
1 
 

الدلیل  –العملیات  –الافراد (  -للخدمات المالیة) الترویج(الإتصالات التسویقیة والتاسع  المحور الثامن

  )المادي

 للخدمات المالیة) الترویج(الإتصالات التسویقیة : المحور الثامن

أن , تطویر المنتجات وتسعیرها وتقدیمها وإتاحتها للزبائن المستهدفین یتطلب التسویق الحدیث بالإضافة الى

وإحاطتهم بكافة المعلومات , المالیة بعملیة الإتصال الدائم مع زبائنها الحالیین والمتوقعین تقوم المؤسسات

یمكن أن یحصل علیها الزبائن عند حصولهم  أهمیتها وفوائدها التى,المنتجات  اللازمة التى تبین طبیعة

 .علیها

إن برامج الإتصال والترویج یجب أن تكون ذات كفاءة عالیة وفعالة في بناء العلاقة بین الزبائن والمؤسسات 

حیث أن العنصر المهم في جهود هذه المؤسسات هو بناء العلاقات مع , والحفاظ علیها المالیة لتوثیقها

 .ةالعملاء لتكون مربح

 :مفهوم إتصالات التسویق المتكاملة: أولا

إن مفهوم إتصالات التسویق المتكاملة یركز على بناء صورة واضحة للعلامة التجاریة وعلاقات قویة مع 

طریق ربط كل الوسائل وصورة المنظمة في ذهن المستهلك وهذا الأمر یتطلب تنسیقا واضحا  العملاء عن

ولتنفیذ هذا المفهوم یتطلب من المؤسسة المالیة , نشطة الإتصالات ووسائلهاكل أ للرسائل وتحدید الموقع عبر

وإن إتباع مفهوم إتصالات , إتصالاتها وموجهة للإتصالات التسویقیة القیام بتعیین جهة تكون مسئولة عن

 :التسویق المتكاملة یحقق ما یلي

خلق إتساق أفضل للإتصالات. 

تأثیر على المبیعات بشكل كبیر. 

 صالات لجهة محددة مسئولة عنهاتلیة الإو ضع مسؤ و. 

توحید صورة المنظمة من خلال الأنشطة المختلفة. 

تحقیق ما  تقود الى إستراتیجیة إتصالات تسویقیة متكاملة تساعد المؤسسة المالیة والمنتجاتها العملاء في

 .یرغبون به ویحل مشاكلهم

   :لیة الإتصالمتعریف ع - 1



2 
 

معلومات ونقل معاني هي تبادل. 

إرسال المعلومات وتحویلها من المرسل الى المستقبل مع ضرورة فهمها. 

 :وتشمل عملیة الإتصال ما یلي

تعریف وتحدید الجمهور المستهدف. 

تشكیل برنامج ترویج جید للحصول على إستجابة الجمهور المستهدف. 

إدارة علاقة العمیل مع مرور الزمن. 

 داخلیة الجدیدةم والمعرفة بتقنیات الإتصالات الالتسویق المتكاملة الى الإلما إتصالاتتحتاج. 

 :عناصر عملیة الإتصال - 2

 .هو الطرف الذي یرسل الرسالة: المرسل -

 .وهي عملیة وضع الأفكار في صورة رمزیة: التشفیر  - 

 . المستقبل وهي مجموعة الرموز والكلمات التى یرغب المرسل بنقلها الى: الرسالة - 

 .عبارة عن قنوات الإتصال التى یتم من خلالها نقل الرسالة :الوسیل-  

 .تفسیر كلمات الرسالة المرسلة وتوضیح لمعناها  :فك الشیفر - 

 .هى الجهة أو الطرف الذي یستلم الرسالة: المستقبل - 

 .تمثل ردود فعل المستقبل بعد حصوله على الرسالة: الإستجابة - 

 .تمثل جزء من إستجابة المستقبل ویعیدها للمرسل مثل إتجاهات ومواقف العملاء:  عكسیةالتغذیة ال - 

وهي حالة التشویش التى تصاحب عملیة الإتصال مما ینتج عنه رسائل مختلفة  ):شالتشوی(الضوضاء  - 

