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 ملخص الدراسة

الصررغير الإقررراض  سسررات ره فرري مؤ وعناارر المررزيج التسررويقي واقررع ممارسررة تعررر  علررىللفت الدراسررة د هرر

التعرر  وكرذلك  العاملة في الضفة الغربية من وجهة نظرر العراملين فري الإدارة العليرا والإدارة المتوسرطة،

فة للتعررر  علررى علررى نوةيررة الفئررات المسررتهدفة والخرردمات الماليررة الترري تقرردمها تلررك المؤسسررات، بالإضررا

لمررررنهج الواررررفي لتحقيررررق أهرررردا  الباحررررث ااسررررتخدم  ،الأدوات التسررررويقية المسررررتخدمة ومرررردى ممارسررررتها

، وتكون مجتمع الدراسة من العاملين بالإدارة العليا )مدير عام، مدراء الدوائر( والإدارة المتوسطة الدراسة

ة مؤسسررات الإقرررراض المرخصرررة ، حيررث ترررم اسرررتهدافهم مررن كافررر105)مرردراء ومشررررفي الفررروع( وعرررددهم 

وهري: المؤسسرة مؤسسرات  6لضرفة الغربيرة وعرددها املرة فري اينية والعوالمسجلة لدى سلطة النقرد الفلسرط

الفلسررطينية للإقررراض والتنميررة فرراتن، شررركة أاررالة للتنميررة والاقررراض، المركررز العربرري للتطرروير الزراعرري 

للتمويررل فلسررطين ، شررركة الإبررداع للتمويررل شررركة ريررف، اكرراد، شررركة فيترراس فلسررطين للإقررراض الصررغير

ثرم  والإدارة المتوسرطة،من العاملين في الإدارة العليا  80 متاحة حجمهاة عين تحديد تم  .متناهي الصغر

منهرررا بنسررربة اسرررترداد بلغرررت  69واسرررترداد  أداة الدراسرررة علرررى مفرررردات عينرررة الدراسرررة توزيرررعب قرررام الباحرررث 

دراسررة، ت الأوليررة الترري تسرراعد فرري الة الدراسررة، كررأداة لجمررع البيانررا، اسررتخدم الباحررث الاسررتبانة أدا 86%

ى المعرفة والالمام لدى الباحث كونره أحرد العراملين فري احردى مؤسسرات الإقرراض، وتكونرت لإضافة البا

وهرري: عنصررر المنررتج، الترررويج،  لعنااررر المررزيج التسررويقي تبعررامحرراور رئيسررية  سرربعةأداة الدراسررة مررن 

 النترررائج مجموعرررة مرررنالدراسرررة ل ت العمليرررات. خلصرررالررردليل المرررادي، الافرررراد، وعنصرررر  السرررعر، التوزيرررع،

الصرررغير  الإقرررراض  مؤسسرررات الدرجرررة الكليرررة لواقرررع ممارسرررة عناارررر المرررزيج التسرررويقي فررري ان : اهمهرررا

مرا يردل علرى أن  المسجلة والمرخصة لدى سلطة النقد الفلسرطينية بالضرفة الغربيرة كانرت بدرجرة مرتفعرة،

 لصرغيرقرراض الإا مؤسسرات  المبحوثين نحرو واقرع ممارسرة عناارر المرزيج التسرويقي فري  بةجادرجة است

مررن عنااررر المررزيج التسررويقي ممارسررة واقررع ، حيررث كرران ترتيررب درجررة رتفعرراً فرري الضررفة الغربيررة كرران م



 ر

 

.أواررت ) الترررويج)السررعر، التوزيررع، العمليررات، الافررراد، المنررتج، الرردليل المررادي، عنصررر  للأقررلالاعلررى 

تصرررة بمجرررال دوائرررر مخ لال انشررراءوم المرررزيج التسرررويقي وعناارررره مرررن خررررورة تعزيرررز مفهرررة بضرررالدراسررر

مرررن تحقيرررق  التسرررويق، بالإضرررافة الرررى تطررروير الأدوات التسرررويقية المسرررتخدمة حترررى ترررتمكن المؤسسرررات 

أهررردافها، وضررررورة العمرررل علرررى نشرررر التوةيرررة بالررردور الهرررام لمؤسسرررات الإقرررراض الصرررغير فررري التنميرررة 

تساهم في محاربة  سطة والتيرة والمتو تصادية والاجتماةية من خلال قيامها بتمويل المشاريع الصغيالاق

الفقر وتقليل نسبة البطالة، بالإضافة لدورها في تمكين دور المرأة والشباب من خلال المساعدة في زيادة 

ية لمؤسسرات الإقرراض الدخل وتحسين المسرتوى المعيشري للأسررة، وضررورة تحفيرز سرلطة النقرد الفلسرطين

صررررغيرة والمتوسررررطة لتحقيررررق الاهرررردا  مشرررراريع اللإقررررراض للالصررررغير علررررى التوسررررع والانتشررررار وزيررررادة ا

 الاستراتيجية الوطنية للشمول المالي من خلال الواول الى كافة شرائح المجتمع.
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Abstract  

 

This study aimed to identify the marketing mix reality and its elements in the 

microfinance institutions operating in the west bank from the perspective of senior and 

middle management employees. It also intended to recognize the target audience and the 

financial services provided by those institutions as well as identifying the marketing tools 

used and their level of usage. The researcher used the descriptive approach to achieve the 

objectives of the study. And the study population consisted of employees in senior 

management level (general managers, department managers), and middle management level 

(branch managers and supervisors) with a total of 105 employees, who were targeted from 

the 6 licensed and registered microfinance institutions operating in the west bank and 

registered at  the Palestinian monetary authority as follows: Palestine for Credit and 

Development (Faten), Asala  for Credit and Development, Arab Center for Agricultural 

Development(ACAD), Vitas Palestine , Reef Finance, Alibdaa  Palestine Microfinance. An 

available sample of 80 employees from senior and middle management was identified. The 

researcher distributed the study tool for individuals and retrieved 69 of them reaching a 

recovery rate of 86%.The researcher used the questionnaire as the primary study tool for 

data collection, besides the knowledge and familiarity of the researcher being employed at 

one of those microfinance institutions. The study tool consisted of seven main axes 

according to the marketing mix factors, which are product, promotion, price, place, physical 

evidence, people, and process. 

The study concluded a group of outcomes from which the most important are as 

follows: The overall degree of the reality of the practice of the marketing mix elements in 

the microfinance institutions registered and licensed by the Palestinian Monetary Authority 

in the West Bank was high, indicating that the degree of the respondents' response to the 

reality of practicing the elements of the marketing mix in the microfinance institutions in 

the West Bank was high ,as the degree of reality of practicing the elements of the marketing 

mix was as follows - from the highest to the lowest (price, place, process, people, product, 

physical evidence, promotion). 

The study recommended the necessity of enhancing the marketing mix concept and 

its elements through establishing special marketing departments as well as developing the 

marketing tools used so that the institutions are able to achieve their objectives. It also 

recommended the need to raise the awareness towards the important role that the 

microfinance institutions hold towards the economic and social development throughout 



 س

 

financing small and medium enterprises, which contribute to fighting poverty and lowering 

the unemployment rate, in addition to their role in empowering women and youth through 

increasing their income and improving families' standards of living. Moreover, the study 

recommended the need to motivate the microfinance institutions by the Palestinian 

monetary authority to expand and increase financing small and medium enterprises to 

achieve the national strategic goals of the financial inclusion through reaching all segments 

of the society. 
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 الأول الفصل 

 

 الإطار العام للدراسة 

 مقدمة  

ارسته وتقييمه بطريقة ارحيحة اابح التسويق الأداة الفاعلة لتحقيق النمو في المؤسسات من خلال مم

دور هرررام وحيررروي فررري المؤسسرررات مرررن خرررلال  ب التسرررويقرات، ويلعررروفعالرررة تتماشرررى مرررع جميرررع المتغيررر

استغلال القدرات والامكانيات الموجودة لديها من اجل زيادة الأرباح من خلال زيادة المبيعات والواول 

مررام بعررم المؤسسررات الررى التركيررز علررى الررى اكبررر عرردد مررن الزبررائن ، وهررذا الامررر الررذى أدى الررى اهت

كررل عنصررر مررن هررذه العنااررر يشرركل محررورا يمكررن التركيررز  ه لانقي وعنااررر التسررويق والمررزيج التسرروي

عديلررره حسرررب الخطرررة التسرررويقية للمؤسسرررة، واللجررروء أيضرررا الرررى اسرررتخدام التسرررويق الالكترونررري عليررره وت

والرذي يعرزز ثقرة تصال مناسبة مع الزبرائن والاعتماد على أدوات تسويقية حديثة وتوفير طرق ووسائل ا

على تخفيم التكاليف وهذا يسراعد فري تحقيرق الميرزة التنافسرية  ك  مباشرةوهذا ينع  الزبائن بالمؤسسة،

 وزيادة الربحية بين  المؤسسات.

النشراط التسرويقي مرن الأمرور أي شرركة، ف نجراح أو فشرللالوظرائ  الرئيسرية احدى  التسويق  تعد وظيفة  

خررلال وضررع خطرر   نمررت، وذلررك الشررركا زيررادة إنتاجيررة و ربحيررةي فرر وفعررال كبيررر لهررا أثرررالترري هامررة ال

نظررررا لارتفررراع  اهتمرررام العديرررد مرررن الشرررركات  التسرررويقويجرررذب  مرررع البيئرررة التسرررويقية، تنسرررجموسياسرررات 

وللفئررررات للأسررررواق  أفضررررل الخرررردمات فرررري تقررررديم الشررررركات  رغبررررةأيضررررا ل التكرررراليف وزيررررادة المنافسررررة و

دة النمررررو هم فرررري زيررررالأنهررررا تسررررا ةلررررذلك تعطرررري الشررررركات اهتمامررررا كبيرررررا للعمليررررة التسررررويقي دفة،المسررررته

 ةوالاسرررتمرار فررري تحقيرررق أهررردافها والوارررول لأكبرررر عررردد مرررن الزبرررائن والرررذي يرررؤدي الرررى زيرررادة الإنتاجيررر

 ،بنررراء علاقرررات ثقرررة مرررع العمرررلاء المسرررتهدفين ت تطررروير وتنفيرررذ اسرررتراتيجيا والربحيرررة وذلرررك مرررن خرررلال

 (.2018)ان  عبد الحميد،  والحصول على ميزة تنافسية
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تقدمررة والناميررة فرري اقتصرراديات الرردول الم هامرراً  والمتناهيررة الصررغر دوراً  رةمررال الصررغيركات الأعشرر تلعررب 

 فررري بالبيرررة الررردول، واسرررتمرار العاملرررةالشرررركات  مجمررروعمرررن لأنهرررا تشررركل نسررربة كبيررررة علرررى حرررد سرررواء، 

للشررائح  زيادة الردخل خلال من المحرك الأساسي لعجلة النموتبارها اعب  قتصاد للا  ها داعم أساسيوجود 

من الاسر والافرراد فري المجتمرع، والمسراهمة فري خلرق فررد عمرل جديردة تسراعد فري خفرم   المستهدفة

معرردلات البطالررة، وتفعيررل دور المرررأة فرري تحسررين المسررتوى المعيشرري للأسرررة ومشرراركتها فرري الاقتصرراد 

تقرررديم تمرارها بواسررر شرررركات هرررذه ال اسرررتدامةن إفررر رات واحرررلال الرررواردات،  وعليرررهالمحلررري، وتعزيرررز الصررراد 

 تساعد في تحسين وضرع اقتصراديات بعرم الردول وخاارةالتطور  و   النمو  تعزيز قدرتها علىاتها و خدم

 (.2013 وآخرون، )عبد الكريم .ني من اعوبات وتحديات كبيرةالتي تعا

وا  تعاني والمتوسطة  الصغيرة  الشركات  فلسطينبعم  في  العاملة  الصغر  من    لمتناهية  العديد  من 

مثل    ،استمراها في بيئة تتميز بعدم الاستقرارو   هامو تعيق ن  التي  ديات وبعم التحالمعيقات  مشاكل و ال

عدم تمكن  بالإضافة ل  ،على الواول إلى التمويل  الشركات محدودية قدرة    ،مصادر التمويل المتاحة  قلة

 (. 2011 مكحول،) لأحيانيل في معظم اأةباء التمو  من تحملالشركات 
 

 مشكلة الدراسة

الذي يقوم به التسويق من خلال المزيج التسويقي وعنااره في أي مؤسسة  والحيوي    ور الفعالان الد 

للمؤسسة،يسهم في   الربحية والاستمرارية  الى  تحقيق  التي   أهمية  بالإضافة  والأدوات  العناار  تحديد 

أكب واهتمام  عناية  الى  والتقييم  تحتاج  المتابعة  عملية  خلال  من  ممارسةالمتواال  ر  المزيج    لواقع 

ونظراً  لا وعنااره،  مؤسسات لأهمية  تسويقي  تلعبه  الذي  الرئيسي    الإقراض   الدور  المحرك  باعتبارها 

اهمية   الى  بالإضافة  الفلسطيني  تحقيللاقتصاد  في  التسويقي  أهدا   المزيج  التنموية  ق  المؤسسات 

ة كاملة  كبر ومعرفاهتمام أأن تولي    مؤسسات الأابح من الواجب على هذه  ،  ماةيةالاقتصادية والاجت

التسويقي وعناارهل وللمزيج  التسويق  فان مش  . عملية  الضوءلذلك  تسلي   الدراسة تكمن في  على    كلة 
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من خلال الاجابة على سؤال   في الضفة الغربية  الصغير   الإقراض   مؤسسات واقع المزيج التسويقي في  

 : الرئيسيالدراسة 

 ". الغربيةفي الضفة ض الصغير الإقرا مؤسساتواقع المزيج التسويقي في  ما هو "

 أسئلة الدراسة 

 يسعي الباحث من خلال هذه الدراسة إلى الإجابة عن السؤال الرئيسي وهو:  

 ؟ الغربيةفي الضفة  صغيرالإقراض ال مؤسساتالتسويقي في المزيج عناصر  ممارسةما هو واقع 

 لسؤال الرئيسي عدد من الأسئلة الفرةية وهي:ن هذا اينبثق م 

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية؟  مؤسسات لمنتج في سة عنصر اواقع ممار ما هو 

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية؟  مؤسسات واقع ممارسة عنصر السعر في ما هو 

 فة الغربية؟ الإقراض الصغير في الض مؤسسات ما هو واقع ممارسة عنصر الترويج في 

 ضفة الغربية؟ غير في القراض الصالإ مؤسسات ما هو واقع ممارسة عنصر التوزيع في 

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية؟   مؤسسات ما هو واقع ممارسة عنصر الدليل المادي في 

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية؟  مؤسسات ما هو واقع ممارسة عنصر الأفراد في 

 ية؟ الإقراض الصغير في الضفة الغرب مؤسسات في ة عنصر العمليات ما هو واقع ممارس

 اسة: الدر أهداف

 .في مؤسسات الإقراض الصغير في الضفة الغربية وعناارهالتعر  على المزيج التسويقي  •

واقع   • على  العليا التعر   الإدارة  موظفي  نظر  وجهة  من  وعنااره  التسويقي  المزيج  ممارسة 

 والمتوسطة.

 ات الإقراض الصغير ونطاق عملها وتواجدها.سسمؤ التعر  على  •

 فة والخدمات التي تقدمها مؤسسات الإقراض الصغير ت المستهد ةية الفئاالتعر  على نو  •
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 التعر  على الأدوات التسويقية المستخدمة بمؤسسات الإقراض الصغير.  •

 : أهمية الدراسة

الدراس • هذه  أهميةتكتسب  من  أهميتها  نالصغالإقراض    مؤسسات قطاع    ة  القوي  ير  لتأثيره  ظرا 

الرئيسي يأتي من حل مشكلة التسويق    قيق الهد ي، وان تحفي واقع الاقتصاد الفلسطين والفعال  

 واستخدام عناار المزيج التسويقي بشكل فعال.

تعد الدراسة مرجعا مهما لمؤسسات الإقراض الصغير للتعر  على واقع ممارسة المزيج التسويقي   •

دماتها، عنصر من عنااره ليتم تعزيزها للاستفادة منها بالتسويق لخ  وعنااره ودرجة أهمية كل

تعتبر  ح من  يث  لمثلها  المحلية  المكتبات  وتفتقر  المجال،  هذا  في  جدا  القليلة  الدراسات  من 

 الدراسات. 

في ايابة ووضع الاستراتيجيات المناسبة    صغيرالإقراض ال  مؤسسات مساعدة إدارة التسويق في   •

ال نقاط  تحديد  وتحقيقبعد  أدائها  لتطوير  التسويقي  المزيج  الضع  في  ونقاط  وتلبية أهدافها    قوة 

 تياجات الزبائن وكسب ولائهم. اح

المزيج   • ممارسة  واقع  على  بالتعر   يرببون  الذين  والدارسين  للباحثين  مصدرا  الدراسة  اعتبار 

دراسات المتعلقة  التسويقي في مؤسسات الإقراض الصغير، وقد تكون بداية للمزيد من الأبحاث وال

 بمؤسسات الإقراض.  

قد الفلسطينية فيما يتعلق بالإجراءات والشروط الخااة  سلطة الن   ين وأنظمةتنسجم الدراسة مع قوان •

اجل   من  الفلسطينية  النقد  سلطة  مراجع  من  مرجعا  وتعد  وعنااره،  التسويقي  المزيج  بممارسة 

والمستفي المؤسسات  لحماية  جديدة  قوانين  وتطوير  والتزام  تعزيز  تطبيق  مدى  على  والتعر   دين 

 المؤسسات بشروطها.
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 :د الدراسةحدو

البشرية الإدارة    اقتصر:  الحدود  موظفي  على  للدراسة  البشري  المتوسطة  الحد  والإدارة    )مدراءالعليا 

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية.  مؤسسات في  الفروع(

المكانية: المكانية كافة    شملت   الحدود  النقد    ات مؤسسالحدود  المسجلة لدي سلطة  الإقراض الصغير 

، بالإضافة  بالضفة الغربيةللمؤسسات    الإدارات المركزيةلوجود جميع    فق   يةضفة الغربوالعاملة في ال

الدراسة   وعينة  لمجتمع  الواول  اللسهولة  المؤسسات  وتوفير  بمعظم  معرفتي  من خلال  والجهد  وقت 

 وموظفيها. 

 م 2020-2018عام   الدراسة خلال : سو  تتم هذهالحدود الزمنية

 : الدراسةتعريفات 

 المنظمررة، المتكاملررة الترري تقرروم بهررا إدارة متخصصررة فرري الأنشررطةجموعررة مررن التسررويق م :التسووق  

أو الفكررررررة للمسرررررتهلك الحرررررالي والمرتقرررررب بالكميرررررة  الخدمرررررةأو  السرررررلعةتسرررررعى مرررررن خلالهرررررا إلرررررى تررررروفير 

وبأقل  ذوقه،وبما يتماشى مع  المناسبين،لمكان والزمان ي اوف والمطلوبة،والمواافات والجودة المناسبة 

وهررذا ينطرروي  .كررل الادارات وذلررك بالتعرراون والتنسرريق مررع  والسرربل،وأسررهل وأيسررر الطرررق  نررة،ممكتكلفررة 

علررى دراسررة المسررتهلك وطلباترره ومررن ثررم تخطرري  إنترراج السررلعة أو الخدمررة أو الفكرررة بمررا يتوافررق مررع هررذه 

اع   إلرررى إشررربوترويجهرررا وتوزيعهرررا وإيصرررالها إليررره. وهرررذا كلررره يهرررد  المناسرررب، وتحديرررد سرررعرها الطلبرررات،

 .(2009 ،واخرون  )عقيلي والمستقبليةورغبات المستهلك الحالية حاجات 

ها    شاطات هو مجموعة من ن  :المز ج التسق قي التسويق المترابطة والمتكاملة، والمعتمدة على بعضِّ

ية    المزيج التسويقي بأنه الأدوات التسويقيعر ب المخط  له، و ق وفقاً للأسلو ظيفة التسويو  بهد  تنفيذ 

استمراريد خالمست بهد   الشركة  الواولمة من خلال  المستهد ،    ة  السوق  التسويق في  أهدا   إلى 

 . (2015 ،عائشة  )بن مسمى عناار المزيج التسويقي طلق على هذه الأدوات وي
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التنمي ربحية، تهد  للمساهمالية    مؤسسات   :الإقراضمؤسسات   ة الاقتصادية والحد مة في علمية 

يوفر هذا القطاع خدمات مالية أساسية لشريحة واسعة من المجتمع،    ،عفي المجتممن الفقر والبطالة  

 .(2013، )دودين الاقتصادية ه تمقدر وشروط ائتمان ميسرة لتتوافق مع مقابل ضمانات 

يذ السياسات النقدية والمصرفية  م وتنف عن رس   مسئولةمؤسسة عامة مستقلة    :الفلسط ن ة  سلطة النقد

على    المكانية: محافظةالاقتصاد المحلي بشكل متوازن. وهدفها    نموالمصرفي و لضمان سلامة القطاع  

 (.http://www.pma.ps) الاستقرار النقدي والمالي وتعزيز النمو الاقتصادي المستدام

الفلسط ن ة   الصغر )شراكة  للإقراضالشبكة  أهلية بير    (:الصغ ر قمتناهي   هادفة جمعية 

لمؤس  للربح، التمثيلي  الجسم  الاقر تعد  المتخصسات  فلسطين  اض  في  تعملصة  تقديم   والتي  على 

اقراض   عمل مستدامة   وخلق فرد الصغيرة لدعم الاقتصاد    للمنشآت مناسبة    وخدمات ماليةخدمات 

 ومحاربة الفقر. 

  أكبر ن لخدمة الفئات المستهدفة بشكل  على نشاطات دعم نمو هذه الصناعة في فلسطي  الشبكةتركز  

(http://www.palmfi.ps.) 

