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  ABSTRACT    
 

Brand communities are ideal tools for e-commerce activities, especially e-marketing 

activities. The focus on virtual communities and their concepts can clearly lead to 

significant financial returns through the production of information systems that attract and 

retain users, effectively empowering user interactions and managing content produced and 

managed by the user. This provides many benefits and opportunities for brand 

organizations, through which they can improve customer service and relationships, easily 

disseminate information, and can also take the role of the public forum to share knowledge, 

learn and collaborate, as well as to form communities of common interests. On the other 

hand, virtual communities can be used to disseminate negative information about a brand, 

which may harm its reputation and lead to a loss in its customers. This impact of virtual 

communities should be taken by organizations, and how they should be used to their 

advantage, as well as reducing their potential risks. 

The objective of the research is to determine the impact of both post-participation 

and post-identification in virtual communities on the brand in Syriatel and MTN. A Google 

questionnaire was designed and published on the Facebook virtual platform. The main 

findings of the study were that the virtual communities under study achieved the possibility 

of participation and communication, but did not provide the link between the identity of 

the individual and the identity of the virtual community of the brand, and the process of 

building a mental image and loyalty and moving a word from the two trademarks under 

study have a significant impact on the brand. 
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  ممخّص 
 

لمعلبمات التّجارية أدوات مثاليّة لأنشطة التّجارة الالكترونيّة، وخاصّة أنشطة التّسويق تعدّ المجتمعات الافتراضيّة 
. كما أنّ التّركيز عمى المجتمعات الافتراضيّة ومفاىيميا يمكن أن يؤدّي بوضوح إلى عوائد ماليّة كبيرة من الإلكتروني

، عبر التّمكين الفعّال لتفاعلبت المستخدمين المستخدمين والحفاظ عمييمخلبل إنتاج نظم معمومات تعمل عمى جذب 
دارة المحتوى الذي ينتجو المستخدم وتقدّمو الإدارة. وبيذا توفر منافع وفرص عديدة لممنظمّات ذات العلبمة التّجارية،  وا 

، ونشر المعمومات بسيولة، وأيضاً يمكنيا أن تأخذ دور تحسين خدمة العميل وعلبقاتيا معو فمن خلبليا تستطيع
ومن ناحية أخرى،  المنتدى العام لمشاركة المعرفة، والتّعمم، والتّعاون، وأيضاً تشكيل مجتمعات المصالح المشتركة.

يمكن لممجتمعات الافتراضيّة أن تُستخدم لنشر معمومات سمبيّة عن العلبمة التّجارية، والتي قد تضرّ بسمعتيا، وتؤدي 
ت الافتراضيّة يجب أن تأخذه المنظّمات بعين الاعتبار، وأن تحدد كيفيّة لخسارة في عملبئيا. ىذا التّأثير لممجتمعا

ىدف البحث إلى تحديد تأثير كل من بعد استخدام ىذه المجتمعات لمصمحتيا، وكذلك تخفيض مخاطرىا المحتممة. 
ت السوريتين المشاركة وبعد تحديد اليوية في المجتمعات الافتراضية عمى العلبمة التجارية في شركتيّ الاتصالا

Syriatel  وMTN ونشره عمى منصة فيس بوك الافتراضية. وتمثمت أىم نتائج البحث . وتمّ تصميم استبيان الكتروني
بأن المجتمعات الافتراضية محل الدراسة تحقق إمكانية المشاركة والتواصل لكنيا لا توفر حالة الارتباط بين ىوية الفرد 

التجارية، كما أن عممية بناء الصورة الذىنية والولاء وتحريك كممة منقولة عن  وىوية المجتمع الافتراضي لمعلبمة
 العلبمتين التجاريتين محل الدراسة ذات تأثير كبير عمى العلبمة التجارية.

 
 اليوية. –المشاركة  – العلبمة التجارية –المجتمعات الافتراضية لمعلبمة التجارية  –المجتمعات الافتراضية الكممات المفتاحية: 

  

                                                           
 سورية. –اللاذقية  –جامعة تشرين  –كلية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  –أستاذ مساعد  *

 سورية. –اللاذقية  –جامعة تشرين  –كلية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  -طالبة ماجستير  **
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 مقدمة:
تعد مواقع التّواصل الاجتماعي )المجتمعات الافتراضيّة( جزء متكامل من إستراتيجية التّسويق عمى الانترنت، 

إن يتطمب التّسويق في المجتمعات الافتراضيّة خمق المعرفة لكلّ روّادىا عبر الصور والمعمومات والأدوات المختمفة. و 
شمل المنظّمات الصغيرة والمتوسطة وحتى فقط لممنظمات الكبيرة بل يتسع لي جتمعات الافتراضيّة ليسالتّسويق في الم

أدى ارتفاع شعبية ىذه المنصات الاجتماعيّة لمتفاعل والتّواصل وقد المنظّمات الغير ىادفة لمربح والوكالات الحكومية. 
لمفضمة. ومن جية أخرى فيناك مجتمعات لمعلبمة ومشاركة الحماس بين المستخدمين حول العلبمات التّجارية ا

التّجارية تم إنشاؤىا من قبل المستخدمين أنفسيم بعيداً عن المنظّمة. ومنو لا يمكن إنكار أىميّة المجتمعات الافتراضيّة 
 الاستفادة منو.بإنشاء سمعة العلبمة التّجارية، لذلك من الميم فيم كيفية إعداد مجتمع افتراضي ناجح لمعلبمة التّجارية و 

 
 سابقة:الدراسات ال

تمثّمت بطرحِ التّساؤلِ الآتي: كيفَ تتكاملُ استراتيجيات التّسويقِ عبر : LingLing Zhang(2015دراسةُ )
ستراتيجية الاتّصالاتِ في ىذه المواقعِ في مجالِ الأعمالِ عامّةً؟ وسعى البحثُ إلى تحميل  مواقعِ التّواصلِ الاجتماعيّ وا 

لى تحميل كيفيّة  التّسويق عبر مواقعِ التّواصلِ الاجتماعيّ بما يدعمُ العلبمةَ التّجاريّةَ لممنظمةِ عمى ىذه المواقعِ، وا 
 [1]استراتيجيّات التّواصلِ مع المستخدمين من خلبلِ مواقعِ التّواصلِ الاجتماعيّ.

