيث لا يزال ىناك تباين كبير في وجيات النظر

وتم تعريف السمعة عمى أنيا "تقييم جماعي  ،تعريفا  جديدا  يجمع جميع العناصر الأساسية لمسمعة

ية من لجاذبية الشركة بالنسبة لمجموعة معينة من أصحاب المصمحة ذوؼ العلاقة بمجموعة مرجع

الشركات التي تتنافس معيا الشركة لمحصول عمى الموارد". ويحدد ىذا التعريف كيف تقوم السمعة 

 بخمق القيمة وتوفر معايير يمكن من خلاليا قياسيا.

إن السمعة المؤسسية في العصر الحالي تضم إلى الأصول التجارية التي تمتمكيا أؼ شركة، حيث  

بالإضافة إلى أنيا مع الوقت تشكل ميزة تنافسية ، إلى أسيم الشركةتضيف قيمة سوقية أنيا اصبحت 

وعالميًّا ىناك العديد من  العوامل  .ء العملاء والموظفين عمى حد سواءتجذب المستثمرين وتنمي ولا

: جودة المنتجات والخدمات، ومشاركة الموظفين، يم في ترسيخ السمعة المؤسسية مثلالتي  تس

 (.14،ص2018ركائز أساسية في تشكيل الثقافة واليوية المؤسسية )العمرؼ،والوعي البيئي؛ وىي 

 مفيوم السمعة في منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية

تضم  ) العمرؼ عمى أنياتعددت مفاىيم السمعة لمنظمات الأعمال والمؤسسات التجارية فقد عرفيا 

إلى أسيم الشركة بالإضافة إلى أنيا  الأصول التجارية التي تمتمكيا أؼ شركة وتضيف قيمة سوقية

 (والموظفين عمى حد سواء ،مع الوقت تشكل ميزة تنافسية تجذب المستثمرين وتنمي ولاء العملاء

  (.13، ص2018)العمرؼ، 
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أصحاب المصالح حول خدمات ومنتجات المنظمات  ويعرفيا سونتايت وكريستنسن عمى أنيا توقعات

وتركز في مضمونيا عمى الجميور لتزيد من  وىي عممية تنافسية لممنظمات ،ومؤسسات الأعمال

 قيمتيا الإجتماعية، وتعكس تاريخ أعماليا في الماضي، كما تساعد السمعة في مرور الوقت عمى

 . (Sontaite & Kirstensen ,2009 ,P132) الميزة التنافسية

عمى مستوػ استراتيجي وتنظم خطط التوازن عمى أنيا تخمق قيمة تنافسية لممنظمات  وعٌرفت أيضا  

لتنضيف الشرعية لمعمل والتغمب عمى كل الضغوط الداخمية والخارجية لممنظمات، وأن السمعة 

 ,Chen – Che).  الجيدة تؤدؼ إلى توطيد العلاقات الودية مع الأطراف المؤثرة في المجتمع

2009, P2) 

 لتجاريةأىمية السمعة في منظمات الأعمال والمؤسسات ا

 ،ركز العديد من الباحثين والدارسين عمى أىمية السمعة لدورىا الكبير في تعزيز عمميات المنظمة

لذلك يجب عمى منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية الإىتمام بتعزيز السمعة لممحافظة عمى 

تحقيق العوائد والأرباح من  ة الجيدة لمشركات تساعد في زيادةإن إدارة السمع .أصحاب المصالح

عمى سموك  وينعكس أىمية السمعة ،تمتد إلى جوانب أخرػ و خلال زيادة المبيعات والإستشمارات، 

الأفراد تجاه المنظمات ويؤثر في تصرفاتيم لأنيا تساعد عمى عكس الواقع وتحمل معمومات لمعقل 

ر مباشر، فكون السمعة إيجابية الإنساني الذؼ لا يواجو الواقع بشكل مباشر بل يواجية بشكل غي

تتوافق مع أصبحت ىدف أساسي لممنظمات الذؼ تحققو من خلال تقديم الخدمات والمنتجات التي 

ن تعزيز السمعة وخمق سمعة إيجابية لممنظمات تساعد عمى كسب ثقة  توقعات ورغبات الجميور، وا 

قيق أىدافيا الإستراتيجية ودعم وىذا ما يساعد المنظمات عمى تح ( الجميور وتعزيز الولاء لدييم

 (.14، ص2014صفقاتيا الإقتصادية )الظالمي، 
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 دور العلاقات العامة في بناء سمعة منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية

حمقة وصل بين المنظمة والجميور الداخمي والخارجي، فيي تعكس صورة تعتبر العلاقات العامة 

جميور، اليدف الأساسي لمعلاقات العامة أن تكسب ثقة مل الجميور لممنظمة وتعكس صورة المنظمة

إيجابيا في سموك الأفراد  من خلال التأثيرالجميور وولائيم عبر عكس صورة إيجابية عن المنظمة 

المنظمة لزيادة إقبال الأفراد نحو المنظمة، كما تيدف العلاقات العامة عمى التحسين الدائم لسمعة 

 .معيا عاملالتواستمرارىم في ييا عم

 ،وىذا يساعد المنظمة عمى تحقيق عوائد مالية من خلال زيادة مبيعاتيا عمى خدماتيا ومنتجاتيا 

متوقعات الإيجابية للذلك تحرص العلاقات العامة عمى أن تكون ىذه الخدمات والمنتجات مطابقة 

منظمة إن وجدت وحل مشاكميم المتعمقة بال ،جميور، كما تحرص عمى حسن المعاممة مع الجميورمل

 (.36، ص2015)البرايسة، 

 مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في بناء سمعة منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية 

توصل العديد من الباحثين إلى أن المنظمات تستفيد بشكل مباشر وغير مباشرمن جراء قياميا 

عمى الرغم من أن ىذا الإلتزام يترتب عميو  .بالمسؤولية الاجتماعية فيما يخص سمعة المنظمات

من الصناعات  %70أن  (Prise)معنوية تتكبدىا المنظمات، فقد توصمت دراسة و أعباء مادية 

  .مؤسساتياصورة  معلية الاجتماعية سؤو الأمريكية والأوروبية تدمج الم

أىمية المسؤولية تعد السمعة من أىم معايير نجاح منظمات الأعمال والمؤسسات التجارية، إن 

الاجتماعية تزايدت بسبب تأثيرىا القوؼ عمى زيادة الأصول غير ممموسة لممنظمات والتي تعد من 

أىميا السمعة، كما تعد السمعة أصلا  قيما لممنظمات لأنيا تؤثر بشكل مباشر عمى علاقة الأفراد 
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وعمى  ،المنظمات بالمنظمات وعمى درجة ولائيم ليا، وىذا ينعكس بشكل مباشر عمى مبيعات

ويجب عمى وعمى تقييم السوق ليا،  ،وتؤثر أيضا  عمى درجة دوران الموظفين ،حصتيم السوقية

تحسينيا  ويصعبالمنظمات أن تكون حذرة فيما يتعمق بسمعتيا لأن السمعة الحسنة يسيل تمويثيا 

 (.125، ص2016صحراوؼ، و  )قرفي

 شركات التأمين

فيي  ،المجتمع من ناحية اقتصادية فييا التي تساىم بشكل كبيرتعد شركات التأمين من الشركات 

التغطية من كافة المخاطر المختمفة، فيي عبارة عن  توفيرن لممؤمن لو يبجانب أنيا تقدم خدمة التأم

شركة تقوم بتمقي الأموال من المؤمنين ليم مقابل تقديم خدمة التأمين عمى الشيء المراد تأمينو، ثم 

مقابل عائد من أجل سداد كافة الإلتزامات، وفي ظل الإنفتاح الكبير في الأسواق ومع تعيد استثماره 

التطور التكنولوجي الذؼ نعيشو تواجو شركات التأمين منافسة قوية في نوعية الخدمات التي تقدميا 

تحقيق ميزة  عمىتركز  شركات التأمين دفع إلى اىتماموفي خدمة العملاء وتخفيض الأسعار، مما 

من خلال الإىتمام بتحسين وتطوير سمعتيا لدػ الجماىير ليزيد الإقبال عمييا، ومن خلال  ـافسيةتن

إتباع شركات التأمين لخطط واستراتيجيات تزيد من قميتيا التنافسية كما تزيد من تعزيز سمعتيا في 

 (.37، ص2019السوق )جيرار، 

 مفيوم شركات التأمين

:" عمى أنيا وسيط يقبل الأموال الي وم شركات التأمين ومنياتوصل العديد من الباحثين إلى مفي

تتمثل في الأقساط التي يقدميا المؤمن ليم، ثم تعيد إستثمارىا نيابة عنيم مقابل عائد مالي، وبالتالي 

حنفي، ) لمتوقع دفعيا والأقساط المطموبة"يمكنيا أن تحقق الأرباح المتعمقة بالتعويضات ا

 (.127،ص2000
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عرف:" مؤسسة مالية تعمل عمى توفير التأمين للأفراد والمشروعات عمى أنيا اظم ن عرفيا بينما

يمكن أن تتعرض ليا من خلال التعويضات المالية لجية والمخاطروالخسائر التي 

 (.161، ص1995الشمرؼ، المتضررة)

 شركات التأمين أنواع

أكثر الأنواع شيوعا ، وعميو يمكن تصنيف تعد شركات التأمين العام وشركات التأمين عمى الحياة من 

 شركات التأمين من حيث نوع النشاط وشركات التأمين من حيث الشكل القانوني.

 -شركات التأمين من حيث نوع النشاط وتقسم إلى:

تعتبر شركات التأمين عمى الحياة كمصدر أساسي في النظام شركات التأمين عمى الحياة:  -

الوسيط المالي بين الأفراد وشركات التأمين عبر بوليصة تأمين المالي لأؼ دولة، فيي مثل 

 او مخاطر العجز. الشيخوخةلتغطية المخاطر الناتجة عن الوفاة أو 

وىي تشمل جميع أنواع التأمين ما عدا التأمين عمى الحياة، ومن التأمين  شركات التأمين العام: -

ن ضد الحوادث لجوؼ أو البحرؼ و التأميالعام مثل التأمين ضد الحريق و التأمين عمى النقل ا

 (.47، ص2007)محمد،  والتأمين ضد السرقة

 -شركات التأمين من حيث الشكل القانوني وتقسم إلى:

وىم أصحاب المصالح  ،لممساىمين في الشركة يغطيوىو التأمين الذؼ  :الشركات المساىمة -

وفي حال لم تستطيع الشركة دفع حصتيم من  ،الذين يحصمون عمى صافي الأرباح من الشركة

 صافي الأرباح نتيجة لحدوث المخاطر يعمل التأمين عمى تعويضيم.
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تدار ىذا النوع من الشركات من قبل خبراء يعممون في مجال التأمين وىي  :شركات الصناديق -

تتب تسبدلو بوثائق التأمين المكأسيم بل  رشركات مشابية لشركات الإستثمار فيي لا تصد

 فييا، وعائدات الإستثمار فييا كبير فيي تغطي تكمفة التأمين مقارنة بشركات التأمين.

بجزء من ىي الجمعيات التي تضم مجموعة من الأعضاء الذين يتبرعون  الجمعيات التعاونية: -

التأمين مقابل الحصول عمى جزء من أقساط التأمين وفييا يتم تكوين رأسمال غير محدود، 

 عضو في الجمعية يتم تحديدىا من خلال قيمة الإشتراك وطريقة سداده. ومسؤولية كل

في ىذا النوع من التأمين يكون من قبل الحكومة، تغطي الحكومة أخطار  الحكومة كمؤمن: -

 الحروب والكوارث الطبيعية مثل الزلازل والبراكين والفضيانات والأعاصير، بحيث الحكومة تقوم 

 (.75، ص2007محمد، ين عمى نفسيا )تأممبدور المؤمن لالحكومة 

 أىمية شركات التأمين

عويض عن الضرر وتحمل المخاطر التي تقع ىي التالوظيفية الأساسية التي تؤدييا شركات التأمين 

بالإضافة إلى قياميا بالعديد من الميام والوظائف مثل تجميع المدخرات والوحدات  ،عمى العملاء

في توزيع الدخل القومي واستخدام جزء من الأموال الفائضة لدييا  ا  كبير  ا  الإقتصادية فيي تؤدؼ دور 

في العديد من الاستثمارات التي تعمل عمى نمو ونيضة المجتمع، ويمكن تمخيص أىمية شركات 

 التأمين في مجموعة نقاط، منيا:

طار التي تأمين تتشكل في منح الأمان لممواطنيين والحكومة ضد الأخمة ليإن الوظيفية الأساس -1

 تؤدؼ إلى أخطار مادية التي يمكن ولايمكن التنبؤ بيا.
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يساىم التأمين في توسيع نطاق الإئتمان الذؼ يعد حجر أساسيا  لجميع المشروعات، مثل  -2

ئتمان عند معرفتو أن العقار مؤمن القروض المرىونة بعقار، بحيث يسمح المقرض بمنح الإ

 عميو ضد المخاطر.