 محددات الدراسة: 

الربعم  رفرم الباحث بعم الصعوبات أثناء القيام بهذه الدراسة مثل التحفظ وعدم تعراون أو   واجه •

 .تعبئة الاستبيانات ل

، كرون الإدارات المركزيرة فقر لغربيرة ير في الضرفة االإقراض الصغ  مؤسسات اقتصرت الدراسة على   •

 ضفة الغربية.راض في السسات الإقلجميع مؤ 

مررن قبررل الباحررث  أكبرررطلررب مجهررود وهررذا ت مؤسسررات المررن قبررل بعررم الاسررتبانة عمليررة تعبئررة  برر ء •

 ستغرق وقتا أطول في تجميع البيانات.ا والذي بدوره مؤسسات العمل زيارات متكررة لهذه و للتواال 

 

http://www.palmfi.ps/
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 ظري الن الإطار

 

 

 المزيج التسويقي  عناصر التسويق و الأول:المبحث 

 

 مقدمة  

إدارة التسويق الناجحة تزويد الإدارة    بحيث تتولى  مؤسسات سياسات    وتحديد  التسويق في توجيهاعد  يس 

لقة الوارل  السوق لأنها تعتبر حب   التي تم اجرائها  تعلق بأبحاثهابأهم النتائج والاستنتاجات التي تالعليا  

من    المؤسسةن  بري يزيد  والذي  التوافق  والزبائن،  والخوالانسجام  خلق  الزبائن  تقدمها  بين  التي  دمة 

 الزبائن المحتملين.جميع من قبل  هاطلب منتجات هذا يضمنو مؤسسة ال

تلك    منظمات الأعمال مهما كانت طبيعة عملها، سواءإن للأنشطة التسويقية دور حيوي وهام  لجميع  

تهد الم التي  أونظمات  الربح  إلى  أن       يمكن  لا  ونموها  المنظمات  هذه  فبقاء  للربح،  الهادفة  بير 

يتحقق دون قيام هذه المنظمات سواء الإنتاجية أو العاملة في قطاع الخدمات من تخطي  وتطوير سلع  

والترويج    ات المستهلكين في الأسواق المستهدفة، ومن ثم تسعيرهاوخدمات بما يتوافق مع حاجات ورغب

ا لتأمين إيصالها إلى المستهلكين في المكان والزمان المناسبين، كما يمكن التسويق  وأخيرا توزيعه لها  

المحيطة   التسويقية  البيئة  ضمن  الموجودة  التسويقية  الفرد  عن  الكش   من  الأعمال  منظمات 

 (.2018،  ان  عبد الحميد حليل  والتقييم )بالمنظمة من خلال الت 

والأ   ختلا الاإن   الإعلانات    دوات بالوسائل  خلال  من  منتجاتها  لتسويق  الشركات  تستخدمها  التي 

 المسموعة والمرئية، مواقع الانترنت، مواقع التواال الاجتماعي التي تعتبر الان الأكثر شيوعا وانتشارا 

متغيرات  ن الالكثير م حي  به  دي إلى واقع جديد يمن الواقع التقلي  ينقل واقع التسويق ،مواقع الانترنت 

بالحد وت تتعلق  التي  وي  اتكنولوجييدا  يجبر  دقيقة جداحتم على  وهذا  تكون  أن  الشركات  هذه  في   إدارة 

ا والتحديد  المستهلكين  وذلحرد  حتياجات  إشباعها،  واضحة   كعلى  تسويق  آلية  تحديد  خلال    من 
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 شركة.اء على قرار الالمنتجات التي تم انتاجها بن  خلال زيادة مبيعات جميعتحقق اهدا  الشركة من  

أهميتها من طبيعة عملها وما يقع على عاتقها  الإدارية المهمة للشركة، وتأتي    أحد الوظائ التسويق  

من مهمات ترتب  بشكل أو بأخر بتحقيق إنجاز مالي للشركة، حيث أن نجاح التسويق أو فشله يؤثر  

،  وهي المنتج  ج التسويقيناار المزيلى عء الشركة الإداري سلبا أو إيجابا، لذا يجب التركيز ععلى أدا

تقديم الخدمة،    ،الترويجالسعر، التوزيع،   ، الدليل المادي وذلك نظرا لأهمية كل عنصر  الأفراد عملية 

 (.2016 وآخرون، خنفر) من هذه العناار

 تعريف التسويق  أولا:

ختلر  متجردد أ ق كعلرملحاضر والاهتمام الكبيرر بالتسرويلذي نشهده في وقتنا انظرا للتطور السريع ا

 كثير من المختصين في الخروج بتعريف موحد للتسويق، ال

أن التسويق هو ةبارة عن العمليات التي تقروم بهرا  (Kotler & Armstrong, 2014)يرى حيث 

لمطلوبرة، فري حرين أن كروتلر وكيلرر الشركة من خلق علاقرات مترابطرة مرع الزبرائن لتحقيرق القيمرة ا

عمليرة تبادليرة برين طررفين لإشرباع حاجرات ط موجره لتحقيرق ه ةبرارة عرن نشراعرفا التسويق على أن

أمررا )جمعيررة التسررويق الأمريكيررة( فقررد عرفررت  .(Kotler & Keller, 2015)الأفررراد ورغبررات 

ة والترري تهررد  لتخطرري  التسررويق علررى أنرره ةبررارة عررن نظررام متكامررل مررن أنشررطة الأعمررال المترابطرر

برائن الحراليين والمررتقبين ويشرمل ع احتياجرات الز خردمات التري تشربوتسعير وترويج وتوزيع السلع وال

 (.2016وآخرون،  )خنفر المؤسسات الربحية وبير الربحية

 : أهمية التسويق  ثانيا 

طبيعة    خر حسب التسويق علم لا يختل  باختلا  التعريفات ربم تعددها، ولكنه يختل  من مجتمع لأ

فيه،   الموجودة  الزباالمتغيرات  ان  باخونجد  يختلفوا  المتغيرات تلائن  هذه  نتيجة  مجتمعاتهم  وهذا ،    
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نوةية   على  مباشر  بشك  إشباع  ذلك  ل  باتهم،ورغحاجاتهم  ينعك   هو  للتسويق  الأساسي  الهد   يعد 

 والزبائن. حاجات ورغبات المستهلكين 

 فيما يلي:  سويق للمنشآت تتمثل( أن أهمية الت 2016، بلعوشيويري ) 

 نتاجها وبالتالي توسعها واستمرار بقائها وتطورها.  ة إلى ارتفاع إويقي في المنشأيؤدي نجاح النشاط التس .1

التي  ان   .2 تعيش فيه والأسواق  الذي  والمجتمع  المنشأة  إدارة  بين  ما  تعمل كحلقة وال  التسويق  إدارة 

 تخدمها. 

 . الاقتصادية عوامل تسريع التنمية  ة أهمية متزايدة كعامل أساسي منيحتل التسويق في الأقطار العربي .3

 

التسويق   أن  الباحث  اهدا   يري  خلال  المؤسسةيحقق  من  المبيعات  زيادة  خلال  إدارة    من  إبلاغ 

التصميم برغبات المستهلكين وآرائهم بشأن السلع المطلوبة، سواء من حيث  دائرة الإنتاج و أو  المؤسسة  

ويق لأنها  لال إدارة التسمن خ  وحتى في الأساليب وطرق التغليف  أو الاستخدامات   الشكل أو الجودة

 ئولة عن دراسة الأسواق والاطلاع المباشر على أنماط وأذواق المستهلكين وتغيراتها.المس

ان  ك خلال  التسويق  ما  من  الاجتماةية  التنمية  تحقيق  في  اليساعد  فرد  من  الكثير  عمل  خلق 

قد و جالات مختلفة  م   ييتطلب تعيين موظفين ف بالمؤسسة نشاط تسويقي  أي  ود  حيث أن وج  والتوظيف،

البيع،   موظفين  مثل  ذاته  التسويقي  النشاط  بإنجاز  الخااة  المجالات  تلك  على  فق   تقتصر  لا 

 .والإعلان، والدعاية والبحوث، بل في أماكن أخرى داخل إدارات كالتصميم والإنتاج أو الأفراد وبيرها

 التسويقي  المزيج  : تعريفثالثا 

)  ت عرف عائشة  التسو   (2015بن  مجيقي  المزيج  انه  نشعلى  من  المترابطة  موعة  التسويق  اطات 

ويعر    له،  المخط   للأسلوب  وفقاً  التسويق  وظيفة  تنفيذ  بهد   ها  بعضِّ على  والمعتمدة  والمتكاملة، 
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الأيضا   استمرارية  بهد   الشركة  خلال  من  المستخدمة  التسويقية  الأدوات  أهدا  بأنه  إلى  واول 

 زيج التسويقي.مسمى عناار المى هذه الأدوات التسويق في السوق المستهد ، ويطلق عل

)خنفر عر   التسويقية  2016وآخرون،    كما  الأنشطة  من  مجموعة  أنه  على  التسويقي  المزيج   )

خط  له،  المتكاملة والمترابطة والتي تعتمد على بعضها البعم في أداء وظيفة التسويق على النحو الم

الخيار  العديد من  اتخاذ قرارات تخص  تؤثر عحيث يمكن  التي  المنتج وطرق ات  التوزيع وأساليب    لى 

التسعير وسياسات الترويج، وتكون هذه القرارات حساسة جدا، لأن أي خطأ في اتخاذ وتنفيذ أحد هذه  

 العوامل قد تكون سلبية أو مدمرة لخ  الإنتاج بالكامل.  

ا  مسؤوليةان   و موظفي  التسويقلتسويق  في    إدارة  عم تتمثل  بشكل  السوق  رغبادراسة  وتحديد  ت  يق 

الزبا لإشباع  ،  ئنوحاجات  إنتاجها  الشركة  على  يجب  التي  المنتجات  ،  رغباتهم حاجاتهم  وتحديد 

الى   المنتجات    تحديد بالإضافة  به  ةالمناسبأسعار  الزبائن  إقناع  يمكن  ا  ،الذي  تحديد  لوسائل  ثم 

سيتم والأدوات   لترويجاستخدامه  التي  الشركة    المنتجات،  ا  على  يجب  موأخيرا  شبكة  تحدد  نافذ أن 

 ( 2017)نظيف،   لهم.المكان المناسب الوقت و لمناسبة للواول إلى الزبائن في التوزيع ا

زبائن ورغباتهم  حاجات التتعلق بتلبية    تيلا تستطيع تحقيق أهدافها ال  المؤسسات وهذا يؤكد على ان  

   زيج التسويقي.باستخدام عنصر واحد فق  من عناار المنتجات والخدمات من خلال تقديم الم

 : أهمية المزيج التسويقي  رابعا

على   المبيعات  وزيادة  الطلب  حجم  في  التأثير  خلال  من  وحيوي  مهم  دور  التسويقي  المزيج  يلعب 

وذلك لان  على منتجات المنافسين،    المؤسسةمنتجات وخدمات الشركة وجعل الزبائن تفضيل منتجات  

من خلال التحكم   المؤسسة لتي تساعد  يرات والعناار اي ةبارة عن مجموعة من المتغالمزيج التسويق

 بها تحقيق اهدا  وحاجات ورغبات الزبائن. 
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 المتعلقة  الشروط  مراعاة  تمت   ما  إذا  ومؤثر  فعال  بشكل  منه  المطلوبة  الأهدا   التسويقي  المزيج  يحقق

  يع جم  بين  وتراب    تفاعل  هناك  يكون   وان  البعم،  بعضها  ارالعنا  تكمل  بحيث   عنااره  بجميع

 ( 2019 ،)الحلاق اخر. على العناار من عنصر  رجيحت وعدم متوازن، بشكل العناار

 : خصائص المزيج التسويقي خامسا

 هي: و  منها البعم  على التركيز وسيتم بعنااره   التسويقي المزيج بها يتميز خصائص  عدة  هناك

  منسجمة وال  التسويقي،  جبالمزي   الخااة  القرارات   كافة  نبي   يطبق  أن  يجب   الذي  الاتساق  هو  الانسجام:

 المُناسبة. الأهدا ِّ  تحقيق في يساهم مما ،للمنشأة الكاملة راتيجيات الاست  مع

  حيث   من  ،السوق   بأوضاع   الخااة  للمتغيرات   مستجيباً   ليصبح  التسويقي  المزيج   تحفيز  هي  المرونة:

 .(2008 ، )البكري  الأخرى  والمتغيرات   والمنافسة، الزبائن، حاجات 

 لمزيج التسويقي  : عناصر اسادسا

  نتيجة   وذلك  الاساسية  الأربعة  العناار  الى  بالإضافة   جديدة  عناار  ثلاثة  التسويقي  المزيج  رطو 

 الدليل  الافراد،  عمليات،)ال  ماوه  التنافسية  للميزة  الأساسية  التقليدية  والقاعدة  المنافسة  قواعرد   لتغير

 ( 2017 )طهبوب، ي(.الماد 
 

 النشاطات   جميع  تقييم في  تساهم لأنها  المؤسسات   يةأولو   من  هو ويقيالتس  المزيج   بعناار  الاهتمام  ان

  استراتيجيات   تطوير  من  المؤسسات   انتِّهاء  عن  وتحديدا  متواال  بشكل  العمل  بيئة  في  تتعلق  التي

 على   المؤسسة  يساعد   الذي  يحالصح  الطريق  السبعة  العناار  هذه  تشكل  حيث   ،بها  الخااة  التسويق

 ائج. النت بأفضل منها المطلوبة الأهدا  تحقيق
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    :كالتالي هي 7(P’sسبعة عناصر  )  المزيج التسويقيعناصر 

 Marketing Mix عناصر المزيج التسويقي  

 Product المنتج 1

 Place التوزيع  2

 Price السعر 3

 Promotion الترويج  4

 People الأفراد 5

 Physical Evidence يل المادي دلال 6

 Process العمليات  7

 

   (product) خدمة لمنتج أو الا -1

 أو الخدمة: المنتج تعريف

أحد  يعد المنتجو  ،ركة لتحقيق حاجات ورغبات الزبائن هو ةبارة عن السلعة أو الخدمة التري تنتجهرا الش

 المنتج/ الخدمة:   فيما يلي أهم التعريفات لعنصر، و أهم مكونات المزيج التسويقي 

لإشباع احتياجاته وهذه المنافع    عليها المستهلك منافع التي يحصلمجموعة من ال  "  الصحن بأنهعرفه  

لاقتنائه   عليها  يحصل  التي  النفسية  والمنافع  للمنتج  المكونة  الخصائص  مثل  المادية  المنافع  تشمل 

 (. 2004،  وةباس )الصحن "المنتج

باعتبارهررا  أي أنشررطة أو منررافع يمكررن أن يقرردمها فريررق  خررررين نهررابشرركل خرراد بأ عرفتتت الخدمتتةكمررا 

 (Kottler & Armstrong, 2004) ولا يترتب عليها نقل الملكيةمعنوية جوهرية  حاجة

ليرررات مركررز العم بررررهررم عناارررر المررزيج التسررويقي ويعت( أن المنررتج مرررن أ Rosenberg,2010ويرررى )

 اء كررران هرررذا المنرررتج سرررلعة ماديرررةجرررات ورغبرررات العمرررلاء سرررو الإجابرررة المرتقبرررة لحا هالتسرررويقية، كمرررا أنررر

 فكرة.بير ملموسة أو  ملموسة أو خدمة
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 تصنيف المنتجات:  

 ( 2016 ،خلوط ) فئات رئيسية هم: 3تصنيف المنتجات الى يمكن  

وبيرر قابلرة للتلر   عليها،يمكن امتلاكه او مسكها او الوقو   لا ملموسة،منتجات بير هي   الخدمات: •

س بررين الشررركة فاعررل الغيررر ملمررو مررن خررلال الت ملكيررةاط اقتصررادي لا ينررتج عنرره تجررة عررن نشررولكنهررا نا

تعتمررد الخرردمات بشرركل كبيررر علررى مررن يقرروم بهررا ويظررل مررن و  عمليررة تخلررق فوائررد للعمررلاء إنهررا والزبررون،

 الوقت.اي ان تنتج وتستهلك بنف   ،الصعب إعادة إنتاجها

 ولمسرها، وحملها امتلاكها للشخص  يمكن أي ،فعلي ديما وجود  لها عناار  هي  المنتجات الملموسة: •

 أو الملابر  مرن عنصرر أو إلكترونري جهراز أو سريارة مثرل  طويلرة  فتررة  خدمرةال  مرن  دةالاستفا  الإمكانوب

 .استهلاكية سلعة

الملموسة: • غير    بير   بشكل  بها  الشعور  يمكن  ولكن  مادي  تواجد   لها  لي   عناار  هي  المنتجات 

  يقات والتطب  البرامج  مثل  الإنترنت   عبر  المنتجات   تعد   كما  ذلك  على  مثال  هي   التأمين  بوليصة  مباشر.

 .الملموسة بير  المنتجات  من والفيديو الموسيقى ات ملف حتى أو

 (:Price) السعر -2

 تعريف السعر: 

أن السعر هو ةبارة عن الوحدات النقدية التي تدفع من قبل المرشتري لغرض حصوله على منتج أو  

 (. 2016 بلعوشي،ة زمنيرة معينرة )خدمة وخرلال فترر 

  ، المنفعة، حيث انها مفاهيم مرتبطة ببعضها البعم ارنته بالقيمة و م تحديده بعد مقإن مفهوم السعر يت 

أه التسعي وتأتي  عملية  أن  مية  من  يجلب ر  الذي  التسويقي  المزيج  في  الوحيد  العنصر  هو  السعر 

 )& Keller Kotler, 2006(.ادة في التكلفة أما بقية العناار فهي تجلب زيللشركات، الإيرادات 
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  مباشر   تأثير  من  له   لما  المباشر  التسويق  عملية  في  الأساسية  الركائز  أحد   وه   السعر  بان  احث الب  يرى 

  على   الزبون   لتعر   الطريق  بداية  هو  السعر  ان   وحيث   بيره  او  الشراء  في  الزبائن  رغبات   تحديد   على

  في   مباشرة  تتأثر  والتي  رغباته  تحديد   على  أثرت  حيث   المؤسسة  بلق  من   المقدمة  الخدمة  او   السلعة   نوع

  .ةلعالس أو الخدمة  لتلك الزبائن جهاحتيا

 (:  Promotion)الترويج   -3

 

 تعريف الترويج  

 سررتخدمةالخرردمات أو السررلع، والوسررائل الم سررتخدمة لإعررلام العمررلاء عررنهررو ةبررارة عررن كافررة الطرررق الم

ها ختلفررررة لخرررردماتالمرق التررررويج ة علرررى تجربررررة العديرررد مررررن طررررفررري بيعهررررا، وتحررررد الشررررركات المتنوعرررر

 المبيعات  ة في بيئة العمل يجب الحرد على تطويرستخدمكانت طريقة الترويج الم  مهماا، و ومنتجاته

 نستخدمة في الإعلاراتيجيات الموالاست  والعروض 

(Tracy, 2004). 

تح في  كبيرة  الترويج  أهمية  برالجتعتبر  المطلوب  الاتصال  والعمل   مهورقيق  حاجاتهم  على  والتعرر  

يمكن القول بأنه لا بنى  ، و ممكن منهم، وزيادة ولائهم للشركةدد  نحو جذب أكبر ع  على تلبيتها سعيا

الأهدا   تحقيق  إلى  للواول  الأخرى  التسويقي  المزيج  عناار  بقية  مع  يتضافر  كي  الترويج  عن 

 والخدمات إلى المستهلك.  المنشودة للأنشطة التسويقية المتعلقرة بإيصال السلع

بالسلعة أو الخدمة وتذكيره بها كل  موإقناعه  زبائنوك السل  على هو التأثير  هد  الرئيسي للترويج وان ال

لشاء  حين   ودفعه  الترويج،  أدوات  خلال  من  محددة  بصمة  ترك  خلال  السلعةمن  الخدمة   هذه   او 

إلى    مستقبلا يؤدي  خلال  مما  من  الشركة  اهدا   الصورة   زيادةتحقيق  وتحسين  والأرباح  المبيعات 

 (2014 ،)العبيدي .جميع الزبائن لدى شركةالذهنية لل
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 (:Place)التوزيع أو المكان  -4

   تعريف التوزيع 

 تهدفينج للزبررائن المسرتجرات مررن المنررتالإدارة التري تهرتم بنقرل المنرة التوزيرع علرى أنهرا داإ عرفرت بيكرر

(Baker, 1995) ان النشرراط الترروزيعي هررو النشرراط الررذي يسرراعد علررى ترردفق السررلع والخرردمات مررن . و

 م. والنوةية والوقت الملائ بالكميةالتوزيع المنتج إلى المستهلك بكفاءة وفاعلية من خلال قنوات 

التسويق،التوز ويعتبر     زبائن المنتجات إلى التوايل    يث يتم من خلالهح   يع هو أحد عناار المزيج 

يتم    ينالمستهدف قنوات  ومن خلال  المناسبان  والمكان  الوقت  في  في    من اختيارها  وذلك  التوزيع  إدارة 

تقوم   والتي    الإنتاج   مراكز  من  السلع  باستلام  تقوم  التي  البيع  نقاط  من  مجموعة  بتحديد الشركة، 

 بالوسطاء.  يسمون  د أشخا المهمة هذهب  يقوم  ما بالباو  استهلاكها نك املأ وتوايلها وعرضها

  على   الحصول  في  يساعد   لأنه   للمؤسسات   وضرورية  كبيرة  أهمية  له  التوزيع  عنصر  ان   الباحث   يرى 

  يزيد   والذي  ئن،الزبا  لجميع  الواول  يسهل  وهذا  والمستهلكين،  والمنافسين  السوق   عن  محدقة  معلومات 

 وهذا   والانتشار  التوسع  وزيادة  والموزعين  زيعالتو   منافذ   يادةز   خلال  من  للمؤسسة  السوقية  الحصة  من

  للمؤسسة. والارباح الإنتاج وزيادة المبيعات  زيادة على مباشرة ينعك 

 (:Processالعمليات ) -5

 تعريف العمليات  

ال النشاطات  تدفق  تشمل  التي  الفعلية  الإجراءات  وتنفيذ  هي  والسلع،  الخدمات  تقديم  في  مساهمة 

زويدهم بمجموعة من الأدلة المناسبة للتحكم أو التعامل مع  إلى العملاء، وتفعلية لتسليمها  الالخطوات  

تتميز كما  الخدمة،  أو  السلع  السلعة  أو  الخدمات  عن  للعميل  دليلًا  تقَدم  بأنها   ,Chand)  العملية 

2017). 

