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 دور الكلمة المنطوقة في تحسين الصورة الذهنية لشركات التأمين 
 "دراسة تطبيقية"

 * مروة نادي محمد بدوي  
 ملخص

 ايذهة ددددم يتدددد    دور ايكلمددددم ايمة فيددددم لددددر    دددد   اي ددددفر   هددددإلى قيدددد    دددد    
مإى الاهتمدد ب بممفمدد   ايكلمددم م  خلال   إيإ  ايتأم   ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  

اي دد ير يل ددفر  ايذهة ددم عدد  شدد  م م دد   الان بدد   ، و  دد  ايمة فيم بت  م م   يلتأم  
ايت ل لدددر بتددددت ر الا ددددتم ا ر  ايفصدددد ر ايمددددة  ي مدددى ايب  بددددم  ت ب دددق  إيلتدددأم  ل ويمدددد 

والا دددتةب  ر، و يدددلا مددد  خدددلال الا دددلا  علددد  اي  ددد  ا وا ب ددد   اي لم دددم اي ددد بمم يب ددد   
ووصف و  ل ا دور ايكلمم ايمة فيم عل  اي ددفر  ايذهة ددم بتدد  م م دد  يلتددأم  ، وا ددتم ا  
ايإرا ددد   اي ددد بمم ت مددد  يت لدددق بمتدددملم ايإرا دددم، وةمدددع ايب  نددد   ا وي دددم مددد  ع ةدددم ايإرا دددم 

؛ ي مددى ايب  بددم  ت ب ددق ايإرا ددم يفصددف و  دد   دور ايمتا دد  ايم ددتما علدد  ايمتا دد  ايتدد بع
ايت ل ل م عل  ع ةم م  اي  مل   ل  ش  م م   يلتأم   ل  م   ؛  ددا ا ددت    ايب  ددا 

م ددد د  مددد  اي ددد مل   لددد  شددد  م م ددد   350بدددأدا  الا دددتب    علددد  ع ةدددم عتدددفا  م يفام ددد  
 يلتأم  ل
أ  هةدد ع علايددم   دجددم وةفه اددم ق  دد      دد    ايكلمددم و توصلل  الدراسلة ىللل     

ايمة فيدددم الاجي   دددم واي ددددلب ما واي دددفر  ايذهة دددم ايتددددر  مدددإم   شددد  م م دددد  يلتدددأم   م ددددا 
م ددإر ايكلمددم ويددإ  بدد   أ  ال R) (80.8%  ددا  لاددى   مددم م  مددا الار بدد     ايإرا ددم،

 ايذهة مل%ا م  ايتا   لر درةم اي فر   2ل62ايمة فيم الاجي   م واي لب م       فاير  
 الكلمة المنطوقة، الصورة الذهنية.:  الكلمات المفتاحية
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The Role of the Word of Mouth in Improving the 

Mental Image of Insurance Companies 

"An Applied Study  "  
abstract 

It aimed to measure the role of the spoken word in 

improving the mental image of insurance companies by 

applying it to Misr Insurance Company by determining the 

extent of interest in the elements of the spoken word in Misr 

Insurance Company and measuring the current impression of 

the mental image of Misr Insurance Company. The researcher 

applied the descriptive analytical approach, both inductive and 

deductive, by examining the previous scientific letters and 

researches to explain, describe and analyze the role of the 

spoken word on the mental image of Misr Insurance Company, 

extrapolating previous studies regarding the problem of the 

study, and collecting primary data from the study sample to 

describe and measure the role of the independent variable over 

the dependent variable; The researcher applied the analytical 

study on a sample of workers in Misr Insurance Company in 

Egypt, where the researcher used the questionnaire tool on a 

random sample of 350 employees in Misr Insurance Company. 
The study found that there is a statistically significant and 

direct relationship between (positive and negative spoken word) 

and the mental image provided by the Misr Insurance Company 

under study, as the value of the correlation coefficient (R) was 

(80.8%). It was found that the source of the positive and 

negative spoken word explains about (62.2%) of the change in 

the degree of the mental image. 

Keywords: The Word of Mouth, Mental Image. 
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 / مقدمة 1

 زايدإ ايمة ل دم ايمفةدفد   د   ايمت  د   وا دت إا  لسد   وا د م     ب علد 
ايبددد  ب   وايم دددفي   علددد   دددإ  دددفا  بددد ي     أ  ي دددتلا  دددلا مددد مددد  ايم دددت لك  ، 

يكت ون دددم،  مددد  ا دددتإع   فة دددر مزادددإا مددد  ايت دددفات م ايمفتل دددم  دددفا  ايتمل إجدددم او اإ
ايي ددفد يب ددا   ا ددم ا ددتالاي   لددر عمل ددم ايتفاصددا ايتددر  تددما  ددا ا نتدد م ايتددر 
 مددفب   دد  ايمت  ددم مدد  أةددا ايت  اددو بمةتي   دد  ومفلددق ايتدد و  ايملا مددم وايمتددي م 
عل  ايت ا ، وم  أهلا ايمتث ا  ايتر  ت ملا بتما  ب   لر اخت د ر اي لامدم ايتي رادم 

 Word Of) و فلدق صدفر   هة دم يدإم ايم دت للا هدر ا  د لا  ايكلمدم ايمة فيدم
Mouth)   وايتدر جتد ر ي د  اخت د را (WOM)  وهدر اثبد  ايف د  ا ايتدر  مدفب  ةمدا

 لايكلم   وايم لفم       ا ل اد 
لددر ر ددلا اي ددفر  ايذهة ددم عدد   ثمددتث  مب شدد  (WOM) ثمدد  ية دد  قيددر

ايمت  دد   يددإم ايم ددت للا خ فصدد   عةددإم   كددف  اية دد  م مدد  ا صددإي   وايددزملا  
خبد   ايمفثفي    بب لر اخت  ر علامم او مةدت  م د   دو  ر د و، وهدذا ج تمدإ علدر 

ايتفص ايذم يةت ه ل ل  ا     ايتفص راض    ع  اي دل م او ايفإمدم ل ندر   و ي مم
أو  دلب    لدر   يدم عدإب رضد  ر،  ر د و بتد ا    ف  يةت  عة    لامد   اجي   د   ي مةدع 

أو  مدددددتث  ر ددددد  مب شددددد  عةدددددإم    دددددزا و دددددإعلا أو   ددددد ر  اي  ددددد  ا ايتدددددر نملت ددددد  
 لالا   لا  ايت فات م اي  م م م  ا صإي   وايزملا  ايمفثفي     لا

    د   لدر ايمة فيدم ايكلمدم  دور  اي  ي م  ايإرا م   تة ول   بق  م   عل   ومة  
    دددد   لددددر ايمة فيددددم ايكلمددددم م دددد همم ومددددإى ،ايتددددأم   يتدددد      ايذهة ددددم اي ددددفر 
 لايتأم   يت      ايذهة م اي فر 
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 / الكلمات المفتاحية 2
 : الكلمة المنطوقة 2/1

بأن  : ا   ل ي  در مد   ايكلمم ايمة فيم،  1967 ع ب أردنى "ةف   ج   
شددفص قيدد  شددفص أم  دد   م  ددا ومتلمددرل ية دد  ايمتلمددر قيدد  هددذو اي  دد يم ايتددر 
جمم  أ  يإور م تفاه   فل علامم  ي رام،  ل م، خإمم، أو مة مم عل  أن   ر    

  ل ي رامل  ة س اي  امم
اممدد     اددو ايكلمددم ايمة فيددم علدد  أن دد  ا  دد ل ر دد  ر ددمر مدد  شددفص و 