بناءُ الولاءِ لمعلبمةِ التّجاريّةِ من خلبلِ كيفَ يتمّ تمثّمت بطرحِ التّساؤلَ الآتي:  Zheng et al (2015:) دراسةُ 
استكشاف مفيومِ سعى البحثُ إلى اشتراكِ المستخدمين في مجتمعاتِ العلبمةِ التّجاريّةِ في مواقعِ التّواصلِ الاجتمّاعيّ؟ و 

لى توضيح عمميّةِ تطويرِ الولا ءِ لمعلبمةِ التّجاريّةِ اشتراكِ المستخدمين في مجتمعاتِ العلبمةِ التّجاريّةِ عمى الإنترنت، وا 
 [2]من خلبلِ اشتراكِ المستخدمين في مجتمعاتِ العلبمةِ التّجاريّةِ عمى الإنترنت.

ما ىي أنماطُ المشاركةِ في المجتمعات  تمثّمت بطرحِ الأسئمة الآتية:: et al (2009 de Valckدراسةُ )
سعى البحثُ إلى و  ىي الآثارُ الرّئيسةُ لممديرين والمسّوقين؟ما و  الافتراضيّةِ؟ وما ىي ممارساتُ الأعضاءِ الأكثر نشاطاً؟

تسميط الضّوءِ عمى ما يجري داخل المجتمعاتِ الافتراضيّةِ )طريقة استخدامِ المجتمّعِ، التّفاعل بين أعضاءِ المجتمّعِ، 
لى توضيح دورِ المجتمعاتِ الافتراضيّةِ في البحثِ عن ال معموماتِ، ومعالجةِ المعموماتِ، أىميّة الجماعاتِ المرجعيّةِ(، وا 

لى توفير نظرةٍ حول كيف يشارك المستيمكُ ويتأثّر بالشّبكاتِ الاجتماعيّةِ.  [3]وصنعِ قرارِ المستيمكِ، وا 
: تمثّمت بالتّساؤلِ الآتي: كيف يمكنُ لمشّركاتِ تضمينُ أفرادِ مجتمّعاتِ الإنترنت Füller et al (2004دراسةُ )

الابتكارِ والتّطويرِ؟ سعى البحثُ إلى دراسة إمكانيّةِ الاستفادةِ من إمكاناتِ الابتكارِ لمجتمّعاتِ الإنترنت من في عمميّاتِ 
لى عرض مفيومِ الابتكارِ في مجتمّعاتِ الإنترنت القائمةِ عمى أساسِ  خلبل دمجِ أعضائيا في تطويرِ منتجاتٍ جديدةٍ، وا 

 [4.]تبارىا فعميّاً عمى قطاعِ السّمعِ التّبادلِ والتّفاعلِ الاجتمّاعيّ واخ
المجتمعات  : تمثّمت بالسّؤالِ الآتي: كيفَ تسيمُ T.Rothaermel & Sugiyama (2001دراسةُ )

سعت ىذه الورقةُ البحثيّةُ لفيم الافتراضيّةُ في النّجاحِ التّجاريّ لممنظّماتِ عمى مستوى الفردِ وعمى مستوى المجتمّعِ؟ و 
لى تطوير العواملِ الّتي  تحفّزُ الأفرادَ عمى الانخراطِ في التّعاملبت التّجاريّةِ الإلكترونيّة في المجتمعات الافتراضيّةِ، وا 

 [5]المقترحاتِ المتعمّقةِ بخصائصِ المجتمعات الافتراضيّةِ والمرتبطةِ بالنّجاحِ التّجاريّ.
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 مشكمة البحث:
موضوع المجتمعات الافتراضيّة لممنظمات التّجارية، ولت من خلبل الاطلبع عمى الدّراسات السابقة التي تنا

والتّي ظير من خلبليا تزايد عدد المشتركين لدى تمك المواقع بشكل كبير، إذا ما قيس بالمراحل الزمنية السابقة، مع 
الجوانب ملبحظة تأخر المنظّمات التّجارية السورية عن استثمار ىذه البيئة الجديدة بالشّكل الأمثل، ودورىا في 

الاقتصادية عموماً والتّسويقيّة خصوصاً، مع التّركيز عمى العلبقة الناشئة بين المستيمك والعلبمة التّجارية في ىذه 
 المجتمعات وآثارىا.