ال الباحث ان العمليات   أحد اد بها هي  ديم الخدمة او المنتج الختي تجرى من قبل الشركة لتقيرى 

ية  وبين الزبائن حيث ان نوع العمل  الشركة  نوع العلاقة التي سو  تبنى بين  ركان الرئيسية في تحديد لاا
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يتوجه بها الزبون لشراء تلك الخدمة او المنتج المقدم من قبل الشركة وذلك  كل مرة  وجودتها تأثر في  

ومدى انسجامهم  الزبائن  في سلوك  تمثل  ي  تسويقية او التوزيع اسلوب ال  أوللعملية الترويجية    نأحيث  

 ، تلك الخدمةواستقبالهم ل

تتناسب ا يجب على  لذ   التي  العمليات  والمرحلة   الشركة اظهار  وتلبية حاجاتهم ورغباتهم  الزبائن  مع 

تل بها  تقدم  الخدمات من خلال  التي  او  السلع  وتواك  مع    فقانسجام  الالمنتج  وحاجات  زبائن  رغبات 

، وهذا مع الزبائنلعمليات لتساهم في توطيد وتقوية العلاقة  اء ااثن  بعم الخصائص   بحيث يتم ادخال

انه لا المرحلة   يعني  تختل  عن  الشركة  تقدمها من قبل  يمكن  التي  العمليات  يجوز ان يكون نشاط 

المرحلة من   تلك  الزبون وظروفه في  بها  يمر  التي  التي  وانشطته  لكل زمن عملياته  ان  الزمن حيث 

لتلفهم الزبو   تبدع في الشركة   بين  تناسق وانسجام  من وجود   لابد   الذ ،  دمة او المنتج المقدمةك الخن 

 ( 2017)طهبوب،  .لزبائنل في تلك المرحلة)الزمن(  و لظر والمنتج المقدم من قبلها مع ا 

 :(Physical Evidence) الماديالدليل  -6

 ادي  دليل المتعريف ال

  والمنشأة،  العملاء  بين   التفاعل  تحقيق  في  تساهم  حيث   ،خدمةال  فيها  تقدم  التي  البيئة  عن  ةبارة  هو

  الأمور   كافة  المادي  الدليل  يشمل  كما  والسلع،  الخدمات   تقديم   تسهل  التي  الأخرى   الملموسة  والمكونات 

  وبيرها   الاتصالات،  خدمات   لافتات،ال  العمل،  بطاقات   الكتيبات،  التقارير،  مثل  الخدمات،  تمثل  التي

 . ,Chand) (2017 الأخرى  المادية الأدلة من

  الصحيحة،   بالطريقة  للزبائن   وواولها  تسليمها  تم  قد   الخدمة  أن  على  ديما  دليل  هناك  يكون   أن  يجب 

  الدليل   مفهوم  فان  لذلك  /السوق   في  ومنتجاته  التجاري   طالنشا  تصور بكيفية أيضا  المادية  الأدلة  تتعلقو 

  تميز   والتي  الفارقة(  )العلامة  ريةالتجا  العلامة  و ه  اوإنشائه  والشركات   التجارية  المنشأة  وجود ل  المادي

 ( 0201 ،)الدماغ .المنافسة من ويزيد  البعم  بعضها عن الشركات 
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  نتائج   تحقيق  في  يساهم  الشركات   من  المقدم  المنتج  او  الخدمة  على  المادي  الدليل  راث  ان   الباحث   يرى 

  دماتها خ  او  منتجاتها  ت كان  ماذا  ومعرفة  للشركات   الذاتي   التقييم  من  نوع  تترك  حيث   ،  تسويقية ال  العملية

  او   المنتج  من  راضين ال   الزبائن  نلا  الشركة،  اهدا  تحقيق على  تساعد  ومميزة  فارقة  علامة  لها  المقدمة

  عن   تمرارباس   مالتكل  خلال   من  لمنتجاتها  والترويج  التسويق  في  الشركة  يساعدوا  المقدمة   الخدمة  من

 مدى  يعك   ملموس  دليلال    ان  ىال  بالإضافة  ين/ المحتمل   الزبائن  من  لغيرهم  المقدمة  الخدمة  او  المنتج

  او   المنتجات   اشكال  كل  في  والجودة  التصميم  ةمراعا  يجب   لذلك  ،  الشركة  لمنتجات   الزبائن  ولاء

 الشركة. تلك من  مستفيدينال جمهور على  توزيعها  يتم التي بروشورات ال حتى او المقدمة الخدمات 

 : (People)  الأفراد -7

 لافراد تعريف ا

  في   والعاملون   الموظفون،  عليهم  الأمثلة  ومن  والسلع،  الخدمات   مع   يتفاعلون   الذين   اد الأشخ  هم 

  تشمل   التي  للعملاء  الخدمات   وتقديم  التسويق،  في  المشاركة  البشرية  المكونات   من   وبيرهم  الشركات،

 في   اد الأفر   بهؤلاء  ادالخ  والسلوك  المظهر  يساهم  كما  لهم،  المقدمة  الخدمة  أو  المنتج  بطبيعة  التعريف

 . بالشركة الخااة والسلع الخدمات  حول العملاء ات ر تصو   لىع  التأثير

 المورد   هما   لأنهم  المناسبة   الأماكن   في  المناسبين  الأشخاد   وتدريب   توظيف  الشركات   على  يجب 

  ومؤثرة   مقنعة  بطريقة  المنتجات   عرض   خلال  من  شركةال  اهدا   تحقيق  على  القادر  الأساسي  البشري 

  بالمنتجات   مهتمين  أشخااا  والشركات   التجاري   النشاط  يجد   عندما  وخااة  نللزبائ  مميزة  خدمة  ديمتقو 

  مشاركة   في  المميزة  المهنية  التعليقات   خلال  من  الموظفين  يساعد   وهذا  الشركة،  تقدمها  التي  والخدمات 

 .(,Chand 2017) نطاقها. وتوسيع النمو على الشركة اعد تس والتي وتعليقاتهم أفكارهم



20 

 

  المنتج   او  لخدمةا  تقديم ب  يقوموا  انهم  حيث   التسويقية،  العملية  في  جدا  مهم  الافراد   دور  ان  الباحث   يرى 

  في   ويساهموا  الشركة،  مرآة   هم  العاملون   الافراد   ان   على  يؤكد   وهذا  ،ممتازة  جودةوب  وكفاءة  بفاعلية 

 السوقية.  حصتهم زيادةو  ،مستهد ال السوق  في الشركة رؤية توضيح

  هم  لأنهم جيد، بشكل المقدمة الخدمة او المنتج  فهم الشركة في الموظفين او العاملين على جب ي لذلك 

  العلاقة   يعزز  مما  فارقة،  تجارية   علامة  وجعلها  والخدمة  بالمنتج   الزبائن  وإقناع   التأثير  على  القادرين

  وتلبية   وكفاءة  بفعالية  وخدماتها  منتجاتها  تقديم  من   الشركة  استمرار  يضمن  ما  وهذا  والزبائن  الشركة  بين

  .الأساسية الشركة اهدا  لتحقيق المختلفة المناطق كافة في الزبائن جميع ورغبات  ت احتياجا
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 المبحث الثاني 

 

 فلسطين  اض الصغير في الإقر ةنشأ

في ثمانينات القرن الماضي لة  راضي الفلسطينية المحتالإقراض الصغير في الأت بعم مؤسسات  نشأ

وقاعدة  تشكل رافعةلأنها ، جدا رةصغي وال ةعلى التمويل للمشاريع الصغير د حجم الطلب وذلك نتيجة تزاي

لإقراض الصغير المصدر  امؤسسات   اعتبرت و الفلسطيني،  الاقتصاد    تساعد في الإنتاج وتشغيل  هامة

 . ةالفلسطيني السلطةة بداي تمويل قبل  لل شبه الوحيد 

واتسعت  المستفيدين  زادت  في  الصغراض  الإقجمعيات  من    قاعدة  زيادةير  الى  مما  اهتمام    فلسطين 

الاقتصادية والتنمية الاجتماةية مثل تقليل حجم    الهامة للتنمية  الادوات  أحد   بالقطاع لاعتبارهالمانحين  

و  واضح  بشكل  ارتفاعها  بعد  الفقرالبطالة  السلطات نتيجة    ،محاربة  دخول    قيام  بتقييد  الإسرائيلية 

 .الخ  الاخضرداخل لسطينيين للعمل الف العاملين

العمل قامت بات بير حكومية أو مؤسسات دولية و الإقراض التي سجلت كجمعي   عدد مؤسسات ارتفع   

ال في   تطويرعلى  وخدماتها   والتوسع  للمستهدفينالمالية    منتجاتها  تقدمها  تنظيم    أابحلذلك    ،التي 

ضر ا خلال  يا  ور لقطاع  النمو  من  على  الى  ب  ،والتوسعمساعدته  والتزامات ية  حما الإضافة  حقوق 

منه  الم و بصورة  ستفيدين  عام  وهنا    ،عادلةواضحة  في  الفلسطينية  النقد  لسلطة  المهمة  هذه  أوكلت 

 .(2013 ،)دودين إادار التعليمات بهذا الخصود  إلىالتي بادرت  ،2008

ر  مها بيعلى أنها مؤسسات مالية معظ  تخصصة العاملة في فلسطين تصن  مؤسسات الإقراض الم

  وتقليل حجم الحد من الفقر  والتنمية الاجتماةية، مثل    التنمية الاقتصاديةاهمة في  تهد  للمسربحية،  

المجتمع في  توفير  البطالة  خلال  أساسية  خدمات   من  المستفيدين لأ)قروض(  مالية  من  عدد    كبر 

 . سداد قدرة المستفيدين على التوافق وشروط ائتمان ميسرة لت لمجتمع، مقابل ضمانات با
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النقال  نات بيا الحسب   لسلطة  الالكتروني  الموقع  على  فإن  منشورة  الفلسطينية،   إقراض   مؤسسات   6د 

اغير مسجلة في دفاتر المؤسسة الناظمة لهذه السوق التي تستحوذ على نسبة من سوق القروض في 

وان  فلسطين القرو ،  قيمة  بها  ض إجمالي  تعمل  الإقراض جميع    التي  في ة  العاملالصغير    مؤسسات 

 .مليون دولار أمريكي 260تبلغ نحو   والمرخصة والغير مرخصة، سجلةالم فلسطين

مؤسسات الإقراض الصغير المسجلة لدى سلطة النقد الفلسطينية هي: المؤسسة الفلسطينية للإقراض 

شركة الإبداع  والإقراض،أاالة للتنمية  شركة ،يرصغالشركة فيتاس فلسطين للإقراض فاتن، –والتنمية 

 .للتمويل، شركة ريف اكاد -عي الزرا المركز العربي للتطوير  ،لصغرلتمويل متناهي ال

سرلطة النقرد  المسرجلة والمرخصرة لرد  الإقرراض الصرغير مؤسساتيوضح معلومات عامة عن   :(1)جدول  

 .سةمؤسالفلسطينية مرتبة حسب عدد الزبائن النشطة لكل 

بائن  عدد الز  محفظة القروض  المؤسسة  المتسلسل 
 النشطة 

سنة   ها مكان عمل
 التأسي   

الضفة الغربية &   31,658 100,117,950 فاتن  1
 قطاع غزة  

1999 

فيتاس   2
الضفة الغربية &   11,562 52,122,654 فلسطين  

 قطاع غزة 
2014 

الضفة الغربية &   5,257 15,516,692 اصالة  3
 قطاع غزة 

1997 

بية  الضفة الغر  4,206 5,966,904 الابداع  4
 فقط 

2014 

الضفة الغربية &   4,148 11,846,093   اكاد 5
 قطاع غزة 

1988 

الضفة الغربية &   3,739 14,044,629 ريف  6
 قطاع غزة 

2007 
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هناك ايضا بعم مؤسسات الإقراض العاملة في فلسطين بير مرخصة لدى سلطة النقد، عددها 3  

مؤسسات  و هي: دائرة التمويل الااغر-الاونروا، المؤسسة المصرفية الفلسطينية، اندوق التنمية  

الفلسطيني، التي ت تمثل بقيمة 6,102,179 دولار وعدد الزبائن  18,227، ومكان عملها في الضفة  

 الغربية وقطاع بزة. 

الفلسطين يؤكد   الاقتصادي  الشأن  في  ب على    يالمختصين  الإقراض  مؤسسات  التطوير    حاجةان  إلى 

من خلال  نمية خااة  ادي وتوسيع عملية الت ي زيادة النمو الاقتص إيمانا بدورها فالدعم بشكل أكبر  و 

المشاريع الصغيرة والصغيرة   المستهدفين  روايشيو   ،جداتركيزها على تمويل  الى ان  إلى    اؤو يلج  أيضا 

في البنوك والمصار    قراض عملية الإعملية الإقراض المتبعة لديها أسهل من    مؤسسات الإقراض لان

الإقراض أ   بالإضافةالمحلية،   شروط  تيسيرا  لديها وبة  المطل  ن  في من    وابس   أكثر  الإقراض  شروط 

 .وقتاً تنفيذها اقل  البنوك ومدة

، حيث  كما كان سابقا  لسياسية والاقتصادية والاجتماةيةالظرو  ابلسطين  هذه المؤسسات في فتتأثر  

البيئة واالاقتص  السياسية  أن  باادية  المحيطة  الاقتصاديةلاجتماةية  أ  تؤثر  مختلفةال  لأنشطة  ء داعلى 

 ( 2013، )مكحول .الكمي والنوعيالمؤسسات بجميع اشكاله سواء 

قد  نبذة مختصرة عن كافة مؤسسات الإقراض المسجلة والمرخصة لد  سلطة الن

 الفلسطينية 

 

 فاتن-  والتنمية للإقراض مؤسسة الفلسطينية ال: اولا

  خااة بير مساهمة    ، كشركة1999تن" في العام  والتنمية "فاسسة الفلسطينية للإقراض  المؤ   تأسست 

سلطة النقد الفلسطينية منذ شهر أيار من    ومرخصة منربحية مسجلة في وزارة الاقتصاد الفلسطينية  

المجموعات، وقد أخذت  .2014العام   المرأة وبإادار قروض  بالتركيز على  المؤسسة مسيرتها  بدأت 

فلسطيت في  التمويل  خدمات  بمستوى  للنهوض  المشاريعسعي  تمويل  خلال  من  الصغر    ن  متناهية 
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الشرائح  والصغيرة   لمختل   المالية  الاحتياجات  جميع  لتلبي  خدماتها  توسعت  أن  إلى  والمتوسطة، 

مؤسسةوالقطاعات   التمويل    الاقتصادية  خيار  تبنت  التي  الفلسطينية  المؤسسات  أوائل  من  هي  فاتن 

الالصغ الفلسطينية  المجتمعات  لتمكين  كوسيلة  تلعير  أن  من  ففقيرة  دوراً  في  ب   ةالتنمي عملية  اعلًا 

 WWW.FATEN.ORG. الاقتصادية والاجتماةية

 (.2، جدول رقم )(3رقم ) للمزيد من المعلومات، الاطلاع على الملحق

 ض الصغير شركة فيتاس فلسطين للإقرا ثانيا:

دادا لبرنامج  ، وهي تعتبر امت2015وانطلقت في    2014تأسست فيتاس فلسطين للإقراض في العام  

العام   في  تأس   والذي  المالية  والخدمات  للإقراض  المتخصصة    1995ريادة  البرامج  أهم  كإحدى 

)مؤسسة عالمية  مجتمعات  السك CHF لمؤسسة  القروض  تقديم  مجال  في  وذلك  سابقاً(،  نية  الدولية 

 .سطينيةلوقروض تطوير المشاريع الصغيرة في الأراضي الف

شرك فيتاس  تسعى  على  ة  والقدرة  الرغبة  لديهم  الذين  الأشخاد  جميع  تمكين  إلى  للتمويل  فلسطين 

قدراتهم   إظهار  على  لمساعدتهم  يحتاجونها  التي  المالية  الخدمات  على  الحصول  من  حياتهم  تحسين 

 .علين في الحياة الاجتماةية والاقتصادية لمجتمعاتهم الكامنة لكي يصبحوا مشاركين فا

WWW.VITAS.PS 

 (.3، جدول رقم )(3رقم ) للمزيد من المعلومات، الاطلاع على الملحق

والإقراض: للتنمية   شركة أصالة ثالثا:

عام   في  والإقراض  للتنمية  أاالة  شركة  قانون لاعتما  نتيجة  2014تأسست  في   د  الجديد  البنوك 

المتخص فلسطين والذي يشمل مؤسسات الإقرا النقد   1997صة ، ض  القانون مع إجراءات سلطة  هذا 

خصواية   مساهمة  شركة  تحت  لتكون  المتخصصة  الإقراض  برامج  كافة  تحويل  تطلب  الفلسطينية 

هي شركة   لإقراض ا و   للتنمية  أاالةشركة    .قتصاد ومرخصة من قبل سلطة النقد مسجلة في وزارة الا

http://www.faten.org/
http://www.vitas.ps/
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النس تقديم خدمات مالية مناسبة لهم  اب من خلااء والشبتنموية فلسطينية تعمل على دعم وتمكين  ل 

المست التنمية  بتحقيق  يساهم  مما  دائمة  عمل  فرد  وخلق  الإنتاجية  المشاريع  وتطوير  دامة  لتأسي  

 SALA.PSWWW.A.  ومحاربة الفقر في فلسطين

 (.4قم )، جدول ر (3رقم ) للمزيد من المعلومات، الاطلاع على الملحق

 شركة الإبداع للتمويل متناهي الصغر  رابعا: 

الإبداع"  " فلسطينيةفلسطين  شركة  خااة  مساهمة  شركة  هي  الصغر  متناهي  ،  ربحية  بير  للتمويل 

حاب المشاريع الصغيرة المدرة  تعمل على تقديم الخدمات المالية المستدامة لأا  2014تأسست سنة  

ل متناهي الصغر بين الناس وذلك بهد  المساهمة في إنجاح  مويللدخل. كما تعمل على نشر ثقافة الت

المشار  أاحاب  إنتاجية  زيادة  خلال  من  والبطالة  الفقر  مشكلتي  من  للحد  الوطنية  يع  الاستراتيجية 

رنامج الخليج العربي للتنمية  شراكة ما بين ب  من خلال اتفاقية  الإبداعالصغيرة في فلسطين. تم تأسي   

 ال الفلسطينيين والعرب ذوي المسؤولية الاجتماةية  ومجموعة من رجال الأعم 

(WWW.ALIBDAAPALESTINE.COM.) 

 (.5، جدول رقم )(3رقم ) للمزيد من المعلومات، الاطلاع على الملحق

اكاد–المركز العربي للتطوير الزراعيشركة  : خامسا

بداية   اكانت  لالمركز  "أكاد" منذ عام    لتطويرلعربي  الشركة   1988الزراعي  باسم  على شكل مشروع 

القدرات  بناء  بغرض  مدينة أريحا ورام الله،  المتحدة في  المزارعين  الزراةية  في  و ،  الاقتصادية لصغار 

مؤسسة أهلية بير هادفة للربح في مدينة القدس باسم  سجيل  عبر تم تأسي  المشروع  ت  1993عام  

  تم   1996، وفي عام  متخصص في تمويل المشاريع الصغيرةوير الزراعي كمركز  بي للتطالمركز العر 

،   2003، وبعد ادور قانون شركات الإقراض المتخصصة عام  افتتاح فرعا للمركز في قطاع بزة

الوطني  كات متخصصة مرخصة من قبل وزارة الاقتصاد  والذي يحصر ممارسة نشاط الإقراض في شر 

http://www.asala.ps/
http://www.alibdaapalestine.com/
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الفلسط النقد  وس   ا ،  ينيةوسلطة  لتشمل  توسعت  ثم  الأردن  في بور  الزراةية  المناطق  اكاد  ستهدفت 

 .الضفة الغربية ولاحقاً مدينة نابل  في شمال الضفة

اك للتموي  اد بادرت  اكاد  شركة  بتأسي   توجت  ودوليين  ومستثمرين  شركاء  مع  والتنمية  مفاوضات  ل 

  ، ومتناهي الصغرالصغير    التمويلالشركة نشاطها في مجال    ، وحصرت دولار  مليون 5.35برأسمال  

 WWW.ACAD.PS.  ءوتستهد  المناطق الريفية وفقراء المزارعين والنسا

 (.6، جدول رقم )(3رقم ) للمزيد من المعلومات، الاطلاع على الملحق

شركة ريف للتمويل   دسا:اس

 جاءت  ،2007، تأسست عام ربحية بيرخااة  همةمساشركة  ،شركة ريف لخدمات التمويل الصغير

اء منهم في خدمات فكرة ريف مع اتساع اندماج سكان الريف من مزارعين وفلاحين وخصوااً الفقر 

ة الزراةية والريفية المستدامة  التي يقدمها واتساع فرد هؤلاء وتعزيز دورهم في التنمي  التمويل الصغير 

 . والعادلة

خد   إلى  الشركة  سعىت ماليةتقديم  الريفيين  تن  مات  جميع  متناول  وفي  ومستمرة  الجودة  عالية  موية 

 .في المناطق الريفية الفلسطينية بالاعتماد على فريق عمل كفؤ والأفراد بالشراكة مع الجمعيات 

التموي الفجوة  سد  في  المساهمة  إلى  ريف  تتهد   في  والمساهمة  الفلسطينية،  الأريا   في  حسين  لية 

يرة في الأريا  الفلسطينية، والارتقاء بمستوى الخدمات المالية المقدمة  لجماعات الفقالمعيشة للأفراد وا

  WWW.REEF.PSلأكبر عدد ممكن من المستفيدين.

 (.7، جدول رقم )(3رقم ) ملحقللمزيد من المعلومات، الاطلاع على ال

 

 

 

http://www.acad.ps/
http://www.reef.ps/
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 سابقة: دراسات 

  وعلاقته بتحقيق الميزة التنافسية واقع استخدام المزيج التسويقي: بعنوان (2019 ،دراسة )الحلاق
 الأندية الرياضية في قطاع غزة(  على)دراسة ميدانية 

ر، الترويج، والتوزيع( الدراسة إلى التعر  على واقع استخدام المزيج التسويقي )الخدمة، التسعيهدفت  

تكون مجتمع الدراسة  التنافسية،  ي تحقيق الميزة  ثره فوأ  في الأندية الرياضية الفلسطينية في قطاع بزة

 . نادي(  12وعددها ) من أعضاء مجال  الإدارة لأندية الدرجة الممتازة في قطاع بزة 

الاستب واستخدام  الوافي  المنهج  استخدام  تم  الدراسة،  أهدا   البيانات  لتحقيق  لجمع  رئيسة  كأداة  انة 

ل وتم توزيع الاستبانة على جميع أعضاء مجال   الشام  صرلحالضرورية، حيث تم استخدام أسلوب ا

 :العديد من النتائج منها  إلىتوالت الدراسة  .  عضوا  95إدارات الأندية في قطاع بزة والبالغ عددهم  

متفاوتة بحيث يلبي احتياجات الزبائن. وأن المزيج تستخدم الأندية الفلسطينية المزيج التسويقي بدرجات  

تستال الذي  الأترويجي  بالجمهور من  خدمه  الاتصال  أهدافه في  يعتبر ملائما ويحقق  الفلسطينية  ندية 

شبكة   على  الأندية  مواقع  خلال  ومن  المختلفة،  الترويج  وأدوات  وسائل  استخدام  في  التنوع  حيث 

أ  .الانترنت  إلى  الدراسة  توالت  استراتيجكذلك  تتبنى  الأندية  سرعة  ن  على  يساعد  مما  التوزيع  ية 

تلك الخدمات. تضع الأندية سياسات تسعير لخدماتها    علىولة حصول الزبائن  اتها وسهانتشار خدم

بشكل مقبول ويتناسب في الغالب مع قيمة الخدمات المقدمة، كما خلصت الدراسة إلى أن هناك علاقة  

 .ةسطينية وتحقيق الميزة التنافسي ج التسويقي المستخدم في الأندية الفلذات دلالة إحصائية بين المزي

متتدر رضتتا العمتتلاء عتتن المتتزيج التستتويقي المطبتتق فتتي المصتتارف بعنرروان: ( 2019)خوالتتد،  دراستتة
 .التجارية الجزائرية الحكومية: دراسة ميدانية

التسويق  المزيج  العملاء عن مختل  عناار  إلى معرفة رضا  الدراسة  )المنهدفت  السبعة وهي  ج،  ت ي 

 العمليات المطبقة في المصار (.  ،المادي الأفراد، الدليل التسعير، الترويج، التوزيع،
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لتحقيق أهدا  الدراسة، تم استخدام استخدم الباحث المنهج الوافي التحليلي وأسلوب المسح الميداني  

( عميلًا. توالت الدراسة 150) عبر تصميم استبانة بحيث تم توزيعها على عينة عشوائية تتكون من  

ى عملاء المصار  التجارية الجزائرية المبحوثة عن  واضح لد   وجود رضا :إلى العديد من النتائج منها

مختل  عناار المزيج التسويقي، أوات الدراسة بضرورة قيام المصار  التجارية الجزائرية الحكومية  

سويقي وضرورة إقامة تحالفات استراتيجية بين  بمواالة عملية دعم وتحسين مختل  عناار المزيج الت

كومية والمصار  التجارية الأجنبية العاملة في الجزائر لغايات تطوير  ئرية الحالمصار  التجارية الجزا

 مختل  عناار المزيج التسويقي. 