قيدددد  شددددفص  دددد   م  ددددا ومتلمددددر  ددددفل م ر ددددم، مةددددت ، خإمددددم أو مة مددددمل وا تبدددد  
 ا2022ن فا ، اايت  او ا ثب  ش فع  يلكلمم ايمة فيمل  

 Word Of Mouth Marketingايكلمدم ايمة فيدم    دفاق ةمع مو  ب 
Association  WOMMA ا لدد   ايكلمددم ايمة فيددم هددر:"   دد ب ايم ددت للا بفلددق أو

قيدد  م ددت للا  خدد ، ب ية ددبم يلم ددا ايتيدد رم لدد     ب يت ددفاقم لفمدد   مت لمددم   فااددع
 تكف  أم نف  مد  ايم لفمد    دفل هدذا ايم دا وايتدر   ب يت فاقايم لفم   ايمت لمم  
 ا8201،   أ ف ايةي"ل  يزا ر ر تيذب ايم ت للا 

 ا2021، م مإ     أبعاد الكلمة المنطوقة 2/2
 انتشار الكلمة المنطوقة  2/2/1

جم ددإ ب لانتتدد ر هددف ممددإار الا  ديددا ايمتإاويددم  ددفل مةددت  مدد ، لدد    ةدد مر 
م لفمد   لا ج د هلا لدر  دور شدبمم الانت ندى وااد د  اعتمد د ايزمد    عل  د  لدر ةمدع مد 

 والا  ديا     ايزم     فل مةت  م ل الآرا   عم انتت ر 
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 التدخل في الكلمة المنطوقة2/2/2
ا  اي دددإيا عددد  اي لامددد   ايتي رادددم وايمةتيددد   ايمفةدددفد  لدددر الا دددفا  هدددف 
 ةدددز  مددد  اي   ي ددد   الاةتم ي دددم ايتدددر جم ر ددد   ايزمدددف  لا  ت دددم  متددد ر م الاخددد ا 

وان ب عد   لا  بدررا  لا واتأث بفب ا ر ب إ ايت ا  ام  يبا ايت ا  ل نر يليأ اي  اصإي  ر 
 ددفل ايمةددت ، وايددفعر ايتددر  فلمددر همددذا م  دثدد    ددفل اي لامددم ايتي راددم ج ددإ عدد ملا 

    م  لا  ايزمف  ج تمتع     يتب دل اي إيا  فل اي لام   ايتي رام وايمةتي  ل
 مصدر الكلمة المنطوقة 2/2/3

جم دددإ بم دددإر ايكلمدددم ايمة فيدددم الاصدددإي  ، امدددلا  اي مدددا، الددد اد اي   لدددم، 
ايبدد  ع ايتف ددر او أم م ددإر اخدد  يتبدد دل ايزمددف  م ددر اي ددإيا وا تمددإ عل ددر لددر 

ايبد  ب   ايد  اعتبد ر  اي  فل عل  م لفم    ت لق ب ي ل م او ايفإمم، جم دا ارلدب 
 لم  در ايم لفم    ا  اي لا  الاةتم ي م مع ايزمف  الاثب   أث  ا

 تركيز الكلمة المنطوقة 2/2/4
م  وة م ن     فات م ل   ايكلمم ايمة فيم جممد  ي د  ا   كدف  اجي   دم او 
 ددلب م، لددر  دد ل   نددى  ددلب م لدد   م ددفر اي ددإيا جمددف   ددفل يلددم ايفددإم   ايممإمددم 

ا ا يلزمف  او ايتدمفى مد  يلدم ةفد  د ، الادا  اي دع و او اي د   ايم   دع ةدإا، أمد  
ايزمدف  لدر مةدت  مد  او علامدم  ي رادم  و مد  يد ا اجي   م ل   اي إيا جمف   فل   ى ث ن

 يفادم ية دغ ر د و   د ، وايكدلاب اي دلبر يدتث  لدر ايزمدف  اثبد  ويدإ ج تد   ايد  ويدى 
  فاا يبا ا    ت  ع ايمة مم م ف اث  ايكلاب اي لبرل 

 
 : الصورة الذهنية 2/3

صدفر  ايمت  دم بأن د  "هدر   IREPع   م  إ ايب ا وايإرا د   اإعلان دم  
ةم ددع ايتمبدد لا  ايم دجددم ور ددد  ايم دجددم ايتددر  تكددف  عةدددإ ا لدد اد ايددذي  يةتمددف  قيددد  

 ا et al LENDREVIE ,2009ايمت  م"ل 
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"هدددر يبددد ر  عددد   فصدددلم  CATHRINE Parisوع لت ددد  "ثددد ث ا  بددد رم"
 يميمفعددم مدد  اي ددفر ايمفتل ددم ت مدد    ة دد ،  ددا وا ددإ  مة دد  خ صددم بيم ددفر م دد  

وة نب م  ةفانب ايمت  م، وهر  ت  عا ت م    ة   يت  ر لر اية  جم صفر  وا إ  
 ا 2019Viddiy& Astut ,هر صفر  ايمت  م"ل 

بأن   "هر ميمفعدم ايم تمدإا  وايمتد ع    Lardniot  ةم  ع ل   "لاردن ف   
عةدددإم   والاهتمددد بايتدددر   ادددإه  ايمت  دددم أ   تبددد در قيددد  أ هددد   أصددد  ب ايم دددل م 

 ج ك و    ذو ايمت  م"ل
 مكونات الصورة الذهنية  2/4

 ا  2019، ايت ي وى   صفر  ايمت  م عمل   ي   ثلا  ممفن   هر:
  يل فر  ايم لفم  ر ايي نب  وا ةر مكون ىدراكي   2/4/1
  ايمت  م ن ف اي   ا م الا ي ه    وات م مكون عاطفي   2/4/2
 ايت  دب  مبدا ايمت  دم ن دف ايمب ش   اي لف      وات م مكون سلوكي    2/4/3

 لوايفلا  وايت  ز
 خصائص الصورة الذهنية للمؤسسة  2/5

 يلر: م  مة   نذ   خ   ص  ب إ  يلمت  م ايذهة م اي فر   تم ز
 صورة المؤسسة تلقائية ومستقرة  2/5/1

وام إ  ذيلا أنر عةإم     ح أ سلم عل  ايم ت لك    فل ايمت  م ب دفر  
 عمدددر،  ر ددد  مب شددد   ج  ددد و   لم   ددد  ةدددز ا مددد  ان ب عددد   لا  دددفل صدددفر  ايمت  دددم

 ا2020
 صورة المؤسسة مستقرة نسبيا  2/5/2

ل ي دددفر    ب ددد  عددد  مفايدددف ايم دددت لك   لدددر ويدددى م ددد  ، و تم دددز ايمفايدددف 
 لا2021 م مفدم، والاخ  ، ل ب لا تم ار اية بر
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 الصورة شخصية وذاتية  2/5/3

ب دفر   الاثت د  أم أ  اي فر   فتلف م  شفص قي   خ  وي دذا لا جممد  
وا دددإ  يميمدددا اي دددف ،  دددا جيدددب   إيدددإ هفادددم اي دددفر  ايمإر دددم مددد   ددد   مفتلدددف 

 ا2021ا ي  ب، أو ايم  ع   اي ف  مل  م مفدم، والاخ  ، 
 ومبسطة  انتقائيةالصورة  2/5/4