 حة المواطن  عمى جعمة قادرا  عمى الكسب وليس أن يكون عبئا .يركز التأمين عمى مصم -3

ميع المدخرات القومية من خلال تجميع أقساط التأمين من تعمل شركات التأمين عمى تج -4

 العملاء.

س الأموال عن طريق الوقت الطويل الذؼ تجمع فيو و كما تساعد شركات التأمين في تكوين رؤ  -5

وتسديد جميع الإلتزامات التي  ،كةيساعدىا عمى تحقيق إيرادات الشر  ما لاءمالأقساط من الع

)وفا،  لدييا، مما يساعد في استثمار الأموال التي كونتيا وتعود عمى الدولة بالمنافع الإقتصادية

2021.) 

 برامج المسؤولية الاجتماعية في شركات التأمين الفمسطينية

بادرات وأنشطة تحقق المسؤولية الاجتماعية بيدف تتشارك شركات التأمين في دولة فمسطين في م

دعم وتطوير المجتمع والمساىمة في نموه والحفاظ عمى البيئة، وشركات التأمين لا تنظر لممسؤولية 

بالقيام بيا كحق الاجتماعية عمى كونيا عمل خيرؼ لممجتمع بل ينظرون إلييا عمى أنيا إلتزام 

نسبة من أرباحيا من أجل المسؤولية الاجتماعية، شركات التأمين شركات التأمين تقتطع  .لممجتمع

 : (2019الخالدؼ،  &)سعادة وىناك أبعاد لممسؤولية الاجتماعية في شركات التأمين الفمسطينية ومنو

 البعد الصحي:

 :المحاور التالية وىي عمىيشمل البعد الصحي في المسؤولية المجتمعية 

 الصحية لأفراد المجتمع الفمسطيني.تقدم شركات التأمين التوعية  -
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تساىم شركات التأمين في العلاج النفسي والعلاجي للأفراد الذين لدييم أمراض مستعصية مثل  -

 السرطان وغيره.

 &)سعادة تساىم شركات التأمين في النشاطات الصحية لمتوعية في جميع محافظات فمسطين -

 (.2019الخالدؼ، 

 البعد البيئي :

تائج السمبية المؤثرة عمى بشكل مستمر بالمشاركة في القضاء عمى النتعمل شركات التأمين  -

 البيئة.

 لوعي البيئي لدػ  المجتمع المحمي.تعزيز ا -

 (.2019الخالدؼ،  &)سعادة لمستدامة، لخدمة المجتمع والبيئةالمساىمة في التنمية ا -

 البعد الإجتماعي:

بمساىمتيا في دعم وتنمية المجتمع المحمي من  ماعيبعد الاجتتتركز مسولية شركات التأمين في ال

مساىمة في تنمية الميارات دية والخلال توفير فرص العمل لمحد من البطالة وتعزيز التنمية الإقتصا

 (.2019الخالدؼ،  &)سعادة

 ية لشركاتالعلامة التجار 

في  العشر إلى الخمس عشرة الماضية ، تجارية خلال السنواتالعلامات لموضوعات  مناقشة ظيرت

. ىذه المواضيع تغطي ثلاث الأكاديمية لمباحثين ورش العمل والمناقشات والمنشوراتالعديد من 

قضايا رئيسية: ممارسات العلامات التجارية في أقاليم خارج أوروبا و الولايات المتحدة الأمريكية،  

وأصول طرائق العلامات  مشيورة علامات تجاريةتحميلات لكيفية تطور العلامات التجارية إلى 

التجارية الخاصة مثل المؤشرات الجغرافية أو علامات التصديق. فيما يتعمق بالموضوع الأول، 
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قدمت العديد من الدراسات رؤػ أولية في أمريكا اللاتينية من خلال التحقيق في كيفية تعامل 

في عام  جوليو مثل دراسة ية في مختمف البمدان. الشركات العالمية مع امتدادات العلامات التجار 

كيف رفضت شركة كوكا كولا الإستثمارات المباشرة عندما لم تضمن المؤسسات المحمية  2009

المقارنة نتائج ىذه الإستراتيجية في الأرجنتين  تحقوق الممكية الكاممة لمعلامات التجارية، كما قدم

ا ىدف ا لـعمل كانت الأرجنت 74وأوروغواؼ والبرازيل . حول كيفية ظيور  Andrea Luchين أيض 

التشريعات وتطورىا وكيفية العلامات التجارية تدريجي ا امتدت عبر المناطق الريفية بين عامي 

 (.Patricio& Castro, 2018, p1110) 1930و  1900

القانون التجارؼ كانت العلامة تجارية في بداية ظيورىا عبارة عن مجموعة من القواعد المكتوبة في 

عمى أنيا أحد مكونات المعنوية لممنظمات، ومع التطورؼ الإقتصادؼ الثورة الصناعية التي غزت 

معظم الدول الذؼ دفع الدول إلى الإىتمام الأكبر عمى العلامة التجارية لممنظمات عبر إصدار 

تصميم يضعيا التاجر أو العلامة التجارية ىي مصطمح يدل عمى رمز أو إشارة قوانين خاصة بيا، و 

 عمى المنتجات التي يقدميا بيدف تعريف الجميور عمى نوعية المنتجات التي يقدميا لتميزه عن ما

تعتبر العلامة التجارية الرابط بين الجميور والمنتجات، فيي من أىم الأصول التي يقدمو المنافسين، 

رية عمى خمق علاقة وطيدة بين تمتمكيا المنظمات والمؤسسات التجارية، تساعد العلامة التجا

 ,Hexaciجميور )مالجميور وبين المنظمات والمؤسسات التجارية كونيا تنقل صورة المنظمة ل

2019.) 

 مفيوم العلامة التجارية

لمعلامة التجارية العديد من المفاىيم التي توصل ليا الباحثين في الكثير من الكتب والدراسات، 

(: ىي عبارة عن شعار أو رمز لمتعبير Kotler & Othersورد عن ) ومفيوم العلامة التجارية كما
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تاجر عن ز منتجات وخدمات اليلتميو ر، عن منتجات أو خدمات يقدميا التاجر أو مجموعة من التجا

المنافسين، فإن العلامة التجارية توضيح لممستيمك عن مصدر المنتج، كما تحمي العلامة التجارية 

 .KOTLER & Others, 2000, p424))منتجاتال تزويرالتاجر من خطر 

( العلامة التجارية ىي دليل (George& Charlesمفيوم أخر لمعلامة التجارية، كما عرفيا 

مرجعي في الأسواق وىذا يعتمد عمى الجودة الموضوعية ويمكن تطويرىا من خلال تطوير وسائل 

 (.George& Charles, 2000, p350الاتصال التي تؤثر بشكل كبير عمى العلامة التجارية )

 أشكال العلامة التجارية

 العلامة التجارية تكون عمى عدة أشكال لكي يتم تسجيميا في القانون التجارؼ، ومن ىذه الأشكال:

العلامة التجارية عمى شكل الأسماء: يحق لمتاجر أن يستخدم العلامة التجارية كمقب أو إسم  -

اخل شكل مميز، وقد تكون ىذه الأسماء عبارة عن أسماء بشرط أن يوضع المقمب أو الإسم د

 أشخاص أو أماكن أو غيره.

العلامة التجارية عمى شكل حروف وأرقام: قد تكون العلامة التجارية عمى شكل حروف أو أرقام  -

أو قد تكون عمى شكميما معا ، ويتشرط عمى العلامة التجارية أن تكون واضحة وأن لا يوجود 

 ميور.فييا أؼ غش لمج

عمى شكل الرموز والصور والنقوش: يقصد بالرموز المستخدمة في العلامة  العلامة التجارية -

التجارية مثل الرسوم المرئية والمجسمة كصورة القمر أو وجو إنسان أو نبات، ويجب الإنتباه إلى 

تاجر  ليا أسماء إذا قام التاجر بإختيار القمر كصورة لعلامتو التجارية وقام التي بعض الصورة

علامتو التجارية لا يحق لمتاجر الأول الذؼ استخدام صورة القمر أن أخر بإستخدام القمر كإسم ل

يستخدم إسم القمر كعلامتو التجارية، بينما الصورة في العلامة التجارية مثل الصور الفوتوغرافية 
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علامتو التجارية بإستخدام صورتو الشخصية كصورة ل ص نفسو مثل أن يقوم التاجرلمشخ

الخاصة بو، وبالنسة لمنقوش ىي لا تعتبر بحد ذاتيا علامة تجارية بل يتم استخداميا لتمثل 

 الطريقة التي يمكن أن توضع فييا العلامة التجارية داخل قالب معين.

نين مثل قانون العلامات التجارية في فمسطين سمح بأن العلامة التجارية بالألوان: بعض القوا -

 تقتصر العلامة التجارية كميا  أو جزئيا  عمى لون واحد أو اكثر من لون.

ر لتعبر عن علامتو اجبيا التسميات التي يتسخدميا التالعلامة التجارية بالكممات: يقصد  -

 .(14، ص2006التجارية بغرض تمييز منتجاتو أو خدماتو )مبارك، 

 أىمية العلامة التجارية

 النقاط التي تمخص أىمية العلامة التجارية والتي منيا:تناول الباحثين العديد من 

 توفير الحماية لمنتجات المنظمة وعكس ممكية المنتج لمشركة المصنعة. -

تحسين الدائم والتطوير المستمر لمنتجات المنظمة البتعزيز روح المبادرة عبر إلتزام المنتجين  -

ما يعزز ثقة الجميور بالمنظمة، عند زيادة جودة البضاعة التي تحمل العلامة  وخدماتيا

 ما يؤدؼ لزيادة قيمة علامتيا التجارية.ارية تزيد ثقة الجميور بالمنظمة التج

 تسييل عممية التسويق لممنظمة والعمل عمى تجنب الخمط بين السمع. -

نتجات المنظمة عند وجود العلامة التجارية تحمي المنظمة من خطر المزوريين المقمديين لم -

 مة وبذلك تحمي سمعة الشركة.عمى منتجات المنظ

 المنظمةمكانة  التي تعززوجميع الجيود الإعلانية  ،العلامة التجارية وقود المشروع التجارؼ  تعد -

 .(Hexacit, 2019) الجميورفي أذىان 
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 معلامة التجاريةء لولاال وتعزيزدور العلاقات العامة في بناء 

لكن مع تطور وسائل الإتصال  ،من قبل دائرة التسويقتم تإدارة العلامة التجارية  تفي السابق كان

جود دائرة العلاقات الاجتماعي وفضول الجميور في الحصول عمى المعمومات الفورية أصبح و 

لامة التجارية ىي تتعدػ ع، وبما أن الإدارة العلامة التجارية لممنظماتمساىمتيا في العامة ميما  و 

شعار يمثل المنظمات والمؤسسات بل تعد حمقة الوصل بين المنظمات الذين يستخدمون  كونيا

تقوم العلاقات العامة بتعزيز الولاء لمعلامة التجارية بمعرفة مدػ منتجات المنظمة أو خدماتيا، 

ار المنظمة عبر وسائل إنتشار العلامة التجارية الخاصة بالمنظمة من خلال مدػ تغطية أخب

يساعد العلاقات العامة في معرفة الإجراءات  . وىذاوتحميل التغطيات عن المنظمة ،الإعلام المختمفة

مما يساعد  ،اللازمة من أجل تطوير العلامة التجارية وعمل التعديلات اللازمة عمى المواد الإخبارية

رسائل الرئيسية والكممات مالعلاقات العامة أيضا  في عمل التعديلات اللازمة من خلال تتبعيم ل