 .مما أرسله المرسل

 إتصالات التسویق المتكاملة للخدمات المالیة - 3

ویق المجزأ والإعتماد على قنوات الإتصالات والمزیج الترویجي ستمن التسویق الواسع أو الكلى الى ال الإنتقال

حیث أن . معینة من السوق هي السمة الفعالة لمختلف المنتجات ومنها الخدمات اللمالیة للاسواق لقطاعات

 .مسوقوا الخدمات المالیةسمة السوق الواسع لم تعد ملبیة لما یرغب به  الرسائل العامة التى كانت

 :والسبب في ذلك یرجع الى ما یلى

 .عدم قدرة الزبائن من التمیز بمصادر الرسائل بنفس طریقة المسوقین - 
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 .في ذهن الزبون تصبح الرسائل الترویجیة جزءا من وسائل فردیة من المنظمة - 

 .ضویة عن المنظمةیمكن أن ینتج عن الرسائل المختلفة والمتعارضة من مصادر عدة صور فو  - 

 :مشاكل عدم تكامل قنوات الإتصال - 4

 .الفوضى في عملیة الإتصال بالمستهلكین - 

 .إختلاف مصادر الإتصال في المنظمة - 

 :أنواع قنوات الإتصال - 5

 وهي عبارة عن القنوات التى یتم فیها إتصال شخصین أو أكثر ببعضهما :قنوات الإتصالات الشخصیة 5-1

 :حلقة وسیطة عن طریق ما یلي البعض بشكل مباشر دون أي

وجها لوجه. 

عبر الهاتف أو البرید أو عبر شبكة الإنترنت. 

من شخص الى جمهور أو من منظمة الى جمهورها مباشرة. 

مباشر أو  وهي كافة الوسائل التى تنقل الرسائل دون إتصال :شخصیةالغیر صالات تقنوات الإ  2- 5

 :ومن أنواعها, شخصي أو تغذیة عكسیة

الوسائل الطبوعة. 

الإذاعة. 

وسائل العرض مثل لوحات الإعلانات والملصقات. 

د الإلكتروني أو موقع الویب على الإنترنتیر وسائل الخط المفتوح مثل الب. 

والأحداث مثل المؤتمرات أو المعارض, الأجواء. 

 المالیةترویج الخدمات : ثانیا

والعامل القوي في , یعتبر الترویج أحد العناصر المهمة للمزیج التسویقي ویمثل القوة الدافعة للنشاط التسویقي

 .لكثیر من المنتجات منها الخدمات المالیة رفع المبیعات

 :مفهوم وأهمیة الترویج1.

 ",وینطوي على عملیة إتصال إقناعي النشاط الذي یتم ضمن إطار أي جهد تسویقي" رویج بأنهالتیعرف 

 :ومن أهمیة الترویج ما یلي
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 .تقدیم المعلومات - 

 .زیادة الطلب - 

 .زیادة قیمة المنتج

 .إستقرار المبیعات - 

 .تدعیم عمل رجال البیع والوكلاء - 

  إعطاء صورة حیدة عن المنظمة ومنتجاتها - 

 :مفهوم ترویج الخدمات المالیة - 2

بالمعلومات عن لإمداد الزبائن ) المالیة المؤسسة( التى یقوم بها المصرف أومجموعة جهود الإتصال 

على إشباع رغباتهم وحاجاتهم وذلك بهدف  بخدماته وإثارة إهتمامهم بها وإقتناعهم بقدرتهاالمزایا الخاصة 

  ."المستقبل دفعهم الى إتخاذ قرار التعامل معه أو معها ثم إستمرار هذا التعامل في

 العوامل المؤثرة على ترویج الخدمات المالیة - 3

 .مع أن كثیر منهم یعتقدون أن لهذه الخدمات أهمیة كبرى  )الزبون(لا مبالاة المستهلك  -.

 .تلك التى ترافق الخدمات المالیة في عقلیة كثیر من الزبائن : المخاطر العالیة -.

 ..بالتالي هناك نسبة قلیلة منهم لدیهم الإستعداد للشراء: بالسوق) المستهلكین(قصور المعرفة للزبائن  -.