اي ددفر  هددر ملفددص عدد  ايمت  ددم، جمددفب بددر اي دد د مدد  أةددا  ب دد   قدراثددر 
يل إيدددإ مددد  ايمت  ددد   ايتدددر ر يبددد  مددد   كدددف  متتددد   م ت مددد    ة ددد ل يدددذيلا عةدددإ ايت ددد ب 
 ت ل ا اي فر  ايذهة م جيب ايت   ز عل  ا هلا، ل ي فر  ايتلم   م لدر ايا يدب  كدف  
م بدد   بتددما  ب دد ل أومدد  اي ددفر  ايك مةددم لت ل ل دد  جممدد  أ  جمددف  م مدد ، يكدد  جيددب 

 اAkin. M, 2017ايلاامم لر  يلال   الا ت       ا ف   
يدددتلا ايت ددد   علددد   ب  دددم الصلللورة الذهنيلللة للمؤسسلللة قابللللة للقيلللا   2/5/5

أ دد ي ب ايب ددا اي لمددر، و  إيددإ أجددم  ب  ددتفإاباي ددفر  ايمتكفنددم يددإى اييم ددفر 
 اDam T, 2020  ا   ا     أ عل     فا    نى  لب م أو قجي   مل 

 الدراسات السابقة  4
ي ددددإ  ايب ددددا ايدددد  درا ددددم أثدددد  ايكلمددددم  (2021دراسللللة مسللللليمان سللللب    ▪

 ، م دددإرايكلمددم ايمة فيددم ،     دد مايكلمددم ايمة فيدددمايمة فيددم بأب  دهدد   م ددإا  م 

ا علدد  اية ددفر مدد  اي لامددم ايتي راددم ايكلمددم ايمة فيددم ، م ددإل  كدد ارايكلمددم ايمة فيددم
بأب  دهدد  اية فر ايمدد  ب  ب يتي مددم، اية ددفر ايمدد  ب  بدد إعلا ، اية ددفر ايمدد  ب    فادددم 
اي م دددا، اية دددفر ايمددد  ب  ب ي ددد دا  وايتم ي دددإا وأوضددد ى ايةتددد    وةدددفد  دددأث   م ةدددفم 
ايكلمدددم ايمة فيدددم علددد  اية دددفر مددد  اي لامدددم ايتي رادددم" بددد يت ب ق علددد  عمدددلا   دددف  

، وا   د   هةد ع   د و  لدر  دأث   أب د د ايكلمدم ايمة فيددم اي د  را  بم  ل دم ايإي ل دم
 عل  اي لامم ايتي رامل
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أثددد    لدددم مذو ايإرا دددم يهدددإلى " هددد (2021دراسلللة ممحملللودي  وا خ لللر   ▪
، ومدإى علد  اي دفر  ايذهة دم ولدق نمدف   ا دا  اي  لدر يلفإمدم  ةدفد  ايفإمدم  د "أب  
 ةدددفد  ايفإمدددمو فصدددلى ايإرا دددم ايددد  ا    همت   لدددر    ددد   اي دددفر  ايذهة دددم،م ددد

ايممإمددم بأب  دهدد  ايمفتل ددم   نددى متف دد م، وم ددتفى ةددفد  ايفإمددم لايددزال مةف  دد ، 
أب  د ةفد  ايفإمم وأث ه  عل  اي فر  ايذهة دم ولدق وهة ع علايم ار ب   مفةبم      

 لنمف   ا دا  اي  لر يلفإمم
 دأث   أنتد م  اختبد ر م اايإر  ا ت إلى  (2021   سرجيو اسكندر  دراسة م ▪

ايمإر دددم علددد  ايكلمددم ايمة فيدددم مددد  يبدددا الاةتمددد عر ايت ددفاق عبددد  مفايدددع ايتفاصددا 
 لادددى  ايي م دددممددد   دددلاب  م  ددد و اي مدددلا  قيكت ون ددد  ، ، ، و دددلا الاعتمددد د علدددر ع ةدددر

  دددم قيددد  وةدددفد  دددأث   يدددفى  نتددد م ايت دددفاق عبددد اويدددإ  فصدددلى ايإر  ، م ددد دو 386
%ل  مدددد   32علدددد  ايكلمددددم ايمة فيددددم قيكت ون دددد  ،  لدددد   الاةتمدددد عرمفايددددع ايتفاصددددا 

 ددددم أ   ددددا مدددد  ايددددفع  ب ي لامددددم، واي ددددفر  ايذهة ددددم ي دددد  يلعبدددد  دور اايإر  أوضدددد ى 
، وايكلمددم ايمة فيددم الاةتمدد عرايت ددفاق عبدد  مفايددع ايتفاصددا  ايف دد  م  دد   أنتدد م

 م ا  الاهم م اية ب م ا وي   مبلدى لدر ب دإى    عدا اايإر  ، أظ    ا  قيكت ون   ل أخ   
، و   ددد ا ايم لفمددد     دددب ا ت  ةددد   الاةتمددد عر اي مدددلا  عبددد  مفايدددع ايتفاصدددا
 ايم لفم  ، وا تمت   اي ملا  ب يم تفا  ل  اي ملا ، يتب     ا م   إاثم

هدإلى هدذو ايإرا دم قيد    إيدإ اثد  م دإا  م   (2021دراسة محاج محملد    ▪
 JUMIA يددإى امدد    مفيددع ايكلمددم ايمة فيددم الايكت ون ددم علدد  ا فدد   يدد ار ايتدد ا 

و  ل مد   لا  ب ييزا  ، م  خلال ايت    عل  مإى اعتم د ايزم    عل   ي رب ر  هلا
ومددد  ةملدددم  ،ومددد   مإمدددر مبدددا هدددذو ايمفايدددع مددد  م لفمددد    دددفل ايمةتيددد   يلزمددد   ؛

يكت ون م علد  ايكلمم ايمة فيم الا  ايةت    ايمتفصا قي    وةفد أث  مل فظ يم إا  م
اي  ةدم  ددفل  ر مد  خدلال الا  د   ايمل ددفظ  لد اد ا فد   يد ار ايتد ا ، وهددف مد   دلا يم دد
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مددإى أهم ددم م ددإا  م ايكلمددم ايمة فيددم علدد  ايمفيددع لددر   إيددإ يدد ارا  ايتدد ا  يددإي لا 
وأهدددلا مددد  أوصدددى بدددر ايإرا دددم هدددف اي مدددا علددد   تدددي ع امددد    ايمفيدددع  .مددد  ايمفيدددع

، و ددددفل   ايم لفمدددد   ايك ملددددم علدددد  ايمةتيدددد   ي دددد بممبمتدددد ر م  يدددد رم لا وخبدددد ا  لا ا
 دد بم   علدد   ايم لفمددم مدد  يبددا اوار ايمفيددع،  مدد  وةددب نتدد   يدد رب خإمددم امدد   

 لايمفيع م  أةا م إا  م أثب  واي ما عل    زاز ثمم ايزمف  
 ايكلمدددم اختبددد ر قيددد  ايإرا دددم هدددذو   دددإ  (,Yasintha 2021م دراسلللة ▪

 ايتد ا  ية دم واي دلب م اإجي   دم ايت دفرا   لدر ايتف د  خدلال م  اWOM   ايمة فيم
 ميتمددع شددما قنإون  دد  ل لددر اLCC  ايتكل ددم مةف  ددم اي  دد ا  شدد      ر ددلا   لددر

 ب ية دددبم متددد ر   ل 387  يدددلا لدددر بمددد  ،قنإون  ددد   لدددر LCC   ددد ا  ر ددد ب  ايإرا دددم
 ايم  ديددددم نمذةددددم هددددر ايم ددددتفإمم ايت ل ل ددددم ا دا   و  نددددى  ، وايمتا دددد ا   يلمتشدددد ا  