أما  المؤشرات التي تمثّل المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية وىي: )المشاركة، تحديد اليويّة(.وتتمثل 
 التّجارية تتمثل بالآتي: )الصّورة الذّىنيّة، الولاء، الكممة المنقولة(.مؤشرات العلبمة 

 مكن طرح التّساؤل الآتي:مما سبق، ي
  في المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية عمى العلبمة التّجارية ؟ والتماىي ما ىو تأثير دوافع الأفراد لممشاركة 

 
 أهمية البحث وأهدافه:

بعد ظيور إمكانات الانترنت في نقل المعمومات متعدد الاتجاىات، وتوفير آلية لتشكيل جماعات المصالح 
المشتركة ألا وىي المجتمعات الافتراضيّة. ىذا ما سمح للؤفراد الانخراط في تبادل المعمومات والموارد والتّواصل الفعال، 

راضي ناجح لمعلبمة التّجارية وكيفية الاستفادة منو، وىنا تكمن لذلك من الميم لممنظمات فيم كيفية إعداد مجتمع افت
فتتضح من خلبل أىداف البحث في الوصول لمجموعة من النّتائج والتّوصيات الأىمية النظرية. أما الأىمية العممية 

الاتّصال السوريّة في التي يتوقع أن تعمل عمى توضيح تأثير المجتمعات الافتراضيّة عمى العلبمة التّجارية  في شركات 
بالتالي و  حال تم الأخذ بيا، والتي ستساعد ىذه المنظّمات في استثمار موارد المجتمعات الافتراضيّة بكفاءة وفعالية.

 . MTNو  Syriatel لشركات الاتّصالات السوريةييدف البحث إلى تحديد تأثير المجتمعات الافتراضية عمى العلبمة التجارية 
 

  منهجية البحث:
سيتم اعتماد أسموب المسح حيث سيتم تصميم استبانة وتوزيعيا عمى عيّنة من أعضاء المجتمعات الافتراضيّة 

كأداة لإجراء التوصيفات  spss، ومن ثم اعتماد البرنامج الحاسوبي MTN و Syriatelلشركتي الاتّصال السّوريّتين 
 والاختبارات المختمفة والمقارنات المختمفة.

 وفرضياته: نموذج البحث
 المنظّمات ذات العلبمة التّجارية )الولاء، الصّورة الذّىنيّة، الكممة المنقولة(أبعاد المتغيّر التّابع: 

 ، المشاركة(المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية ) تحديد اليويّةأبعاد المتغيّر المستقل: 
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 الباحثة، المصدر: إعداد نموذج الدراسة المقترح 1)الشكل )

 
 وبالتالي فإن فرضيات البحث ىي: 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنويّة بين المجتمعات الافتراضيّة لمعلامة التّجارية الفرضية الرئيسة لمبحث: 
 .MTN و Syriatelوالعلامة التّجارية لمنظمتي الاتّصال السّوريّتين 

 الآتية:وبتفصيل الفرضية الرئيسة نحصل عمى الفرضيات الفرعية 
العيّنة الخاص بالمشاركة  في المجتمعات  بين متوسط إجابات أفرادلا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة  -

 الخماسي Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية
العيّنة الخاص بتحديد اليويّة  في المجتمعات  أفرادبين متوسط إجابات لا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة  -

 الخماسي. Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية
 اريةالعيّنة الخاص بالصّورة الذّىنيّة  لمعلبمة التّج بين متوسط إجابات أفرادلا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة  -

 الخماسي. Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي )
العيّنة الخاص بالكممة المنقولة عن العلبمة  بين متوسط إجابات أفرادلا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة  -
 الخماسي. Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) التّجارية

وبين  العيّنة الخاص بالولاء لمعلبمة التّجارية بين متوسط إجابات أفرادلا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة  -
 الخماسي. Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3الوسط الحسابي الحيادي )

 حدود البحث:
  2017 –الحدود الزمنية: تم نشر استبيان الكتروني في شير أيار 

 Facebookعمى MTN و Syriatelالحدود المكانية: عملبء 
 الإطار النظري لمبحث:

نتيجة التكنولوجيا المتسارعة، والتطورات التي رافقتيا وأصابت كل المجالات ، كان لمبيئة الاقتصادية نصيب 
أدائيا بما يكسبيا الميزة  كبير في ذلك. وقد وجدت العديد من المنظّمات فرصة لتثبيت وتقوية علبمتيا التّجارية وتحسين

 أبعاد المنظمات ذات العلامة التجارية

 الولاء

 الصورة الذهنية

 الكلمة المنقولة

أبعاد المجتمعات الافتراضية للعلامة 
 التجارية

 المشاركة

 تحديد الهوية
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والأوّلوية التنافسية في السوق الافتراضيّة إلى جانب السوق التقميدية، حيث أن الأخيرة لم تعد كافية لمعلبمات التّجارية 
لتصمد وتتطور وتبتكر فييا، خاصة أن شرائح العملبء عمى كثرتيا وتنوعيا التي تستيدفيا ىذه العلبمات التّجارية 

تتمتع المجتمعات الافتراضيّة و ز بكثافة في البيئة الالكترونيّة عامةً والمجتمعات الافتراضيّة خاصةً. أصبحت تتركّ 
لمعلبمة التّجارية بالعديد من الخصائص التي تتوفر في البيئة الافتراضيّة فقط، حيث أن الأبعاد المختمفة لممجتمع 

أبعاد العلبمة التّجارية ذاتيا. لذلك خمقت العديد من المنظّمات الافتراضي لمعلبمة التّجارية أصبحت جزءاً لا يتجزأ من 
مجتمعات افتراضيّة لعلبماتيا التّجارية كوسيمة لمتسويق وخدمة العملبء وتعزيز التّواصل والتفاىم بين المنظّمة وعملبئيا 

 أىداف العلبمة التّجارية.فضلًب عن بناء الولاء لمعلبمة التّجارية ومزايا أخرى توفرىا ىذه المجتمعات بما يخدم 
 :المجتمع الافتراضي لمعلامة التّجارية

يتم و المجتمع الافتراضي بأنو مجتمع غير مادي عمى الرغم من البنية التحتية الشبكية الحاسوبية  تم تعريف
يقوم بيا الأفراد في الحياة الواقعية لكن في ىذه  وغيرىاالتّواصل فيو من خلبل المحادثة والنشر وتبادل المعرفة والتجارة 

بأنو كيانات اجتماعيّة تعكس الواقع الافتراضي لمعلبمة التّجارية في الحياة وعرف  [6]الحالة في الفضاء الافتراضي.
 [7.]بعضيم البعضجارية، وتربط المستيمكين اليومية لممستيمكين والطرق التي تربط المستيمك بالعلبمة التّ 

بأنو مجموعة من أصحاب المصالح والممارسات المشتركة والمنتظمة من خلبل آلية أو موقع معين  أيضاً عرّف
 [8]يتم التّواصل بينيم عبر منصة افتراضيّة تقدميا العلبمة التّجارية نفسيا أو ينشئيا المستخدمون.