 . رفة مدػ إتصال المنظمة بالجميورعالمفتاحية في التغطيات الإعلامية لم

يستطيع فريق العلاقات العامة معرفة وضع العلامة التجارية لممنظمة عن طريق أسعار الأسيم كما 

يو دليل قوؼ لمعرفة مدػ حسن اتصال المنظمة مع وسائل الإعلام بالعلامة التجارية والجميور ف

المعني لممنظمة ومدػ تفاعميم معيا، كما تمتزم دائرة العلاقات العامة بالرقابة الدائمة وتحميل وسائط 

لمنتجات الإعلام لممحافظة عمى العلامة التجارية الخاصة بالمنظمة فيي لا تقل أىمية عن ا

 (.2021والخدمات التي تقدميا المنظمات )السفياني، 

بأىمية العلامة لدائم لعلامتيا التجارية لإدراكيا كما ترػ الباحثة أن شركات التأمين تيتم بتجديد ا

جدد والمحافظة عمى ولاء العملاء، فكما نلاحع العلاقات العامة في شركة الزبائن الالتجارية بجذب 

 من حيث الوان الشعار. ترتست وبإختيارىا التصيميم الجذاب د الدائم لشعار شركةترست تيتم بتجدي
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وبما أن ميمة العلاقات العامة إدارة العلاقة بين المنظمات والجميور فتندرج إدارة العلامة التجارية  

مات من ميمام العلاقات العامة مثل ما تم ذكره سابقا  بأن العلامة التجارية حمقة وصل بين المنظ

والجميور، ودائرة العلاقات العامة لا تكتفي فقط بإيصال المعمومات لجميور المنظمة بل تركز أيضا  

عمى الطريقة التي يتم بيا إيصال المعمومات بشكل الذؼ يناسب توجو المنظمة وسمعتيا، كما تقوم 

العلامة التجارية العلاقات العامة بالحرص عمى بذل الجيود اللازمة والمطموبة لممحافظة وتطوير 

مثل ب الأىداف الاستراتيجية لممنظمة الخاصة بالمنظمة والعمل عمى توسيعيا بالطريقة التي تناس

 وتطويرىا لتواكب احتياجات المستيمك.ة أو زيادة المنتجات أو الخدمات الدخول في أسواق جديد

 لتزامالتأمين تيتم بالإلاحظت الباحثة من خلال الإطلاع عمى العديد من الأبحاث أن شركات 

تعيش فيو، سواء  كانت ىذه الأنشطة تجاه  الاجتماعية تجاه المجتمع التي المسؤولية بأنشطة

الموظفين أو تجاه المجتمع المحمي أو تجاه الزبائن أو البيئة، كما ترػ الباحثة أن معظم شركات 

تحسين سمعتيا وخمق صورة  مثل شركة ترست ترػ أن المسؤولية الاجتماعية تساعدىا منالتأمين 

حسنة أمام الجميور الداخمي والخارجي، مما يشجع الموظفين عمى تعزيز الولاء لشركة ويشجع عمى 

 خمق علاقة طويمة الأمد مع العملاء وتعزيز ولائيم تجاه الشركة.
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 عبارانفصم ان

 انًنهج والإجراءات

 منيج الدراسة: 

قامــت  الباحثــة بإتبــاع المــنيج الوصــفي التحميمــي لملاءمتــو لأغــراض ىــذه الدراســة، وىــو المــنيج الــذؼ 

ييتم بالظـاىرة كمـا ىـي فـي الواقـع، ويعمـل عمـى وصـفيا، وتحميميـا، وربطيـا بـالظواىر الأخـرػ، حيـث 

البيانـات اعتمدت الباحثة عمى مصادر المعمومات ذات الصمة بموضوع الدراسة وتحميميا، وثم تجميع 

 عن طريق الاستبانة، التي تم إعدادىا بناء عمى الإطار النظرؼ والدراسات السابقة. 

 مجتمع الدراسة وعينتيا: 

شبكة في الضفة الغربية والذين يتابعون  تكون مجتمع الدراسة من جميع المواطنين الفمسطينيين

( 167بقية عشوائية مؤلفة من )، حيث قامت الباحثة باختيار عينة ط"فيسبوك"التواصل الاجتماعي 

في الضفة الغربية  وصف لخصائص عينة الدراسة من المواطنين الفمسطينيين يمنيم، وفيما يم

 :الديمغرافية حسب متغيراتيا
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 (1 )  جدول

 ةالمستقم متغيراتيا حسبالخاصة بالاستبانة  الدراسة عينة توزيع 

 % النسبة المئوية التكرار  التصنيف  المتغير 
 80.2 134 ذكر النوع الاجتماعي

 19.8 33 أنثى
 6.0 10 تعميم أساسي المستوػ التعميمي

 11.4 19 ثانوية عامة فأقل
 12.6 21 بكالوريوس
 60.5 101 بكالوريوس
 7.2 12 ماجستير
 2.4 4 دكتوراة

 17.4 29 موظف حكومي طبيعة العمل
 64.1 107 موظف قطاع خاص

مؤسسة موظف في 
 غير ربحية/ أىمية

2 1.2 

عامل في الداخل 
 المحتل

19 11.4 

 6.0 10 بلا عمل
 65.9 110 مدينة مكان السكن

 25.7 43 قرية
 8.4 14 مخيم

ما طبيعة استخدامك 
لوسائل التواصل 
الاجتماعي مثل 

 يومياً  الفيسبوك

لا استخدم وسائل 
 التواصل الاجتماعي

7 4.2 

باليومأقل من ساعة   20 12.0 
ساعة الى أقل من 
 ساعتين باليوم

35 21.0 

 3ساعتين الى أقل من 
 ساعات باليوم

34 20.4 

ساعات  3أكثر من 
 باليوم

71 42.5 

 100.0 167 المجموع 
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حسب متغيراتيا المستقمة، حيث  الخاصة بالاستبانة( توزيع عينة الدراسة 1يتضح من الجدول رقم )

المستويات الخاصة بكل متغير من متغيرات الدراسة ، وتكرار كل مستوػ ونسبتو يبين الجدول 

ما طبيعة استخدامك لوسائل التواصل المئوية من النسبة الكمية لمعينة. بالإضافة إلى إلى سؤال )

وسائل التواصل الاجتماعي مثل ( حيث تبين أن اعمى نسبة استخدام يوميا   الاجتماعي مثل الفيسبوك

 %.42.5( بنسبة ساعات باليوم 3أكثر من عند عينة الدراسة كانت لمستوػ ) يوميا   الفيسبوك

 أداة الدراسة

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين حول  الدراستي ة أداة الاستبان ةالباحث تاستخدم

عمى  لمتأمين نموذجاً(سمعة شركات التأمين، وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية)شركة ترست العالمية 

مدى ) :يثلاثة مجالات بالإضافة إلى المعمومات الديمغرافية، ى الاستبانة حيث تضمنتالمواطنين 

مدى مساىمة  ، ودراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين ببرامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة

برامج المسؤولية مدى مساىمة  ، وبرامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة ترست

 بتصميميا ةالباحث تقام . وقد(الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركة

 :الآتية لمخطوات وفق ا وذلك المعمومات، لجمع كأداة وتطويرىا

 ."المسؤولية الاجتماعية ب المتعمق النظرؼ  الأدب مراجعة. 1

 .تحسين سمعة شركات التأمينبحثت في  التي والدراسات الأبحاث مراجعة .2

 .  . المناقشات والأفكار مع المتخصصين في مجال الدراسة3

 : جزأين من ) الاستبانة(الدراسة أداة تكونت وقد

 المستجيب الذؼ سيقوم بتعبئة الاستبانة.  عن الأولية المعمومات ويشمل :الأول الجزء
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مدى دراية عملاء شركة ) ىي:  مجالات  ثلاثة عمى موزعة( فقرة 45) عمى واشتمل :الثاني الجزء

 ، و( فقرة من نوع ) نعم/ لا(14) ترست العالمية لمتأمين ببرامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة

مدى مساىمة  ، ومدى مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة ترست

كما يبين ، (في خمق ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركةبرامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة 

 : 2الجدول 

  2 ) ) جدول

 فقرات الاستبانة تبعا  لمجالاتيا 

 عدد الفقرات المجال  الرقم 

 14 مدػ دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين ببرامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة 1

 14 الاجتماعية في تحسين سمعة شركة ترستمدػ مساىمة برامج المسؤولية  2

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء العملاء لمعلامة مدػ مساىمة  3

 التجارية لمشركة

17 

 45 المجموع

 ( 3الجدول رقم ) كما يبين الخماسي ليكرت قياسم خلال من  87وقد أعطيت درجات الفقرات ال 

  3 ) ) جدول

مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في فقرات الاستبانة تبعا  لمجالي الدراسة )مفتاح تصحيح  
برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء مدػ مساىمة  ، وتحسين سمعة شركة ترست

 الخماسي ليكرت قياسم(  حسب العملاء لمعلامة التجارية لمشركة
 الاستجابة  الدرجة

 عارض بشدةأ  عارضأ  غير متأكد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 
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 ليكرت قياسممفتاح تصحيح  فقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتيا حسب يبين الجدول السابق 

 . ، حيث يبين الجدول الاستجابة عمى كل مجال ودرجتياالخماسي

 صدق الأداة

 المحكمين من مجموعة عمى الدراسة أداة عرضتم التحقق من الصدق الظاىرؼ من خلال 

 إبداء المحكمين من طمب وقد ،شؤون الدراسات الإعلامية والتخصصات الأخرػ  في المختصين

 فيو، وُضعت الذؼ لممجال مناسبتيا ومدػ الفقرات، صياغة حيث من الدراسة أداة فقرات في الرأؼ

بضرورة إعادة  مون المحكِّ  رأػ وقد أىميتيا، لعدم حذفيا وأ صياغتيا تعديل أو عمييا بالموافقة إما

 فقرة( 45) النيائية من سبعة مجالات و صورتيا في الدراسة أداة تكونتولقد  ،صياغة بعض الفقرات

ممحق   النيائية صورتيا في الدراسة أداة وأصبحت للإستبانة، الظاىرؼ  الصدق تحقق قد يكون  وبذلك

(1 ). 

 ثبات الأداة:

 Cronbach’s Alpha ، ألفا كرونباخ معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل استخراج تم لقد

 .ومجالاتيا الدراسة لأداة الثبات معاملات يبين (4 ) والجدول
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 4 ) جدول ) 

 Cronbach’s Alpha ، ألفا كرونباخ معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل 

 معامل الثبات عدد الفقرات المجال  الرقم 
العالمية لمتأمين ببرامج المسؤولية مدػ دراية عملاء شركة ترست  1

 الاجتماعية لمشركة
14 89.9 

مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة  2
 ترست

14 95.3 

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء مدػ مساىمة  3
 العملاء لمعلامة التجارية لمشركة

17 95.7 

 96.4 58 للأداة الثبات الكمي

(  96.4 -76.9)بين تراوحتة الاستبانلمجالات  الثبات معاملات أن (4 ) رقم الجدول من يتضح

مدى دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين ببرامج المسؤولية الاجتماعية لممجالات الأول )

العملاء برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء مدى مساىمة ( والثالث )لمشركة

 ويفي عال   ثبات معامل وىو( 96.4الثبات الكمي للأداة ) بمغ حين في( لمعلامة التجارية لمشركة

  .العممي البحث بأغراض

 جراءات الدراسةإ

  :الآتية الخطوات وفق الدراسة ىذه إجراء تم

 .النيائية بصورتيا الدراسة تيأدا إعداد - 

 .الدراسة عينة أفراد تحديد -

ليشكل العدد  لمتحميل صالحةاستبانة  (167) استرجاع تم وقد ، الأداة بتوزيع ةالباحث تقام -

 .الدراسة عينة (167)



51 

 الاجتماعية لمعموم الإحصائية الرزمة باستخدام إحصائيا ومعالجتيا الحاسب إلى البيانات إدخال -

(SPSS .) 