 ايتد ا  ن م لر أث    WOM أ  ايةت     أظ      ي   اال  ب  تفإاب  اSEM   اي  مل م
 اإجيد  ر ايت دفر أ  ملا  دم جممد  يلمد أ ل واي دلب م اإجي   دم ايت فرا   خلال  م 

 لددر م دد ثسل  ددأث   يددر WOM يددد اي ددلبر ايت ددفر   ةمدد  ،مب شدد   ددأث   يددر WOM يددد
 الا يد و ن س لر   نى   فا  ، ايت ا  ن م  عل    تث   ايت فرا    و   م  ل    ،  ايفت ب

 ن دددم علددد   دددتث   ن ددد   ددد بمم هدددر WOM ، ايفتددد ب لدددر ايم ددد ثسل الا يددد و لدددر أو
 لايت ا 

  د   ايت  عل م اي لايم ا تكت ة  ايإرا م، هذو لر  (Xiaolie,2021م  دراسة ▪
 ايمت ددلم ر دد  ايمة فيددم وايكلمدم اإنت نددى  عبدد  ايتد فام الاةتمدد عر ايتفاصددا و د  ا

 ايمُ د د  ايمةتيد    يتد ا  ايم دت لك   يدإى ايمد ار  ا فد     عمل م  عل   و أث  ه   ب إنت نى 
 ايتدددر يلةتددد    ولمددد   ا تكتددد ت   ، ن يددد   ايإرا دددم هدددذو اعتمدددإ   اي ددد  ل لدددر   دددة    

 ايتفاصدددا و دد  ا علددد  اإنت نددى  عبددد  ايمة فيددم ايكلمدددم أ   مدد ر لمدددإ  قي  دد ،  فصددلة 
 علددد   دددتث  ايتدددر اي    ددد م اي فامدددا هدددر ايم لفمددد    م ددد در وم دددإا  م الاةتمددد عر
   دددة    ل ايم ددد د  ايمةتيددد    يتددد ا  ايمددد ار ا فددد    عمل دددم لدددر اي ددد ة    ايم دددت لك  
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 و ددد  ا  دددأث   لدددر م تددإلا   دور ا يل دددب  ايتددد  ر ايكدددلاب أ  يددف    يدددلا، قيددد  ب إضدد لم
 م دإر م دإا  م  دتث  ايتد ا ل يد ارا     دا  م  اإنت نى  عب  الاةتم عر  ايتفاصا

 لددر و دد     دور ا أج دد   و ل ددب  ب يم ددت لك   ايف صددم ايتدد ا  يدد ارا   علدد  ايم لفمدد   
 درا دتة  نت يدم  دفل  ايتد ا ل يد ار  علد   ب إنت ندى   ا   ل  دو    ايمة فيم  ايكلمم   أث  
 ايم دت للا، وعدر يت  د   اي د ة م   دة     ايم د د  ايمةتيد    يمت  د     قدارام  رؤى 

   ة     ايم  د  ايمةتي     ي و اي  دا   و ةم م ايت ا ، ي ارا   عل  وايتأث  
 ب ددا  قيدد  ايإرا ددم هددذو   ددإ  (,al, et Wursan 2021م دراسللة ▪

 ودرا ددم ايتدد ا ل يدد ارا   علدد  يلتددأث   الاةتمدد عر ايتفاصددا و دد  ا ايتدد وا  ا ددتفإاب
 ايكلمدددم علددد  يدددتث  أ  جممددد  ب  دددا  الاةتمددد عر ايتفاصدددا و ددد  ا ب  دددتفإاب ايتددد وا 

 ،ايمةتيددد    متدددت ا    علددد  ايتدددأث   لدددر ايمة فيدددم يلكلمدددم ايتددد وا  و  ددد   ايمة فيدددم،
 شد ا  علد   دأث   يدر  الاةتمد عر  ايتفاصدا  و   ا  عب   ايت وا   اي   ايإرا م  و فصلى 
 = ايم  مدددا   مدددم ، 05ل0>  000ل0   مدددم count-t = 8664 مدددع ايمةتيددد   
 ايتفاصدا و د  ا عبد  ايت وا  عل  ايمة فيم  ايكلمم  تث    اج    و فصلى   ،  792ل0

r  = ايم  مدا   مدم ، 05ل0>  000ل0 = بت مدم count-t = 4.395 الاةتم عر،
t =  عدإد  جمدف     دا  ايمةتيد  ، شد ا  علد  ايمة فيم ايكلمم تث   ال3) ،0.395 

 عبدددددد  ايتدددددد وا  يددددددتث  ل440ل0 = ايم  مددددددا ، 05ل0>  000ل0 = بت مددددددم 4.821
 =   مددددم 0906ل0 = بم  مددددا ايتدددد ا ، يدددد ارا   علدددد  الاةتمدددد عر ايتفاصددددا و دددد  ا

 ل05ل0>  0217ل0
 يب دا   ك مل د   نمف ةد   ايإرا دم هدذو  متد ح (,Line, and Ali 2021م دراسة ▪

 و دددلفع اي ددد د  ايفإمدددم لتدددا  ددد لا    ددد   اي لايدددم لدددر ايمفاة دددم ا دددت ا  ي     دور لدددر
 ايمة فيددددم ايكلمددددم  ي ددددم درا ددددم  مددددى    ةمدددد  الOVWOM  الانتمدددد مر ايمة فيددددم ايكلمددددم
 ايتددر ا    دد م اي مل دد    لدد   ، وا ددع ن دد   علدد  اONWOM  اإنت نددى  عبدد  اي ددلبر
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 ا مددد  يت لدددق عةدددإم  و  إيدددإا   ، واضددد م ر ددد   دددزال لا OVWOM خلاي ددد  مددد  يت دددفر
 مدد   ت ددفر ايتددر يلآي ددم أل ددا ل ددلا   م ددق ج ددإ  يلتك ددول  ري ددم OVWOM   ب  ددتفإاب

 ايتد  م ب دفر   ب د  بتدما  اإض ار  عل   يمإر     ن   ا  م م    أم  ا  اOVWOM   خلاي  
 اي فاما دور ايم  علا ي ملا  ا تم    م درا م  نت      ت إ   اي ف ل  لر  و  ت    وولا   
  د لا   مدع يلت  مدا  دت ا  ي م    اOVWOM    دلفع  قيد    دتدم  ايتدر  واي  ت م  اية   م

 ايب دا  يدإعفا   أوي دم ا دتي بم ايإرا دم هذو  فل  ،  يلا عل  ومة      اي  د ل  ايفإمم  لتا
 إخ  يددد    ا دددتي بم   الانتمددد ب  دددلفع    ددد  ايتدددر وايتف ددد م اي  ت دددم اي فامدددا دور  دددفل

 ايتإيإ ل ايفإمم
 

 :الفجوة البحثية 5

 ايكلمدم ايمة فيدمب ي رلا م  ولد   ايإرا د   اي د بمم ايتدر  ة ويدى مفضدفع    
 قلا أنر يت غ م  ايإرا    اي يف  ايب ب م ايمتمبلم لر: اي فر  ايذهة مو      

علددد  شددد     ايم دددفر لدددر  ةددد ول ودرا دددم مفضدددف  ايكلمدددم ايمة فيدددم بددد يت ب ق  -
 عل  وةر ايف ف ل ايتأم  

ايم دددفر لدددر  ةددد ول ودرا دددم مفضدددف     ددد   اي دددفر  ايذهة دددم بددد يت ب ق علددد   -
 عل  وةر ايف ف ل ش     ايتأم  

نددإر  وةددفد درا دد    دد بمم  ة ويددى اي لايددم وا ثدد   دد   ايكلمددم ايمة فيددم و   دد    -
اي دددفر  ايذهة دددم لدددر ايمت  ددد   ب ددد م ع مدددمل وأج ددد  عدددإب  ةددد ول اي لايدددم  ددد   