"    (2019ربعي،  شاهين و )دراسة   :  فلسطين   في  الإقراض  مؤسسات  في  المتعثرة  القروضبعنوان: 
 "  هاعلاج بلسو  أسبابها

 المرخصة   الإقراض   مؤسسات   لقب  من  حةالممنو   المتعثرة  القروض  واقع  على  التعر    الدراسة  هدفت 

 .وعلاجها  التعثر  ظاهرة   من  للحد   آليات   واقتراح  القروض،  هذه  تعثر  وأسباب   فلسطين،  في  والعاملة

  الثانوية   البيانات   ماستخد   تم  الاستكشافي،  الوافي  المنهج  انالباحث  استخدم  الدراسة  أهدا   لتحقيق

 الاقراض. شركات  في والتعثر الاقتراض  حجم بخصود  الفلسطينية النقد  سلطة  عن  المنشورة

 وأن   ملحوظة،  ظاهرة  هي الفلسطينية  الاقراض   مؤسسات   في  المتعثرة  القروض   أن  الدراسة  نتائج اهم  من

  المقترضين   وتقديم  ،الشهري   دخلهم  تفوق   شهرية  والتزامات   قروض   المقترضين  منح  هو  أسبابها  أهم

  القروض   منح  عند   الائتماني   القرار  تعرض ل  إضافة  دخلهم،  تقييم  في   تبالغ  حقيقية  بير  مالية  بيانات 

 يترتب   قروض   المقترضين  منح  عدم:  الظاهرة  هذه  لعلاج  الاليات   بعم   اقتراح   تم.  المنافسين  لضغ 

  القرض   منح  لحظة  منذ   وارشادهم  للمقترضين  المتابعة   السداد،  على  قدرتهم  تفوق   شهرية  اقساط   عليها

  القروض   ان  من  التأكد   وضرورة  كبير،  حد   إلى  عثرالت  نسبة  تقليل  في  تساهم  الكامل  التحصيل  لغاية

  تحليل   بعد   القروض   منح  يكون   أن:  الباحث   اواى.  لأجلها  الممنوحة  الغايات   في  ارفت   قد   المقبولة
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ريقة احيحة تسهم  مات الائتمانية بطوضرورة تسويق الخد   ودخله،  للمقترض   الحقيقي  المالي  الوضع

ا قليلة  ائتمانية  تقديم خدمات  تفي  يساعد  لمخاطر  وبما  الصغير،  الاقراض  اهدا   تحقيق  ساعد على 

 على تحقيق اهدا  التمويل الااغر في الواول للجهات المهمشة من الشباب والنساء.

-ي على الميزة التنافسية  أثر عناصر المزيج التسويق :  ( بعنوان2018،  عبد الحميددراسة )انس  

 نة في عماالصناعي البلاستيكميدانية في مصانع  دراسة

(  الترويج، التوزيعالمنتج، التسعير،  )  عن أثر عناار المزيج التسويقي  الى الكش   هدفت هذه الدراسة

التنافسية في مصانع   الميزة  الدراسة على شركات    البلاستيكعلى  ولقد أجريت  الصناةية في عمان، 

عددها    البلاستيكيةناعة  الص والبالغ  عمان  محافظة  مصنع    (99)في  أو  عينة  منهسحبت  شركة  ا 

الد   (30) مقدارها   مجتمع  أما  من  ار مصنع  فيتكون  طبقي  (1385)سة  عينة  منه  سحبت  ة  موظ  

إدارة عليا، إدارة وسطى، إدارة الادارية الثلاث  فردا من المستويات    (210)عشوائية تناسبية مكونة من  

ستبانة  لاات  استخدمث  حي  ( %66.60)للتحليل بما نسبته    ةاستبيان االح  140) حيث تم استرداد  دنيا

والمعلومات.كأداة رئيس  البيانات  لجمع  نتائج أهمها    ية  الى عدة  الدراسة  هذه  ذو توالت  تأثير  وجود 

على الميزة    ( عتوزي الالمنتج، التسعير، الترويج، ً )المزيج التسويقي والمتمثلة في    د بعالإ إحصائية    دلالة

 . نستيك في عما لانافسية في الشركات الصناةية للبالت

  دراسة -" ةعلاقة التسويق الالكتروني بتعزيز الميزة التنافسي"( بعنوان: 2018، وسالم غا)الأ دراسة
 "في قطاع غزة الإنترنتميدانية على شركات تزويد  

التس  ابعاد  بين  العلاقة  على  التعر   الى  الدراسة  المزيج  هدفت  عناار  في  المتمثلة  الالكتروني  ويق 

لشركات تزويد   ةلسعر، الترويج، التوزيع( وتعزيز الميزة التنافسيدمة المقدمة، الالكتروني )الخالتسويقي ا

 الانترنت في قطاع بزة. 
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اعتمد الباحث المنهج الوافي التحليلي وكانت أداه الدراسة الاستبانة مستخدما طريقة المسح الشامل  

ي خدمة ير دائرة، موظفثل مجتمع الدراسة من )مدير الشركة /نائب مدير الشركة، رئي  قسم/ مد وتم

( استبانة على جميع  78العملاء/ مبيعات( في شركات تزويد الانترنت في قطاع بزة، حيث تم توزيع )

 %(.   87.1)( استبانة بنسبة استرداد 68مفردات الدراسة وتم استرداد )

ستخدام  ة كبيرة على محور التسويق الالكتروني مما يؤكد ان هناك موافقة بدرجخلصت الدراسة الى أ 

كذلك أكدت الدراسة أن هناك موافقة بدرجة كبيرة    لانترنت للتسويق الالكتروني بشكل كبير.شركات ا

  على محور الميزة التنافسية مما يقودنا الى ان شركات تزويد الانترنت في قطاع بزة تهتم بتعزيز الميزة 

التأكيد على أهمية التسويق الا  التنافسية. بعناار المزيج    لكتروني ممثلاً أوات الدراسة الى ضرورة 

تقوم الشركة بتوفير   التسويقي ومواكبة التطور التكنولوجي فيما يخص التسويق الالكتروني، كذلك أن 

التط هذا  يشمل  بحيث  الذكية  الهوات   حملة  من  لعملائها  الالكترونية  الخدمات التطبيقات  جميع  بيق 

 والحملات الإعلانية.  

الدراسة المذكورة ويرى أن تعميم التجربة على مؤسسات تي خلصت إليها  يتفق الباحث مع النتائج ال 

الإقراض يعود بكثير من الفائدة والنفع على نشاطاتها، علما ان تطبيق ذلك يساهم في الواول الى 

 . ليفأكبر عدد من الفئات المستهدفة بأقل التكا

 ين" لأدوية في فلسط"واقع المزيج الترويجي في قطاع ا :( بعنوان2017 ،)طهبوب دراسة

ال في  الترويجي  المزيج  واقع  على  التعر   إلى  الدراسة  فلسطين  هدفت  في  للأدوية  المصنعة  شركات 

الشركات و  هذه  في  الأدوية  ترويج  عملية  في  المستخدمة  العناار  عل  على و ،  التعر   التعر  

تواجههاالصعوبا التي  بو   ،ت  الترويجيةالخروج  العملية  لتطوير    المنهج   الباحث   استخدم  ،توايات 

و  فلسطينالوافي  في  الأدوية  تصنيع  لشركات  الشامل  المسح  أسلوب  العناار  و   ،اعتمد  دراسة  تم 

و  الإعلانالتالية  الشخصي  ،هي  المبيعات   ،البيع  و   ،تنشي   العامة  تكون  العلاقات  المباشر.  التسويق 
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تصمجتم شركات  جميع  من  الدراسة  الدراسع  شملت  حيث  فلسطين،  في  الأدوية  خم   نيع  على  ة 

القدس  شركا شركة  الأدوية،  لصناعة  الشفاء  دار  شركة  الأدوية،  لصناعة  بيرزيت  شركة  ت: 

للمستحضرات الطبية، شركة بيت جالا لصناعة الأدوية وشركة معامل الشرق الأوس  لصناعة الأدوية  

است فارم(.  والاستبانة،  )ميجا  المقابلة  البيانات،  لجمع  الأدوات  من  نوعين  الباحث  خلصت خدم  وقد 

سة لمجموعة من النتائج أهمها: أن درجة واقع المزيج الترويجي الكلية مرتفعة، وأن اعلي الدرجات  الدرا

 كانت درجة البيع الشخصي وأدناها الإعلان. 

 تسويقي"تسويقية في الأداء الأثر الاستراتيجيات ال": ( بعنوان2017  ،)نظيف دراسة

الاسترا  الدراسةت  هدف  أثر  على  التسويق التعر   الأعمال  تيجيات  لمنظمات  التسويقي  الأداء  في  ية 

الفلسطينية،  الصغير  قطاعاخمسرت  ياخت ة  في    ت ة  الصغيرة  المنظمات  في  التحويلية  الصناعات  من 

كأداة    ستبانةالا، حيث تم تصميم  ليليتخدم الباحث المنهج الوافي التحمحافظات الضفة الغربية، وأس

( مبحوثاً من أاحاب ومديري  404طبقية بلغ حجمها ) ن عينة عشوائيةرئيسة لجمع البيانات الأولية م

خلصت الدراسة إلى أن المنظمات الصناةية الصغيرة تشكل مصدراً أساسياً للنمو    .المنظمات الصغيرة

ا للقاعدة  تشكيلها  من خلال  وذلك  الالاقتصادي،  منها  انبثقت  الكبيرةلتي  الاقتصادية  كما  مؤسسات   ،

فر  في خلق  و تساهم  العمل  الدراس  تخفيفد  وبينت  المنظمات   ةالبطالة.  أن  على  إجماع  هناك  أن 

للنمو الاقتصادي واختتم الباحث نظيف الرسالة بتوايات    .الصناةية الصغيرة تشكل مصدراً أساسياً 

منظمات باستراتيجيتي الترويج والتوزيع. كما أواى بضرورة  أهمها: ضرورة اهتمام أاحاب ومديري ال

المنظ لتطتوجه  قدر مات  تنويع  وير  وكذلك  حديثة  آلات  استخدام  خلال  من  الإنتاج  مجالات  في  اتها 

المنتجات، لتقديم منتج ذات جودة وتكلفة قليلة وبأسعار معقولة وبقدرات تنافسية، كما أواى بتحديد 

بناء   تنافسية تضمن  تقوية العلاقة مع المستهلك لكسب  أسعار  حصة سوقية كافية لمنتجاتها، وكذلك 

وكسب  جدد  المؤسسات    زبائن  وأداء  دور  وتفعيل  تطوير  ضرورة  وكذلك  للمنتج،  وولائهم  رضاهم 
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الرسمية، والمؤسسات المساندة والداعمة، والغر  التجارية، والمؤسسات الإقراضية، لتطوير قدرات تلك  

 .، وتقديم الدعم والحوافز والإرشاد لها المنظمات، ورعايتها

المزيج التسويقي في المنظمات غير الهادفة لتحقيق  طبيق " واقع ت (: بعنوان2016)خلوط ،دراسة 
 الربح " 

هدفت الدراسة الى معرفة واقع تطبيق عناار المزيج التسويقي الرباعي والعناار الإضافية المعتمدة 

استخدم    ير هادفة للربح، وتحديداً جمعيات حماية المستهلك.في تسويق الاجتماعي في المنظمات ب

لك اعتمد على أدوات الملاحظة والمقابلة التي أجريت على جمعيتي حماية  منهج الوافي كذ الباحث ال

توالت الدراسة الى أن جمعيات حماية المستهلك تقوم    المستهلك )اليقظة والأمان( في ولاية بسكرة.

  مزيج التسويقي الرباعي للواول الى الجمهور المستهد  وتحقيق الأهدا  بالاعتماد على عناار ال

 السعي الى تحقيق مكاسب مادية أو أرباح نظير نشاطها. يات، دون والغا

الباحث   من يرى  المزيد  الى  تحتاج  الأربعة  بعنااره  التسويقي  المزيج  وتطبيق  التسويق  ممارسة  أن 

لتي تواجهها والمتمثلة في التمويل الذاتي وضع  الدعم  العمل للواول الى أهدافها بسبب العقبات ا

 علامي لها( الترويجي والإ 

"  ة في فلسطينلمالمزيج الترويجي في البنوك العا تقييم أنشطة( بعنوان: " 2016سة )قيسية درا
 

لبنوك العالمة في فلسطين  هدفت الدراسة الى التعر  على واقع عملية أنشطة المزيج الترويجي في ا

ي  المزيج الترويجالتعر  على الطرق المستخدمة في عملية تقييم كل عنصر من عناار    خلالمن  

 والتي تضم ) الإعلان، العلاقات العامة، موظفي البيع الشخصي، تنشي  المبيعات، التسويق المباشر( 

قييم  كذلك التعر  على اهدا  عملية تقييم أنشطة المزيج الترويجي والجهات المسؤولة عن عملية الت

وجه على  التعر   في  الإدارة  تستخدمها  التي  الطرق  على  التعر   العملاء  ثم  نظر  الأنشطة  ة  حول 

كذلك  الإدارة  نظر  وجهة  من  التقييم  عملية  تواجه  التي  الصعوبات  على  التعر   ولاحقا  الترويجية 
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تقوم بها البنوك. است خدم الباحث التعر  على وجهة نظر العملاء وتقيمهم للأنشطة الترويجية التي 

(  12يلها حيث تم اجراء )البيانات وتحل   المنهج الاستكشافي الوافي معتمدا على طريقة مختلطة لجمع

،  يق في الإدارات العليا في البنوك مقابلة شخصية من خلال أسلوب المسح الشامل لجميع مدراء التسو 

 . ( استبانة على عينة طبقية عشوائية300كذلك جرى توزيع )

نتائج ء حول  عملاال  نظروجهة  و وجود اختلا  وتفاوت في وجهات نظر الإدارة  الدراسة أن    من اهم 

الأهمية لأنشطة المزيج الترويجي ووجود اختلا  وتفاوت في وجهات نظر العملاء في البنوك    درجة

 الأجنبية والبنوك المحلية في درجة تقييم أنشطة المزيج الترويجي. 

لتقييم أنشطخلصت الدراسة الى ضرورة تبني وجهة   ة المزيج الترويجي في  نظر العملاء في البنوك 

 جديدة في عملية تقييم أنشطة المزيج الترويجي.  رق ط  استخدامة رور وض البنوك،

بعنوان2014  ،)على  دراسة للمؤسسة    "دور  :(  التسويقي  الأداء  تحسين  في  التسويقي  المزيج 

 الخدمية"  

الدراسة   باعت هدفت  الترويج  مفهوم  عن  التسو الكش   المزيج  عناار  أحد  أهباره  من  لأكثر  ة  مي يقي 

تمثل مجتمع الدراسة في    ،استخدم المنهج الوافي التحليلي  د ق، و المنتجات   خااة في مجال تسويق

يدومؤسسة   و الوادي  أور  بإثبا،  قام  التي  الفرضيات  من  عدد  الباحث  تبني  من خلال  قد  ت احتها 

: أن النشاط الترويجي من  استخدامه ومن هذه الفرضيات م بقا  تفسيرية للاستبيان الذيدراسة تحليلية و 

و المتبعة    تيجيةالاسترا خلال   وأنشطتها  المؤسسة  تكيف  وأن  المبيعات،  زيادة  مزيجها  يحقق  عناار 

تساهم   فعال  بشكل  بها  تعمل  التي  البيئة  مع  السوقيةالترويجي  الحصة  من  الرفع  في  يلعب   ،فعلا 

تعريفهم بها  إبراز الخصائص و و ئن  معلومات عن المنتجات إلي الزباالترويج دورا أساسيا في إيصال ال

التر كما   النشاط  الأن  حصتها  على  الحفاظ  في  المؤسسة  يساعد  و ويجي    استراتيجيتها تطبيق  سوقية 

 . يعيةتحقيق أهدافها الب و 
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د  الإطار القانوني وتنفيذ عقو –" قطاع التمويل الصغير في فلسطين  :( بعنوان2013 ،دوديندراسة )
  القرض"

ال لقطاع  الناظم  القانوني  الإطار  تقييم  إلي  الدراسة  فهدفت  الصغير  المؤستمويل  سياق  التي  ي  سات 

و  القطاع  هذا  في  مقاربهتتعامل  خاد  و   بشكل  التشريعي  مع التوجه  القطاع  لهذا  الجديد  التنظيمي 

عقود القرض بين  فيذ  لتن  الوقو  على الواقع العمليدولية الفضلى ذات الصلة من جهة و الممارسات ال

و  ثانيةالدائن  جهة  من  بسيا   ،المدين  الخروج  لقبهد   تطويرية  الصغيرسات  التمويل  على    طاع 

والعملي النظري  عرض    ،الصعيدين  في  المقارن  والتحليلي  الوافي  المنهج  أسلوب  الدراسة  وتبنت 

فلسطين من  كل  في  الغير  التمويل  لقطاع  القانوني  الهند   ،سوريا  ،رب المغ   ر،مص  ،الأردن  ،التنظيم 

طار البحث الميداني لاستقراء واقع  ي والنوعي في إكما استخدم أسلوب المنهج الكم  ،والاتحاد الأوروبي

الفلسطينية الأراضي  في  الصغير  القرض  عقود  وتنفيذ  الصغير  الإقراض  مؤسسات  عمل   ، وسياسات 

مؤسسات الإقراض الصغير وعينة  وبالنسبة للمجتمع وعينة الدراسة فقد تم تنفيذ البحث الميداني على  

اغري( لكل مؤسسة موزعه جغرافيا    شاةا ) أفراد و منخمسة عملاء تقريبمن خم  مؤسسات بواقع  

وقد خلصت الدراسة لجملة من الاقتراحات من شأنها تطوير قطاع التمويل الصغير لجهة   ،بشكل عادل

 تحسين التشريعات و تطوير أداء مؤسسات الإقراض. 

بعنوان2011  ،عمرةأبو  )  دراسة في    :(  التأمين  لشركات  الترويجية  الممارسات  غزة "واقع  قطاع 
 ا على رضا العملاء"  وأثره

الشخصي,   البيع  الإعلان,  بأنشطة  المتعلقة  الترويجية  الممارسات  واقع  على  للتعر   الدراسة  هدفت 

المبيعات  تنشي   العامة,  العا  ،العلاقات  التأمين  شركات  في  المباشر  فيالترويج  من    ملة  بزة  قطاع 

المنهج الوافي التحليلي في    استخدمو   ،رضاهمقياس اثر هذه الممارسات علي  وجهة نظر العملاء و 

توزيع   تم  للبحث,  كأداة  الاستبانة  استخدام  تم  الاسترداد    270الدراسة,  نسبة  وكانت  %  94استبانة 

شركا في  المؤمنة  والشركات  السائقين  فئة  علي  الدراسة  عينة  الدراسةواشتملت  محل  التامين   ، ت 
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الدراسة   ممارس  إلىوخلصت  في  واضح  قصور  التوجود  الأساليب  جميع  ة  في  عام  بشكل  رويجية 

التامين للتامين  و   ،شركات  الملتزم  شركة  في  متوسطة  بدرجة  الإعلان  لأسلوب  ممارسة  هناك  كان 

بالنسبة    ،والاستثمار وممارسة لأسلوب البيع الشخصي بدرجة متوسطة في جميع شركات التامين أما 

تامين, أما بالنسبة لمستوي  لمستوي رضا العملاء كان هناك رضا بدرجة متوسطة في جميع شركات ال

كا العملاء  الملرضا  لعملاء شركة  بدرجة متوسطة  هناك رضا  للتامين و ن  ضع  في  و الاستثمار  تزم 

الأخرى  التامين  شركات  باقي  عملاء  رضا  و   ، مستوي  تحسين  بضرورة  الباحث  طوير  توأواي 

 الممارسات الترويجية بهد  تحسين مستوي رضا العملاء.

 ات السابقة: التعقيب على الدراس

  دور و   عناار المزيج التسويقي وأهميةلمذكورة في رسالة الباحث على قة االدراسات الساب  ركزت جميع

عنصر التنموي   ،كل  ودورها  الصغيرة  المشاريع  أهمية  على  الدراسات  بعم  ، اعيوالاجتم   وأشارت 

تطوير   على  الترويج  وحثت  الماليةعملية  الخدمات  تسويق  في   بطريقة احيحة  وضرورة  تسهم    كي 

  المهمشة من الشباب والنساء   والعمل على الواول للفئات   الصغير،  الإقراض    مؤسسات تحقيق أهدا   

احتياجات   وذلك من خلال التوسع والانتشار وفتح فروع جديدة لتلبية لتحسين دخلهم ومستواهم المعيشي

استخدام ضرورة  على  الدراسات  بعم  وأكدت  الزبائن،  البيع   ورغبات  مثل  متنوعة  ترويجية  وسائل 

والبروشورات   من  المباشر  تتمكن  حتى  الواسع  لانتشارها  نظرا  الاجتماعي  التواال  وسائل  واستخدام 

أن كما  الزبائن،  رضا  إلى  للواول  مميز  بشكل  الخدمة  وعناار وأنشطتهالمؤسسة    تكيف  تقديم    ا 

الت تسا  سويقيمزيجها  فعال  بشكل  بها  تعمل  التي  البيئة  السوقية هم  مع  الحصة  من  الرفع  في   فعلا 

المؤس التنافسية  سةوتحقيق أهدا   الميزة  الدراسات على  وتعزيزها من خلال استخدام ، وركزت بعم 

والترويجية   التسويقية  السوقية    ةالالكترونيالأدوات  والحصة  الإنتاجية  الفئات  لزيادة  احتياجات  وتلبية 

 .المستهدفة
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 الفصل الثالث 

 راسةطريقة وإجراءات الد

 مقدمة: 

تنرراول هررذا الفصررل واررفاً كرراملًا ومفصررلًا لطريقررة وإجررراءات الدراسررة الترري قررام بهررا الباحررث لتنفيررذ هررذه 

الدراسة، أداة الدراسة، ادق الأداة، ثبرات الأداة، إجرراءات  الدراسة وشمل وا  منهج الدراسة، مجتمع

 سة، والتحليل الإحصائي.الدرا

 منهج الدراسة: 

يعتمد على دراسة الظاهرة في الوقت الحاضر   الوافي الذيفي هذه الدراسة المنهج  استخدم الباحث  

ا وهو  الدراسة،  بأهدا   المتعلقة  وإجاباتهم  المبحوثين  خصائص  وا   طريق  العن  مناسب  لمنهج 

الدراسات  هذه  لمثل  الوا  والأفضل  بطريقة  يتميز  لوجود لأنه  نظرا  البحث  التعامل مع مشكلة  في  قعية 

في   المتعلقة  الباحث  الصحيحة  القرارات  اتخاذ  في  ويساهم  بالدراسة  المتعلق  المكان  أو  الميدان  قلب 

 بالدراسة من خلال تقديم الإيضاحات الخااة بها. 