  .المناسبة التوصيات واقتراح السابقة، الدراسات مع ومقارنتيا ومناقشتيا، وتحميميا النتائج استخراج -

 متغيرات الدراسة

 :الآتية المتغيرات الدراسة تصميم تضمن

 :الديمغرافية المتغيرات  -أ

 : ولو مستويان ) ذكر، وأنثى(النوع الاجتماعية  -

وبكالوريوس، : ولو ستة مستويات ) تعميم أساسي، وثانوية عامة فأقل، ودبموم، المؤىل العممي -

 وماجستير، ودكتوراة(

موظف في : ولو خمسة مستويات ) موظف حكومي، وموظف قطاع خاص، طبيعة العمل -

 (.لا أعمل ، وعامل في الداخل المحتل ، ومؤسسة غير ربحية/ أىمية

 ومخيم(.: ولو ثلاثة مستويات مدينة، وقرية، مكان السكن -

 :التابع المتغير - ب

عمى فقرات أداة الضفة الغربية  من المواطنين الفمسطينيين فيالمبحوثين  استجابات في ويتمثل

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين، وتعزيز الدراسة التي تتعمق ب

 )شركة ترست العالمية لمتأمين نموذجا (. الولاء لمعلامة التجارية
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 المعالجات الإحصائية

دخـال ترميزىـا جـرػ عمـى الأداة ) الاسـتبانة (  العينـة أفـراد إجابـات تفريـغ بعـد  باسـتخدام البيانـات وا 

الاجتماعيـة  لمعمـوم الإحصـائية الرزمـة برنـامج ا  باسـتخدامإحصـائي البيانـات معالجـة تمـت ثم الحاسوب

((SPSS  ،المستخدمة الإحصائية المعالجات ومن : 

 النسـبي الـوزن  لتقـدير المعياريـة، نحرافـاتوالإ الحسـابية، والمتوسـطات المئويـة والنسـب التكـرارات .1

 الاستبانة. لفقرات

 لقياس ثبات الاختبار.  (Alpha-Cronbach)ألفا  – كرونباخ معادلة .2

وذلك لمعرفة الفروق الخاصـة   Independent Sample t test )ت( لمعينات المستقمة راختبا. 3

 .بمتغير النوع الاجتماعي

وذلـــك لمعرفـــة الفـــروق الخاصـــة بالمؤىـــل  One Way ANOVAاختبـــار التبـــاين الأحـــادؼ  .  4

 .العممي، وطبيعة العمل، ومكان السكن
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 سياخنانفصم ا

 عرض اننتائج ويناقشتها

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف إلى 

ومن اجل تحقيق  لمعلامة التجارية)شركة ترست العالمية لمتأمين نموذجاً(،التأمين، وتعزيز الولاء 

( فقرة تم توزيعيا عمى عينة مؤلفة من 54ذلك استخدم الباحث استبانو مؤلفة من ثلاثة مجالات و)

 . الضفة الغربية لدػ الشركةمؤمنين في من ( 761)

 النتائج المتعمقة بأسئمة الدراسة

 لدراسة التي تتضمن الإجابة عن التساؤلات التي وضعت أساسا  لمبحث وىي فيما يمي عرضا لنتائج ا

 الرئيس لدراسةاسؤال بالنتائج المتعمقة 

ما دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز  والذؼ ينص عمى:

 ؟ الولاء لمعلامة التجارية )شركات ترست العالمية لمتأمين نموذجاً(

ــطات الحســابيَّة، والانحرافــات المعياريَّــة،  ــؤال، تــمَّ اســتخراج المتوسِّ أداة  لمجــالاتوللإجابــة عــن ىــذا الست

( وعميــو 0.8=  4/5فتــرات ) 5( ثــم قســمتو عمــى 4=  1-5؛ إذ حســبت طــول المــدػ وىــو ) الدراســة

وبيـان ذلـك ( وعميو اعتمد الباحث التقدير التَّالي، لمفصـل مـا بـين الـدَّرجات، 0.8فإن طول الفترة ىو )

 فيما يمي:

  كبيرة جدا   درجة (% فأعمى 84.2فأكثر ويعادل  21.4)المتوسط الحسابي. 

 كبيرة.درجة  ( 84.0 -%68.2ويعادل  20.4 -41.3)سابي المتوسط الح 

 (  68.0 -%52.2ويعادل  40.3-61.2المتوسط الحسابي %)  متوسطة.درجة 
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 (  درجة % 52.0 -%36.2ويعادل  60.2-81.1المتوسط الحسابي )قميمة. 

  ( درجة قميمة جدا  81.1المتوسط الحسابي ) أقل من . 

 والجداول التالية يوضح ذلك 

 ( 5رقم)جدول 

دور المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة  لمجالات درجة 
برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية  

 الحسابي مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط )شركات ترست العالمية لمتأمين نموذجا (
رقم  الرتبة

 المجال

المتوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعيارؼ 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة 

مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في  1 1
 تحسين سمعة شركة ترست

 كبيرة 79.4 0.70 3.97

برامج المسؤولية الاجتماعية مدػ مساىمة  2 2
لمعلامة التجارية لمشركة في خمق ولاء العملاء 

 لمشركة

 كبيرة 75.6 0.75 3.78

  كبيرة 77.6 0.68 3.88 الدرجة الكمية

 ( درجات 5أقصى درجة لمفقرة )

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في أن مجالات )( 4يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم )

(  )شركات ترست العالمية لمتأمينتحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية  

( وىما 3.97( و )3.78جميعيا كبيرة ، فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عمييا  ما بين) كانت

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء العملاء لمعلامة التجارية مدػ مساىمة ) المجلات

(، وكانت ي تحسين سمعة شركة ترستمدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية فو ) (لمشركة

 ( .8833الاستجابة عمى الدرجة الكمية متوسطة بدلالة المتوسط الحسابي الذؼ بمغ )
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 الفرعي الأول  لدراسةاسؤال بالنتائج المتعمقة 

رامج المسؤولية ما مدى دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين في ب والذؼ ينص عمى:

 لمشركة؟ الاجتماعية

ؤال، تمَّ استخراج  مدػ الأول ) أداة الدراسة لمجال، التكرارات والنسب المئويةوللإجابة عن ىذا الست

( 6(، والجدول )الاجتماعية لمشركةالعالمية لمتأمين في برامج المسؤولية دراية عملاء شركة ترست 

 يبين ذلك: 89في الممحق )ىـ( صفحة 

مدػ أن اعمى فقرات ) 89في الممحق )ىـ( صفحة  (6)يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

ألمس بأن (  كانت )دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين في برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة

( وادناىا العلاقات العامة في شركة ترست تستخدم مضامين متطورة وبرامج مؤثرة في مخاطبة الجماىير لتعزيز سمعة الشركة

 .(م أن شركة ترست تولت رعاية حفل تكريم الطمبة المتفوقين في امتحان الثانوية العامة في مدينة قمقيميةلدؼ عم)

 الفرعي الثاني  لدراسةاسؤال بالنتائج المتعمقة 

 ؟رستتمدى مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة  ما :والذؼ ينص عمى

طات الحسابيَّة، والانحرافات المعياريَّة،  ؤال، تمَّ استخراج المتوسِّ أداة  لممجالوللإجابة عن ىذا الست

(، مدى مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة ترستالثاني ) الدراسة

 يبين ذلك: 91في الممحق )ىـ( صفحة  (7والجدول )

مدى أن فقرات ) 91في الممحق )ىـ( صفحة  (1رقم ) يتضح من خلال البيانات في الجدول

جميعيا كبيرة، فقد  (  كانتمساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة ترست

إن معرفتي  المسبقة ) ( وىما الفقرات4.09( و)3.80تراوحت المتوسطات الحسابية عمييا ما بين)
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كمكافئات لموظفييا خلال جائحة كورونا بغرض في  تخصيص شركة ترست لجزء من أرباحيا 

إن معرفتي المسبقة بالفرص التي ( و)تشجيع الشركات الأخرػ ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ.

، وكانت الاستجابة (ن تمنحيا شركة ترست لمخريجين الجدد بالتدريب فييا حسنت من سمعتيا لدؼ

 ( .88.1ؼ بمغ )عمى الدرجة الكمية كبيرة بدلالة المتوسط الحسابي الذ

 الفرعي الثالث  لدراسةاسؤال بالنتائج المتعمقة 

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء العملاء مدى مساىمة ما  والذؼ ينص عمى:

 ؟ لمعلامة التجارية لمشركة

طات الحسابيَّة، والانحرافات المعياريَّة،  ؤال، تمَّ استخراج المتوسِّ أداة  لممجالوللإجابة عن ىذا الست

خمق ولاء العملاء لمعلامة  برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة فيمدى مساىمة الثالث ) الدراسة

 يبين ذلك: 93في الممحق )ىـ( صفحة  (8(، والجدول )التجارية لمشركة

مدى أن فقرات ) 93في الممحق )ىـ( صفحة  (3من خلال البيانات في الجدول رقم ) يتضح

(  برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركةمساىمة 

( وىما 3.89( و )3.64جميعيا كبيرة ، فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عمييا  ما بين) كانت

( و التزام بالتأمين في شركة ترست بسبب أن لدييا برامج مختمفة في تطوير المجتمع لدؼ) الفقرات

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تبرعت بسيارة لطمبة ىندسة الميكانيك في جامعة بيرزيت )

إن معرفتي  المسبقة في اىتمام شركة ، و لإجراء الأبحاث عمييا، ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة

 (رعاية حفلات الطمبة الخريجين من المرحمة الثانوية العامة ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركةترست ب

 (.8813، وكانت الاستجابة عمى الدرجة الكمية كبيرة بدلالة المتوسط الحسابي الذؼ بمغ  )
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 الفرعي الرابع  لدراسةاسؤال بالنتائج المتعمقة 

دور برامج نحو ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في توجو عينة الدراسة  والذؼ ينص عمى :

تعزى  المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية

 ؟ لمتغيرات الجنس، والمستوى التعميمي طبيعة العمل، مكان السكن

ؤال  Oneت( لمعينات المستقمة، واختبار التباين الأحادؼ اختبار )، تم استخدام وللإجابة عن ىذا الست

Way ANOVA  وكانت النتائج كما في الجداول التالية ، 

 . النتائج المتعمقة بمتغير الجنس1

 (9جدول رقم)

نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق في دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات  
  الجنسالتأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية حسب متغير 

مدػ مساىمة برامج المسؤولية 
الاجتماعية في تحسين سمعة 

 شركة ترست

مستوػ  قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد الجنس
 الدلالة*

 0.122 1.555- 0.74 3.93 134 ذكر
 0.52 4.14 33 أنثى

برامج المسؤولية مدػ مساىمة 
الاجتماعية لمشركة في خمق 
ولاء العملاء لمعلامة التجارية 

 لمشركة

مستوػ  قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد الجنس
 الدلالة*

 0.340 0.958- 0.76 3.75 134 ذكر
 0.71 3.89 33 أنثى

مستوػ  قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد الجنس الدرجة الكمية
 الدلالة*

 0.183 1.337- 0.70 3.84 134 ذكر
 0.56 4.02 33 أنثى

 (α  =0.05* )دال إحصائُا عنذ يستىي انذلانة 
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 دتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عنلا  نلاحع من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انو

( باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو دور برامج المسؤولية الاجتماعية α  =0.05مستوػ الدلالة )

، فقد بمغت  الجنسحسب متغير  في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية

 (0.05وىي اكبر من )( 0.183قيمة مستوػ الدلالة ) 

مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في لا توجد فروق في مجالي الدراسة الأول ) ككذل

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق مدػ مساىمة (، والثاني )تحسين سمعة شركة ترست

 ( ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركة

 المتعمقة بمتغير المستوى التعميمي  :  ثانياً  

المستوػ الجدول السابق وجود فروق في المتوسطات الحسابية في مستويات متغير )يتضح من 

 (10الجدول رقم )(، و ولمعرفة دلالة الفروق تم استخدام تحميل التباين الأحادؼ كما يبين التعميمي
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 : 10جدول 

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة في نتائج تحميل التباين الأحادؼ لدلالة الفروق 
 المستوػ التعميمي شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية حسب متغير 

مدى مساىمة برامج 
المسؤولية 

الاجتماعية في 
تحسين سمعة شركة 

 ترست
 

مستوػ  قيمة)ف( متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 الدلالة

 0.430 0.219 5 1.093 بين المجموعات
 

0.828 
 5090. 161 81.963 داخل المجموعات 

 166 83.056 المجموع 

برامج مدى مساىمة 
المسؤولية 

الاجتماعية لمشركة 
في خمق ولاء العملاء 

لمعلامة التجارية 
 لمشركة

مستوػ  قيمة)ف( المربعاتمتوسط  درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 الدلالة