هي تلك الواردة من مختلف المصادر مما یخلق نوع من الإرباك : إمكانیة تصدیق مصادر المعلومات. -

 .لدى الزبون

 .وذلك في تدفق المعلومات الخاصة بالمؤسسة المالیة لجمهورها: الإنتظام. -

  دمات المالیةخالمؤثرة على المزیج الترویجي لل العوامل - 4

 .لأنه لكل سوق خصائص معینة للترویج :طبیعة السوق -

 .حیث أنها تتعدد وبالتالي تختلف وسیلة الترویج الخاصة بها: طبیعة الخدمات المالیة -

 .حیث أن الأنشطة الترویجیة تتأثر بحجم الأموال المتوفرة لها :حجم المیزانیة -

حیث تختلف الإستراتیجیات الترویجیة المستخدمة بإختلاف المراحل التى یمر  :حیاة المنتجات المالیة دورة -

 .بها المنتج

وتستخدم هذه الإستراتیجیة في الخدمات المالیة العالیة التى تتطلب توضیحا  :إستراتیجیة الدفع والجذب -
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 .خاصا لكي تتفق مع حاجات الزبون

أنها تختلف بأسلوب الترویج التى ترغب بإتباعه أكان مباشرا أم عن طریق  من حیث :فلسفة الإدارة -

 .الإعلانات

 المزیج الترویجي للخدمات المالیةعناصر  - 5

إستراتیجیات  حیث تصاغ إستراتیجیات المزیج الترویجي إنطلاقا من، ویطلق علیه أیضا مزیج الإتصالات

 ومكونات المزیج التسویقي تعمل من أجل, تتبناها وتسعى لتحقیقها الإدارة العلیا للمؤسسة المالیة التسویق التى

ویمكن تحدید هذه المكونات , ولكل واحد من هذه المكونات دور یلعبه لتحقیق هذه الأهداف, تحقیق الأهداف

  :كما یلي

, سلع أو الخدمات بواسطة راعى محددوهي جهود غیر شخصیة لترویج الأفكار وال :)الاشهار( الإعلان -أ

 :ویتمیز بأنه

 .جهود غیر شخصیة - 

 .الإعلان یدفع له أجر محدد - 

 .لا یقتصر على عرض السلع وترویجها وإنما ترویج الافكار والخدمات - 

 .الإعلان یفصح فیه عن شخصیة المعلن - 

 :ویقوم الإعلان بما یلي

 .یساعد على ترویج الخدمة المالیة - 

 .إنتباه الزبائنجذب  - 

 .التاثیر على مواقف الوبائن وقرارات شرائهم - 

 .یجعل الزبائن قادرین على تمیز الخدمات المالیة من غیرها - 

 :إستراتیجیة الإعلان

والدور , زیادة المبیعات ودعم الثقة بین المؤسسة المالیة والزبائن وزیادة ولائهم تجاه خدمات المؤسسة المالیة 

 وخلق صورة إیجابیة لدى, ت الأخرىبیع الشخصي والثقة بین المؤسسة المالیة والمؤسسادعم جهود ال في

 .للمؤسسة المالیة وخدماتها الجمهور

 :إتباع الخطوات التالي المؤسسة المالیةلكي یحقق الإعلان أهدافه بفعالبة یتحتم على 
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 .التخطیط السلیم للحملات الإعلانیة - 

 .م الرسالة الإعلانیة بشكل علمي وفعال ومؤثر وسهل الفهمبتصمی المؤسسة المالیةقیام  - 

 .إختیار الوسیلة المناسبة والمؤثرة لإیصال هذه الرسالة الى الجمهور المستهدف - 

 :مزایا الإعلان في مجال الخدمات المالیة

 .واسعة الإنتشار ویصل الى عدد كبیر من الأفراد - 

 .الجاذبیة والتأثیر على المستهدفین ذات قدرات تعبیریة ویحقق - 

 .غیر شخصیة ولا یضغط على المستهلك - 

 .فعالة للوصول الى الزبائن المنتشرین بكلفة منخفضة - 

 .إمكانیة تكرار الرسالة أكثر من مرة - 

 :عیوب الإعلان في مجال الخدمات المالیة

 .إرتفاع كلفته الإجمالیة - 

 .بیعاتصعوبة قیاس الأثر للإعلان على الم - 

 .تأثیر مغاییر لوسائل الإتصال المباشر - 

العرض  ویشیر تنشیط مبیعات الخدمات إلى كل نشاط لو قیمة مالیة یضاف إلى: تنشیط المبیعات - ب 