 مجتمع الدراسة: 

 المتوسطة    دائرة( والإدارةير العاملين في الإدارة العليا )مدير عام، مد اسة من تكون مجتمع الدر 

ومشرفي ف  )مدراء  النقد    الإقراض   مؤسسات كافة  ي  الفروع(  سلطة  لدى  المسجلة  الغربية  الضفة  في 

العليا   لإدارةوالجدول التالي يوضح توزيع العاملين في ا  ،105وعددهم    خلال فترة الدراسةالفلسطينية  

 . مؤسسات في ال الفروع(مدراء ) والإدارة المتوسطة
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 :في الضفة الغربيةمؤسسات الإقراض  في   لمتوسطةوالإدارة االعليا    (: توزيع العاملين في الإدارة8دول )ج

 المؤسسة/ الشركة

 العاملين  عدد 

  المتوسطة()الإدارة 

 الفروع مدراء 

 عدد العاملين  

 في الإدارة العليا  

 13 28 فاتن–لمؤسسةالفلسطينيةللإقراضوالتنميةا

 7 7لسطينللإقراضالصغيرشركةفيتاسف

 6 5 ضشركةأصالةللتنميةوالإقرا

 6 6 شركةالإبداعللتمويلمتناهيالصغر

 6 7 اكاد–المركزالعربيللتطويرالزراعي

 6 8 شركةريفللتمويل

 44 61 المجموع

 105 المجموع الكلي

 

 عينة الدراسة: 

تحديد عينة   ا   80حجمها    متاحة،تم  في  العاملين  العليا  من  المتوسطةو لإدارة  ا  الإدارة  لمؤسسات  في 

الغربية،  ةالمستهدف الضفة  استرداد    في  تم  وقد  الدراسة عليهم  أداة  توزيع  تم  استرداد   69حيث  بنسبة 

وللتوضيح  %86بلغت   اختيار    العينة،بخصود    أكثر.  الرئيسية    بعد   العينةتم  المقرات  زيارة 

 مع الدراسة ليتم التواال مع جميع مجتمع الدراسة لومات الكاملة عن مجتجمع المعللمؤسسات و 

ولكن العدد المتاح والمتوفر والذي كان لديه   شامل( من خلال الاتصالات والزيارات والايميلات   )مسح

 . 80م  الاستبانة وتعبئتها والرد عليها ه استجابة سريعة لاستقبال

 ردة.العينة المستفي  يلي وا  للبيانات الشخصية للمبحوثين وفيما
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 (: خصائص المبحوثين الشخصية:9جدول )

 النسبة المئوية  العدد  لفئةا المتغير

 الجنس

 %69.6 48 ذكر

 %30.4 21 أنثى

 %100.0 69 المجموع

 العمربالسنوات

20-30 22 31.9% 

31-40 30 43.5% 

41-50 11 15.9% 

 %8.7 6 فأكثر51من

 %100.0 69 المجموع

 المستوىالتعليمي

 %7.2 5 بلومد

 %75.4 52 بكالوريوس

 %17.4 12 دراساتعليا

 %100.0 69 المجموع

 المسمىالوظيفي

 %2.9 2 مديرعام

 %27.5 19 مديرفرع

 %33.3 23 مديردائرة

 %36.2 25 غيرذلك

 %100.0 69 المجموع

 ددسنواتالخبرةع

 %29.0 20 سنوات5أقلمن

 %29.0 20 سنوات10-6من

 %21.7 15 سنة15-11من

 %20.3 14 سنةفأكثر16من

 %100.0 69 المجموع

 مكانالعمل

 %24.6 17 شمالالضفة

 %63.8 44 وسطالضفة

 %11.6 8 جنوبالضفة

 %100.0 69 المجموع
 

 البيانات: مصادر جمع 

بإعداد    ولية:الاصادر  مال  الباحث  البي  الاستبانةقام  للواول  أساسي  في  كمصدر  تساعد  التي  انات 

 .والالمام عند الباحث كونه يعمل في احدى مؤسسات الإقراض  المعرفةخلال  منوأيضا  الدراسة،

لال من خاشتملت الادب النظري والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، و   الثانوية:المصادر  

عن سلطة النقد    والبيانات المنشورة  يةالعلمالتصفح للعديد من المواقع الالكترونية والأبحاث والمقالات  

 الفلسطينية. 
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 داة الدراسة:أ

الإقراض الصغير في الضفة    مؤسسات أداة الاستبيان لدراسة واقع المزيج التسويقي في    الباحث   استخدم

محاور رئيسية في كل استبيان    7ة من المحاور وعددها  حيث تكونت هذه الأداة من مجموع  الغربية،

 وهي: 

 لغربية الإقراض الصغير في الضفة ا مؤسسات ة عنصر المنتج في واقع ممارس .1

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية  مؤسسات واقع ممارسة عنصر السعر في  .2

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية  مؤسسات واقع ممارسة عنصر الترويج في  .3

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية   مؤسسات ع ممارسة عنصر التوزيع في واق .4

 الصغير في الضفة الغربية الإقراض  مؤسسات واقع ممارسة عنصر الدليل المادي في  .5

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية  مؤسسات واقع ممارسة عنصر الافراد في  .6

 في الضفة الغربية الإقراض الصغير  مؤسسات واقع ممارسة عنصر العمليات في  .7

)بير كالتالي:  الاستبيان  فقرات  على  الإجابة  =  وتتدرج  بشدة  =  (،1موافق  موافق  )محايد   (،2)بير 

 (.5-1من )  ليكر الخماسيمقياس  (، على5موافق بشدة = (، )4فق =)موا (،3=

  ثبات الأداة

تجان    للتعبير عن مدى  الدراسة  أداة  ثبات  المبوتناسقيستخدم  إجابات  فقرات  )اتساق(  حوثين على 

دقة   ومدى  الدراسة  أداة  أعيد وبالتالي    إجاباتهم، وةبارات  إذا  نفسها  النتائج  الدراسة  أداة  تعطي  أن 

 قياس الثبات أداة الدراسة تم    ولقياس ثبات نف  الظرو . لذلك    مماثلة فيأخرى    ها على عينة تطبيق

لأ الكلية  الدرجة  إلى  بالإضافة  والفقرات  الدراسة  أداة  الثبات  لمجالات  معاملات  باستخدام  الدراسة  داة 

 وكانت النتائج على النحو التالي:  الدراسة،ألفا وذلك على عينة  كرو نباخ
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 (: معاملات الثبات لمجالات الدراسة10جدول )

 معامل الثبات ألفا كرو نباخ عدد الفقرات  المجال 

الإقراض شركات في المنتج عنصر ممارسة واقع

 بيةالصغيرفيالضفةالغر
6 0.88

الإقراض شركات في السعر عنصر ممارسة واقع

 ةالغربيةالصغيرفيالضف
50.72

شر في الترويج عنصر ممارسة الإقراضواقع كات

 الصغيرفيالضفةالغربية
70.90

التوزيعشركاتالإقراضالصغير واقعممارسةعنصر

 فيالضفةالغربية
60.80

ماديفيشركاتالإقراضواقعممارسةعنصرالدليلال

 الصغيرفيالضفةالغربية
40.88

 ممارسة الإقراضواقع شركات في الافراد عنصر

 غربيةالصغيرفيالضفةال
60.85

الإقراض شركات في العمليات عنصر ممارسة واقع

 الصغيرفيالضفةالغربية
50.85

 0.95 39 الدرجة الكلية 

 

كما    (،0.90-0.72قيم معاملات الثبات لمجالات الدراسة)  اوحت السابق، تر كما يتضح من الجدول  

الدراسة الحالية قادرة على إعادة إنتاج  مما يدل على أن أداة    (،0.95معامل الثبات الكلية )بلغت قيمة  

البيانات  95 من  الحالية%  بنف     والنتائج  أخرى  مرة  واستخدامها  والبحث  القياس  إعادة  تم  لو  فيما 

هذه وضعت  ي اعتبرت أداة الدراسة الحالية مناسبة لأبراض الدراسة والأهدا  التي  وبالتال  الظرو ،

 المجالات وفقراتها من أجلها.

 صدق الأداة

مراجعتها   تمت  أجلها،  من  وضعت  التي  للأهدا   تحقيقها  ولضمان  الاستبيانات  بمستوى  للارتقاء 

الدر  مجال  في  والمتخصصين  الأكاديميين  من  عدد  قبل  من  استشارة وتحكيمها  تم  كما  اسة، 

ا إدخال  عملية  أجل  من  الإحصاء  مجال  في  ملاحظات اختصاايين  ضوء  وفي  وتحليلها.  لبيانات 
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ديل بعم ةبارات الاستبيانات كي تصبح أكثر وضوحاً من حيث الصيابة وانتماءها  المحكمين تم تع

 للمحاور التي تندرج تحتها.

بيرسو  تم حساب معاملات الارتباط  ناحية أخرى  بين كل فقرة من  من  العلاقة  تعبر عن قوة  ن والتي 

ي إليه الفقرة، وتعتبر أداة ة الدراسة مع الدرجة الكلية لذلك المحور الذي تنتمفقرات محاور ومجالات أدا 

الدراسة بأنها تتمتع بدرجة ادق عالي عندما تكون جميع أو معظم معاملات الارتباط دالة إحصائيا  

(، وبالتالي يدل على زيادة الاتساق أو التناسق الداخلي للفقرات داخل 0.05)مستوى الدلالة أقل من  

 .( Sauro, 2012: 187 Lewis &) هذا المجال أو المحور

واقرع ممارسرة عنصرر (: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجرة الكليرة للمحرور الأول: 11جدول )

 .المنتج في شركات الإقراض الصغير في الضفة الغربية

 العبارة  الرقم 
معامل الارتباط 

 بيرسون 

مستو  الدلالة 

 المعنوية

 0.00 0.92عةذاتمزاياعاليةتقومالشركةبتوفيرمنتجاتمتنو1

والخدمات2 المنتجات من تشكيلة تقديم على الشركة تحرص

التيتتناسبمعرغباتوحاجاتزبائنها
0.86 0.00 

 0.00 0.80دماتهاباستمرارتقومالشركةبتطويرمنتجاتهاوخ3

 0.00 0.62تواكبالشركةالتطوراتفيالمنتجاتالمنافسة4

 0.00 0.82يلالمنتجاتمنالزبائنلمنتجاتيساعدعلىتفضتصميما5

 0.00 0.73تعملالشركةعلىتقديمعروضوتسهيلاتلزبائنها.6

ى أن جميرع قريم مصرفوفة ارتبراط فقررات المحرور ( إلر11تبي ن من خرلال المعطيرات الرواردة فري الجردول )

اق الداخلي لفقرات الأداة، ا يشير إلى قوة الاتسالأول مع الدرجة الكلية للمحور الأول دالة إحصائياً، مم

 وهذا بالتالي يعبر عن ادق فقرات الأداة في قياس ما ايغت من أجل قياسه.
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واقرع ممارسرة عنصرر والدرجة الكلية للمحرور الثراني: (: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات 12جدول )

 .  السعر في شركات الإقراض الصغير في الضفة الغربية

 العبارة  #

معامل 

رتباط  الا

 بيرسون 

مستو  

الدلالة 

 المعنوية

 0.00 0.69تقومالشركةبدراسةتحليليةلأسعارالمنتجاتالمنافسة1

 0.00 0.40حمناسبةلهاتحرصالشركةعلىانتحققالأسعارأربا2

 0.00 0.75تدرسالشركةالقدراتالماليةللمستهلكينعندتحديدأسعارها3

 0.00 0.84رمنتجاتهاوخدماتهاوفقالجودتهاتحددالشركةأسعا4

 0.00 0.70تقومالشركةبتعديلأسعارمنتجاتهاوخدماتهاباستمرار5

( إلرى أن جميرع قريم مصرفوفة ارتبراط فقررات المحرور 12فري الجردول )تبي ن من خرلال المعطيرات الرواردة  

يشررير إلررى قرروة الاتسرراق الررداخلي لفقرررات  دالررة إحصررائياً، ممرراالثرراني مررع الدرجررة الكليررة للمحررور الثرراني 

 الأداة، وهذا بالتالي يعبر عن ادق فقرات الأداة في قياس ما ايغت من أجل قياسه.

 

واقرع ممارسرة عنصرر بيرسون بين الفقرات والدرجة الكلية للمحرور الثالرث: (: معاملات الارتباط 13جدول )

 .  في الضفة الغربية  الترويج في شركات الإقراض الصغير

 العبارة  #
معامل الارتباط 

 بيرسون 

مستو  الدلالة 

 المعنوية

–تقومالشركةباستخداموسائلترويجمتنوعة)مواقعالتواصلالاجتماعي1

ونية(فيالترويجلكافةمنتجاتهاوخدماتهاالماليةاللوحاتالالكتر
0.83 0.00 

هاوخدماتهاالماليةمةعنكافةمنتجاتتزودالشركةزبائنهابالمعلوماتالها2
0.74 0.00 

 0.00 0.81تخصصالشركةميزانيةللترويجوالاعلان3

 0.00 0.82تتبعالشركةاستراتيجيةترويجواضحةلمنتجاتها4

 0.00 0.80تتصفالحملاتالاعلانيةللشركةبالجاذبيةوالاقناع5

ةوالمسموعةوالمرئيتستخدمالشركةالإعلاناتالمكتوبة6
0.80 0.00 

تشاركالشركةفيالفعالياتوالنشاطاتالاجتماعيةوالثقافية7
0.74 0.00 

قريم مصرفوفة ارتبراط فقررات المحرور  ( إلرى أن جميرع13تبي ن من خرلال المعطيرات الرواردة فري الجردول )

خلي لفقرررات قرروة الاتسرراق الررداالثالررث مررع الدرجررة الكليررة للمحررور الثالررث دالررة إحصررائياً، ممررا يشررير إلررى 

 الأداة، وهذا بالتالي يعبر عن ادق فقرات الأداة في قياس ما ايغت من أجل قياسه.
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واقرع ممارسرة عنصرر الكلية للمحرور الرابرع:  (: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة14جدول )

 .  التوزيع شركات الإقراض الصغير في الضفة الغربية

 العبارة  #
عامل الارتباط م

 يرسون ب

مستو  الدلالة 

 المعنوية

الوقت1 وفي تامة بسهولة لزبائنها وخدماتها منتجاتها الشركة تقدم

والمكانالمناسب
0.65 0.00 

–لحديثةفيتوزيعمنتجاتهاوخدماتها)الانترنتتتبعالشركةالطرقا2

مواقعالتواصلالاجتماعي(
0.72 0.00 

من3 الشركة وخدماتهاتقدم الفروعتجاتها من واسعة شبكة خلال من

المنتشرةفيالضفةالغربية
0.79 0.00 

اليها4 الزبائن وصول يسهل مميزة فروع مواقع باختيار الشركة تهتم

دمنالزبائن.وتجذبالمزي
0.78 0.00 

عالية5 مهارات ذوي مدربين موزعين وجود على الشركة تحرص

وخبرةواسعة
0.67 0.00 

 0.00 0.65الشركةيناسبالزبائنفترةدوام6

( إلرى أن جميرع قريم مصرفوفة ارتبراط فقررات المحرور 14تبي ن من خرلال المعطيرات الرواردة فري الجردول )

كلية للمحور الرابع دالة إحصائياً، مما يشير إلى قوة الاتساق الرداخلي لفقررات الأداة، الرابع مع الدرجة ال

 لأداة في قياس ما ايغت من أجل قياسه.عن ادق فقرات اوهذا بالتالي يعبر 

واقع ممارسة عنصرر (: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكلية للمحور الخامس:  15جدول )

 .ي في شركات الإقراض الصغير في الضفة الغربيةالدليل الماد

 العبارة  #
معامل الارتباط 

 بيرسون 

مستو  الدلالة 

 المعنوية

الشركة1 )مبنيتعتمد المادية الشواهد مختلف على واضح بشكل

الانارة، الديكور، المكتبية، المعدات الأثاث، التجهيزات، الشركة،

التكييف(

0.83 0.00 

المظهرالخارجيوالناحيةالجماليةلمختلففروعهاتهتمالشركةب2
0.91 0.00 

التصم3 وحسن الداخلي بالمظهر الشركة للفتهتم والديكور ضاءيم

الداخليلمختلففروعها
0.92 0.00 

تهتمالشركةبمختلفالمكوناتالماديةالأخرى4

البرمجيات...الخ(–التجهيزاتالمكتبية–)هندامالموظفين
0.77 0.00 

 ( إلرى أن جميرع قريم مصرفوفة ارتبراط فقررات المحرور15تبي ن من خرلال المعطيرات الرواردة فري الجردول )

رجة الكلية للمحور الخام  دالرة إحصرائياً، ممرا يشرير إلرى قروة الاتسراق الرداخلي لفقررات الخام  مع الد 

 من أجل قياسه.الأداة، وهذا بالتالي يعبر عن ادق فقرات الأداة في قياس ما ايغت 
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سة عنصرر واقع ممار(: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكلية للمحور السادس: 16جدول )

 .اد في شركات الإقراض الصغير في الضفة الغربيةالافر

 العبارة  #
معامل الارتباط 

 بيرسون 

مستو  الدلالة 

 المعنوية

 0.00 0.70لطبيعةالعمليحملمعظمموظفيالشركةمؤهلعلميمناسبا 1

 0.00 0.88يمتازمعظمموظفيالشركةبإتقانفنالحواروالتفاوضمعالزبائن2

م3 معظم الجيدةيتحلى والارادة الدائم بالاستعداد الشركة وظفي

لمساعدةالزبائنوتقديمأحسنالخدماتلهم
0.78 0.00 

 0.00 0.77يتصفموظفيالشركةبالولاءوالانتماءللشركة4

والتواصل5 بالاتصال تتعلق تدريبية دورات في الموظفين اشراك تم

لخدمةزبائنالشركة
0.66 0.00 

 0.00 0.74نقادرونعلىالتعاملمعاستفساراتوحلمشاكلالزبائنالموظفو6

رات المحرور ( إلرى أن جميرع قريم مصرفوفة ارتبراط فقر16تبي ن من خرلال المعطيرات الرواردة فري الجردول )

ت السادس مع الدرجة الكلية للمحرور السرادس دالرة إحصرائياً، ممرا يشرير إلرى قروة الاتسراق الرداخلي لفقررا

 ذا بالتالي يعبر عن ادق فقرات الأداة في قياس ما ايغت من أجل قياسه.الأداة، وه

 

واقرع ممارسرة عنصرر : (: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكلية للمحور السرابع17جدول )

 .العمليات في شركات الإقراض الصغير في الضفة الغربية

 العبارة  #
معامل الارتباط 

 بيرسون 

ة مستو  الدلال

 المعنوية

 0.00 0.67تهتمالشركةبمختلفتفاصيلالعملياتالتيتتمبينهاوبينالزبائن1

المطلوبة2 المالية والخدمات المنتجات على الزبائن فرعيحصل من

الشركةبكلسهولةودونأيتعقيداتإدارية
0.87 0.00 

السياسة3 رسم في زبائنها برأي الشركة لتصميتأخذ المنتجاتالعامة م

والخدماتالمالية
0.81 0.00 

 0.00 0.89إجراءاتالحصولعلىالمنتجاتمنالشركةسهلةواضحة4

 0.00 0.78تضمنالشركةالسريةلتعاملاتزبائنها5

ومن خلال الجداول السابقة يتضح وجود ارتباطات دالة إحصائيا )مستويات الدلالة المعنوية أقل من  

جميع  0.05 بين  وبذلك  (  الفقرات  تلك  تحتوي  التي  للمحاور  الكلية  والدرجات  الدراسة  محاور  فقرات 

 تعتبر هذه الفقرات ومجالاتها اادقة في قياس ما وضعت لقياسه. 
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 الدراسة:  خطوات تطبيق

لين  من العام  متاحة  استبيان على عينة  80بعد التأكد من ادق أداة الدراسة قام الباحث بطبع وتوزيع   .1

الإقراض الصغير في الضفة الغربية المسجلة لدى    مؤسسات في  والإدارة المتوسطة  لعليا  في الإدارة ا

 سلطة النقد الفلسطينية. 

وب منهم وبعد ذلك قام الباحث بجمعها منهم وقد بلغت  الاستبيان بما هو مطل  بتعبئة  قام المبحوثون  .2

 %. 86غت استبيان بنسبة استرداد بل  69الاستبيانات المسترجعة  

 جهاز الحاسوب لتحليل النتائج باستخدام برنامج التحليل  إلىالاستبانة بإدخال  حث البا قام .3

 . SPSSحصائيالإ

 لى بعم النتائج والاستنتاجات. تم تحليل الاستبانة حسب خصائص المبحوثين وتم الواول ا .4

 متغيرات الدراسة 

 وعنااره. المزيج التسويقي  المستقل:المتغير  -

   .راض الصغير في الضفة الغربيةالإق ابع: مؤسسات التالمتغير  -

 والتي تتمثل في الاتي: المتغيرات الشخصية والديمغرافية -

العمر)الجن  المستوى    ،  سنوات  ع  الوظيفي،المسمى    التعليمي،بالسنوات،  مكان    الخبرة،دد 

 (. العمل

  مجالات ومحاور الدراسة: 

  –الدليل المادي    –التوزيع    –الترويج    –السعر    –  )المنتجالمزيج التسويقي  واقع ممارسة عنصر  

 في شركات الإقراض الصغير في الضفة الغربية  العمليات( –الافراد 
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 المعالجة الإحصائية 

الباحث  قام  الدراسة،  بيانات  جمع  إدخالها    بعد  تم  وقد  الحاسوب  إلى  لإدخالها  تمهيدا  بمراجعتها 

رقمية حيث أعطيت الإجابة )بير  بات اللفظية إلى  للحاسوب بإعطائها أرقام معينة أي بتحويل الإجا 

مقياس    (، على5)موافق بشدة =  (،4)موافق =  (،3)محايد =  (،2)بير موافق =  (،1موافق بشدة = 

لدرجة زادت درجة استجابات المبحوثين نحو واقع المزيج التسويقي  بحيث كلما زادت ا  الخماسي  ليكرت 

 ية. في شركات الإقراض الصغير في الضفة الغرب

  الجة الإحصائية اللازمة للبيانات باستخراج الأعداد والنسب المئوية لخصائص المبحوثين وقد تمت المع

فقرات الاستبيان والدرجات الكلية  كما تم حساب الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ل  الشخصية،

و وس   أمجموع )ونها من  وذلك لأن الدرجات الكلية هي ةبارة عن متغيرات كمية بسبب تك  للمجالات،

بدرجة منخفضة  ترتيبها )حسابي( لدرجات الفقرات والتي هي متغيرات ترتيبية تم اسناد أرقام تعبر عن  

جدا=  1جدا= مرتفعة  بدرجة  ساور 5إلى  جيف  وحسب  مع  (.  التعامل  من  مانع  لا  فإنه  وآخرون  و 

يانات الترتيبية عن  طبيعة الكمية للب البيانات الترتيبية متعددة المقايي  على أنها كمية, وأن توظيف ال

تخصيص درجات عددية لها يعطي فوائد ومزايا متنوعة لتحليل البيانات, وعليه فإنه من  طريق إسناد و 

الحسابية   الأوساط  استخدام  الخااة  المناسب  الإحصائية  الأساليب  وباقي  المعيارية  والانحرافات 

الاستبيان, ح تحليل فقرات  الكمية في  الحسبالبيانات  الوس   أن  توايفا واضحا  يث  يعطي  للفقرة  ابي 

إلى   تحتاج  والتي  المئوية  النسب  من  أكثر  عنه  التعبير  المبحوث  يريد  ما  لدرجة  ومختصرا  وسهلا 

 ر عن درجة الفقرة ومستواها.استخدام أكثر من نسبة للتعبي

  نباخ كرو  ادلة الثبات  كما تم استخدام مع  فقرة،وقد تم حساب نسب الموافقة والمعارضة والحياد لكل   