 0.568 0.328 5 1.642 بين المجموعات
 

0.725 
 5780. 161 93.122 داخل المجموعات 

 166 94.763 المجموع 

مستوػ  قيمة)ف( متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين الدرجة الكمية
 الدلالة

 0.460 0.217 5 1.087 بين المجموعات
 

0.806 
 4730. 161 76.117 داخل المجموعات 

 166 77.204 المجموع 

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 دتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عنلا  نلاحع من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انو

( باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو دور برامج المسؤولية الاجتماعية α  =0.05مستوػ الدلالة )

، فقد المستوػ التعميميحسب متغير  في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية

 (.0.05وىي اكبر من )( 0.806بمغت قيمة مستوػ الدلالة ) 
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مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في لا توجد فروق في مجالي الدراسة الأول ) ككذل

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق مدػ مساىمة (، والثاني )تحسين سمعة شركة ترست

 ( ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركة

 المتعمقة بمتغير طبيعة العمل  :  ثالثاً 

( طبيعة العملالسابق وجود فروق في المتوسطات الحسابية في مستويات متغير ) يتضح من الجدول

 11الجدول رقم ، و ولمعرفة دلالة الفروق تم استخدام تحميل التباين الأحادؼ كما يبين 

 :11جدول 

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة في نتائج تحميل التباين الأحادؼ لدلالة الفروق 
 طبيعة العملشركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية حسب متغير 

مدى مساىمة برامج 
المسؤولية 

الاجتماعية في 
تحسين سمعة شركة 

 ترست
 

 مستوػ الدلالة قيمة)ف( متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 0.447 0.227 4 0.907 بين المجموعات

 
0.774 

 5070. 162 82.149 داخل المجموعات 
 166 83.056 المجموع 

برامج مدى مساىمة 
المسؤولية 

الاجتماعية لمشركة 
في خمق ولاء العملاء 

لمعلامة التجارية 
 لمشركة

 مستوػ الدلالة قيمة)ف( متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 0.222 0.129 4 0.517 بين المجموعات

 
0.926 

 5820. 162 94.247 داخل المجموعات 
 166 94.763 المجموع 

 مستوػ الدلالة قيمة)ف( متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين الدرجة الكمية
 0.199 0.094 4 0.378 بين المجموعات

 
0.939 

 4740. 162 76.826 داخل المجموعات 
 166 77.204 المجموع 

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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 دتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عنلا  نلاحع من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انو

( باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو دور برامج المسؤولية الاجتماعية α  =0.05مستوػ الدلالة )

، فقد طبيعة العملحسب متغير  في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية

 (.0.05وىي اكبر من )( 0.939بمغت قيمة مستوػ الدلالة ) 

مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في لا توجد فروق في مجالي الدراسة الأول ) ككذل

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق مدػ مساىمة (، والثاني )تحسين سمعة شركة ترست

  .(ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركة

 المتعمقة بمتغير مكان السكن  :  رابعاً 

( مكان السكنالحسابية في مستويات متغير )يتضح من الجدول السابق وجود فروق في المتوسطات 

 12الجدول رقم ، و ولمعرفة دلالة الفروق تم استخدام تحميل التباين الأحادؼ كما يبين 
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 : 12جدول 

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة في نتائج تحميل التباين الأحادؼ لدلالة الفروق  
 مكان السكن شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية حسب متغير 

مدى مساىمة برامج 
المسؤولية الاجتماعية 
في تحسين سمعة 

 شركة ترست
 

 مستوػ الدلالة قيمة)ف( متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 0.325 0.164 2 0.328 بين المجموعات

 
0.723 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

82.728 164 .5040 
 

 166 83.056 المجموع
برامج مدى مساىمة 

المسؤولية الاجتماعية 
لمشركة في خمق ولاء 

العملاء لمعلامة 
 التجارية لمشركة

 مستوػ الدلالة قيمة)ف( متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 0.945 0.540 2 1.079 بين المجموعات

 
0.391 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

93.684 164 .5710 
 

 166 94.763 المجموع
 مستوػ الدلالة قيمة)ف( متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين الدرجة الكمية

 0.510 0.238 2 0.477 بين المجموعات
 

0.602 
داخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل  

 المجموعات
76.727 164 .4680 

 
 166 77.204 المجموع

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 دتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عنلا  نلاحع من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انو

( باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو دور برامج المسؤولية الاجتماعية α  =0.05مستوػ الدلالة )

، فقد  مكان السكنحسب متغير  في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية

 (.0.05وىي اكبر من )( 0.602بمغت قيمة مستوػ الدلالة ) 

مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في لا توجد فروق في مجالي الدراسة الأول ) ككذل

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق مدػ مساىمة (، والثاني )تحسين سمعة شركة ترست

 .(ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركة
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 سداسانفصم ان

 يناقشة اننتائج وأهى انتىصُات

 المقدمة

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في ييدف ىذا الفصل إلى مناقشة نتائج الدراسة التي بحثت 

تحسين سمعة شركات التأمين، وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية)شركة ترست العالمية لمتأمين 

از مناقشة ىذه النتائج لإبر  ةحاول الباحثتوس التساؤلات،اشتممت الدراسة عمى مجموعة من  نموذجاً(

 المختمفة.أىم النتائج والتي ستبنى عمييا التوصيات 

 مناقشة النتائج المتعمقة بأسئمة الدراسة

 النتائج المتعمقة بالسؤال الرئيس

ما دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة 

 ؟شركات ترست العالمية لمتأمينفي التجارية 

برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين أن مجالات )أشارت النتائج أن 

جميعيا كبيرة، وىما  (  كانتشركات ترست العالمية لمتأمينفي وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية 

التجارية برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء العملاء لمعلامة مدػ مساىمة ) المجالات

، وكانت (مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة ترست( و)لمشركة

 الاستجابة عمى الدرجة الكمية كبيرة .

( التي أظيرت أن واقع المسئولية الاجتماعية 2016عابدين )وتتفق ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة 

(، وىو 75.027قطاع غزة جاء بوزن نسبي ) لشركات والمؤسسات التجارية التأمين العاممة في
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( التي أظيرت أن جامعة ظفار تمارس 2018بدرجة )كبيرة(، ومع نتيجة دراسة دره وأخرون )

( التي أظيرت أن 2014مسؤوليتيا الاجتماعية بنسبة  مرتفعو، ومع نتيجة دراسة رشيد وزيادؼ)

ية الاجتماعية، ومع نتيجة ىنالك قدر من الإىتمام من كميات جامعة القادسية بالمسؤول

التي أظيرت أن  Bayoud, N. Salem, K. Marie, and Slaughter, G. (2010)دراسة

المستويات العالية في أنشطة المسؤولية الاجتماعية يزيد من تحسين سمعة المنظمات، ومع نتيجة 

نية لأنماط ( التي أظيرت أن واقع تبني المصارف التجارية الأرد2010دراسة النسور، رابعة)

التي  Dmour&Askar (2011)المسؤولية الاجتماعية الثلاثة كان مرتفعا ، ومع نتيجة دراسة 

أظيرت وىنالك تأثير كبير من المسؤولية الاجتماعية لمشركات والمؤسسات التجارية فقد عمى أداء 

لممسؤولية  ( التي أظيرت ووجود دورا  ايجابيا  2014التسويقي، ومع نتيجة القريويتي، وأخرون )

الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية لالشركات والمؤسسات التجارية، ومع نتيجة دراسة وعد ، 

 ( التي أظيرت أن ىنالك إطلاع واىتمام كبيرين لموضوع المسؤولية الاجتماعية2013جحشن )

جتماعية ( التي أظيرت أن المسؤولية الا2012وتختمف ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة عجيلات، )

 تحتل وظيفتيا مكانة متوسطة

أن الحياة الاجتماعية قائمة عمى عممية وتتفق ىذه النتيجة مع نظرية التبادل الاجتماعي التي ترػ 

تفاعل اجتماعي مستمر بين الفرد والمجتمع، وأن الفرد يتشارك مع المجتمع في عدة عمميات مستمرة 

ورغباتو وفي نفس  ،ع التي تساعده في تمبية حاجاتويقوم بيا بيدف الحصول عمى العديد من المناف

 .الوقت تساعده عمى توفير الوقت والتكمفة
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 أما بالنسبة للأسئمة الفرعية ومجالات الدراسة، فقد جاءت نتائجيا كالتالي:

ما مدى دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين في برامج المسؤولية أشارت نتيجة سؤال:   .1

% وىذا يشير إلى 50.0من  اعمىان النسب المئوية لفقرات المجال كانت  لمشركةالاجتماعية 

برامج المسؤولية الاجتماعية  حولعملاء شركة ترست العالمية لمتأمين مدػ دراية مرتفعة لدػ 

ألمس فقرات كانت )ال أعمىأن (، حيث 5.84( و )3785حيث تراوحت النسب ما بين ) لمشركة

في شركة ترست تستخدم مضامين متطورة وبرامج مؤثرة في مخاطبة بأن العلاقات العامة 

لدؼ عمم أن شركة ) %( يمييا81.4بنسبة مئوية مقدارىا )( الجماىير لتعزيز سمعة الشركة

%( ومن ثم 69.5( بنسبة مئوية )ترست تخصص جزء من أرباحيا لدعم المجتمع الفمسطيني

%( 59.6( بنسبة مئوية )لجدد لمتدرب فييالدؼ عمم أن شركة ترست تمنح فرصة لمخريجيين ا)

لدؼ عمم أن شركة ترست تولت رعاية حفل تكريم الطمبة المتفوقين في دناىا )في حين كان أ و

 %. 42.5بنسبة مئوية  (امتحان الثانوية العامة في مدينة قمقيمية

ظل جائحة لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بمبالغ لمبمديات في مختمف المحافظات في ومن ثم )

لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بسيارة لطمبة %( ومن ثم )45.5( بنسبة مئوية )فايروس كورونا

 (. 47.3( بنسبة مئوية ) اليندسة الميكانيك في جامعة بيرزيت لإجراء الأبحاث عمييا.

ية تعزو الباحثة إلى وجود دراية لدػ عملاء شركة ترست بشكل عام حول برامج المسؤولية الاجتماع

التي تقدميا شركة ترست لممجتمع. العملاء عمى دراية أن الشركة تخصص جزء من أرباحيا لخدمة 

المجتمع والمساعدة عمى نموه وتطوره وبمدػ تعاون الشركة بإعطاء فرصة لطلاب الخريجين حديثا  

ة بتدرب لدييم، لكن معظم العملاء ليس لدييم عمم بأن الشركة تولت رعاية حفل تكريم الطمب
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الخريجين في مدينية قمقيمية وليس لدييم العمم الكافي بتبرع الشركة بسيارة لطمبة اليندسة في جامعة 

 بيرزيت.

( التي أظيرت عدم وجود الوعي الكافي لدػ 2009ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة العوادلي ) وتختمف

إلكترونيا  في الشركات  مستخدمي شبكة الإنترنت حول كيفية تطبيق أنشطة المسؤولية الاجتماعية

 والمؤسسات‌الحجارية‌في‌جطبيق‌أنشطة‌المسؤولية‌الاجحماعية

مدى مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة  ماجاءت نتيجة سؤال )  .2

إن معرفتي المسبقة في تخصيص شركة ترست لجزء من أرباحيا )أدنى فقراتياوأن  كبيرة ترست

خلال جائحة كورونا بغرض تشجيع الشركات الأخرػ ساىم في تحسين كمكافئات لموظفييا 

ن معرفتي المسبقة في التزام شركة ترست لمتأمين بأنشطة المسؤولية الاجتماعية ، و سمعتيا لدؼ ا 

إن معرفتي  المسبقة  بتبرع شركة ترست بسيارات لصالح  ، وساىم في تحسين سمعتيا لدؼ

إن معرفتي المسبقة بالفرص التي تمنحيا شركة وأعلاىا )(، وزارة العمل حسن من سمعتيا لدؼ

ن معرفتي المسبقة في أن ، و ترست لمخريجين الجدد بالتدريب فييا حسنت من سمعتيا لدؼ ا 

شركة ترست تبرعت بسيارة لطمبة ىندسة الميكانيك في جامعة بيرزيت لإجراء الأبحاث عمييا، 

ن معرفتي  ، و ساىم في تحسين سمعة الشركة لدؼ المسبقة في اىتمام شركة ترست برعاية ا 

وكانت ( حفلات الطمبة الخريجين من المرحمة الثانوية العامة ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ

 الاستجابة عمى الدرجة الكمية كبيرة.