 أبعاد المجتمعات الافتراضية:
ضايا البيئة الالكترونيّة التي تحظى بالأىميّة نظراً لشعبيتيا وكثرة أصبحت دراسة المجتمعات الافتراضيّة من ق

 سيتم تناول المجتمعات الافتراضيّة من خلبل التّركيز عمى البعدين الآتيين:  و روّادىا، 
 المشاركة في المجتمعات الافتراضية:

تصورات الأعضاء لمعلبمة التّجارية يمكن لمتّفاعل والمشاركة في مجتمع العلبمة التّجارية أن يؤثر إيجاباً عمى 
وبالتالي عمى تحديد اليويّة لمعلبمة التّجارية. حيث أن تفاعل أفراد المجتمع مع بعضيم البعض وتبادل الرسائل وتوزيع 

في  وكمما كانت المشاركة والتّفاعل أكثر تواتراً  ،الدعم العاطفي فيما بينيم يزيد في تدفق المعمومات بشكل كبير
يمكن لممنظمات حساب الرقم الكمي لمشاركة و  [9].ت فإن ىذا ينمي الثقّة العالية والالتزام تجاه العلبمة التّجاريةالمجتمعا

 [10]وتتضمن : اشتراكالمستخدمين عن طريق  إضافة قيم لكل فئة 
 .) عمق النقر ) النقر عمى المحتوى 
 الماركة أو الموقع أو المنتج (. الولاء ) مستوى التّفاعل طويل الأجل الذي قام بو المستخدم مع 
 .) الحداثة ) معدل عودة الزائر لمموقع مع مرور الوقت 
 .) المدة ) الوقت المستغرق في الموقع 
 .) التّفاعل ) الإجراءات المتخذة مثل المحتوى ، نشر ، حضور فيديو 
  .التحميل 
عمى التعاون مع العملبء الشركاء الذين أن مفيوم المشاركة يتجاوز مفيومو الضيق لينتقل لمفيوم قائم يعتقد و 

يشتركون مع العلبمة التّجارية بالأىداف والمصالح المشتركة. ويعتقد بعض الباحثين أن الشّبكة العالمية وخاصة 
تكنولوجيا المجتمعات الجديدة تجعل الأفراد منفصمين عن العلبقات الاجتماعيّة اليادفة وتكون أقل عرضة للبنخراط في 

لأنيا تنفق وقتا أكبر عمى الشّبكة، بينما البعض الآخر يرفض ىذه الفكرة ويقول أن الاتّصالات التي تجري المجتمع 
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جمع عمى الشّبكة ليا القدرة عمى بناء وتعزيز المجتمعات وخاصة بالنسبة للؤفراد الذين يستخدمون ىذه المجتمعات ل
لممشاركة والتّفاعل وليس أقل وبيذا نرى أن المجتمعات في  كون ىنا الأفراد أكثر عرضةالبيانات واستكشاف المصالح في

 [11]سياق وسائل الإعلبم الاجتماعيّة لدييا القدرة عمى تعزيز المشاركة.
 تحديد ىوية المجتمع الافتراضي 

تمع لتظير أن الالتزام أظيرت الدّراسات في مجال المجتمعات العلبمة التّجارية نماذج عديدة  لعممية خمق المج
العلبقة بين العلبمة التّجارية والمستيمك ذات جاذبية )) بمعنى تكون تجاه العلبمة التّجارية يمكن خمقو عندما المجتمعي 

عممية و أن تعمل ىذه الجاذبية بين المستيمك السمبي والمستيمك النشط (( حيث يحدد المستيمك ىوية العلبمة التّجارية. 
تدفع المستيمك إلى حال من التماىي مع المجتمع أو المجموعة حول ىذه العلبمة التّجارية التي تشترك  الجاذبية ىذه

العلبمة التّجارية (( ىي و جاذبية العلبمة التّجارية وتحديد اليويّة )) لكل من المجتمع  بالتاليفي نفس القيم والعواطف 
اليويّة المجتمعيّة في  [12]. ة و تحديد ىوية ىذا المجتمعفي إطار مفيوم مجتمع العلبمة التّجاريمتغيرات ىامة 

جوىرىا تحمل مفيوم التوحد أو الانتماء إلى مجموعة من الأشخاص أو منظمة أو علبقة، ويمكن لخصائص مجتمع 
وكميا تؤثّر العلبمة التّجارية أن تؤثّر عمى تحديد ىوية العلبمة التّجارية مثل جودة المعمومات، والتّفاعل، وجودة النظام 

[ تحديد اليويّة المجتمعيّة ىو الميل لاستخدام  "نحن" بدلا من 13في تحديد نوعية المنصة الاجتماعيّة عمى الانترنت. ]
تحديد ىوية العلبمة التّجارية تنبع من  إن "ىم" عند الإشارة إلى أعضاء المجتمع الآخرين كما تشير إلى الوعي بالنّوع،

ذا الشّكل الاجتماعي المحدد يعرف فيو الأفراد عن أنفسيم من خلبل عضويتيم في تحديد أفراد المجتمع وى
 [14المجتمع.]