تمام بالخدمة لاها دف لإثارةهود تنشیط المبیعات تهوكیة نحو الشراء، وبالتالي فإن جللتشجیع الاستجابة الس

وتنشیط . همل ا من منافعها لما فیهم بضرورة الاستفادة منهزبائن واقناعلالمالیة لا المؤسسة هالتي تقدم

لاتخاذ قرار  هودفع ق الحافز الفعال لدى العمیللدف لخهى خلاف أنواع الترویج الأخرى، یلالمبیعات، وع

نا هالمالیة فالمؤسسة  ،)خلال فترة محددة(ى الخدمات المالیة في الأجل القصیر لب علالشراء وتنشیط الط

 .الزبون تدفع بالخدمة نحو

 :ط التعامل المستخدمة في المؤسسات المالیة ما یليأدوات تنشی

 .تخفیض الأسعار في حالة تذبذب الطلب - 

 .الهدایا التذكاریة حیث تساهم في تعمیق الثقة - 

 .المسابقات والحوافز وهي تعتبر وسیلة مهمة في ترویج خدمات المؤسسة المالیة - 

 ویتمیز البیع, ة لإنجاز المبیعاتتقدمه قوى المبیعات لدى المؤسس يجهد شخص: البیع الشخصي -ج



7 
 

 :بما یلي الشخصي في مجال الخدمات المالیة

 .خلق حالة من التفاهم بین الزبائن وممثلى المؤسسة المالیة - 

 .یحدث تفاعل بین المؤسسة المالیة وزبائنها التى تعكس إیجابیا في مصلحتها - 

 .تقویة العلاقات بین المؤسسة المالیة وزبائنها - 

 .وبالتالي إتمام الشراء, التأثیر على قناعات الزبائن وحثهم على التعامل مع الخدمات المالیة المقدمة- 

ویقصد , عن طریق الحصول على دعایة وبناء صورة ذهنیة لدى الجمهور :رالعلاقات العامة والنش -د

الإداریة المرسومة والمستمرة والتى تستهدف لإقامة وتدعیم التفاهم المتبادل  هودالج" بالعلاقات العامة أنها

 ".بین المصرف وجمهوره

أما النشر فهو وسیلة إتصال ناجحة لما یحدثه من تأثیر على الزبائن حیث یمثل دعایة غیر مباشرة تولد 

 :يومن میزات النشر ما یل, وتكون صورة ذهنیة للمؤسسة المالیة إیضاح جید

 .أنها وسیلة تتمتع بثقة كبیرة من الجمهور - 

 .صیاغة الأخبار لا تتدخل فیها المؤسسة المالیة وإنما المحرر الإعلامي - 

 .عن الإعلان بأنه یصل لعدد أكبر من الجمهور یتمیز - 

 .یترك أثرا أعمق لدي الزبون - 

 .إقتناع رجل الإعلامو .حقیقیة وصادقةمعلومات وسیلة النشر لا بد من توفر ولإعتماد المؤسسة المالیة ل

 .عن طریق إقامة علاقة جیدة مع الزبائن بأدوات الإتصال المباشر: التسویق المباشر -ه

 :أنهمیزات التسویق المباشر للمشترین هى 

 .مربح ویتم داخل المنازل أو المكاتب - 

 .سهل الإستخدام من خلال المواقع على الإنترنت - 

 .واسعة من المنتجات والخدماتالإتصال بتشكیلة  - 

 .توفیر المعلومات محلیا وعالمیا - 

 .یكون التسویق فعالا وفوریا وتداخلیا - 

 :میزات التسویق المباشر بالنسبة للبائعین هي

 .أداة فعالة لبناء علاقات متینة مع الزبائن - 
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 .مجموعة صغیرة من الزبائن ویمكن فصل العروض بإستخدام قاعدة البیانات یمكن إستخدام - 