 .الدراسةألفا لفحص ثبات أداة الدراسة وأسلوب تحليل معاملات الارتباط بيرسون لفحص ادق أداة 
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 مفتاح التصحيح 

(، تم حساب فرق أدنى قيمة 5_  1ما تمثل أوزانا لاتجاهاتهم من ) بعد إعطاء اتجاهات أفراد العينة أرقا

وهي    1وهي   قيمة  أعلى  تم    4=    5من  ثم  المدى،  يسمى  ما  عدد وهو  على  المدى  قيمة  قسمة 

، وبالتالي نستمر في  0.8=    4/ 5ليصبح الناتج =    5المجالات المطلوبة في الحكم على النتائج وهو  

نى قيمة وذلك لإعطاء الفترات الخااة بتحديد المستوى بالاعتماد على  زيادة هذه القيمة ابتداء من أد 

 ذلك:( يوضح 18ل ) الوس  الحسابي، والجدو 

 فتاح التصحيح من خماسي إلى ثلاثي (: م18جدول )

 الحالة  الوسط الحسابي 

 جدا  منخفم  1.8أقل من 
 منخفم  1.6أقل من  -1.8
 متوس   2.4من   أقل-1.6
 مرتفع  3.2من   أقل-2.4

 مرتفع جداً  فأكثر  3.2
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 الفصل الرابع 

 نتائج الدراسة
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 الفصل الرابع 

 

 أسئلة الدراسةوالاجابة عن تحليل البيانات 

الإقتراض الصتغير فتي الضتفة  ممارسة المزيج التستويقي فتي مؤسستات  هو واقعؤال الرئيسي: ما  الس
 ؟الغربية
 .لنسب المئوية للدرجات الكلية لمجالات الدراسةالحسابية والانحرافات المعيارية وا طالأوسا (:19جدول )

 المجال 
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

سبة ن

 المعارضة
 نسبة الحياد 

 نسبة

 الموافقة
 المستو 

فيالمنتج واقعممارسةعنصر

الإقراضالصغيرفيمؤسسات

 الضفةالغربية

 مرتفع 52.90% 8.70% 38.40% 1.39 2.79

فيعرالسواقعممارسةعنصر

الإقراضالصغيرفيمؤسسات

 الضفةالغربية

 جدامرتفع0.619.60%12.20%78.30% 3.94

فيلترويجواقعممارسةعنصرا

الإقراضالصغيرفيمؤسسات

 الضفةالغربية

 متوسط 17.00% 18.80% 64.20% 1.11 2.14

فيالتوزيعواقعممارسةعنصر

الإقراضالصغيرفيمؤسسات

 ةالضفةالغربي

 مرتفع 47.30% 9.00% 43.70% 1.33 3.36

الدليل الماديواقعممارسةعنصر

راضالصغيرفيالإقمؤسساتفي

 الضفةالغربية

 متوسط 27.90% 10.90% 61.20% 1.54 2.25

فيالافرادواقعممارسةعنصر

الإقراضالصغيرفيمؤسسات

 الضفةالغربية

 مرتفع 57.50% 12.10% 30.40% 1.22 3.07

فيالعملياتواقعممارسةعنصر

الإقراضالصغيرفيمؤسسات

 الضفةالغربية

 مرتفع 53.60% 11.60% 34.80% 1.22 3.09

لكلية لواقع ممارسة الدرجة ا

عناصر المزيج التسويقي في  

الإقراض الصغير في   مؤسسات

 الضفة الغربية

 مرتفع 47.79% 11.90% 40.33% 1.20 2.95

 
( الجدول  من  ل(  19يتضح  الكلية  الدرجة  ممارسة  بأن  التسويقيواقع  المزيج  مؤسسات  في    عناار 

الضف في  الصغير  الغربيةالإقراض  درج  رتفعةم  ة  بلغت  الكلي)حيث  الحسابي  الوس   (  2.95ة 
درجة  %( مما يدل على أن  47.79)الكلية  وبلغت نسبة الموافقة    (،1.20والانحرا  المعياري الكلي)
الإقراض الصغير في   مؤسسات في    عناار المزيج التسويقيع ممارسة  استجابات المبحوثين نحو واق

 . مرتفعةالضفة الغربية 
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ممارس  كانت  واقع  درجة  الدرجات  في  اعلى  السعر  الضفة    مؤسسات ة عنصر  في  الصغير  الإقراض 

حسابي) بوس   في  3.94الغربية  التوزيع  عنصر  ممارسة  واقع  درجة  يليها  الإقراض   مؤسسات (, 

الضفة في  حسابي)  الصغير  بوس   في 3.36الغربية  العمليات  عنصر  ممارسة  واقع  درجة  يليها   ,)

(, يليها درجة واقع ممارسة عنصر  3.09بي) غير في الضفة الغربية بوس  حساالإقراض الص  مؤسسات 

في   حسابي)  مؤسسات الافراد  بوس   الغربية  الضفة  في  الصغير  واقع 3.07الإقراض  درجة  يليها   ,)

(, يليها  2.79الإقراض الصغير في الضفة الغربية بوس  حسابي)   مؤسسات ي  ممارسة عنصر المنتج ف

ممارسة عنص واقع  في  درجة  المادي  الدليل  بوس   الإ  مؤسسات ر  الغربية  الضفة  في  الصغير  قراض 

الإقراض الصغير في الضفة    مؤسسات وأخيرا درجة واقع ممارسة عنصر الترويج في  ,  (2.25حسابي) 

 .(2.14الغربية بوس  حسابي) 

 الاجابات على الاسئلة الفرعية التالية:  ة على السؤال الرئيسي من خلالالإجاب
الإقراض الصغير في الضفة   مؤسساتمنتج في  واقع ممارسة عنصر الهو  ما ول: السؤال الأ 

 ؟ الغربية
جتال (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات المبحوثين نحو فقترات م20جدول )

 .الإقراض الصغير في الضفة الغربية مؤسساتواقع ممارسة عنصر المنتج في  
رقم  

 الفقرة 

ع ممارسة عنصر المنتج في واق 

الإقراض الصغير في   تمؤسسا

 الضفة الغربية

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

نسبة 

 المعارضة

نسبة 

 الحياد 

نسبة 

 الموافقة
 المستو 

1 
 مؤسسةالتقوم منتجا تبتوفير

متنوعةذاتمزاياعالية
 مرتفع 60.9% 5.8% 33.3% 1.37 2.97

2

شكيلةعلىتقديمتمؤسسةالتحرص

ال والخدمات المنتجات تيمن

وحاجات رغبات مع تتناسب

زبائنها

 مرتفع 59.4% 2.9% 37.7% 1.42 2.87

4
 مؤسسةالتواكب في التطورات

المنتجاتالمنافسة
 مرتفع 52.2% 5.8% 42.0% 1.34 2.83

3
 مؤسسةالتقوم منتجاتها بتطوير

وخدماتهاباستمرار
 رتفعم 49.3% 15.9% 34.8% 1.44 2.71

5
 يساعد المنتجات علىتصميم

تفضيلالمنتجاتمنالزبائن
 مرتفع 49.3% 8.7% 42.0% 1.41 2.70

6 
علىتقديمعروضمؤسسةالتعمل

وتسهيلاتلزبائنها.
 مرتفع 46.4% 13.0% 40.6% 1.38 2.70

 مرتفع %52.9 %8.7 %38.4 1.39 2.79 الدرجة الكلية 
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النسب المئوية لكل فقرة من فقرات  حسابية والانحرافات المعيارية و المتوسطات ال  (20)يوضح الجدول  

الإقراض الصغير في الضفة الغربية   مؤسسات أداة الدراسة التي تقي  واقع ممارسة عنصر المنتج في  

تنازليا   ترتيبا  أن مرتبة  الجدول  في  الواردة  الكلية  الدرجة  وتشير  الحسابي،  الوس   درجات  حسب 

المبحوثين   المتوس   مرتفعة  كانت  اتجاهات  بلغ  حيث  الكلية)،  للدرجة  والانحرا   2.79الحسابي   )

مقداره) الكلي  الكلية)1.39المعياري  الموافقة  نسبة  وبلغت  درجة  52.9(,  أن  على  يدل  مما   )%

نح  المبحوثين  في  و  استجابات  المنتج  عنصر  ممارسة  الضفة    مؤسسات واقع  في  الصغير  الإقراض 

 . مرتفعةالغربية 

  الفقرات: درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة هذه  رات الأداة ترتيبا تنازليا حسب  ورتبت فق 

)تقوم   )  مؤسسةالالفقرة  مقداره  حسابي  بمتوس   عالية(  مزايا  ذات  متنوعة  منتجات  (  2.97بتوفير 

ات على تقديم تشكيلة من المنتجات والخدم  مؤسسةالالفقرة )تحرد    (،1.37نحرا  معياري مقداره )وا

وحاجات  مع رغبات  تتناسب  )  التي  مقداره  بمتوس  حسابي  مقداره  2.87زبائنها(  معياري  وانحرا    )

( 2.83التطورات في المنتجات المنافسة( بمتوس  حسابي مقداره )   مؤسسةالالفقرة )تواكب    (،1.42)

 (. 1.34وانحرا  معياري مقداره ) 

ا( بمتوس   لى تقديم عروض وتسهيلات لزبائنهع  مؤسسةال: الفقرة )تعمل  استجابة   أدنى الفقرات كانت  

( مقداره  )2.70حسابي  مقداره  معياري  وانحرا   على    (،1.38(  يساعد  المنتجات  )تصميم  الفقرة 

( مقداره  حسابي  بمتوس   الزبائن(  من  المنتجات  )2.70تفضيل  مقداره  معياري  وانحرا    )1.41 ،)  

)تقوم   باس  مؤسسةالالفقرة  منتجاتها وخدماتها  )بتطوير  مقداره  بمتوس  حسابي  وانحرا   2.71تمرار   )

 (. 1.44معياري مقداره )
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الإقراض الصغير في الضفة   مؤسساتواقع ممارسة عنصر السعر في  هو ما السؤال الثاني: 

 ؟ الغربية

حسرابية والانحرافرات المعياريرة والنسرب المئويرة لإجابرات المبحروثين نحرو فقررات (: الأوسراط ال21جدول )

 .راض الصغير في الضفة الغربيةالإق  مؤسساترسة عنصر السعر في واقع ممامجال 

رقم  

 الفقرة 

واقع ممارسة عنصر السعر في 

الإقراض الصغير في   مؤسسات

 الضفة الغربية

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

نسبة 

 المعارضة

نسبة 

 الحياد 

نسبة 

 الموافقة
 المستو 

2
تحققمؤسسةالتحرص ان على

مناسبةلهاالأسعارأرباح
 جدامرتفع 92.8% 4.3% 2.9% 0.68 4.26

5
 مؤسسةالتقوم أسعار بتعديل

منتجاتهاوخدماتهاباستمرار
 جدامرتفع 78.3% 11.6% 10.1% 0.90 3.96

4 
ا منتجمؤسسةالتحدد اتهاأسعار

وخدماتهاوفقالجودتها
 جدامرتفع 71.0% 21.7% 7.2% 0.86 3.87

1
 مؤسسةالتقوم تحليليةبدرا سة

منافسةلأسعارالمنتجاتال
 جدامرتفع 78.3% 11.6% 10.1% 0.91 3.83

3
 مؤسسةالتدرس المالية القدرات

للمستهلكينعندتحديدأسعارها
 جدامرتفع 71.0% 11.6% 17.4% 1.10 3.78

 جدامرتفع %78.3 %12.2 %9.6 0.61 3.94 الدرجة الكلية 

 

والنسب المئوية لكل فقرة من فقرات  حسابية والانحرافات المعيارية  المتوسطات ال  (21)يوضح جدول  

الإقراض الصغير في الضفة الغربية   مؤسسات واقع ممارسة عنصر السعر في    أداة الدراسة التي تقي 

تنازليا   ترتيبا  أن مرتبة  الجدول  في  الواردة  الكلية  الدرجة  وتشير  الحسابي،  الوس   درجات  حسب 

( والانحرا   3.94س  الحسابي للدرجة الكلية) ، حيث بلغ المتو جدا  انت مرتفعةاتجاهات المبحوثين ك 

مقداره الكلي  الكلية)0.61)  المعياري  الموافقة  نسبة  وبلغت  درجة  78.3(,  أن  على  يدل  مما   )%

المبحوثي  في  استجابات  السعر  عنصر  ممارسة  واقع  نحو  الضفة    مؤسسات ن  في  الصغير  الإقراض 

 .جدا  الغربية مرتفعة

تنازليرت ترتيبا  الأداة  فقرات  هذه  بت  مقدمة  في  وقد جاء  الحسابية،  الأوساط  درجات   الفقرات: ا حسب 

(  4.26على ان تحقق الأسعار أرباح مناسبة لها( بمتوس  حسابي مقداره )  مؤسسةالالفقرة )تحرد  
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 ( )تقوم    (،0.68وانحرا  معياري مقداره  أسعار منتجاتها وخدماتها  مؤسسةالالفقرة  باستمرار(    بتعديل 

 (.0.9( وانحرا  معياري مقداره )3.96ه )بمتوس  حسابي مقدار 

القدرات المالية للمستهلكين عند تحديد أسعارها(    مؤسسةالالفقرة )تدرس    :استجابة   الفقرات كانت أدنى  

بدراسة تحليلية    مؤسسةالالفقرة )تقوم    (،1.1( وانحرا  معياري مقداره )3.78بي مقداره )بمتوس  حسا

الفقرة    ،(0.91( وانحرا  معياري مقداره )3.83حسابي مقداره )  عار المنتجات المنافسة( بمتوس لأس

)  مؤسسةال)تحدد   مقداره  حسابي  بمتوس   لجودتها(  وفقا  وخدماتها  منتجاتها  وانحر 3.87أسعار  ا   ( 

 (. 0.86معياري مقداره )

راض الصتتغير فتتي الضتتفة الإقتت مؤسستتاتواقتتع ممارستتة عنصتتر التتترويج فتتي هتتو متتا الستتؤال الثالتتث: 

 ؟الغربية

(: الأوسراط الحسرابية والانحرافرات المعياريرة والنسرب المئويرة لإجابرات المبحروثين نحرو فقررات 22جدول )

 .لصغير في الضفة الغربيةالإقراض ا مؤسساتواقع ممارسة عنصر الترويج في  مجال 

 الرقم 

واقع ممارسة عنصر الترويج في 

الإقراض الصغير في   مؤسسات

 ضفة الغربيةال

الوسط 

 الحسابي 

نحراف الا

 المعياري 

نسبة 

 المعارضة

نسبة 

 الحياد 

نسبة 

 الموافقة
 المستو 

5
الاعلانية الحملات تتصف

بالجاذبيةوالاقناعللمؤسسة
 متوسط 18.8% 29.0% 52.2% 1.19 2.25

6 
ال مؤسسةتستخدم الإعلانات

المكتوبةوالمسموعةوالمرئية
 متوسط 21.7% 18.8% 59.4% 1.19 2.23

2

بالمعلوماتةمؤسسالتزود زبائنها

منتجاتهاوخدماتها كافة الهامةعن

المالية

 متوسط 15.9% 20.3% 63.8% 1.07 2.19

3 
ميزانيةللترويجمؤسسةالتخصص

والاعلان
 متوسط 17.4% 15.9% 66.7% 1.11 2.13

4
ترويجمؤسسةالتتبع استراتيجية

واضحةلمنتجاتها
 متوسط 14.5% 21.7% 63.8% 1.10 2.10

7
 مؤسسةالتشارك الفعاليات في

والنشاطاتالاجتماعيةوالثقافية
 متوسط 18.8% 10.1% 71.0% 1.14 2.06

1

 مؤسسةالتقوم وسائل باستخدام

( متنوعة التواصلترويج مواقع

الالكترونية(–الاجتماعي اللوحات

منتجاتها لكافة الترويج في

ليةوخدماتهاالما

 متوسط 11.6% 15.9% 72.5% 1.00 2.03

 متوسط %17.0 %18.8 %64.2 1.11 2.14 الدرجة الكلية 

 



55 

 

فقرات    المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من  (22)يوضح جدول  

و  تقي   التي  الدراسة  في  أداة  الترويج  عنصر  ممارسة  ال  مؤسسات اقع  في  الصغير  ضفة  الإقراض 

ليا حسب درجات الوس  الحسابي، وتشير الدرجة الكلية الواردة في الجدول أن  الغربية مرتبة ترتيبا تناز 

كانت   المبحوثين  الكلية)متوسطة  اتجاهات  للدرجة  الحسابي  المتوس   بلغ  حيث  والانحرا   2.14،   )

مقداره) الكلي  الكلية)  ،(1.11المعياري  الموافقة  نسبة  يدل  17.0وبلغت  مما  درجة  %(  أن  على 

المبحوثي  الإقر استجابات  شركات  في  الترويج  عنصر  ممارسة  واقع  نحو  الضفة  ن  في  الصغير  اض 

 . متوسطة الغربية

و  الحسابية،  الأوساط  درجات  تنازليا حسب  ترتيبا  الأداة  فقرات  هذه  رتبت  مقدمة  في   الفقرات: قد جاء 

لل الاعلانية  الحملات  )تتص   والاقنا   مؤسسةالفقرة  ) بالجاذبية  مقداره  حسابي  بمتوس     ( 2.25ع( 

( مقداره  )تستخدم    (،1.19وانحرا  معياري  والمرئية(    مؤسسةالالفقرة  والمسموعة  المكتوبة  الإعلانات 

 ( مقداره  حسابي  مقداره  2.23بمتوس   معياري  وانحرا   )تزود    (،1.19)(  زبائنها    مؤسسةالالفقرة 

الما وخدماتها  منتجاتها  كافة  عن  الهامة  )بالمعلومات  مقداره  حسابي  بمتوس   وانحرا   2.19لية(   )

 (. 1.07معياري مقداره )

  –باستخدام وسائل ترويج متنوعة )مواقع التواال الاجتماعي  مؤسسةال: الفقرة )تقوم كانت أدنى الفقرات 

الالكتر  )اللوحات  مقداره  بمتوس  حسابي  المالية(  وخدماتها  منتجاتها  لكافة  الترويج  في  (  2.03ونية( 

في الفعاليات والنشاطات الاجتماةية والثقافية(    مؤسسةالتشارك  (, الفقرة )1.0معياري مقداره )وانحرا   

 ( مقداره  )2.06بمتوس  حسابي  مقداره  معياري  وانحرا   )تتبع  1.14(  الفقرة  تيجية  استرا  مؤسسةال (, 

 ( مقداره  حسابي  بمتوس   لمنتجاتها(  واضحة  )2.10ترويج  مقداره  معياري  وانحرا   الفقرة    (,1.10( 

)   ميزانية   مؤسسةال)تخصص   مقداره  حسابي  بمتوس   والاعلان(  معياري  2.13للترويج  وانحرا    )

 (.1.11مقداره )
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صتتغير فتتي الضتتفة الإقتتراض ال مؤسستتاتاقتتع ممارستتة عنصتتر التو يتتع فتتي و هتتو متتا الستتؤال الرابتتع: 

 ؟الغربية

ت ويرة لإجابرات المبحروثين نحرو فقررا(: الأوسراط الحسرابية والانحرافرات المعياريرة والنسرب المئ23جدول )

 .الإقراض الصغير في الضفة الغربية مؤسساتاقع ممارسة عنصر التوزيع في  ومجال 

رقم  

 الفقرة 

ة عنصر التوزيع في واقع ممارس

الإقراض الصغير في   مؤسسات

 فة الغربيةالض

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

نسبة 

 المعارضة

نسبة 

 الحياد 

نسبة 

 الموافقة
 لمستو ا

3 

ال وخدماتهامنتجاتهمؤسسةتقدم ا

الفروع منخلالشبكةواسعةمن

المنتشرةفيالضفةالغربية

 مرتفعجدا 50.7% 4.3% 44.9% 1.42 3.48

 مرتفعجدا %47.8 %5.8 %46.4 1.46 3.48يناسبالزبائنمؤسسةفترةدوامال6

2

فيمؤسسةالتتبع الحديثة الطرق

توزيع و خدماتهامنتجاتها

 –)الانترنت التو اصلمواقع

الاجتماعي(

 مرتفعجدا 47.8% 8.7% 43.5% 1.36 3.41

5

 مؤسسةالتحرص وجود على

مهارات ذوي مدربين موزعين

عاليةوخبرةواسعة

 مرتفعجدا 46.4% 17.4% 36.2% 1.17 3.30

4

باختيارمواقعفروعمؤسسةالتهتم

اليها الزبائن وصول يسهل مميزة

جذبالمزيدمنالزبائن.وت

 مرتفعجدا 43.5% 8.7% 47.8% 1.36 3.29

1

وخدماتهامؤسسةالتقدم منتجاتها

الوقت وفي تامة بسهولة لزبائنها

والمكانالمناسب

 فعمرت 47.8% 8.7% 43.5% 1.18 3.17

 مرتفع جدا  %47.3 %9.0 %43.7 1.33 3.36 الدرجة الكلية 

والنسب المئوية لكل فقرة من فقرات  الحسابية والانحرافات المعيارية  ( المتوسطات  23يوضح الجدول )

الإقراض الصغير في الضفة الغربية    مؤسسات أداة الدراسة التي تقي  واقع ممارسة عنصر التوزيع في  

تنازلي ترتيبا  أن مرتبة  الجدول  في  الواردة  الكلية  الدرجة  وتشير  الحسابي،  الوس   درجات  حسب  ا 

( والانحرا   3.36توس  الحسابي للدرجة الكلية) ، حيث بلغ الممرتفعة جداين كانت  اتجاهات المبحوث 

مقداره) الكلي  الكلية)1.33المعياري  الموافقة  نسبة  وبلغت  درجة  47.3(,  أن  على  يدل  مما   )%

المبحوث  الإقرااستجابات  شركات  في  التوزيع  عنصر  ممارسة  واقع  نحو  الضفة  ين  في  الصغير  ض 

 .مرتفعة جداالغربية 
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تناز  ترتيبا  الأداة  فقرات  هذه  رتبت  مقدمة  في  وقد جاء  الحسابية،  الأوساط  درجات   الفقرات: ليا حسب 

الضفة الغربية(  منتجاتها وخدماتها من خلال شبكة واسعة من الفروع المنتشرة في    مؤسسةالالفقرة )تقدم  

يناسب   مؤسسةالة دوام  الفقرة )فتر   (،1.42( وانحرا  معياري مقداره )3.48بمتوس  حسابي مقداره )

ب )الزبائن(  مقداره  حسابي  ) 3.48متوس   مقداره  معياري  وانحرا   )تتبع    (،1.46(    مؤسسة الالفقرة 

ل الاجتماعي( بمتوس  حسابي  مواقع التواا  –الطرق الحديثة في توزيع منتجاتها وخدماتها )الانترنت  

 (.1.36( وانحرا  معياري مقداره ) 3.41مقداره )

اتها وخدماتها لزبائنها بسهولة تامة وفي الوقت والمكان منتج   مؤسسةالالفقرة )تقدم    قرات:الفكانت أدنى  

( مقداره  بمتوس  حسابي  )3.17المناسب(  مقداره  معياري  وانحرا   )تهتم    (،1.18(    مؤسسة الالفقرة 