 تعريف العلامة التجارية:
تعرّف العلبمة التّجارية وفقاً لاثني عشر موضوعاً وىي )العلبمة التّجارية كرمز، العلبمة التّجارية كشعار، 

التّجارية كمنظمة، العلبمة التّجارية كخافض لممخاطر، العلبمة التّجارية كنظام العلبمة التّجارية كأداة قانونية، العلبمة 
ىوية، العلبمة التّجارية كصورة ذىنية لدى العميل، العلبمة التّجارية كنظام قيمة، العلبمة التّجارية كشخصيّة اعتبارية، 

تّجارية ككيان قابل لمتطور(.كما أن العلبمات العلبمة التّجارية كعلبقة، العلبمة التّجارية كقيمة مضافة، العلبمة ال
المنظّمات  نتجات في ظل المنافسة الشديدة بينالتّجارية ىي نتيجة مباشرة لاستراتيجيات تجزئة السوق وتمايز الم

 [15وتقديميا لمنتجات مشابية أو بديمة.]
 أبعاد العلامة التجارية:

 الصّورة الذّىنيّة:
التّجارية عُقدت في ذىن المستيمك ويلبحظ أن مديري العلبمة التّجارية يحاولون ىي تصورات حول العلبمة 

التّأثير عمى الصّورة الذّىنيّة لمعلبمة التّجارية المتصورة من قبل أفراد المجتمع ولكن غالباً ما تكون سيطرتيم محدودة 
ن أعضاء المجتمع الافتراضي أكثر تعقيداً ويرجع ذلك إلى حقيقة أ ،حيث تنشئ حقبة جديدة لمديري العلبمات التّجارية

ىناك حاجة إلى تطوير أفكار جديدة ومبتكرة لمبقاء أو توليد المزيد من السيطرة عمى الصّورة و من الأعضاء العاديين، 
بح مع انتشار العلبمات التّجارية في السوق أص [16].الذّىنيّة لمعلبمة التّجارية المحتممة في مجتمع العلبمة التّجارية

المستيمكون يتخذون قرارات الشراء إلى حد كبير بالاعتماد عمى صورة العلبمة وليس المنتج بحد ذاتو. لذلك فإن بناء 
صورة ذىنية قوية ىو ىدف المنظّمات المختمفة وذلك نظراً لمفوائد التي يمكن أن تكسبيا حيث تعبر عن العلبمة 

ببساطة ىي معنى العلبمة التّجارية. ىذه الصّورة تدفع الأفراد   ،؟التّجارية وكيف يجب أن تكون في أذىان العملبء
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وتعدّ الصّورة الذّىنيّة أنيا تصور المنتج أو العلبمة التّجارية من  .للببتعاد عن الأنشطة التي تضر بعلبمتيا التّجارية
توقعات وتستمر بالوفاء قبل المستيمكين وتمثل بنية رمزية تم إنشاؤىا ضمن عقول الناس عندما تمبي المنظّمات ال

بحاجات المستيمكين فإنيا ستحمي نفسيا من المقاطعة وستكون أقل عرضة للؤخطار وتحافظ عمى صورتيا 
 [17الذّىنيّة.]

 الولاء:
إلى الولاء عمى أنو التزام عميق تجاه العلبمة التّجارية وىنا يجب التمييز بين الولاء السّموكي وىو الشراء ينظر 
العلبمة التّجارية والولاء المرتبط بالصّورة الذّىنيّة لدى المستيمك وىنا يفترض أن يكون أكثر استقراراً من المتكرر من 

التزام عميق لشراء منتج  :ويعرف الولاء بأنو [18]الولاء السّموكي حيث يمثل التزام المستيمكين ليذه العلبمة التّجارية.
والجيود التّسويقيّة التي يمكن أن تحدث تغيرات في سموك الشراء، وىو  علبمة تجارية معيّنة عمى الرغم من العوامل
[ 19]غيرىا من العلبمات التّجارية البديمة. فاً إيجابياً تجاه علبمة معيّنة دوناستجابة سموكية غير عشوائية تتضمن موق

تتمثل أفضل إستراتيجية لمتسويق في الاحتفاظ بالعملبء الموالين وتمييزىم عبر برامج خاصة مثل: توفير بطاقات الولاء و 
ن يكون ليا قاعدة  من العملبء الأوفياء ونظراً لأن وغيرىا وذلك لأن كل منظمة ترغب بأوبرنامج نقاط الولاء 

صادر الاتّصالات غير الرسمية مثل الأصدقاء والأسرة بدلًا من المستيمكين يميمون إلى الاعتماد بشكل أكبر عمى م
الاعتماد عمى الحملبت الترويجية الرسمية فإن العملبء الموالين يمثمون إحدى الدعائم الأساسية لإستراتيجيات 

 [20].التّسويق
 الكممة المنقولة:

لمنتجات علبمة  م والأداء والخصائصتعد الكممة المنقولة اتصالات غير رسمية بين المستيمكين حول الاستخدا
تجارية ما. حيث أصبحت المنظّمات تنظم استراتيجيات خاصة لتشجيع الكممة الإيجابية عبر زيادة العملبء وضمان 

المفتاح الأساسي في الكممة المنقولة ىو العلبقة إن رضاىم من خلبل صرف المكافآت ضمن استعادة الأموال والقسائم. 
التّجارية والعملبء، حيث أن ثقة العملبء بالعلبمة التّجارية تؤدي لزيادة الحديث حول خبرات ممتازة عاشيا بين العلبمة 

المستيمك أو عائمتو أو أصدقائو مع بعض السمع أو الخدمات لمعلبمة التّجارية فيتحدث عنيا للآخرين بغرض إقناعيم 
عيّة تمثل سوقاً بحد ذاتو عمى الشّبكة حيث أن نمو مستخدمي أصبحت وسائل  الإعلبم الاجتماو  [21بتجربتيا وشرائيا.]