تعزو الباحثة إلى الأنشطة الاجتماعية التي تتعمق بمساعدة طمبة الجامعات والخريجين حديثا  ساىم 

شركة ترتست لدػ العملاء. والأنشطة حول موظفيين الشركة مثل تقديم مكافئات في تحسين سمعة 
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وأنشطة تبرع الشركة بسياره لصالح وزارة العمل لم تحصل عمى نسب عالية من قبل العملاء مما 

 يجعمنا نتوصل إلى عدم إحداثيا الفرق الكبير في تحسين سمعةا لشركة لدػ العملاء.

أن المنفعة التي يحصل عمييا الفرد ة التبادل الاجتماعي التي ترػ أن نظريوتتفق ىذه النتيجة مع 

بل يمكن أن تكون منفعة اجتماعية أو نفسية قائمة عمى الاحترام  ،ليس بشرط أن تكون منفعة مادية

 .والتقدير والقبول الاجتماعي وتعمو من مقداره اجتماعيا  

الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء برامج المسؤولية مدى مساىمة ما جاءت نتيجة سؤال ) .3

دؼ التزام بالتأمين في شركة ترست ل )أدنى فقراتياوأن  كبيرة(  العملاء لمعلامة التجارية لمشركة

إن معرفتي المسبقة بالفرص التي تمنحيا  و بسبب أن لدييا برامج مختمفة في تطوير المجتمع.

عندما أرغب ، و ولاء لدؼ لمشركةشركة ترست لمخريجين الجدد بالتدريب فييا ساىم في خمق 

مين مركبتو لدػ شركة ترست فأنا أقوم بذلك بسبب وجود برامج تنموية تقوم أميل لي بتنبإقناع ز 

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تبرعت بسيارة (، وأعلاىا )بيا الشركة اتجاه المجتمع

يا، ساىم في خمق ولاء لدؼ لطمبة ىندسة الميكانيك في جامعة بيرزيت لإجراء الأبحاث عمي

إن معرفتي  المسبقة في اىتمام شركة ترست برعاية حفلات الطمبة الخريجين من  ، ولمشركة

إن معرفتي المسبقة باىتمام الشركة ، و المرحمة الثانوية العامة ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة

 (.بدعم المشاريع العممية ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة

ثة ىذه النتيجة أن عملاء شركت ترست عزز الولاء لدييم الأنشطة التي تقدميا الشركة تعزو الباح

لطمبة الجامعات والخريجين حديثا ، لكن التزام الشركة ببرامج المسؤولية الاجتماعية لم يخمق لمعملاء 

 الولاء الذؼ يجعميم بإقناع زملائيم بتأمين في شركة ترست.
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أن المنفعة التي يحصل عمييا الفرد لتبادل الاجتماعي التي ترػ أن نظرية اوتتفق ىذه النتيجة مع 

حترام بل يمكن أن تكون منفعة اجتماعية أو نفسية قائمة عمى الإ ،ليس بشرط أن تكون منفعة مادية

  .والتقدير والقبول الاجتماعي وتعمو من مقداره اجتماعيا

دور نحو ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في توجو عينة الدراسة جاءت نتيجة سؤال ) .4

برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة 

وجود بعدم (؟ تعزى لمتغيرات الجنس، والمستوى التعميمي طبيعة العمل، مكان السكن التجارية

( باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو α  =0.05دلالة )فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوػ ال

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة 

، بمعنى عدم تعزػ لمتغيرات الجنس، والمستوػ التعميمي طبيعة العمل، مكان السكن التجارية

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في وجود اختلافات في وجيات نظر عينة الدراسة نحو 

بين الذكور والإناث وذوؼ   تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية

 المستويات التعميمية المختمفة، وذوؼ الأعمال واماكن السكن المختمفة. 

النتيجة إلى أن الذكور والإناث من المستويات التعميمية المختمفة والأعمال وتعزو الباحثة ىذه 

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في نحو المختمفة وأماكن السكن المختمفة لدييم  إدراكا  متشابيا  

وذلك لعدم وضوح سياسات شركات  تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية

 في ىذا الخصوص أو عدم متابعة نشاطات ىذه الشركات في ىذا المجال. التأمين 

( التي أظيرت عدم وجود فروق ذات دلالة 2016عابدين )وتتفق ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة 

في واقع المسئولية الاجتماعية لشركات والمؤسسات التجارية  (α≤0.05إحصائية عند مستوػ )

عابدين وتختمف ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة التأمين العاممة في قطاع غزة تعزػ لمتغير الجنس، 
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في واقع المسئولية ( α≤0.05) ػ ( التي أظيرت وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو 2016)

تجارية التأمين العاممة في قطاع غزة تعزػ لمتغير المؤىل الاجتماعية لشركات والمؤسسات ال

 .العممي

أن المنفعة التي يحصل عمييا الفرد نظرية التبادل الاجتماعي التي ترػ أن وتتفق ىذه النتائج مع 

منفعة اجتماعية أو نفسية قائمة عمى كونيا  تتعدػ إلىبل  فقط، ليس بشرط أن تكون منفعة مادية

. نظرية التبادل الاجتماعي ترػ أن والقبول الاجتماعي وتعمو من مقداره اجتماعيا حترام والتقديرالإ

المجتمع قائم عمى فكرة تبادل المنافع وفي حين تقوم شركة ترست لتأمين في تقديم أنشطة المسؤولية 

الاجتماعية التي تساعد عمى نمو وتطور المجتمع يعود عمييا بنفع من حيث تحسين سمعتيا كشركة 

 زيز ولاء العملاء لدييا مما يساعدىا عمى استقطاب عملاء جدد.وتع
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 الخاتمة 

شركات سؤولية الاجتماعية في تحسين سمعةدور برامج المىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى 

 اعتماد من خلال  التأمين، وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية)شركة ترست العالمية لمتأمين نموذجا (

الباحثة عمى استخدام الاستبيان لتوزيعيا عمى عملاء شركة ترست لتأمين الذين قاموا بتأمين عمى 

دور كبير لبرامج وجود . 1لدػ الشركة. توصمت الدراسة إلى العديد من الإستنتاجات منيا:  سياراتيم

ارية  )شركات المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين وتعزيز الولاء لمعلامة التج

دراية لدػ عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين في برامج . وجود 2. (ترست العالمية لمتأمين

وجود مساىمة كبير لبرامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين . 3 .المسؤولية الاجتماعية لمشركة

خمق ولاء  برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة فيمساىمة كبير ل . وجود4 سمعة شركة ترست.

. وجود وجيات نظر متشابية لدػ عينة الدراسة من المبحوثين 5 العملاء لمعلامة التجارية لمشركة

دور برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركات التأمين، وتعزيز الولاء لمعلامة حول 

الجزء  دراسة خلالتمت ال التجارية في شركة ترست بغض النظر عن الاختلافات الديموغرافية لدييم.

، حيث تقوم الشركات في بداية كل عام بالإعلان عن برامج 2022 -2021الأول من العام  

شركة ترتست العالمية لتأمين، فرع محافظة . اختارت الباحثة المسؤولية الاجتماعية الخاصة بيا

 .شركة ترست العالمية لتأمين عملاءنموذجا . استيدفت الدراسة  طولكرم

 

 

 

‌
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 :التوصيات

 منيا: توصيات،بعدة ة الباحث تفي ضوء ما تقدم من نتائج، خرج

التي تقوم ببرامج المسؤولية الاجتماعية  ئيا دراية عملاضرورة قيام شركات التامين برفع مستوػ  .1

 بيا الشركة من خلال العلاقات العامة.  

الخارجي من خلال استطلاع دوائر العلاقات العامة بشركة ترست بإشراك المجتمع ضرورة قيام  .2

 .آراء الجماىير حول كيفية إفادة المجتمع من أنشطة الشركة

مضامين متطورة وبرامج مؤثرة في  باستخداملعلاقات العامة في شركة ترست ضرورة قيام ا .3

 .مخاطبة الجماىير لتعزيز سمعة الشركة

ية لبرامج المسؤولية بتكثيف الدعاية الإعلان في شركة ترستضرورة قيام العلاقات العامة  .4

 الاجتماعية التي تقوم بيا. 

من أرباحيا كمكافئات لموظفييا بغرض تشجيع الشركات  جزءتخصيص ضرورة قيام الشركة  .5

 لدػ زبائنيا. في تحسين سمعتيا  مما يساىم الأخرػ 

 عمى الشركة تطوير برامجيا المختمفة الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية والترويج ليا بشكل عام. .6
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ان لمعموم والتكنولوجيا، ، جامعة السودالاقتصاديةمجمة العموم عن تكاليف المسؤولية الاجتماعية، 

 .121-1السودان، ص

رسالة  )المسؤولية الاجتماعية في شركة الاتصالات الاردنية"(. "2010عجيلات، فارس) -

 جامعة الشرق الاوسط، عمان، الاردن.، (ماجستير
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 .لنشر والتوزيعدار الفكر المعاصر (. استراتيجات إدارة السمعة. 2018) .العمرؼ، إسماعيل -

(. "أثر استخدام برامج المسؤولية الاجتماعية عبر الانترنت عمى بناء 2009العوادلي، سموػ) -

سمعة المنظمة". ورقة بحثية مقدمة لمؤتمر الإعلام وقضايا الإصلاح في المجتمعات العربية: 

 الواقع والتحديات، القاىرة، مصر.

جتماعية في الأداء التنظيمي لممصارف التجارية أثر المسؤولية الا(. 2011العواسا، أسميان ) -

 ، جامعة مؤتة، الأردن.(رسالة ماجستيرإقيمم الجنوب( ) -)دراسة ميدانية الأردنية

دار الزىراء لنشر . الرياض، السعودية: نظريات عمم الاجتماع(. 2012) .الغريب، عبد العزيز -

 .والتوزيع

(. دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة 2016قرفي، شافية وصحراوؼ، حمودؼ) -

مجمة ، (ورقة بحثيةنظر إطارات مؤسسة روبية لمعصائر  )المؤسسة دراسة تحميمية من وجية 

 .152 -121، ص16، العدد الباحث

ة التنافسية، دراسة حالدورا المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة (. 2014وأخرون) ي القرويت -

، 1، العدد41، مجمدمجمة العموم الإدارية، ( ورقة بحثية في شركة زين للاتصالات الخموية)

 .55 -37ص

(. ما ىو دور العلاقات العامة في المسؤولية الاجتماعية؟. ورقة بحثية، 2020قوقزه، سجى ) -

 مجمة العربي.

المسؤولية الاجتماعية )النمط الاقتصادؼ، النمط أثر تبني أنماط (. 2010). النسور، رابعة -

الاجتماعي، النمط البيئي( في تحقيق الميزة التنافسية )المرونة، الإبداع، السمعة( في المصارف 

 الأردن.، جامعة الشرق الأوسط، عمان ،(سالة ماجستير)ر  التجارية العاممة في الأردن
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 انًلاحق

 (أممحق )

 جامعة النجاح الوطنية

  كمية الدراسات العميا

  ماجستير العلاقات العامة المعاصرة

 

‌،دور‌برامج‌المسؤولية‌الاجحماعية‌في‌جحسين‌سمعة‌شركات‌الحأمينحول  دراسة بإجراءتقوم الباحثة 

، وذلك استكمالا لمتطمبات جرسث‌العالمية‌للحأمين‌نموذجاً(‌ة)شرك‌يةوجعسيس‌الولاء‌للعلامة‌الحجار

خلال  ،د. معين الكوع بإشرافالحصول عمى درجة الماجستير في العلاقات العامة المعاصرة، 

 .( في جامعة النجاح الوطنية2021-2020) الدراسي الثانيالفصل 

سيتم استخدام حيث ، الدقةو  موضوعيةمع تحرؼ السئمة الاستبانة أجابة عمى رجو من حضرتكم الإأ

 . جابات بسرية تامةغراض البحث العممي فقط مع المحافظة عمى جميع الإجاباتكم لأإ

 مع كامل الشكر والتقدير لجيودكم

 رشا كحموالباحثة: 

 استبانة
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 المتغيرات الديموغرافية ول:الأ  المحور

 :فيما يأتي الرجاء وضع دائرة حول الإجابة المناسبة

 الجنس:  .1
 ذكر  .1 

 أنثى .2
 المؤىل العممي:  .2

 تعميم أساسي .1 
 فأقل ثانوية عامة .2
 دبموم .3
 بكالوريوس .4

 ماجستير .5 
 دكتوراة .6

 طبيعة العمل:  .3
 موظف حكومي .1 

 موظف قطاع خاص .2
3. 
4. 
5     . 