 ايمتا  ا  ب يت ب ق عل  ش     ايتأم   عل  وةر ايف ف ل
دور يدددذاإ لددد   ايإرا دددم اي  ي دددمإ   ددد ي  هدددذا ايم دددفر مددد  خدددلال  ةددد ول مفضدددف   -

اي دددفر  ايذهة دددم بددد يت ب ق علددد  شددد     ايتدددأم   لدددر    ددد   ايكلمدددم ايمة فيدددم 
 لش  م م   يلتأم  ب يت ب ق عل  
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 مشكلة الدراسة 6

يددددزداد عددددإد ايمت دددد مل   مددددع شدددد     ايتددددأم   ب دددد م م ددددتم  ،  مدددد   تةددددف  
ايفإم   ايتر  مإم    للا ايت     ،  ة   عل  م   فصلى اي ر م    ل ا ايإرا    
اي دد بمم ايتددر  ة ويددى متا دد ا  ايب ددا، لمددإ  بدد   يلب  بددم لفةددفد ي ددفر لددر   ب ددق 
ا ت ا  ي م ايكلمم ايمة فيم  ف  لم ا   د م لدر    د   اي دفر  ايذهة دم يدإى عمدلا  

 ش     ايتأم   لر م   ب  م ع مم وعل  ش  م م   يلتأم   ب  م خ صمل
 

 ومما سبق يمكن صياغة مشكلة الدراسة ف  التساؤل التالي 
ب يت ب ق عل   ايتأم      ايذهة م يت     لر       اي فر     ايكلمم ايمة فيمدور   م  -

   ؟ش  م م   يلتأم  
 ف البحث  اهدأ 7

 ددلا صدد  رم أهددإا  ايب ددا لددر صددفر  هددإ  ر   ددر وات دد   مةددر عددإ  أهددإا  
 -ل ي م  م  يلر:

 الهدف الرئيسي -أ
ايتدددأم    ايذهة دددم يتددد     دور ايكلمدددم ايمة فيدددم لدددر    ددد   اي دددفر     ددد  

 ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  
 الأهداف الفرعية-ب
 الآ  م: اي  ي م قي    م ق ا هإا  ايب ا     ج

 مإى الاهتم ب بممفم   ايكلمم ايمة فيم بت  م م   يلتأم     إيإ  -
 اي  ير يل فر  ايذهة م ع  ش  م م   يلتأم    الان ب        -
نف        - يت        وم إر  دور  ايذهة م  اي فر   لر        ايمة فيم  ايكلمم 

 ايتأم   ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  ل 
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ايمة فيم       - ايكلمم  ايذهة م     وم إاي ت   دور      م  اي فر   لر       
 يت     ايتأم   ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  ل 

 

 ض الدراسة  فر   8
  ددد   ايكلمدددم ايمة فيدددم دلايدددم ق  ددد   م ا      فةدددإ علايدددم قجي   دددم أو  دددلب م

 اي فر  ايذهة م يت     ايتأم   ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  ل      و 
 

 

  البحث حدود 9
 يت م ق اي إ  م  ايإرا م  لا   إيإه  لر ايةفا ر ايت ي م:

 الحدود المؤسسية للدراسلة   -أ
ل و دلا اخت  رهد   ميد ل ش  م م   يلتدأم  عل     ايب ا   اية      ب ق هذ 

و لا الا تم ار عل  ل و  ايتد  م بم  ل دم ايمد ه   وايبد ي         مي ما ايب  ب  يلت ب ق،
 لل   13عإده  

 الحدود البشرية للدراسلة   -ب
 ددد و  ايتددد  م ب عمدددلا  شددد  م م ددد  يلتدددأم    دددلا   ب دددق هدددذا ايب دددا علددد 

، ي مف  قةم ير ميتمدع ايب دا 2022  ي  ب  ل ع  13بم  ل م ايم ه   وايب ي  عإده   
 عم لا،   تلا اخت  ر ع ةم عتفا  م  مبا ميتمع ايب ال 4500
 الحدود الزمنية للدراسلة   -ج

 ب 2023ش   لب اي خلال  و  ل ل  ،وهر لت   قة ا  ايإرا م ايم إان م 
 الحدود الموضوعية للدراسة   -د

 ثمتا ددد  م دددتمااإ  ايكلمدددم ايمة فيدددمعلددد  مفضدددف   ايب دددا  دددلا ايت   دددز لدددر 
  ثمتا     بعال واي فر  ايذهة م
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 منهج الدراسة 10
ايت ل لدر بتدت ر الا دتم ا ر والا دتةب  ر، و يدلا  ايفص ر ايمة   ا تفإاب  لا

مدد  خددلال الا ددلا  علدد  اي  دد  ا وا ب دد   اي لم ددم اي دد بمم يب دد   ووصددف و  ل ددا 
دور ايكلمم ايمة فيم عل  اي فر  ايذهة م بتد  م م د  يلتدأم  ، وا دتم ا  ايإرا د   
اي  بمم ت م  يت لق بمتملم ايإرا م، وةمع ايب  ن   ا وي م م  ع ةم ايإرا م يفصدف 

  و     دور ايمتا   ايم تما عل  ايمتا   ايت بعل
 

 أداة الدراسة  11
 ددلا ا ددتفإاب ي  مددم الا تم دد    ددأدا  ر   دد م يل  ددفل علدد  ايب  ندد   ا وي ددم 

 م  ميتمع ايإرا م و ت م  ي  مم الا تم    ايم فرا  ايت ي   : 
 ايف   ص ايإجمفر ات م  ل اد اي  ةم يت م  ايت    عل : ايم فر ا ول  -
 أب  ده   ايمة فيم و  إيإ يت م  ايت    عل  دور ايكلمم ايم فر ايب ن :  -
 يت م  ايت    عل  وايع اي فر  ايذهة م و  إيإ  ايب يا:ايم فر  -
 
 الدراسة التطبيقية. 12

د   م  دب م  ا  دلايددم ق لقجي   ددم أو  د  علايم  إ ةف  ن ى اي    اي      عل  انر  
 شد  م  لدع بد يت ب قايتأم    يت      اي فر  ايذهة مد    و   ايمة فيمم  كلم دد   اي

 لتأم  لي   م
 وات    م  هذا اي    اي  و  اي  ي م ايت ي م:
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ايمة فيدددم م كلمدددد   م  ددددد   اي دددب م  ا  دلايدددددم ق لقجي   دددددم أو  دددد علايدددم إ ةدددف  : 1 
 شد  م  لدع بد يت ب قايتدأم    يتد      اي دفر  ايذهة دمد    و    اي لب م او الاجي   م

 لتأم  لي   م
م كلمددددايم ددددإر د   م  دددددد    ددددب م  ا  دلايددددددم ق لقجي   ددددددم أو  ددددد علايددددم إ ةددددف  : 2 

  ددد م شددد  م  لدددع بددد يت ب قايتدددأم    يتددد      اي دددفر  ايذهة دددمد    دددو  ايمة فيدددم 
 تأم  لي

م كلمددداي    ددد م د   م  ددددد    دددب م  ا  دلايدددددم ق لقجي   دددددم أو  دددد علايدددم إ ةدددف  : 3 
  ددد م شددد  م  لدددع بددد يت ب قايتدددأم    يتددد      اي دددفر  ايذهة دددمد    دددو  ايمة فيدددم 

 تأم  لي
 م دددإا  م مكلمدددد   م  ددددد   اي دددب م  ا  دلايدددددم ق لقجي   دددددم أو  دددد علايدددم إ ةدددف  : 4 