وىنا يظير دور الكممة المنقولة حيث تؤثّر بشكل واضح عمى سموك  ،الإنترنت لو دور ىام في مجال التجارة الالكترونيّة
مة التّجارية ذاتيا المجتمع وقراراتو فأصبح المستخدمون يثقون أكثر في مصداقية الكممة المنقولة أكثر من حملبت العلب

واتضح أن الكممة المنقولة أكثر فعالية من أدوات التّسويق التقميدية مثل البيع الشخصي والإعلبن. فالكممة المنقولة تؤثّر 
 [22بشكل واضح عمى صورة العلبقة بين المستيمك والعلبمة التّجارية ونوايا الشراء لدى المستيمك.]

 
 النتائج والمناقشة:
 الدراسة: مجتمع وعينة

 206، وقد قامت الباحثة بأخذ عينة حجميا MTN و Syriatel يتكون مجتمع الدراسة من عملبء شركتيّ 
 .لمتحميل الإحصائي ونقص بياناتو استبيان لعدم صلبحيتو 11استبيان داخمة في التحميل، مع إىمال 
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 أداة الدراسة:
قامت الباحثة باستقصاء البيانات الأولية لمدراسة الميدانية مستعينة بأداة الدراسة الرئيسة )الاستبيان 

Questionnaire ،) ُممت استناداّ إلى الدراسات السابقة، والإطار النظري لمدراسة. التي ص 
 Likertاس لايكرت الخماسي وقد قُسم سمم الإجابة لكلّ سؤال إلى خمس درجات، أُعطيت أوزان نسبية وفقاً لمقي

Scale :عمى النحو الآتي 
 

 ( سمم الإجابة ومستوى الأهمية النسبية1الجدول )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الدرجة

 5 4 3 2 1 الوزن النسبي
درجة تأثير  درجة تأثير معدومة الدلالة الإحصائية

 منخفضة
درجة تأثير 
 متوسطة

تأثير درجة 
 عالية

درجة تأثير 
 عالية جداً 

دراسة ميدانية في محافظة اللاذقية، مجمة -، عوامل نجاح خدمة الصرافات الآلية في سورية(2012المصدر: غدير، باسم )
 (.5، )34جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية، 

 
 اختبار المصداقية:

بيدف اختبار درجة مصداقية البيانات ومدى توافر الثبات والاتساق الداخمي بين الإجابات عمى أسئمة 
لجميع عبارات  Cronbach's Alphaتم احتساب معامل الثبات ألفا كرونباخ ( أنو 2نلبحظ من الجدول )الاستبيان، 

ويشير إلى توافر درجة عالية من وىو معامل ثبات مقبول،  0.888( عبارة،  تساوي (40الاستبيان معاً. وعددىا 
 الثبات للئجابات مما يمكن من الاعتماد عميو في اختبار الفرضيات.

 (2) معامل الثبات لجميع عبارات الاستبيان
 الجدول

Cronbach's Alpha N of Items 

.888 40 

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

متغير المستقل معامل الثبات لعبارات ال  الجدول(3)
Cronbach's Alpha N of Items 

.854 15 

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 وىو معامل ثبات مقبول. 0.854( أن معامل الثبات لعبارات المتغير المستقل يساوي 3نلبحظ من الجدول )
 

لعبارات المتغيّر التاّبعمعامل الثبات   الجدول(4)
Cronbach's Alpha N of Items 

.825 11 

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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 وىو معامل ثبات مقبول. 0.825( أن معامل الثبات لعبارات المتغير التابع يساوي 4نلبحظ من الجدول )
 اختبار فرضيات البحث:

الفرضية الرئيسة لمبحث: لا توجد علاقة ذات دلالة معنويّة بين المجتمعات الافتراضيّة لمعلامة التّجارية 
 .MTN و Syriatelوالعلامة التّجارية لمنظمتي الاتّصال السّوريّتين 

  Regression Linearنقوم بإجراء تحميل الانحدار الخطي 
 

 الجدول(5)تحميل الانحدار الخطي لمفرضية الرّئيسة 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .08 .006 .002 .37079 

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 الجدول(6)  تحميل ANOVA لمفرضية الرّئيسة 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .182 1 .182 1.322 .252
b

 

Residual 28.046 204 .137   

Total 28.228 205    

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

( وىو يدل عمى ارتباط ضعيف بين المتغيّر التّابع 0.08( أن معامل الارتباط يساوي )5نلبحظ من الجدول )
أي أن الارتباط ضعيف بين العلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة والمجتمعات الافتراضيّة لياتين  المستقلوالمتغيّر 

( وىو يدل أن تغيرات المتغيّر التّابع لا تتأثر بتغيرات التّابع 0.006العلبمتين التّجاريتين، وكذلك معامل التحديد بمغ )
الافتراضيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة عمى ىاتين  ، مما يعني أنو ليس ىناك تأثير يذكر لممجتمعاتالمستقل

 العلبمتين التّجاريتين من وجية نظر أفراد العيّنة المدروسة.
وبناء عميو فإننا نقبل فرضية العدم القائمة  sig=0.2 > 0.05( أن قيمة احتمال الدلالة 6ونلبحظ من الجدول )

ن المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية والعلبمة التّجارية لمنظمتي بأن: لا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة بي
Syriatel و MTN بما يدل عمى أن المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة لا تحقق الغاية .