 موظف في مؤسسة غير ربحية/ أىمية
 عامل في الداخل المحتل

 لا أعمل
 

 السكن:مكان  .4

 . مخيم3. قرية          2         . مدينة1

 :يومياً  . ما طبيعة استخدامك لوسائل التواصل الاجتماعي مثل الفيسبوك5

 لا استخدم وسائل التواصل الاجتماعي1. 

 باليوم أقل من ساعة2. 

 باليوم ساعة الى أقل من ساعتين3. 

 باليوم ساعات 3 ساعتين الى أقل من4. 

 باليوم ساعات 3أكثر من 5. 
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 المحور الثاني: مدى دراية عملاء شركة ترست العالمية لمتأمين ببرامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة.
 لا نعم الفقرة #

   لدؼ عمم أن شركة ترست تخصص جزء من أرباحيا لدعم المجتمع الفمسطيني. 1

في جامعة بيرزيت لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بسيارة لطمبة اليندسة الميكانيك  2
 لإجراء الأبحاث عمييا.

  

لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بمبالغ لمبمديات في مختمف المحافظات في ظل جائحة  3
 فايروس كورونا.

  

   لدؼ عمم أن شركة ترست لمتأمين ترعى أنشطة رياضية في الجامعات الفمسطينية. 4

وزارة العمل في ظل جائحة فايروس لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بسيارات لصالح  5
 كورونا.

  

رام الله  في  - H Clinkلدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بمبمغ مالي لصالح مستشفى  6
 ظل جائحة فايروس كورونا.

  

   لدؼ عمم أن شركة ترست ترعى بعض الأنشطة العممية للأطفال مثل مشرع الريبوت. 7

 لا نعم الفقرة #

ترست قدمت مساىمة مجتمعية لغرفة طوارغ في محافظة رام الله خلال  لدؼ عمم أن شركة 8
 جائحة فايروس كورونا.

  

   لدؼ عمم أن شركة ترست تمنح فرصة لمخريجيين الجدد لمتدرب فييا. 9

لدؼ عمم أن شركة ترست تولت رعاية حفل تكريم الطمبة المتفوقين في امتحان الثانوية  10
 العامة في مدينة قمقيمية.

  

   لدؼ عمم أن شركة ترست تقدم ندوات لموقاية من الإصابة بفايروس كورونا. 11

لدؼ عمم أن شركة ترست خصصت جزء من أرباحيا  خلال جائحة كورونا كمكافئات  12
 بيدف تشجيع الشركات الأخرػ لمقيام بالأمر نفسو. لموظفييا

  

مضامين متطورة وبرامج مؤثرة في ألمس بأن العلاقات العامة في شركة ترست تستخدم  13
 مخاطبة الجماىير لتعزيز سمعة الشركة.

  

تقوم دوائر العلاقات العامة بشركة ترست بإشراك المجتمع الخارجي من خلال استطلاع  14
 آراء الجماىير حول كيفية إفادة المجتمع من أنشطة الشركة. 
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 اعية في تحسين سمعة شركة ترست.المحور الثالث: مدى مساىمة برامج المسؤولية الاجتم

موافق  الفقرة #
 بشدة

عارض أ أعارض محايد موافق
 بشدة

إن معرفتي المسبقة في التزام شركة ترست لمتأمين  1
بأنشطة المسؤولية الاجتماعية ساىم في تحسين 

 سمعتيا لدؼ.

     

إن معرفتي  المسبقة في  تخصيص شركة ترست  2
لموظفييا خلال جائحة لجزء من أرباحيا كمكافئات 

كورونا بغرض تشجيع الشركات الأخرػ ساىم في 
 تحسين سمعتيا لدؼ.

     

موافق  الفقرة #
 بشدة

عارض أ عارضأ محايد موافق
 بشدة

إن معرفتي المسبقة بالفرص التي تمنحيا شركة  3
ترست لمخريجين الجدد بالتدريب فييا حسنت من 

 سمعتيا لدؼ.

     

المسبقة في التبرعات التي تمنحيا شركة إن معرفتي   4
 ترست لممستشفيات حسنت من سمعتيا لدؼ.

     

إن معرفتي  المسبقة في اىتمام شركة ترست برعاية  5
حفلات الطمبة الخريجين من المرحمة الثانوية العامة 

 ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ.

     

إن معرفتي  المسبقة  بتبرع شركة ترست بسيارات  6
 لصالح وزارة العمل حسن من سمعتيا لدؼ.

     

إن معرفتي المسبقة باىتمام الشركة بدعم المشاريع  7
 العممية ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ.

     

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تبرعت  8
بمبالغ لمبمديات في مختمف المحافظات في ظل 

 جائحة كورونا حسن من سمعتيا لدؼ.
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 برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركة.المحور الرابع: مدى مساىمة 
موافق  الفقرة #

 بشدة
عارض أ عارضأ محايد موافق

 بشدة
إن معرفتي المسبقة بالتزام شركة ترست لمتأمين بأنشطة   .1

 لمشركة.المسؤولية الاجتماعية ساىم في خمق ولاء لدؼ 
     

إن معرفتي  المسبقة في  تخصيص شركة ترست لجزء من   .2
أرباحيا كمكافئات لموظفييا خلال جائحة كورونا بغرض 
تشجيع الشركات الأخرػ ساىم في في خمق ولاء لدؼ 

 لمشركة.

     

     إن معرفتي المسبقة بالفرص التي تمنحيا شركة ترست   .3

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست قدمت  9
مساىمة مجتمعية لغرفة الطوارغ في محافظة رام الله 
 خلال جائحة كورونا ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ.

     

إن معرفتي المسبقة في أن شركة أن شركة ترست  10
لمتأمين ترعى أنشطة رياضية في الجامعات 

 الفمسطينية ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ.

     

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تقدم ندوات  11
لموقاية من الإصابة بفايروس كورونا ساىم في 

 تحسين سمعتيا لدؼ.

     

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تبرعت  12
بسيارة لطمبة ىندسة الميكانيك في جامعة بيرزيت 
لإجراء الأبحاث عمييا، ساىم في تحسين سمعة 

 لدؼ. الشركة

     

تعمل الشركة عبر دائرة العلاقات العامة عمى خمق  13
اتصال فعال بينيا وبين المجتمع بيدف تحقيق 

 مصمحة الطرفين، ما ينعكس إيجابا عمى سمعتيا.

     

أشعر بأن لدػ العلاقات العامة بالشركة برامج واقعية  14
 لتعزيز سمعة الشركة لدػ جماىيرىا.
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خمق ولاء لدؼ لمخريجين الجدد بالتدريب فييا ساىم في 
 لمشركة.

إن معرفتي  المسبقة في التبرعات التي تمنحيا شركة ترست   .4
 لممستشفيات ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة.

     

إن معرفتي  المسبقة في اىتمام شركة ترست برعاية حفلات   .5
الطمبة الخريجين من المرحمة الثانوية العامة ساىم في خمق 

 ولاء لدؼ لمشركة.

     

إن معرفتي  المسبقة  بتبرع شركة ترست بسيارات لصالح   .6
 وزارة العمل ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة.

     

إن معرفتي المسبقة باىتمام الشركة بدعم المشاريع العممية   .7
 ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة.

     

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تبرعت بمبالغ   .8
المحافظات في ظل جائحة كورونا  لمبمديات في مختمف

 ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة.

     

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست قدمت مساىمة   .9
مجتمعية لغرفة الطوارغ في محافظة رام الله خلال جائحة 

 ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة. كورونا

     

 إن معرفتي المسبقة في أن شركة أن شركة ترست لمتأمين  .10
ترعى أنشطة رياضية في الجامعات الفمسطينية ساىم في 

 خمق ولاء لدؼ لمشركة.

     

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تقدم ندوات لموقاية   .11
من الإصابة بفايروس كورونا ساىم في خمق ولاء لدؼ 

 لمشركة..

     

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تبرعت بسيارة   .12
الميكانيك في جامعة بيرزيت لإجراء الأبحاث لطمبة ىندسة 

 عمييا، ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة.

     

أشعر بأن لدػ العلاقات العامة بشركة ترست برامج لتعزيز   .13
 ولاء العملاء ليا، وقد استيدفت من إحداىا. 

     

تعمل الشركة عبر دائرة العلاقات العامة عمى خمق اتصال   .14
المجتمع بيدف تحقيق مصمحة الطرفين، فعال بينيا وبين 

 ما ينعكس إيجابا عمى ولائي ليا.

     

     لو حصمت عمى سعر أقل لمتأمين في شركة أخرػ فسألتزم   .15
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مع شركة ترست بسبب أن لدييا برامج تساعد في نمو 
 المجتمع.

لدؼ التزام بالتأمين في شركة ترست بسبب أن لدييا برامج   .16
 المجتمع.مختمفة في تطوير 

     

عندما أرغب بإقناع زميل لي بتامين مركبتو لدػ شركة   .17
ترست فأنا أقوم بذلك بسبب وجود برامج تنموية تقوم بيا 

 الشركة اتجاه المجتمع.

     

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 انتهً

 تعاونكىنشكر نكى حسن 

‌
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 (برقم) ممحق

 لمدرجة الكمية   المستوى التعميميالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير 

 الانحراف المعيارؼ  المتوسط الحسابي العدد المستوػ التعميمي

 0.30 4.02 10 تعميم أساسي

 0.73 3.83 19 ثانوية عامة فأقل

 0.39 4.00 21 دبموم

 0.75 3.86 101 بكالوريوس

 0.50 3.88 12 ماجستير

 0.94 3.53 4 دكتوراة

 0.68 3.88 167 الكمي
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 (جرقم) ممحق

 لمدرجة الكمية  طبيعة العملالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير 

 الانحراف المعيارؼ  المتوسط الحسابي العدد   طبيعة العمل

 0.46 3.93 29 موظف حكومي

 0.73 3.84 107 موظف قطاع خاص

 0.25 3.97 2 موظف في مؤسسة غير ربحية/ أىمية

 0.65 3.91 19 عامل في الداخل المحتل

 0.79 3.98 10 بلا عمل

 0.68 3.88 167 الكمي
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 (درقم) ممحق

 لمدرجة الكمية  مكان السكنالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير 

 الانحراف المعيارؼ  المتوسط الحسابي العدد   مكان السكن

 0.71 3.85 110 مدينة

 0.68 3.88 43 قرية

 0.32 4.05 14 مخيم

 0.68 3.88 167 الكمي
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 (ىـرقم) ممحق

 الجداول

 الصفحة الجدول

)مدػ دراية عملاء شركة التكرارات والنسب المئوية لممجال الأول  : ( 6جدول رقم)

 ( المسؤولية الاجتماعية لمشركةترست العالمية لمتأمين في برامج 

89 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة : ( 7جدول رقم)

مدػ مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة الموافقة  لممجال الثاني )

 ( مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابيشركة ترست

91 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة : ( 8جدول رقم)

برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق مدػ مساىمة الموافقة  لممجال الثالث ) 
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 ( 6جدول رقم)

مدى‌دراية‌عملاء‌شركة‌جرسث‌العالمية‌للحأمين‌في‌برامج‌)التكرارات والنسب المئوية لممجال الأول  

 ( المسؤولية‌الاجحماعية‌للشركة

رقم 
 الفقرات

 النسبة المئوية التكرار الاستجابة الفقرات

لدؼ عمم أن شركة ترست تخصص جزء من أرباحيا لدعم  1
 المجتمع الفمسطيني.

 69.5 116 نعم

 30.5 51 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بسيارة لطمبة اليندسة  2
 الميكانيك في جامعة بيرزيت لإجراء الأبحاث عمييا.