  ددد م شددد  م  لدددع بددد يت ب قايتدددأم    يتددد      اي دددفر  ايذهة دددمد    دددو  ايمة فيدددم 
 تأم  لي
 اختبار الفرض الفرعي الأول  -1

توجللد عةقللة ىيةابيللة أو سللللبية ذات يددةص اي دد   اي  عددر ا ول علدد  مدد  يلدد  : 
د لة ىحصائية بين مصداقية الكلمة المنطوقلة وتحسلين الصلورة الذهنيلة لشلركات 

 و  نى ايةت     م  يلر: ،التأمين بالتطبيق عل  شركة مصر للتأمين
   (1جدول رقم م

 مصداقية الكلمة المنطوقة عل  الصورة الذهنيةلنتائج تحليل ا نحدار البسيط 

 القيمة  المعالم 
 B المقدرة

 الخطأ 
 المعياري 

معامل الخطأ 
 المعياري 
Beta 

T 
 الد لة P المحسوبة 

 الإحصائية 

 معنوية  0.000 32.027  0.148 4.740الةزء 
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 spssايم إر: م  قعإاد ايب  بم ب ي ةف  اي  مف ة     ن م  
 ا يت غ الآ ر:1م  اييإول اي   ق ريلا  

أ  هةدددد ع علايددددم   دجددددم وةفه اددددم ق  دددد      دددد    م ددددإا  م ايكلمددددم ايمة فيددددما  -
م  مدددا ى   مدددم   دددا  لاددد ،م دددا ايإرا دددم تددد  مايواي دددفر  ايذهة دددم ايتدددر  مدددإم   

 %ال 7ل76ا  Rالار ب    
%ا مدد  8ل58لدد   م ددإا  م ايكلمددم ايمة فيددم    دد   ددفاير   ولمد  يم  مددا ايت إيددإ  -

%ا   ةددع قيدد  ايف ددأ 2ل42وأ  هةدد ع  ددفاير   ايذهة ددم،ايتا دد  لددر درةددم اي ددفر  
 لايمع  رم لر ايم  ديم 

اإ وهدر دايدم ق  د     عةدإ 568ل18ا ايم  دفمم   د وم  Fأ    مم اختب ر " "   -
 لاو ت   قي  ةفد  نمف   اي لايم، وص م الاعتم د عل ر01ل0م تفى ايم ةفام  

ج  وم    ايإلايم  م تفى  أ   يتب    اي  بمم  ايةت     م تفى  000ل0م   م   أيا  وهف  ا 
  :أنر اي   ، وهذا ج ةر يتلا يبفلاإ ويذيلا 01ل0ايم ةفام  

توجد عةقة ىيةابية أو سلبية ذات د لة ىحصائية بين مصداقية الكلمة المنطوقة  
 . وتحسين الصورة الذهنية لشركات التأمين بالتطبيق عل  شركة مصر للتأمين

 

 الثاب 
مصداقية  
الكلمة 
 المنطوقة 

 معنوية  0.000 3.127 0.267 0.047 0.147

 0.588      معامل التحديد = R  =)      0.767معامل ا رتباط م 
 F= )      18.568اختبار م قيمة 0.359  الخطأ المعياري للنموذج  

 0.01دالة عند 0.000    الد لة =    مستوي   (1 ,375)درجة الحرية =  
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 اختبار الفرض الفرعي الثاني  -2

توجللد عةقللة ىيةابيللة أو سلللبية ذات يددةص اي دد   اي  عددر ايبدد نر علدد  مدد  يلدد  : 
د لللة ىحصللائية بللين مصللدر الكلمللة المنطوقللة وتحسللين الصللورة الذهنيللة لشللركات 

 و  نى ايةت     م  يلر: للتأمين.التأمين بالتطبيق عل  شركة مصر 
 (  2جدول رقم م

 الصورة الذهنية عل  مصدر الكلمة المنطوقة نتائج تحليل ا نحدار البسيط  

 spssب ي ةف  اي  مف ة     ن م   ايب  بمايم إر: م  قعإاد 
 ا يت غ الآ ر:2م  اييإول اي   ق ريلا  

ا واي دفر  مصدر الكلمة المنطوقلةأ  هة ع علايم   دجم وةفه ام ق             -
  دا  لادى   مدم م  مددا  ايإرا دم،ايذهة دم ايتدر  مدإم   شد  م م د  يلتدأم   م دا 

 %ال 8ل80ا  Rالار ب    
%ا مدد  2ل62   دد   ددفاير  مصللدر الكلمللة المنطوقللة ولمدد  يم  مددا ايت إيددإ لدد    -

%ا   ةددع قيدد  ايف ددأ 8ل37وأ  هةدد ع  ددفاير   ايذهة ددم،ايتا دد  لددر درةددم اي ددفر  
 لايمع  رم لر ايم  ديم

 القيمة المعالم 
 B المقدرة

 الخطأ 
 المعياري 

معامل الخطأ 
 المعياري 
Beta 

T 
 الد لة  P المحسوبة

 الإحصائية

 معنوية  0.000 27.176  0.142 3.859 الةزء الثاب  
مصدر الكلمة  
 معنوية  0.000 6.642 0.317 0.028 0.186 المنطوقة

الخطأ المعياري  0.652      معامل التحديد = R  =)      0.808معامل ا رتباط م 
 (  375   1درجة الحرية = م F = )    31,241اختبار م  قيمة 0.442  للنموذج  

 0.01دالة عند 0.000     مستوي الد لة = 
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اإ وهدر دايدم ق  د     عةدإ 241ل31ا ايم  دفمم   د وم  Fأ    مم اختب ر " "   -
اإ و ت   قي  ةفد  نمف   اي لايم، وص م الاعتم د عل ر 01ل0م تفى ايم ةفام  

   إو  أخ   ل
اإ 01ل0ا وهدف أيدا مد   000ل0م  ايةت    اي د بمم يتبد   أ  م دتفى ايإلايدم ج د وم  

توجللد عةقللة  -يوجللد أ للر ذو د لللة ىحصللائية : اي د  ، وهددذا ج ةددر  يددتلا يبددفلويدذيلا 
ىيةابية أو سلبية ذات د لة ىحصائية بين مصدر الكلمة المنطوقة وتحسين الصلورة 

 الذهنية لشركات التأمين بالتطبيق عل  شركة مصر للتأمين.
 اختبار الفرض الفرعي الثالث -3

توجللد عةقللة ىيةابيللة أو سلللبية ذات  يددةص اي دد   اي  عددر ايب يددا علدد  مدد  يلدد  : 
د لة ىحصائية بين حساسلية الكلملة المنطوقلة وتحسلين الصلورة الذهنيلة لشلركات 

لاختبدد ر اي دد   اي  عددر ايب يددا مدد   التللأمين بللالتطبيق عللل  شللركة مصللر للتللأمين.
اي دد   اي    ددر  ددلا ا ددتفإاب الان ددإار ايف ددر ايب دد   يإرا ددم أثدد       دد م ايكلمددم 

و  ندى   د بع،ا  متا د  اي دفر  ايذهة دمايمة فيما  أ إ أب  د ايمتا   ايم تما عل   
 ايةت     م  يلر:

 ( 3جدول رقم م
 الصورة الذهنية عل  حساسية الكلمة المنطوقة  نتائج تحليل ا نحدار البسيط  

 المعالم 
 القيمة
 المقدرة 

B 

 الخطأ 
 المعياري 

 