 المنقولة، الولاء(.  المرجوّة منيا بالنسبة لمعلبمة التّجارية بأبعادىا الثلبثة )الصّورة الذّىنيّة، الكممة 
العيّنة الخاص بالمشاركة   بين متوسط إجابات أفرادلا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة  الفرضية الفرعية الأولى:

 .الخماسي Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) في المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية
 كما يمي:  One Sample T Testاختبارنقوم بإجراء 

 
المشاركةالوسط الحسابي لعبارات متغيّر   الجدول(7)

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02788. 40011. 3.1327 206 المشاركة

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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الأولىاختبار ستودينت لمفرضية الفرعيّة   الجدول(8)
 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 1876. 0777. 13269. 000. 205 4.760 المشاركة

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

( أن الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيّنة عمى موضوع المشاركة في المجتمعات 7نلبحظ من الجدول )
مكانية المشاركة  في  3.13الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية بمغ  وىو يدل أن إجابات أفراد العيّنة تميل إلى الموافقة،  وا 

وبالتالي فإننا   sig=0 < 0.05الدلالة ( نجد أن احتمال 8المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية، ومن الجدول )
العيّنة الخاص بالمشاركة   بين متوسط إجابات أفرادنرفض الفرض العدم القائل بأن: لا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة 

 Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) في المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية
لخماسي. إذاً المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة تحقق لمفرد إمكانية المشاركة والتّواصل  في ا

 مجتمعاتيا الافتراضيّة.
العيّنة الخاص بتحديد  بين متوسط إجابات أفرادلا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة  الفرضية الفرعية الثانية:

( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) اليويّة  في المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية
Likert .الخماسي 

 كما يمي:  One Sample T Testنقوم بإجراء اختبار
 

تحديد الهويةتغيّر مالوسط الحسابي لعبارات   الجدول(9) 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04189. 60129. 2.6893 206 تحديد الهىية

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

الثانيةاختبار ستودينت لمفرضية الفرعيّة   الجدول(10) 
 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 -2281.- -3933.- -31068.- 132. 205 -7.416- تحديد الهىية

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

( أن الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيّنة عمى موضوع تحديد اليويّة في المجتمعات 9نلبحظ من الجدول )
وىو يدل أن إجابات أفراد العيّنة تميل إلى عدم الموافقة،  وتنفي إمكانية تحديد  2.6الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية بمغ 

 sig=0.132 > 0.05( نجد أن احتمال الدلالة 10اليويّة  في المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية، ومن الجدول )
العيّنة الخاص  بين متوسط إجابات أفرادنويّة وبالتالي فإننا نقبل الفرض العدم القائل بأن: لا توجد علبقة ذات دلالة مع 

( الخاص بأداة القياس في 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) بتحديد اليويّة  في المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية
يّنة المدروسة الخماسي. إذاً المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة لا تمكن أفراد الع Likertمقياس 
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من تحديد ىويتيم ضمن ىوية المجتمع الافتراضي، بحيث يكون من الصعوبة بمكان إيجاد الارتباط بين ىوية الفرد 
 وىوية المجتمع الافتراضي لمعلبمة التّجارية المدروسة.

ة الخاص بالصّورة العيّن بين متوسط إجابات أفرادلا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة  الفرضيّة الفرعيّة الثاّلثة:
 الخماسي. Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) الذّىنيّة  لمعلبمة التّجارية
 كما يمي:  One Sample T Testنقوم بإجراء اختبار

 
 الجدول(11)الوسط الحسابي لعبارات متغيّر الصورة الذهنية

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03387. 48615. 3.3313 206 الصىرة الذهنية

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 الجدول(12) اختبار ستودينت لمفرضية الفرعيّة الثاّلثة
 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 3981. 2645. 33131. 000. 205 9.781 الصىرة الذهنية

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

( أن الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيّنة عمى موضوع الصّورة الذّىنيّة لمعلبمة 11نلبحظ من الجدول )
وىو يدل أن إجابات أفراد العيّنة تميل إلى الموافقة، حول الصّورة الذّىنيّة لمعلبمة التّجارية،  ومن  3.33التّجارية بمغ 

وبالتالي فإننا نرفض الفرض العدم القائل بأن: لا توجد علبقة   sig=0 < 0.05( نجد أن احتمال الدلالة 12الجدول )
وبين الوسط الحسابي  العيّنة الخاص بالصّورة الذّىنيّة  لمعلبمة التّجارية بين متوسط إجابات أفرادذات دلالة معنويّة 

الخماسي. إذاً فإن بناء الصّورة الذّىنيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل  Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3الحيادي )
 المدروسة. الدّراسة يؤثر عمى العلبمة التّجارية بشكل عام من وجية نظر أفراد العيّنة

العيّنة الخاص بالكممة  بين متوسط إجابات أفراد: لا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة الرابعةالفرضيّة الفرعيّة 
 الخماسي. Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) المنقولة عن العلبمة التّجارية
 كما يمي:  One Sample T Testنقوم بإجراء اختبار

 
الكممة المنقولةالوسط الحسابي لعبارات متغيّر   الجدول(13)

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02214. 31780. 3.0502 206 الكلمة المنقىلة

     spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

الرابعةاختبار ستودينت لمفرضية الفرعيّة   الجدول(14)
 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 0938. 0065. 05016. 025. 205 2.265 الكلمة المنقىلة