 .یحقق إتصالا بالمشتثمرین الذین لا یمكن الإتصال بهم من خلال قنوات الإتصال التقلیدیة - 

 .إنخفاض الكلفة للوصول الى الأسواق المختلفة - 

المنظمة المالیة وهي تساهم في خلق إدراك عام لدى الزبائن فیما یعزز صورة   ):التكفل المالي(الرعایة  - و

  في أذهانهم

  

  خدمات المالیةلزیج التسویقي للملالعناصر المستحدثة المضافة : المحور التاسع

 یشیر الأفراد أو مقدمي الخدمة أو المشاركون إلى مجموعةPeople: راد مقدمي الخدمةفالأ

 راكهخدمة وادلالزبون ل ى مدى تقبللم تأثیر عهزبون، وللین المشاركین في تقدیم الخدمة للد العامراالأف

 عنصرا أساسیا في المزیج التسویقي همود التسویقیة باعتبار هعبون دورا حاسما في الجلكما ی. اهلجودت

 ي التي تقررها هقیلدم الخدمة ومتكما أن نوعیة العلاقة والموقف بین مق. الذي تتبناه المؤسسة المالیة

 میة الأفراد في مزیج تسویق الخدمات المالیة من خلالهوتتضح أ. بادل في المستقبل أم لااستمراریة الت

 هولعل التوج. دریب وتحفیز الأفرادكون النجاح في تسویق الخدمة یعود بشكل مباشر إلى اختیار وت

 زبائن مرتبط بنجاحلة أن نجاح التسویق الخارجي لالحدیث لتسویق الخدمات المالیة، یأخذ بفكر 

 .یینلم زبائن داخهالأفراد كون للعاملیني لداخمؤسسات المالیة في التسویق الال

 اهالیة إلى كل الأسالیب التي یتم بیات تقدیم الخدمة الملتشیر عمProcesses : یاتلالعم

 اهیات أیضا لیا جودتلذه العمهملاء في الخدمة، و ا العهلى المواصفات والخصائص التي یرغبالوصول إ

 ا تقدیم الخدمة تعد حاسمةهلتالي فالكیفیة التي یتم من خلالوبا. هالتي قد ترضى العمیل أو لا ترضی

 میة، مثل السیاساتهیم الخدمة تضم مراحل في غایة الأیة تقدلمؤسسة المالیة، حیث أن عملبالنسبة ل

 وبالتالي فإن. مستفیدینلسة المالیة لضمان تقدیم الخدمة لوالإجراءات والتقنیات المتبعة من طرف المؤس

  .میة لتحقیق نجاح مزیج تسویق الخدمات المالیةهو القرار الأكثر أها هیات والتنسیق بینلالعمقرار إدارة 

ل هتساعد وتس یلات مادیةهب توفر تسلتقدیم الخدمات المالیة یتط Physical evidence: الدلیل المادي

بیئة المؤسسة  وهالمادي  والدلیل. منیة والمكانیةم المنفعة الز هب الخدمة نحو العملاء حتى تحقق لانسیا

 هوالإنتاج، أي أن یة الاتصاللوالرموز المادیة المستخدمة في عمالمالیة أو مؤسسة الخدمة وكافة المنتجات 

و مجموع هالبیئة المادیة  وبالتالي فالدلیل المادي أو. ق وتقدیم الخدمةلموسة الموجودة لخلف الأشیاء الملمخت
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اني وفروع المؤسسة مثل المب داعمة والمساعدة في تقدیم الخدمات المالیةزمات المادیة المحیطة واللالمست

. الخ...في تقدیم الخدمات المالیة زة المستخدمةه، المعدات، صالات الانتظار، الأجا، الأثاثهالمالیة وموقع

خدمة لدى لل نیةهفي تكوین المكانة الذ مهیة تسویق الخدمات المالیة، ویسالدلیل المادي تأثیر كبیر في عمللو 

النطاق الواسع لتقدیم وتسویق الخدمات  ا، وذلك لكون الدلیل المادي جزء منهالعمیل ومستوى رضاه عن

  .المالیة

 

 