حساب با بمتوس   الزبائن(  من  المزيد  وتجذب  اليها  الزبائن  واول  يسهل  مميزة  فروع  مواقع  ي  ختيار 

على وجود موزعين مدربين    مؤسسةالالفقرة )تحرد    (،1.36مقداره )( وانحرا  معياري  3.29مقداره )

 (.1.17( وانحرا  معياري مقداره )3.30ذوي مهارات عالية وخبرة واسعة( بمتوس  حسابي مقداره )

ي الإقتتراض الصتتغير فتت مؤسستتاتواقتتع ممارستتة عنصتتر التتدليل المتتادي فتتي هتتو متتا الستتؤال الختتامس: 
 .الضفة الغربية

سراط الحسرابية والانحرافرات المعياريرة والنسرب المئويرة لإجابرات المبحروثين نحرو فقررات (: الأو24جدول )

 .الضفة الغربيةالإقراض الصغير في مؤسسات واقع ممارسة عنصر الدليل المادي في  مجال 

رقم

الفقرة

واقع ممارسة عنصر الدليل المادي في  

في الضفة  الإقراض الصغير  مؤسسات

الغربية

الوسط

الحسابي

لانحرافا

المعياري

نسبة

المعارضة

نسبة

الحياد

نسبة

الموافقة
المستوى

3

وحسنمؤسسةالتهتم الداخلي بالمظهر

الداخلي للفضاء والديكور التصميم

روعهالمختلفف

 متوسط 24.6% 13.0% 62.3% 1.64 2.30

4

الماديةمؤسسةالتهتم المكونات بمختلف

الموظفينلأخرىا تالتجهيزا–)هندام

البرمجيات...الخ(–المكتبية

 متوسط 33.3% 8.7% 58.0% 1.51 2.28

1

ا تعتمد مؤسسةال على واضح بشكل

الشركة، )مبني المادية الشواهد مختلف

المكتبية،التجهيز المعدات الأثاث، ات،

الديكور،الانارة،التكييف(

 متوسط 27.5% 7.2% 65.2% 1.64 2.23

2
الخارجيوالناحيةبالمظهرمؤسسةالتهتم

الجماليةلمختلففروعها
 متوسط 26.1% 14.5% 59.4% 1.36 2.17

 متوسط %27.9 %10.9 %61.2 1.54 2.25 الدرجة الكلية 
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة التي    (24)يوضح الجدول  

واقتقي المادي     الدليل  ممارسة عنصر  مرتبة    مؤسسات   فيع  الغربية  الضفة  في  الصغير  الإقراض 

اتجاهات   أن  الجدول  في  الواردة  الكلية  الدرجة  وتشير  الحسابي،  الوس   درجات  حسب  تنازليا  ترتيبا 

ي  ( والانحرا  المعيار 2.25)   ، حيث بلغ المتوس  الحسابي للدرجة الكليةمتوسطة  وثين كانت  المبح

مقداره) نسبة  1.54الكلي  وبلغت  الكلية)(,  استجابات  27.9الموافقة  درجة  أن  على  يدل  مما   )%

الإقراض الصغير في الضفة الغربية   مؤسسات ارسة عنصر الدليل المادي في  المبحوثين نحو واقع مم

 . سطةمتو 

الحسابي الأوساط  درجات  تنازليا حسب  ترتيبا  الأداة  فقرات  مقدمرتبت  في  وقد جاء  هذه  ة،   الفقرات: ة 

)تهتم   فروعها(   سةمؤسالالفقرة  لمختل   الداخلي  للفضاء  والديكور  التصميم  وحسن  الداخلي  بالمظهر 

( مقداره  حسابي  )2.30بمتوس   مقداره  معياري  وانحرا   )تعتمد    (،1.64(  بشكل   مؤسسةالالفقرة 

)تهتم   المادية  الشواهد  مختل   على  المادية  مؤسسة الواضح  المكونات  هندام  )الأخرى    بمختل  

المكتبية  التجهيز   –الموظفين   )  –ات  مقداره  بمتوس  حسابي  الخ(((   ... وانحرا   2.28البرمجيات   )

 (. 1.51معياري مقداره )

أدنى   )تهتم    الفقرات:كانت  ال  مؤسسةالالفقرة  فروعها( بالمظهر  لمختل   الجمالية  والناحية  خارجي 

( مقداره  حسابي  معياري  2.17بمتوس   وانحرا    )( )تعتمد    (،1.36مقداره  بشكل   سسةمؤ الالفقرة 

التجهيزات، الأثاث، المعدات المكتبية، الديكور،   ،المؤسسةواضح على مختل  الشواهد المادية )مبني  

 (.1.64( وانحرا  معياري مقداره )2.23الانارة، التكييف(( بمتوس  حسابي مقداره )
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فة الإقتتراض الصتتغير فتتي الضتت مؤسستتاتفتتي  اقتتع ممارستتة عنصتتر الأفتترادو هتتو متتا الستتؤال الستتادس: 

 ؟الغربية

المئويرة لإجابرات المبحروثين نحرو فقررات  والنسرب(: الأوسراط الحسرابية والانحرافرات المعياريرة 25جدول )

 .الإقراض الصغير في الضفة الغربية  اتمؤسساقع ممارسة عنصر الأفراد في ومجال 

رقم

الفقرة

اقع ممارسة عنصر الأفراد في و

الإقراض الصغير في   مؤسسات

الضفة الغربية

الوسط

الحسابي

الانحراف

المعياري

نسبة

المعارضة

نسبة

الحياد
المستوىنسبةالموافقة

6
الموظفونقادرونعلىالتعاملمع

استفساراتوحلمشاكلالزبائن
 مرتفعجدا 71.0% 8.7% 20.3% 1.18 3.32

5

دورات في الموظفين اشراك تم

تتعلق بالاتصالوالتواصلتدريبية

مؤسسةاللخدمةزبائن

 مرتفع 62.3% 13.0% 24.6% 1.19 3.19

2

 موظفي معظم مؤسسةاليمتاز

مع والتفاوض الحوار فن بإتقان

الزبائن

 مرتفع 53.6% 14.5% 31.9% 1.14 3.07

4
موظفي بالولاءمؤسسةاليتصف

للمؤسسةوالانتماء
 مرتفع 55.1% 11.6% 33.3% 1.25 3.00

3

 موظفي معظم مؤسسةاليتحلى

الجيدةبالاستع والارادة الدائم داد

أحسن وتقديم الزبائن لمساعدة

الخدماتلهم

 مرتفع 55.1% 7.2% 37.7% 1.25 2.97

1
 موظفي معظم مؤسسةاليحمل

با لطبيعةالعملمؤهلعلميمناس
 مرتفع 47.8% 17.4% 34.8% 1.29 2.86

 مرتفع %57.5 %12.1 %30.4 1.22 3.07 الدرجة الكلية 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من فقرات    (25)يوضح الجدول  

ض الصغير في الضفة الغربية  الإقرامؤسسات  أداة الدراسة التي تقي  واقع ممارسة عنصر الأفراد في  

الد  وتشير  الحسابي،  الوس   درجات  حسب  تنازليا  ترتيبا  أن مرتبة  الجدول  في  الواردة  الكلية  رجة 

كانت  ا المبحوثين  الكلية) مرتفعةتجاهات  للدرجة  الحسابي  المتوس   بلغ  حيث  والانحرا   3.07،   )

مقداره) الكلي  الكلية)1.22المعياري  الموافقة  نسبة  وبلغت  درجة  57.5(,  أن  على  يدل  مما   )%

و  نحو  المبحوثين  في  استجابات  الأفراد  عنصر  ممارسة  الضفة    ت مؤسسااقع  في  الصغير  الإقراض 

 . مرتفعة الغربية
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هذه   مقدمة  في  وقد جاء  الحسابية،  الأوساط  درجات  تنازليا حسب  ترتيبا  الأداة  فقرات   الفقرات: رتبت 

التعاملمعاستالفقرة ) قادرونعلى الزبائنالموظفون ( بمتوس  حسابي مقداره فساراتوحلمشاكل

(3.32( مقداره  معياري  وانحرا    )1.18)،  ( دوالفقرة  في الموظفين اشراك تتعلقتم تدريبية رات

( وانحرا  معياري مقداره  3.19( بمتوس  حسابي مقداره )مؤسسةالبالاتصالوالتواصللخدمةزبائن

(1.19،)  ( موظفيالفقرة  معظم الزبائنؤسسةماليمتاز مع والتفاوض الحوار فن بمتوس   بإتقان  )

 (.1.14اري مقداره )( وانحرا  معي3.07حسابي مقداره )

( بمتوس  مؤهلعلميمناسبا لطبيعةالعملمؤسسةاليحملمعظمموظفيالفقرة )   رات:الفقكانت أدنى  

 ( مقداره  )2.86حسابي  مقداره  معياري  وانحرا    )1.29،)   ( معالفقرة  موظفييتحلى مؤسسة الظم

ال الدائموالارادةالجيدةلمساعدةالزبائنوتقديمأحسن ( بمتوس  حسابي مقداره  خدماتلهمبالاستعداد

(2.97( مقداره  معياري  وانحرا    )1.25،)  ( موظفيالفقرة  والانتماءمؤسسة اليتصف بالولاء

 (.1.25( وانحرا  معياري مقداره ) 3.00( بمتوس  حسابي مقداره )للمؤسسة

لضتفة الإقتراض الصتغير فتي ا مؤسستاتواقتع ممارستة عنصتر العمليتات فتي  هتو  متا  السؤال الستابع:  
 ؟الغربية

لإجابرات المبحروثين نحرو فقررات  والنسرب المئويرةلحسرابية والانحرافرات المعياريرة (: الأوسراط ا26جدول )

 .بيةالإقراض الصغير في الضفة الغر  مؤسساتقع ممارسة عنصر العمليات في  وامجال 

 الرقم 

واقع ممارسة عنصر العمليات في 

الإقراض الصغير في الضفة   مؤسسات

 الغربية

لوسط ا

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

ة نسب

 المعارضة

نسبة 

 الحياد 

نسبة 

 الموافقة
 المستو 

1
ال العملياتمؤسسةتهتم تفاصيل بمختلف

التيتتمبينهاوبينالزبائن
 فعجدامرت 71.0% 7.2% 21.7% 0.83 3.49

3

 مؤسسةالتأخذ رسم في زبائنها برأي

المنتجات لتصميم العامة السياسة

اتالماليةوالخدم

 مرتفعجدا 50.7% 21.7% 27.5% 0.92 3.20

 مرتفع %46.4 %8.7 %44.9 1.07 2.94السريةلتعاملاتزبائنهامؤسسةالتضمن5

2

والخدمات المنتجات على الزبائن يحصل

المطلو فرعالمالية من بكلمؤسسةالبة

سهولةودونأيتعقيداتإدارية

 مرتفع 47.8% 13.0% 39.1% 1.65 2.91

4
المنتج على الحصول منإجراءات ات

سهلةواضحةمؤسسةال
 مرتفع 52.2% 7.2% 40.6% 1.61 2.88

 مرتفع %53.6 %11.6 %34.8 1.22 3.09 الدرجة الكلية 
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ة والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من فقرات  ( المتوسطات الحسابي26يوضح الجدول )

تقي  التي  الدراسة  في    أداة  العمليات  عنصر  ممارسة  الضفة    ت مؤسساواقع  في  الصغير  الإقراض 

الغربية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوس  الحسابي، وتشير الدرجة الكلية الواردة في الجدول أن  

كان المبحوثين  الكلية)اتجاهات  للدرجة  الحسابي  المتوس   بلغ  حيث  متوسطة،  والانحرا  3.09ت   )

الكلي   ا1.22مقداره)المعياري  الموافقة  نسبة  وبلغت  درجة  53.6لكلية)(,  أن  على  يدل  مما   )%

ض الصغير في الضفة  الإقرا  مؤسسات قع ممارسة عنصر العمليات في  استجابات المبحوثين نحو وا

 . مرتفعةالغربية 

فقرات  هذه    رتبت  مقدمة  في  وقد جاء  الحسابية،  الأوساط  درجات  تنازليا حسب  ترتيبا   : الفقرات الأداة 

ل العمليات التي تتم بينها وبين الزبائن( بمتوس  حسابي مقداره  بمختل  تفااي  مؤسسةالالفقرة )تهتم  

اسة العامة  برأي زبائنها في رسم السي  مؤسسةالالفقرة )تأخذ    (،0.83( وانحرا  معياري مقداره )3.49)

 ( مقداره  حسابي  بمتوس   المالية(  والخدمات  المنتجات  وانحرا 3.20لتصميم  مقداره    (  معياري 

سهلة واضحة(    مؤسسةالالفقرة )إجراءات الحصول على المنتجات من    فقرات:الكانت أدنى    (.0.92)

( مقداره  حسابي  )2.88بمتوس   مقداره  معياري  وانحرا   الزبائ  (،1.61(  )يحصل  على  الفقرة  ن 

ات إدارية( بمتوس  بكل سهولة ودون أي تعقيد   مؤسسةالالمنتجات والخدمات المالية المطلوبة من فرع  

( مقداره  مقداره )2.91حسابي  وانحرا  معياري  لتعاملات   مؤسسةالالفقرة )تضمن    (،1.65(  السرية 

 (.1.07( وانحرا  معياري مقداره )2.94زبائنها( بمتوس  حسابي مقداره )
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 الفصل الخامس 

 

 : النتائج أولاا 

الإقراض الصغير    مؤسسات المزيج التسويقي في    إليها دراسة واقعإجراء هذه الدراسة والتي هدفت    بعد 

 الباحث إلى النتائج التالية:  توالوبعد تحليل البيانات  الغربية،في الضفة 

الإقراض الصغير في الضفة    مؤسساتالمزيج التسويقي في    رسةواقع مماهو  السؤال الرئيسي: ما  

 ؟ الغربية

ممارس  تبين لواقع  الكلية  الدرجة  البأن  المزيج  عناار  في  ة  في    مؤسسات تسويقي  الصغير  الإقراض 

مما يدل على أن درجة استجابات المبحوثين نحو واقع ممارسة عناار المزيج    ،مرتفعةالضفة الغربية  

 . رتفعةمالإقراض الصغير في الضفة الغربية  ت مؤسساالتسويقي في 

فرري الضررفة الإقررراض الصررغير  مؤسسررات اقررع ممارسررة عنصررر السررعر فرري درجررة و وكانررت أعلررى الرردرجات 

الإقرراض الصرغير فري الضرفة الغربيرة،  مؤسسرات الغربية، يليها درجرة واقرع ممارسرة عنصرر التوزيرع فري 

الإقررراض الصررغير فرري الضررفة الغربيررة، يليهررا  ت مؤسسررايليهررا درجررة واقررع ممارسررة عنصررر العمليررات فرري 

يليهرا درجرة واقرع الإقراض الصغير في الضفة الغربيرة،  مؤسسات راد في درجة واقع ممارسة عنصر الاف

الإقرراض الصرغير فري الضرفة الغربيرة بوسر  حسرابي، يليهرا درجرة   مؤسسات ممارسة عنصر المنتج في  

لإقررراض الصررغير فري الضررفة الغربيررة، وأخيرررا درجررة ا مؤسسررات واقرع ممارسررة عنصررر الرردليل المرادي فرري 

 .الإقراض الصغير في الضفة الغربية مؤسسات ج في واقع ممارسة عنصر التروي

الأول:  ال ممارسة هو  ما  سؤال  في    واقع  المنتج  الضفة    مؤسساتعنصر  في  الصغير  الإقراض 

 ؟ الغربية

الإقراض الصغير    مؤسسات نتج في  تبين بأن درجة استجابات المبحوثين نحو واقع ممارسة عنصر الم

 . مرتفعةفي الضفة الغربية 
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الإقراض الصغير في   مؤسسات ممارسة عنصر المنتج في  واقع  ب  رتفعم  هناك اهتمام  انيرى الباحث  

ال توفير  من خلال  الغربية  ال  مؤسسات الضفة  من  الخدمات  منتجات  العديد  محدودة  أو  بحيث  ولكنها 

رغبات   مع  الزباتتناسب  بطرق    مؤسسات ال  وتسعي  ئنواحتياجات  تقديم خدماتها   ومواكبة   أفضلالى 

بعم المعيقات التي تحدد تطور    المنافسة. ولكن هناك  أو الخدمات   جودة في المنتجات ت المو للتطورا

الخدمات   المنتجات  بها    او  المعمول  والأنظمة  القوانين  الى  يرجع  وهذا  الجهة و وعددها  من  المعتمدة 

 لفلسطينية. سلطة النقد ا –الرقابية 

الثاني:   ممارسةهو  ما  السؤال  في    واقع  السعر  الضفة  الإ  مؤسساتعنصر  في  الصغير  قراض 

 ؟ الغربية

الإقراض الصغير    مؤسسات تجابات المبحوثين نحو واقع ممارسة عنصر السعر في  تبين بأن درجة اس 

 في الضفة الغربية مرتفعة. 

في  الباحث    يعزو الكبير  الارتفاع  الاستجابة ان  ممارسةل  درجة  في    واقع  السعر    مؤسسات عنصر 

رباح  تحرد على ان تحقق الأسعار أ  مؤسسات ن جميع الإلى أالإقراض الصغير في الضفة الغربية  

 مناسبة لها.

الإقراض الصغير العاملة في    مؤسسات فسة العالية الموجودة بين  ويرى الباحث ان حجم السوق والمنا

بشكل دوري ومستمر من خلال دراسات    خدمات ديل أسعار الير عالي على تعالضفة الغربية لهما تأث 

 لكين والفئات المستهدفة.والتي تعتمد على القدرات المالية للمسته مؤسسات التحليلية تقوم بها 

الثالث:   ممارسةهو  ما  السؤال  في  واقع  الترويج  الضفة    مؤسسات  عنصر  في  الصغير  الإقراض 

 ؟ الغربية

الإقراض الصغير   مؤسسات ثين نحو واقع ممارسة عنصر الترويج في تبين بأن درجة استجابات المبحو 

 . متوسطةالغربية في الضفة 
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ان   الباحث  الاستج  ب اسب ايرى  الترويج  درجة  عنصر  ممارسة  لواقع  ميزانية  ابة  وجود  بعدم  تتعلق 

ى عل  مؤسسات الى قلة تركيز ال  بالإضافة  مؤسسات ة الاستراتيجية للفي الخطواضحة للترويج والاعلان  

با مقارنة  تكلفتها  ارتفاع  بسبب  والمسموعة  المرئية  الاعلانية  الأخرى  الوسائل  على لوسائل    والاعتماد 

 .  مؤسسات يج لمنتجات الالمباشر للترو البيع 

الاستجابة  نأالباحث    يعزوكما   درجة  الها  مشاركة  بقلة  والأنشطة    مؤسسات   مرتبطة  الفعاليات  في 

بب ارتفاع تكلفتها مقارنة بالميزانية المخصصة للمسئولية الاجتماةية  بس الاجتماةية والثقافية والرياضية  

 . جاتهاومنت مؤسسات ير في الترويج لللها دور كبالعلم ان  مع

الرابع:   ممارسةهو  ما  السؤال  في    واقع  التو يع  الضفة    مؤسسات عنصر  في  الصغير  الإقراض 

 ؟ الغربية

الإقراض الصغير    مؤسسات سة عنصر التوزيع في  تبين بأن درجة استجابات المبحوثين نحو واقع ممار 

 . رتفعةمفي الضفة الغربية 

الذي يعيشه المجتمع الفلسطيني بوجود الاحتلال    بسبب الواقعارتفاع درجة الاستجابة فسر الباحث ان  ي

في مناطق الضفة الغربية والذي يؤثر على التوسع والانتشار واعوبة التنقل بين المحافظات ومناطق  

لبية الاحتياجات لمختلفة مما يؤدي الى اعوبة ممارسة أنشطة العمل الميداني بشكل فعال وتالضفة ا

ا جميع  في  تلمناطق السوقية  لذلك  ال،  مميزة  مؤسسات  لجا  فروع  مواقع  اختيار  في    الى  ومركزية 

الى   الخدمة  تقديم  من  تتمكن  حتى  الرئيسة  وتلبية   أكبرالمحافظات  الزبائن  من  ممكنة  شريحة 

 المناسب. الوقت والمكان  اتهم فياحتياج 
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الخامس:   ممارسةهو  ما  السؤال  في  عنص   واقع  المادي  الدليل  في    مؤسساتر  الصغير  الإقراض 

 ؟ لضفة الغربيةا

قراض الإ  مؤسسات تبين بأن درجة استجابات المبحوثين نحو واقع ممارسة عنصر الدليل المادي في  

 . متوسطةفي الضفة الغربية   الصغير

ونات المادية والمكصرية  بالمظهر الخارجي والهوية الب  مؤسسات من القلة اهتمام  ان هناك    يرى الباحث 

مبني الشركة، التجهيزات، الأثاث، بية ، البرمجيات ،  جهيزات المكتالت  ،)هندام الموظفين  والتي تشمل  

المكت و المعدات  المستهدفة  الفئات  لطبيعة  يرجع  وهذا  التكييف(  الانارة،  الديكور،  تهتم  بية،  لا  التي 

الخدمات المالية  لزيادة الدخل  تم بتلقي  ن هذه الفئات تهبالمظاهر الخارجية والمكونات المادية حيث ا

بأهمية الهوية البصرية واهمية    مؤسسات ن مستوى المعيشة ، بالإضافة الى قلة الوعي عند الو تحسي 

 ئن . المظهر الخارجي الذي يزيد من شعور الثقة والاطمئنان عند الزبا

السادس:   ممارسةهو  ما  السؤال  في    واقع  الأفراد  الضفة الإقراض    مؤسساتعنصر  في  الصغير 

 ؟ الغربية

الإقراض الصغير    مؤسسات ات المبحوثين نحو واقع ممارسة عنصر الأفراد في  تبين بأن درجة استجاب

 . رتفعةمفي الضفة الغربية 

من الإقراض الصغير على موظفين    مؤسسات   عتماد ا   ارتفاع درجة الاستجابة نتيجةلباحث بان  يفسر ا

ا المجال  عن  وبعيدة  مختلفة  طبيعتخصصات  اعوبة  بسبب  والاقتصادي  وقلة  لمالي  العمل  في ة 

والتي تؤثر بشكل سلبي على قدرة الموظفين على التعامل مع الزبائن وحل مشاكلهم    ،الأجور والرواتب 

ي تتمثل في مهارات الاتصال والتواال والتفاوض بسبب عدم وجود المهارات الكافية لطبيعة العمل والت

الزبائن بش لخدمة  الموظفوالاقناع  دوران  ارتفاع معدل  يزيد من  أفضل وهذا  الولاء كل  ين وعدم وجود 

 .مؤسسات والانتماء عن موظفي ال
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السابع:   ممارسةهو  ما  السؤال  في  واقع  العمليات  الضفة    مؤسسات  عنصر  في  الصغير  الإقراض 

 ؟ الغربية

في  تبي العمليات  عنصر  ممارسة  واقع  نحو  المبحوثين  استجابات  درجة  بأن  الإقراض   مؤسسات ن 

 رتفعة. مالصغير في الضفة الغربية  

درجة  يرى   بان  العمليات الباحث  ممارسة عنصر  تضمنم  واقع  المؤسسات  التامة   رتفعة لان  السرية 

ل سهولة بكين الزبائن لتقديم الخدمات  ات التي تتم بينها وب تفاايل العملي ب  هاعاملات زبائنها واهتماممل

من والتأكد  إدارية  تعقيدات  أي  علىان    ودون  الحصول  ال  خدمات ال  إجراءات  لة سه  مؤسسات من 

السوق  طبيعة  وبسبب  المستهدفة    وواضحة  القطاع  والفئات  هذا  في  يعملون  الذين  الموظفين  وطبيعة 

والا المالي  القطاع  عن  بعيدة  وخبرات  مؤهلات  لديهم  الكافية   وعدمقتصادي  والذين  المهارات  وجود 

ضمن   الزبائنوالتعقيدات في تقديم الخدمات وتلبية احتياجات    بعم المعيقات والتفاوض تظهر  للإقناع  

 . مؤسسات سياسات و إجراءات ال

ا   الاستنتاجات: ثانيا

الى   • السوقية ينظر  الحصة  زيادة  في  وعنااره  التسويقي  المزيج  دور  الربحية    أهمية  وزيادة 

 مؤسسات.بين الساعد على تحقيق الميزة التنافسية وي، الصغيرالإقراض  مؤسسات الاستمرارية لو 

  بناء الثقة بين الزبائن والمؤسسات وتشكل عناار سي في خلق و يعتبر المزيج التسويقي عامل أسا •

 .للمؤسسةل النتائج الطريق الصحيح الذي يساعد على تحقيق أفضالمزيج التسويقي 

 مؤسسات الإقراض الصغير   عند بعم   سويقيالت طبيق بالمزيج معرفة وتهناك  •

دوائ • وجود  باعدم  مختصة  معظمر  في  الصغ  لتسويق  الإقراض  الخدمات و ،  يرمؤسسات  التي   إن 

 بسي  من رغبات واحتياجات الزبائن.  وتلبي جزءجدا  المؤسسات محدودةتقدمها 
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في   • كبيرة  اعوبة  والانتشارهناك  الص  التوسع  الإقراض  لوجود لشركات  الغربية  الضفة  في  غير 

بين  التنقل  يعيق  الذي  والحواجز  يؤد   الاحتلال الإسرائيلي  المختلفة مما  المدن  وبين  ي  المحافظات 

الا وتلبية  فعال  بشكل  الميداني  العمل  أنشطة  ممارسة  اعوبة  جميع  الى  في  السوقية  حتياجات 

ركزية في المحافظات الرئيسة حتى الى اختيار مواقع فروع مميزة وم  مؤسسات لذلك تلجا ال،  المناطق

لمكان الزبائن وتلبية احتياجاتهم في الوقت وا   تتمكن من تقديم الخدمة الى أكبر شريحة ممكنة من

 المناسب.