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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( أن الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيّنة عمى موضوع الكممة المنقولة عن العلبمة 13نلبحظ من الجدول )
وىو يدل أن إجابات أفراد العيّنة تميل إلى الموافقة، حول الكممة المنقولة عن العلبمة التّجارية،   3.05التّجارية بمغ 
إننا نرفض الفرض العدم القائل بأن: لا وبالتالي ف  sig=0.02 < 0.05( نجد أن احتمال الدلالة 14ومن الجدول )

وبين  العيّنة الخاص بالكممة المنقولة عن العلبمة التّجارية بين متوسط إجابات أفرادتوجد علبقة ذات دلالة معنويّة 
الخماسي. إذاً فإن بناء وتحريك كممة منقولة عن  Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3الوسط الحسابي الحيادي )

 العلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة يؤثر عمى العلبمة التّجارية وصورتيا من وجية نظر أفراد العيّنة المدروسة.
العيّنة الخاص بالولاء  بين متوسط إجابات أفراد: لا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة الخامسةالفرضيّة الفرعيّة 

 الخماسي. Likert( الخاص بأداة القياس في مقياس 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) لمعلبمة التّجارية
 كما يمي:  One Sample T Testنقوم بإجراء اختبار

 

الولاءالوسط الحسابي لعبارات متغيّر  (15) الجدول   
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02419. 34717. 3.6177 206 الىلاء

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

الخامسةاختبار ستودينت لمفرضية الفرعيّة   (16) الجدول   
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 6654. 5700. 61772. 000. 205 25.538 الىلاء

 spss 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

( أن الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيّنة عمى موضوع الولاء لمعلبمة التّجارية بمغ 15نلبحظ من الجدول )
( نجد أن 16وىو يدل أن إجابات أفراد العيّنة تميل إلى الموافقة، حول الولاء لمعلبمة التّجارية،  ومن الجدول ) 3.6

وبالتالي فإننا نرفض الفرض العدم القائل بأن: لا توجد علبقة ذات دلالة معنويّة   sig=0.02 < 0.05احتمال الدلالة 
( الخاص بأداة 3وبين الوسط الحسابي الحيادي ) ء لمعلبمة التّجاريةالعيّنة الخاص بالولا بين متوسط إجابات أفراد

الخماسي. إذاً فإن بناء الولاء لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة والحفاظ عميو وتنميتو يؤثر  Likertالقياس في مقياس 
 بوضوح عمى العلبمة التّجارية من وجية نظر أفراد العيّنة المدروسة .

 
 والتوصيات:الاستنتاجات 

 الاستنتاجات:
  عدم تمكين المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة لأفراد العيّنة المدروسة من تحديد

ىويتيم مع ىوية المجتمع الافتراضي بحيث يكون من الصعب إيجاد الارتباط بين ىوية الفرد وىوية المجتمع الافتراضي 
 لمعلبمة التّجارية.

  المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة إمكانية المشاركة والتّواصل في مجتمعاتيا الافتراضيّة.تحقق 



 غدير، قنجراوي                                 تأثير بُعدي المشاركة وتحديد اليويّة في المجتمعات الافتراضية عمى العلبمة التجارية

554 

  تؤثّر عممية بناء الصّورة الذّىنيّة والحفاظ عمييا لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة عمى العلبمة التّجارية من
 وجية نظر أفراد العيّنة المدروسة.

  ّر عممية بناء وتحريك كممة منقولة عن العلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة عمى العلبمة التّجارية وصورتيا تؤث
 من وجية نظر أفراد العيّنة المدروسة.

  تؤثّر عممية بناء الولاء لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة والحفاظ عميو بوضوح عمى العلبمة التّجارية من
 عيّنة المدروسة.وجية نظر أفراد ال

  عدم وجود تأثير لممجتمعات الافتراضيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة عمى ىاتين العلبمتين التّجاريتين
 من وجية نظر أفراد العيّنة المدروسة.

  لمعلبمة عدم تحقيق المجتمعات الافتراضيّة لمعلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة لمغاية المرجوّة منيا بالنسبة
 التّجارية بأبعادىا الثلبثة المدروسة ) الصّورة الذّىنيّة، الكممة المنقولة، الولاء(.

 توصيات 
 عمى ضوء الدّراسة السابقة، توصي الباحثة بالآتي:

  تحفيز الأفراد وتييئة البيئة المناسبة ليم من قبل العلبمتين التّجاريتين محل الدّراسة لخمق الدوافع اللبزمة
المادية -ت الافتراضيّة لمعلبمة التّجارية، من خلبل إقامة المسابقات وتقديم الجوائز والمكافآتكة في المجتمعالممشار 

 للؤعضاء الفعالين. -والمعنوية
 تحديد لمبعدين الآتيين  تفعيل وتمكين دور المجتمعات الافتراضيّة بأبعادىا المختمفة، حيث تطرقت الدّراسة(
شاركة المجتمعيّة(، من خلبل فسح المجال للؤعضاء بأن يكونوا جزءاً من المجتمع الافتراضي لمجتمعيّة، الماليويّة ا

دارة المحتوى فيو.  ويسيموا في تكوين وا 
  ّىنيّة، الكممة تطبيق المزيد من الاىتمام والتّركيز عمى بناء العلبمة التّجارية وتعزيزىا بأبعادىا )الصّورة الذ

شراك الأعضاء في عممية تطوير العلبمة التجارية، وخمق زاوية فعالة لتقديم المقترحات من خلبل إالمنقولة، الولاء(، 
 لمحصول عمى أفكار جديدة ومبتكرة.
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