معامل  
الخطأ  
 المعياري 
Beta 

T 
 P المحسوبة

 الد لة 
 الإحصائية

 معنوية  0.000 28.850  0.147 4.241 الةزء الثاب  
حساسية  
 معنوية  0.000 2.622 0.172 0.045 0.118الكلمة  
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 spssايم إر: م  قعإاد ايب  بم ب ي ةف  اي  مف ة     ن م  
 ا يت غ الآ ر:3م  اييإول اي   ق ريلا  

أ  هة ع علايم   دجم ق        د        د م ايكلمدم ايمة فيدما واي دفر  ايذهة دم  -
ا R  دددددا  لادددددى   مدددددم م  مدددددا الار بددددد     ايإرا دددددم،تددددد  م م دددددا ايايتدددددر  مدددددإم   

 %ال 2ل74 
%ا مددد  55لددد       ددد م ايكلمدددم ايمة فيدددم ج  ددد   دددفاير   ولمددد  يم  مدددا ايت إيدددإ  -

%ا   ةدددع قيددد  ايف دددأ 45وأ  هةددد ع  دددفاير   ايذهة دددم،ايتا ددد  لدددر درةدددم اي دددفر  
  لايمع  رم 

اإ وهدر دايدم ق  د     عةدإ 834ل24ا ايم  دفمم   د وم  Fأ    مم اختب ر " "   -
 اإ و ت   قي  ةفد  نمف   اي لايم، 01ل0م تفى ايم ةفام  

م  ايةت    اي  بمم لاختب ر ص م اي    اي  عدر ايب يدا مد  اي د   اي    در يلإرا دم 
 يدددتلا يبدددفلاإ ويدددذيلا 01ل0ا وهدددف أيدددا مددد   000ل0يتبددد   أ  م دددتفى ايإلايدددم ج ددد وم  

توجلللد عةقلللة ىيةابيلللة أو سللللبية ذات د للللة ىحصلللائية بلللين : وهدددذا ج ةدددر اي ددد  ،
حساسية الكلمة المنطوقة وتحسين الصورة الذهنية لشلركات التلأمين بلالتطبيق علل  

 شركة مصر للتأمين. 
  الراب اختبار الفرض الفرعي  -4

توجللد عةقللة ىيةابيللة أو سلللبية ذات يددةص اي دد   اي  عددر ايبدد نر علدد  مدد  يلدد  : 
د لة ىحصائية بين الكلمة المنطوقة ا يةابيلة والسللبية وتحسلين الصلورة الذهنيلة 

 و  نى ايةت     م  يلر: ،للتأمينلشركات التأمين بالتطبيق عل  شركة مصر 

 المنطوقة 
 0.550      معامل التحديد = R  =)      0.742معامل ا رتباط م

 F = )    24,834اختبار م قيمة 0.314  الخطأ المعياري للنموذج 
 0.01دالة عند 0.000     مستوي الد لة =   ( 298   1درجة الحرية = م 
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 ( 4جدول رقم م
 الصورة الذهنية عل   مصدر الكلمة المنطوقة  نتائج تحليل ا نحدار البسيط  

 spssب ي ةف  اي  مف ة     ن م    ايب  بمايم إر: م  قعإاد 
 ا يت غ الآ ر:4م  اييإول اي   ق ريلا  

الكلمللللة المنطوقللللة ا يةابيللللة أ  هةدددد ع علايددددم   دجددددم وةفه اددددم ق  دددد      دددد     -
  دا  ايإرا دم،ا واي فر  ايذهة دم ايتدر  مدإم   شد  م م د  يلتدأم   م دا والسلبية

 %ال 8ل80ا  R لاى   مم م  ما الار ب    
   د   دفاير مصدر الكلمة المنطوقة ا يةابية والسللبية ولم  يم  ما ايت إيإ ل    -

%ا 8ل37وأ  هةددد ع  دددفاير   ايذهة دددم،%ا مددد  ايتا ددد  لدددر درةدددم اي دددفر  2ل62 
  ل  ةع قي  ايف أ ايمع  رم لر ايم  ديم 

اإ وهدر دايدم ق  د     عةدإ 241ل31ا ايم  دفمم   د وم  Fأ    مم اختب ر " "   -
 اإ و ت   قي  ةفد  نمف   اي لايم، 01ل0م تفى ايم ةفام  

 المعالم 
 القيمة
 المقدرة 

B 

 الخطأ 
 المعياري 

 

معامل  
الخطأ  
 المعياري 
Beta 

T 
 المحسوبة

P  الد لة 
 الإحصائية

 معنوية  0.000 27.176  0.142 3.859 الةزء الثاب  
الكلمة المنطوقة  
 معنوية  0.000 6.642 0.317 0.028 0.186 ا يةابية والسلبية

الخطأ المعياري 0.652      معامل التحديد = R  =)      0.808معامل ا رتباط م
 (  375   1درجة الحرية = م F = )    31,241اختبار م قيمة 0.442  للنموذج 

 0.01دالة عند 0.000     مستوي الد لة = 
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ا وهددف أيددا مدد  م ددتفى 000ل0مدد  ايةتدد    اي دد بمم يتبدد   أ  م ددتفى ايإلايددم ج دد وم  
توجلللد عةقلللة ىيةابيلللة أو : اي ددد  ، وهدددذا ج ةدددر  يدددتلا يبدددفلاإ ويدددذيلا 01ل0ايم ةفادددم  

سلبية ذات د لة ىحصائية بين الكلمة المنطوقة ا يةابية والسلبية وتحسين الصورة 
 الذهنية لشركات التأمين بالتطبيق عل  شركة مصر للتأمين.

 

 اختبار الفرض الرئيسي -5

توجللد عةقللة ىيةابيللة أو سلللبية ذات د لللة  يددةص اي دد   اي    ددر علدد  مدد  يلدد :
ىحصائية بين الكلمة المنطوقة وتحسين الصورة الذهنية لشركات التأمين بالتطبيق 

ايب  بددم بدد ة ا    ل ددا  ى اي دد   اي    ددر، ي مدد رلاختبدد  للتللأمين.عللل  شللركة مصللر 
علد   مايمة فيدم ميتم دالان إار ايمت إد ايمتإر  يب    درة   وأويفاد   أثد  ايكلمدم 

درةددم اي ددفر  ايذهة ددم مددع   إيددإ م ةفاددم ا ثدد ، ايددذى ج دد   نت  يددر اييددإول ايتدد ير 
 اإ  م  يلر:5ريلا  

 
   ( 5جدول رقم م

 الصورة الذهنية     عل المنطوقةلكلمة  ا  لأ ر  نتائج ا نحدار المتعدد المتدرج

 المعالم 
القيمة  
 Bالمقدرة

 الخطأ  
 المعياري 

معامل الخطأ 
 المعياري 
Beta 

T 
 الد لة  P المحسوبة 

 الإحصائية 

 م ةفام  0.000 13.393  0.033 0.442 اييز  ايب  ى 
م إا  م ايكلمم 

 م ةفام  0.000 6.642 0.267 0.028 0.186 ايمة فيم

م إر ايكلمم 
 م ةفام  0.000 3.127 0.317 0.047 0.147 ايمة فيم
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 spssب ي ةف  اي  مف ة     ن م    ايب  بمايم إر: م  قعإاد 
    ن   اييإول اي   ق اي  ايةت    ايت ي م :   ت  

ق     م   - دلايم  أث   و  ايبت ام  يلكلمميفةإ  ايممفم      -ايمة فيم ايممفم   
ايممفم   اإداراما عل  درةم اي فر  ايذهة م، وأ  اختل ى درةم أث     -ايتمة م

 ا ايم  فمم Tثا ب إ ولم  يت لا  
ايمة فيم - ايكلمم  ولم     أ   هر  ايذهة م  اي فر   درةم  عل   ايم ةفم  ا ث    ا  