من   • ضع   الصغير  هناك  الإقراض  ب مؤسسات  الاهتمام  البصرية  في  والهوية  الخارجي  المظهر 

 .بذلك  لتي لا تهتملطبيعة الفئات المستهدفة واوذلك والمكونات المادية 

ختلفة وبعيدة عن المجال  الإقراض الصغير على موظفين البيع من تخصصات م  مؤسسات اعتماد    •

يؤثر  المالي والاقتصا العمل وانخفاض معدلات الأجور والرواتب والذي  دي بسبب اعوبة طبيعة 

ود المهارات بشكل سلبي على قدرة الموظفين على التعامل مع الزبائن وحل مشاكلهم بسبب عدم وج

فاوض والاقناع لخدمة الزبائن  الكافية لطبيعة العمل والتي تتمثل في مهارات الاتصال والتواال والت

أفضل   احتياجات  بشكل  وتلبية  الخدمات  تقديم  في  والتعقيدات  المعيقات  بعم  تظهر  وبالتالي 

 . ئنالزبا

لخدماتها وذلك من خلال الإقراض الصغير على أدوات محددة في عملية الترويج    مؤسسات اعتماد   •

التوسع   وعدم  البروشورات  وتوزيع  المباشر  اس  أكثر البيع  الإعلانات  في  مثل  أخرى  أدوات  تخدام 

والتالمسموع الراديو  مثل  والمرئية  الة  مشاركة  وعدم  والأنشطة    مؤسسات لفاز،  الفعاليات  في 

بالميزان  مقارنة  تكلفتها  ارتفاع  بسبب  والرياضية  والثقافية  للمسئولية  الاجتماةية  المخصصة  ية 

 الاجتماةية. 
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ائلة في  فهي تعتبر قوة ه الاقتصادية والاجتماةيةفي التنمية  أهمية دور مؤسسات الإقراض الصغير •

 . وتمكين المرأة في المجتمع خفيم نسبة البطالة ومحاربة الفقرخلال ت منالاقتصاد لأي دولة 

الصغير    نا • الإقراض  المؤسسات  من  كبيرة  شريحة  عليها  تستهد   يصعب  والتي  والنساء  شباب 

   .لمساعدتهم في تطوير مشاريعهم الصغيرة المقدمة من البنوك الخدمات الماليةالاستفادة من 

المع • الجهات  دور  الأهمية  بدعم  والمختصة  الغربية من    مؤسسات نية  الضفة  العاملة في  المرخصة 

فر  فتح  بإمكانية  تتعلق  التي  والقوانين  تخفيف الإجراءات  والانتشار خلال  التوسع    وع جديدة وزيادة 

 .لتغطية جميع المناطق الجغرافية

االدور الذ   ان • تقوم به مؤسسات الاقراض  نسبياً مقارنة    لسطين لا يزال اغيرلمتخصصة في في 

(. ربم ان  بالدور الذي يلعبه القطاع المالي الرسمي )المصار  ومؤسسات القطاع المالي الأخرى 

لمؤسسات  الاقتصادي  المتخصصالاق  الدور  مرشح    ةراض  وهو  لأخرى،  سنة  من  بالتزايد  آخذ 

  .السنوات المقبلةللاستمرار بالنمو خلال 
 

ا ثالث  : التوصياتا

نها تعزيز دور  أمن شص الباحث الي مجموعة من التوايات بناء على ما توالت اليه الدراسة  خل

ارسة المزيج التسويقي وعنااره  ، بالتركيز على ممالصغير في الاقتصاد الفلسطينيمؤسسات الإقراض  

 في تلك المؤسسات.

 مؤسسات الإقراض الصغير 

ق لتعزيز استخدام عناار المزيج التسويقي  مختصة بمجال التسوي دوائرلإقراض مؤسسات ا انشاء •

 وذلك لتمكين هذه الشركات من تحقيق اهدافها.

التنمية الاقتصادية    ير فيضرورة العمل على نشر التوةية بالدور الهام لمؤسسات الإقراض الصغ •

طة والتي تساهم في محاربة الفقر  من خلال قيامها بتمويل المشاريع الصغيرة والمتوس  والاجتماةية
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زيادة  في  المساعدة  خلال  من  والشباب  المرأة  دور  تمكين  الى  بالإضافة  البطالة،  نسبة  وتقليل 

 الدخل وتحسين المستوى المعيشي للأسرة. 

لكافة شرائح المجتمع  مناسبة  جديدة و خدمات  لمؤسسات الإقراض    ابتكارتطوير و ضرورة تصميم و  •

مع مراعاة    الزبائنواحتياجات  ات  تتناسب مع رغب  بحيث   ذلكظفين في  مو ال  والعمل على اشراك

 .جميع عناار المزيج التسويقي

العمل • ذو   ضرورة  موظفين  تعيين  على    ي على  وتدريبهم  العمل  طبيعة  مع  يتناسب  تخصص 

الثقة بين الزبائن والشركات من خلال تقديم    زتعز   والتي ثل الاقناع والتفاوض  للازمة مالمهارات ا

 . المناسب ضل الخدمات بأسهل الطرق في الوقت أف

الإقراض  اهتمام  ضرورة   • والتي  مؤسسات  المادية  والمكونات  البصرية  والهوية  الخارجي  بالمظهر 

الموظفينتشمل   التجهيزات  )هندام  الأثاث،   ات،البرمجي  المكتبية،،  التجهيزات،  الشركة،  مبني 

  وتقديم سوقية  كبير في زيادة الحصة ال  ثرأ ما له  المعدات المكتبية، الديكور، الانارة، التكييف( م

 وبكفاءة.فعالية  أكثرالخدمة بشكل 

وتحديد السعر  عنصر  بجميع عناار المزيج التسويقي وتحديدا  الاقراض  ؤسسات  زيادة اهتمام م •

 .المطلوبةالالتزام بسداد الاقساط كي تساعد الزبائن في  لخدماتها ئدة()الفا أفضل سعر

اتطوير    • المسموعة والمرئية و   مثل:أدوات ترويجية جديدة  لإقراض  مؤسسات  توظيف  الإعلانات 

الواو  في  وتساعد  انتشارا  الاكثر  لأنها  الاجتماعي  التواال  الفئات  مواقع  من  عدد  لأكبر  ل 

ا  المستهدفة ضرورة  المستخدمة  اظلحفمع  الترويج  أدوات  المباشر  على  البيع  وتوزيع    مثل 

 .روشورات الب
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 لسطينية  سلطة النقد الف

جها • النقد ستكمال  سلطة  كجهة    ود  القطاع  على  ومشرفةرقابية  الفلسطينية  مدونة  لإ  ،هذا  قرار 

 .ضل المعايير والممارسات الدوليةالالتزام بأف، و الحوكمة

ت ربحية  اة في متابعة تحول مؤسسات الإقراض الصغير الى شركالفلسطيني  النقد   استمرار سلطة •

بموجبه وإنجاز عملية    نون المصار  ونظام الترخيص الصادرتطلبات قااو بير ربحية وفق م 

 .النافذة والتعليمات  الترخيص وفق القوانين والأنظمة

من خلاله بوضع نظام تصنيف معياري لمؤسسات الإقراض تحكم    الفلسطينية  قيام سلطة النقد  •

 . طبيعة عمل المؤسسات المخاطر وإدارة الائتمان بما يتناسب مع  إدارة 

سلط • النقد تحفيز  الإقر   الفلسطينية  ة  والانتشارلمؤسسات  التوسع  على  الإقراض وزيادة    اض 

ل  للمشاريع اتحالصغيرة والمتوسطة  المالي  لاهدا قيق  للشمول  الوطنية  من خلال   الاستراتيجية 

 المجتمع. ائح الواول الى كافة شر 

مؤس  • خدمات  من  والمستفيدين  الزبائن  بتوةية  الفلسطينية  النقد  سلطة  الإقراض  استمرار  سات 

 النافذة.حسب التعليمات  الصغير وحماية حقوقهم
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 : أداة الدراسة(1ملحق رقم )

 ن الرحيم بسم الله الرحم

 جامعة الخليل 
 عمادة الدراسات العليا 

 برنامج ماجستير إدارة الأعمال
 

 ة/ة ... المحترم/السيد 

 تحية طيبة وبعد 

الإقراض الصغير في    مؤسسات واقع المزيج التسويقي في    دراسة“بعنوان:  يقوم الباحث بإجراء دراسة  

 الضفة الغربية " 

برنام  في  الماجستير  درجة  لنيل  كمتطلب  الأعمال  وذلك  إدارة  والإدارة  ،MBAج  التمويل  كلية   /من 

تكرم بالإجابة على أسئلة الاستبانة التي تم اعدادها لهذا الغرض بكل دقة  يرجى منكم ال  جامعة الخليل.

البحث العلمي مؤكدين لكم حرانا على سرية المعلومات وأنها لن تستخدم إلا لأبراض    وموضوةية،

 .  وشاكرين لكم حسن تعاونكم فق ،

 الباحث: حسام عبد الرحمن ديب الكفارنة 
 إشرا  الدكتور ياسر شاهين 

 

 على: ار يرجى الاتصال  للاستفس
 0598866444جوال رقم 
 0594233150جوال رقم 
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 القسم الأول: بيانات شخصية 

 الجن   -1

 أنثى  ذكر

 

 العمر بالسنوات  -2

 فأكثر  51 50  -  41 40 –  31 20-30

 

 المستوى التعليمي  -3

 دراسات عليا  ريوس بكالو  دبلوم

 

 المسمى الوظيفي  -4

 دد( ... حبير ذلك ) مدير دائرة  فرعمدير  مدير عام 

 

 الخبرة.عدد سنوات  -5

 فأكثر  16 15  -  11 10  – 6 5أقل من 

 

 العمل.مكان   -6

 جنوب الضفة  وس  الضفة  شمال الضفة 
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 مزيج التسويقي القسم الثاني: واقع ممارسة عناصر ال

 الإقراض الصغير في الضفة الغربية:  مؤسساتنصر المنتج في ع واقع ممارسة :المحور الأول

 ( في المربع المناسب:Xالرجاء وضع إشارة ) •

موافق  العبارة  #

 بشدة 

موافق  غير موافق   محايد  موافق غير 

 بشدة 

مزاياعاليةمتنوعةذاتبتوفيرمنتجاتالمؤسسةتقوم1

ا2 المنتجاتلمؤسسةتحرص من تشكيلة تقديم وأعلى

الخدماتالتيتتناسبمعرغباتوحاجاتزبائنها



خدماتهاباستمراروأويرمنتجاتهابتطلمؤسسةاتقوم3

المنتجاتلمؤسسةاتواكب4 في الخدماتالتطورات او

المنافسة



المنتج5 تفضيل على يساعد المنتجات منتصميم ات

الزبائن



قديمعروضوتسهيلاتلزبائنها.علىتلمؤسسةاتعمل6



الإقراض الصغير في الضفة الغربية:  مؤسساتفي  عنصر السعر واقع ممارسة:المحور الثاني

 (فيالمربعالمناسب:Xالرجاءوضعإشارة) •

موافق  العبارة  #

 بشدة 

غير   محايد  موافق

 موافق

 غير موافق بشدة 

الملمؤسسةاتقوم1 لأسعار تحليلية اونتجاتبدراسة

المنافسةالخدمات



أرباحلمؤسسةاتحرص2 الأسعار تحقق ان على

مناسبةلها



عندلمؤسسةاتدرس3 للمستهلكين المالية القدرات

تحديدأسعارها



منتجاتهالمؤسسةاتحدد4 وفقاواأسعار خدماتها

لجودتها



منتجاتهالمؤسسةاتقوم5 أسعار خدماتهاوابتعديل

باستمرار
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الإقراض الصغير في الضفة الغربية:  مؤسساتعنصر الترويج في  واقع ممارسة:المحور الثالث

 (فيالمربعالمناسب:Xالرجاءوضعإشارة) •

موافق  العبارة  #

 بشدة 

غير   محايد  موافق

 موافق

 غير موافق بشدة 

ت1 لمؤسسةاقوم متنوعة ترويج وسائل باستخدام

التواصلالاجتماعي) اللوحاتالالكترونية(–مواقع

خدماتهاالماليةفيالترويجلكافةمنتجاتهاو



كافةلمؤسسةاتزود2 عن الهامة بالمعلومات زبائنها

منتجاتهاوخدماتهاالمالية



نميزانيةللترويجوالاعلالمؤسسةاتخصص3

واضحةلمنتجاتهااستراتيجيةترويجلمؤسسةاتتبع4

5 الاعلانية الحملات للمؤسسةتتصف بالجاذبية

عوالاقنا



والمسموعةلمؤسسةاتستخدم6 المكتوبة الإعلانات

والمرئية



7

 لمؤسسةاتشارك والنشاطات الفعاليات في

الاجتماعيةوالثقافية



الغربية: الإقراض الصغير في الضفة  سساتمؤ التوزيع فيعنصر  واقع ممارسة:ور الرابعالمح

 اسب:(فيالمربعالمنXالرجاءوضعإشارة) •

موافق  العبارة  #

 بشدة 

غير   محايد  موافق

 موافق

موافق  غير 

 بشدة 

تامةلمؤسسةاتقدم1 بسهولة لزبائنها وخدماتها منتجاتها

بوفيالوقتوالمكانالمناس



2 لمؤسسةاتتبع  في الحديثة منتجاتهاالطرق توزيع

الاجتماعي(مواقعالتواصل–)الانترنتوخدماتها



منتجاتهاوخدماتهامنخلالشبكةواسعةلمؤسسةامتقد3

منالفروعالمنتشرةفيالضفةالغربية



باختيارمواقعفروعمميزةيسهلوصوللمؤسسةاتهتم4

الزبائن.المزيدمناليهاوتجذبزبائنال



ذويلمؤسسةاتحرص5 مدربين موزعين وجود على

مهاراتعاليةوخبرةواسعة



يناسبالزبائنلمؤسسةافترةدوام6
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 الإقراض الصغير في الضفة الغربية: مؤسساتعنصر الدليل المادي في  واقع ممارسة: المحور الخامس

 (فيالمربعالمناسب:Xعإشارة)الرجاءوض •

موافق  العبارة  #

 بشدة 

غير   محايد  موافق

 موافق

 غير موافق بشدة 

1 لمؤسسةاتعتمد واض الشواهدبشكل مختلف على ح

المعداتالأثاث،التجهيزات،الشركة،)مبنيالمادية

التكييف(المكتبية،الديكور،الانارة،



تهتم2 لمؤسسةا الخارج الجماليةبالمظهر والناحية ي

لمختلففروعها



بالمظهرالداخليوحسنالتصميموالديكورلمؤسسةاتهتم3

ففروعهاللفضاءالداخليلمختل



بمختلفالمكوناتالماديةالأخرىلمؤسسةاتهتم4

البرمجيات...–التجهيزاتالمكتبية–الموظفين)هندام

الخ(





 راض الصغير في الضفة الغربية:الإق  مؤسسات: واقع ممارسة عنصر الافراد في المحور السادس

 (فيالمربعالمناسب:Xالرجاءوضعإشارة) •

موافق  عبارة ال #

 بشدة 

غير   محايد  موافق

 موافق

 غير موافق بشدة 

1 موظفي معظم لمؤسسةايحمل مناسبا  علمي مؤهل

لطبيعةالعمل



2 موظفي معظم سةلمؤسايمتاز الحوار فن بإتقان

والتفاوضمعالزبائن



الدائموالارادةلمؤسسةايتحلىمعظمموظفي3 بالاستعداد

الزبائنوتقديمأحسنالخدماتلهمالجيدةلمساعدة



بالولاءوالانتماءللشركةلمؤسسةايتصفموظفي4

التماشراكالموظفينفيدوراتتدريبيةتتعلقبالاتص5

لمؤسسةاوالتواصللخدمةزبائن



وحل6 استفسارات مع التعامل على قادرون الموظفون

مشاكلالزبائن
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 الإقراض الصغير في الضفة الغربية:مؤسسات  العمليات فيعنصر  واقع ممارسة: ر السابعالمحو

 (فيالمربعالمناسب:Xالرجاءوضعإشارة) •

موافق  العبارة  #

 بشدة 

غير   محايد  افقمو

 موافق

 غير موافق بشدة 

بينهالمؤسسةامتهت1 تتم التي العمليات تفاصيل بمختلف

وبينالزبائن



يحص2 علىل الزبائن  واالمنتجات المالية الخدمات

فر من أيلمؤسسةاعوالمطلوبة ودون سهولة بكل

تعقيداتإدارية



فيبرأيلمؤسسةاتأخذ3 العامةرسمزبائنها السياسة

.الماليةالخدماتوألتصميمالمنتجات



4 على الحصول المنتجاتإجراءات الخدمات او من

واضحةسهلةلمؤسسةا



السريةلتعاملاتزبائنهالمؤسسةاتضمن5



 ولم يتم التطرق إليها من خلال الاستبانة:  ذكرها،أي إضافات متعلقة بالموضوع ترغب في 

..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................



 لكتروني ورقم الهاتفالرجاء كتابة البريد الا  والتوصيات،ما رغبت في الحصول على ملخص لأهم النتائج إذا 

البريدالالكتروني........................................رقمالهاتف............................



 

 شكرا لحسن تعاونكم 

 

 الكفارنة   ديب   منعبد الرحالباحث: حسام  
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 الاستبانة محكمي بأسماء قائمة :  (2ملحق رقم )

 مكان العمل سمالا الرقم

 جامعة فلسطين الاهلية  د. ناصر جرادات  1

 جامعة القدس المفتوحة  د. فضل عيدة  2

 جامعة بولتكنيك فلسطين  حسونة د. محمد  3

 جامعة القدس ريعه ا. محمد ش 4
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 بمؤسسات الإقراض في فلسطين عامةمعلومات : جداول توضح (3ملحق رقم )

   .في فلسطين"   فاتن" عن مؤسسة ثر  ات أكيوضح معلوم :(2)جدول 

 ة المؤسس
FATEN 

 )الضفة الغربية + قطاع غزة( 

38 عددالفروع

 310 عددالموظفين

182 ذكور

128 إناث

 31,658 ئنالنشطةعددالزبا

21,085 ذكور

11,136 إناث

 31,658 عددالزبائنالنشطةحسبالمنطقة

20,522 الضفةالغربية

11,136 قطاعغزة

 

 في فلسطين    كثر عن شركة فيتاس فلسطينيوضح معلومات أ :(3)جدول 

 الشركة 
VITAS 

 )الضفة الغربية + قطاع غزة( 

11 عددالفروع

 130 عددالموظفين

72 ذكور

58 إناث

 11,562 عددالزبائنالنشطة

9,194 ذكور

2,368 إناث

 11,562 عددالزبائنالنشطةحسبالمنطقة

7,685 ةالغربيةالضف

3,877 قطاعغزة
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 في فلسطين  "   اصالة" يوضح معلومات أكثر عن شركة  :(4)جدول 

 ASALA الشركة 
 )الضفة الغربية + قطاع غزة( 

 7 وععدد الفر 
 57 عدد الموظفين 
 15 ذكور
 42 إناث 

 5,257 عدد الزبائن النشطة 
 1,152 ذكور
 4,105 إناث 
 5,257 المنطقة حسب  عدد الزبائن النشطة

 4,474 الضفة الغربية 
 783 قطاع بزة 

  
 في فلسطين    ر عن شركة الابداع فلسطينيوضح معلومات أكث :(5)جدول 

 الشركة 
AL-IBDAA 

 ( فقطربية )الضفة الغ

6 عددالفروع

 عددالموظفين
68 

38 ذكور

30 إناث

 4,206 عددالزبائنالنشطة

2,402 ذكور

1,804 إناث

 4,206 الزبائنالنشطةحسبالمنطقةعدد

 الضفةالغربية
4,206

 قطاعغزة
0
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 في فلسطين  "   اكاد" عن شركة يوضح معلومات أكثر   :(6)جدول 

 الشركة
ACAD 

 فة الغربية + قطاع غزة( )الض

8 عددالفروع

 عددالموظفين
55 

24 ذكور

31 إناث

 4,148 عددالزبائنالنشطة

 كورذ
2,011

2,137 ثإنا

 عددالزبائنالنشطةحسبالمنطقة
4,148 

 الضفةالغربية
3,786

362 قطاعغزة

 يوضح معلومات أكثر عن شركة ريف في فلسطين   :(7)جدول 

 الشركة 
Reef 

 )الضفة الغربية + قطاع غزة( 

11 عددالفروع

 52 عددالموظفين

40 ذكور

12 إناث

 3,739 لنشطةعددالزبائنا

2,720 ذكور

1,019 إناث

 3,739 عددالزبائنالنشطةحسبالمنطقة

2,607 الضفةالغربية

1,132 قطاعغزة
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