 47.3 79 نعم
 52.7 88 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بمبالغ لمبمديات في مختمف  3
 المحافظات في ظل جائحة فايروس كورونا

 45.5 76 نعم

 54.5 91 لا
لدؼ عمم أن شركة ترست لمتأمين ترعى أنشطة رياضية في  4

 الجامعات الفمسطينية
 53.9 90 نعم
 46.1 77 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بسيارات لصالح وزارة العمل  5
 في ظل جائحة فايروس كورونا

 52.1 87 نعم
 47.9 80 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست تبرعت بمبمغ مالي لصالح  6
رام الله  في ظل جائحة فايروس  - H Clinkمستشفى 
 كورونا.

 53.3 89 نعم
 46.7 78 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست ترعى بعض الأنشطة العممية  7
 للأطفال مثل مشرع الريبوت

 54.5 91 نعم
 45.5 76 لا

مساىمة مجتمعية لغرفة لدؼ عمم أن شركة ترست قدمت  8
 طوارغ في محافظة رام الله خلال جائحة فايروس كورونا.

 55.7 93 نعم
 44.3 74 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست تمنح فرصة لمخريجيين الجدد  9
 لمتدرب فييا

 59.3 99 نعم
 40.7 68 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست تولت رعاية حفل تكريم الطمبة  10
 امتحان الثانوية العامة في مدينة قمقيمية.المتفوقين في 

 42.5 71 نعم
 57.5 96 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست تقدم ندوات لموقاية من الإصابة  11
 بفايروس كورونا

 42.5 71 نعم
 57.5 96 لا

لدؼ عمم أن شركة ترست خصصت جزء من أرباحيا  خلال  12
بيدف تشجيع الشركات  لموظفيياجائحة كورونا كمكافئات 

 56.3 94 نعم
 43.7 73 لا
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 الأخرػ لمقيام بالأمر نفسو
ألمس بأن العلاقات العامة في شركة ترست تستخدم  13

مضامين متطورة وبرامج مؤثرة في مخاطبة الجماىير لتعزيز 
 سمعة الشركة.

 81.4 136 نعم
 18.6 31 لا

بإشراك المجتمع تقوم دوائر العلاقات العامة بشركة ترست  14
الخارجي من خلال استطلاع آراء الجماىير حول كيفية إفادة 

 المجتمع من أنشطة الشركة

 51.5 86 نعم
 48.5 81 لا

 ( درجات 5أقصى درجة لمفقرة )
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 ( 7جدول رقم)

مدػ لممجال الثاني )المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة  
( مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب مساىمة برامج المسؤولية الاجتماعية في تحسين سمعة شركة ترست

 المتوسط الحسابي

رقم  الترتيب
 الفقرات

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعيارؼ 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة 

إن معرفتي المسبقة بالفرص التي تمنحيا  3 1
شركة ترست لمخريجين الجدد بالتدريب فييا 

 حسنت من سمعتيا لدؼ.

 كبيرة 81.8 0.91 4.09

2 1
2 

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست 
تبرعت بسيارة لطمبة ىندسة الميكانيك في 
جامعة بيرزيت لإجراء الأبحاث عمييا، ساىم 

 في تحسين سمعة الشركة لدؼ

 كبيرة 81.2 0.95 4.06

معرفتي  المسبقة في اىتمام شركة ترست إن  5 3
برعاية حفلات الطمبة الخريجين من المرحمة 
 الثانوية العامة ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ

 كبيرة 80.4 0.86 4.02

إن معرفتي المسبقة باىتمام الشركة بدعم  7 4
المشاريع العممية ساىم في تحسين سمعتيا 

 لدؼ

 كبيرة 80.0 0.88 4.00

4 1
4 

بأن لدػ العلاقات العامة بالشركة أشعر 
برامج واقعية لتعزيز سمعة الشركة لدػ 

 جماىيرىا

 كبيرة 80.0 0.92 4.00

إن معرفتي  المسبقة في التبرعات التي  4 5  
تمنحيا شركة ترست لممستشفيات حسنت من 

 سمعتيا لدؼ

 كبيرة 79.8 0.87 3.99

5 1
3 

تعمل الشركة عبر دائرة العلاقات العامة عمى 
خمق اتصال فعال بينيا وبين المجتمع بيدف 
تحقيق مصمحة الطرفين، ما ينعكس إيجابا 

 كبيرة 79.8 0.88 3.99
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 عمى سمعتيا.
إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست  9 6

قدمت مساىمة مجتمعية لغرفة الطوارغ في 
كورونا ساىم محافظة رام الله خلال جائحة 

 في تحسين سمعتيا لدؼ.

 كبيرة 79.6 0.95 3.98

7 1
0 

إن معرفتي المسبقة في أن شركة أن شركة 
ترست لمتأمين ترعى أنشطة رياضية في 
الجامعات الفمسطينية ساىم في تحسين 

 سمعتيا لدؼ.

 كبيرة 79.4 0.88 3.97

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست  8 8
لمبمديات في مختمف تبرعت بمبالغ 

المحافظات في ظل جائحة كورونا حسن من 
 سمعتيا لدؼ.

 كبيرة 79.2 0.85 3.96

9 1
1 

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تقدم 
ندوات لموقاية من الإصابة بفايروس كورونا 

 ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ

 كبيرة 79.0 0.89 3.95

ترست إن معرفتي  المسبقة  بتبرع شركة  6 10
بسيارات لصالح وزارة العمل حسن من 

 سمعتيا لدؼ

 كبيرة 78.8 0.93 3.94

إن معرفتي المسبقة في التزام شركة ترست  1 11
لمتأمين بأنشطة المسؤولية الاجتماعية ساىم 

 في تحسين سمعتيا لدؼ.

 كبيرة 79.8 1.01 3.89

إن معرفتي  المسبقة في  تخصيص شركة  2 12
أرباحيا كمكافئات لموظفييا ترست لجزء من 

خلال جائحة كورونا بغرض تشجيع الشركات 
 الأخرػ ساىم في تحسين سمعتيا لدؼ.

 كبيرة 76.0 1.05 3.80

 كبيرة 79.4 0.70 3.97 الدرجة الكمية

 ( درجات 5أقصى درجة لمفقرة )
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 ( 8جدول رقم)

مدػ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة  لممجال الثالث ) 
( مرتبة برامج المسؤولية الاجتماعية لمشركة في خمق ولاء العملاء لمعلامة التجارية لمشركةمساىمة 

 ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابي.

رقم  الترتيب
 الفقرات

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعيارؼ 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة 

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تبرعت  12 1
بسيارة لطمبة ىندسة الميكانيك في جامعة بيرزيت 
لإجراء الأبحاث عمييا، ساىم في خمق ولاء لدؼ 

 لمشركة.

 كبيرة 79.8 1.03 3.89

اىتمام شركة ترست برعاية إن معرفتي  المسبقة في  5 1
حفلات الطمبة الخريجين من المرحمة الثانوية العامة 

 ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة

 كبيرة 79.8 1.01 3.89

إن معرفتي المسبقة باىتمام الشركة بدعم المشاريع  7 2
 العممية ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة

 كبيرة 77.0 0.90 3.85

أن شركة ترست قدمت  إن معرفتي المسبقة في 9 2
مساىمة مجتمعية لغرفة الطوارغ في محافظة رام الله 
 خلال جائحة كوروناساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة.

 كبيرة 77.0 0.96 3.85

إن معرفتي المسبقة في أن شركة ترست تبرعت  8 3
بمبالغ لمبمديات في مختمف المحافظات في ظل 

 لمشركةجائحة كورونا ساىم في خمق ولاء لدؼ 

 كبيرة 76.8 1.00 3.84

تعمل الشركة عبر دائرة العلاقات العامة عمى خمق  14 3
اتصال فعال بينيا وبين المجتمع بيدف تحقيق 

 مصمحة الطرفين، ما ينعكس إيجابا عمى ولائي ليا.

 كبيرة 76.8 1.05 3.84

إن معرفتي المسبقة بالتزام شركة ترست لمتأمين  1 4
الاجتماعية ساىم في خمق ولاء بأنشطة المسؤولية 

 لدؼ لمشركة

 كبيرة 76.6 0.94 3.83

 كبيرة 75.2 0.95 3.76أشعر بأن لدػ العلاقات العامة بشركة ترست برامج  13 5
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 لتعزيز ولاء العملاء ليا، وقد استيدفت من إحداىا.
إن معرفتي المسبقة في أن شركة أن شركة ترست  10 5

في الجامعات لمتأمين ترعى أنشطة رياضية 
 الفمسطينية ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة

 كبيرة 75.2 0.96 3.76

إن معرفتي  المسبقة  بتبرع شركة ترست بسيارات  6 6
 لصالح وزارة العمل ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة

 كبيرة 75.0 0.99 3.75

إن معرفتي  المسبقة في  تخصيص شركة ترست  2 7
لموظفييا خلال جائحة  لجزء من أرباحيا كمكافئات

كورونا بغرض تشجيع الشركات الأخرػ ساىم في في 
 خمق ولاء لدؼ لمشركة

 كبيرة 74.8 0.92 3.74

لو حصمت عمى سعر أقل لمتأمين في شركة أخرػ  15 7
فسألتزم مع شركة ترست بسبب أن لدييا برامج تساعد 

 في نمو المجتمع

 كبيرة 74.8 1.01 3.74

المسبقة في أن شركة ترست تقدم ندوات إن معرفتي  11 8
لموقاية من الإصابة بفايروس كورونا ساىم في خمق 

 ولاء لدؼ لمشركة

 كبيرة 74.6 1.01 3.73

إن معرفتي  المسبقة في التبرعات التي تمنحيا شركة  4 8
 ترست لممستشفيات ساىم في خمق ولاء لدؼ لمشركة

 كبيرة 74.6 1.03 3.73

بإقناع زميل لي بتامين مركبتو لدػ عندما أرغب  17 9
شركة ترست فأنا أقوم بذلك بسبب وجود برامج تنموية 

 تقوم بيا الشركة اتجاه المجتمع

 كبيرة 74.2 1.12 3.71

إن معرفتي المسبقة بالفرص التي تمنحيا شركة  3 10
ترست لمخريجين الجدد بالتدريب فييا ساىم في خمق 

 ولاء لدؼ لمشركة

 كبيرة 73.4 1.02 3.67

لدؼ التزام بالتأمين في شركة ترست بسبب أن لدييا  16 11
 برامج مختمفة في تطوير المجتمع.

 كبيرة 72.8 1.07 3.64

 كبيرة 75.6 0.75 3.78 الدرجة الكمية

 ( درجات 5أقصى درجة لمفقرة )
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Abstract 

This study aims to identify the role of social responsibility programs in improving the 

reputation of insurance companies and enhancing brand loyalty (Trust International 

Insurance companies as a model). Also, it aims to identify the impact of study variables 

such as gender, educational qualification, nature of work, and place of residence on 

improving the reputation of insurance companies and enhancing brand loyalty . In order 

to achieve the goal of the study, the researcher has developed a questionnaire consisting 

of (45) items divided into three areas, then distributed it to a sample of (167) clients of 

Trust International Insurance companies who were selected by the stratified random 

method, and after they were compiled. They were coded and entered into the computer 

and processed statistically using a program Statistical package for social sciences (spss) 

and its validity and reliability were measured. The results of the study indicate a 

significant response degree in the total score and in the two fields of study on the role of 

social responsibility programs in improving the reputation of insurance companies and 

enhancing brand loyalty in Trust International Insurance companies. Furthermore, there 

is a presence of large percentages of the extent of the knowledge of Trust International 

Insurance Company clients in the company’s social responsibility programs. In fact, 

there are no statistically significant differences at the level of significance (α ≥ 0.05) 

between the response averages. The members of the study sample started towards the 

role of social responsibility programs in improving the reputation of insurance 

companies and enhancing brand loyalty in Trust International Insurance companies due 

to the variables (gender, educational qualification, nature of work, and place of 

residence.). In light of the results of the study, the researcher suggested a set of 



c 

recommendations including the need to raise the level of knowledge of Trust 

International Insurance Company's clients in the company's social responsibility 

programs. In addition to conducting more studies on this topic. 

Keywords‌:Social responsibility, insurance companies, trust company, brand loyalty. 

 

 

 

 