% م  ايتا   ايكل  لر ايمتا   ايت بع ايمتمبا لر  5ل70يم  ما ايت إيإ       
اية بم   وم ير  ايذهة م،  اي فر   لر 5ل29درةم  اي تفا ر  ايف أ  اي   %   ةع 

 ايم  ديمل 
ق   لر ضف  نت      ل ا الان إار ايب    والان إار ايمت إد ايمتإر ، جمم  يبفل 

اي    ر   ايبت ام  ايمة فيم  يلكلمماي     ايتمة م   – ايممفم    ايممفم     -ايممفم   
ايذهة مل اي فر   درةم  عل   ايم ةفم  اي      اإداراما  ث هلا  يبفل  ج ة   وهذا 

توجد عةقة ىيةابية أو سلبية ذات د لة ىحصائية بين  اي      ايذى يةص عل  :

     م ايكلمم  
 م ةفام  0.000 2.622 0.172 0.045 0.118 ايمة فيم

ايكلمم ايمة فيم 
 م ةفام  0.000 3.127 0.317 0.047 0.147 الاجي   م واي لب م 

         0.705معامل التحديد =  R =)      0.840معامل ا رتباط م
 F = )     27.664قيمة اختبار م   0.420الخطأ المعياري للنموذج  

 0.01دالة عند 0.000   مستوي الد لة =  ( 375, 4درجة الحرية = م 
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بالتطبيق عل  شركة   التأمين  الذهنية لشركات  الصورة  المنطوقة وتحسين  الكلمة 
 للتأمين. مصر 

 النتائج   13
  فصلى ايإرا م يلةت    ايت ي م

 فةددإ علايدم قجي   دم أو  ددلب م  :وايدذى يدةص علد   الفرعلل  الأول الفلرض قبلول -
 ا  دلايدددم ق  ددد   م  ددد   م دددإا  م ايكلمدددم ايمة فيدددم و   ددد   اي دددفر  ايذهة دددم 

 يت     ايتأم   ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  ل
 فةدإ علايدم قجي   دم أو  دلب م   :وايدذى يدةص علد     الفرع  الثلان   الفرض  قبول -

 ا  دلايدددم ق  دددد   م  دددد   م ددددإر ايكلمدددم ايمة فيددددم و   دددد   اي ددددفر  ايذهة ددددم 
 يت     ايتأم   ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  ل

 فةدإ علايدم قجي   دم أو  دلب م  :وايدذى يدةص علد    الفرع  الثاللث  الفرض  قبول -
 ا  دلايدددم ق  ددد   م  ددد       ددد م ايكلمدددم ايمة فيدددم و   ددد   اي دددفر  ايذهة دددم 

 يت     ايتأم   ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  ل 
 فةددإ علايددم قجي   ددم أو  ددلب م وايددذى يددةص علدد :  الرابلل الفرعلل   الفللرض قبللول -

 ا  دلايددم ق  دد   م  دد   ايكلمددم ايمة فيددم الاجي   ددم واي ددلب م و   دد   اي ددفر  
 ايذهة م يت     ايتأم   ب يت ب ق عل  ش  م م   يلتأم  ل

م ددإر  – م ددإا  م ايكلمددم ايمة فيددم  ايمة فيددم يلكلمددماي    ددر قبللول الفللرض  -
ايكلمم ايمة فيم الاجي   ما  ث هلا  -     م ايكلمم ايمة فيم  -ايكلمم ايمة فيم 

 ايم ةفم عل  درةم اي فر  ايذهة مل
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 التوصيات 14
 ب يتفص    ايت ي م:ايإرا م  اوصى 

، مدد    زادز ايي دفد ايكب دد   ايمبذويدم مدد  يبدا ادار  ايتدد  م ب  يد و ةددذب عملا  د  -
والاعلانددد   ايت  عل دددم اي ددد ه   لدددر  الاعلان دددم،ااددد د  الاهتمددد ب ب يلالتددد   خدددلال 

 مفايع الاخ ا  عل  شبمم الانت نى اي  يم م
اشد اع مدفظ ر ايتد  م ، مد  خدلال اا د  الاهتم ب ب يتفاصا مدع عمدلا  ايتد  م  -

لر دورا   إراب م يزا د  ل عل م ا تفإام لا يلأنت نى وا تالاير لدر ايتفاصدا مدع 
 اي ملا  وايت    عل      لا  لا ب فر  مب ش  ل

ايت   ددز علدد  و ددد  ا الا  دد ل اي يمددر وا دددتبم ره  لددر خلددق ندددف  مدد  ايمتددد ر م  -
 اي  علم ي ملا  ايت  م لر ي ارا    ايت فات م

عل  دد   م دد ر ر   ددر لددر  دد وا  ايفددإم    والاعتمدد د ب يكلمددم ايمة فيددم  الاهتمدد ب -
مت ب م ايكلمم ايمة فيم م  يبدا متف  د   و    د   ب د م م  خلال    ايتأم ة م

ايكلمددم وا ثدد  ايمت  ددب عل  دد  ومدد  ثددلا م  ييددم أم ي ددفر  ا يدد ودوراددم، يم  لددم 
 م  نم   ايمف ل والا ت  د وض ف 
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   المراج  15
اي   و ر لر قدراع ايم ت للا ايم د م  ب د د  أث  ايت فاق ال"2018ل م مإ م،  مة أ ف ايةي -

 2اي إد  لالمةلة المصرية للدراسات التةارية" ل درا م   ب ت م :ايتي رام اي لامم  مم 
 ددددددأث   أنتدددددد م ايت ددددددفاق عبدددددد  مفايددددددع ايتفاصددددددا ل "ا2022 .ق ددددددمةإر، أن فنبددددددف  دددددد  ة ف  -

ايددإور ايف دد   يلددفعر ب ي لامددم واي ددفر  ايذهة ددم : الاةتمدد عر علدد   لمددم ايمة فيددم قيكت ون دد 
 3، اي إد المةلة العلمية لةقتصاد والتةارةل  ل م ايتي ر  لة م م اإ مةإرام "ليل لامم

ال اي لايدددددم  ددددد   ةدددددفد  ايكلمدددددم ايمة فيدددددم قيكت ون ددددد  2019، ران ددددد  م مدددددإ ج ددددد ىل  ايتددددد ي وم  -
المةللللة  .وم دددإا  م اي لامدددم ايتي رادددم: درا دددم   ب ت دددم علددد  عمدددلا  شددد  م م ددد  يل  ددد ا 

  .431 - 411،  1إ  10، م العلمية للدراسات التةارية والبيئية
. أثررر التيررويف الفيروسررا صلرر  الهررورة ال   يررة ال2022  ل دد لم شدد  و ،  دد  ب مددر،ع -

كليووة ،  البووواقي مهيدي أمجامعة العربي بن . رسالة ماجستير. trivagoدراسة حالة شركة  
 والعلوم التجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةالعلوم 

أثد  أب د د ةدفد  ايفإمدم علد  اي دفر  ايذهة دم ال  2021ل  م مفدم أ مإ,  فم  ب  يف  ،   -
مةلللة ل  درا ددم   يددم خإمددم ايي ددا اي ابددع (servperf) ولددق نمددف   ا دا  اي  لددر يلفإمددم

 ل2، عإد7، ميلإا قتصاد والمال
  م ايكلمددم ايمة فيددم اإيكت ون ددم علدد  ا فدد   يدد ار  ددإاأثدد  مال"2021ل  إل  دد  ب  دد   مددم -

 .10ايميلدإ  لمةللة الإدارة والتنميلة للبحلوا والدراسلات "لدرا دم   يدم مفيدع ةفم د :ايتد ا  
 .2اي إد 
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