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 الفصل الثامن
 

 The Promotion of Servicesترويج الخدمات / 

 

 

 مقدمــــــــة .....

يتناول هذا الفصل ابرز الأساليب والأدوات التي تلجأ إليها المؤسسات المصرفية لترويج خدماتها    
 إلى جمهور المستفيدين

 

 أولا ﴾ مفهوم الترويج

نفةةةق الشةةة  ن بةةةد مةةةن انتصةةةال بةةةا خرين وتفةةةريفه  ق الشةةة  ح و تةةةى ييةةةأن كلمةةةة التةةةرويج تفنةةةي تنف   
ح وعةر  التةرويج علةى انةن النشةا  مةورد الخدمةة  أو( التي يمتلكهةا بةا ا السةلفة  بالمنتجات) سلفة حخدمة

فة أو خدمةة مفينةة ح وهةذا لم تمةل بببةول مفلومةات مفينةة عةن سةلالمبذول من قبةل البةا ا نقنةال الزبةون ا
منتج ) سةلفة ح ةزة للةةةةا ص المميةةةوي على م اولة من قبةل البةا ا نبةراز الخصيفني أن عملية الترويج تن 

خدمةةةة( المةةةروك لهةةةا كالتصةةةمي ح التةليةةة  ح الفامةةةة ح الجةةةودة ح السةةةفر بةةة  أقنةةةال الزبةةةون الم تمةةةل بهةةةذ  
الزبةةون  إلةةىوبالتةةالي شةةرام المنةةتج ح وهةةذا يسةةتلز  بال ةةرورة تةةدفق المفلومةةات مةةن قبةةل البةةا ا  الخصةةا ص

مفلومةةات عةةن السةةلفة أو بةةةةأنن نبةةل " التةةرويج  ح وقةةد عةةر  لم تمةةل سةةوام بشةةكل مباشةةر أو ريةةر مباشةةرا
الخدمةةة بةةةةةأسلوب أقنةةةاعي مصةةم  وموجةةةن للتةةةأبير علةةى ذهةةةن الزبةةةون الم تمةةل بمةةةا يبةةةود  فةةي النهايةةةة إلةةةى 

 . الشرا ي " تصر  سلوكي اتجا  السلفة أو الخدمة التي يروك لها ح وهذا التصر  يفبر عنن بالسلوك
لفةب دورا  كبيةرا  فةي مجةال انتصةانت للتفرية  أن ييمكةن  ينشةا  الترويجةالوفي  وم هذ  النظةرة فةان 

ح والتةةأبير فةةي سةةلوكه  الشةةرا ي وتةةوجيهه  بمةةا  ينمةةا جمهةةور الزبةةا ن المسةةتهدف عاقتةةنبالمصةةر  وتفزيةةز 
 . لديه  لمصر  وخدماتةلمصر  وخلق انن بال انيجابي عن االتسويبية ل الأهدا يتفق ما 

 -النشاط الترويجي بالشكل الصحيح لا بد من مراعاة الشروط الآتية : زومن اجل انجا
 ت ديد الزبا ن المستهدفين والتي تررب إدارة المصر  في انتصال به  بشكل دقيق ووا ح . -1
انقنةال والت فيةز ت ديد الهد  من ورام عملية انتصال ح والتي قد تكون لت بيةق المفرفةة والةتفل  ح  -2

 ح اننتبا  ...الخ .

 الدقة في عملية تصمي  الرسالة الترويجية من  يث الم توى والهيكل والم مون . -3

 انختيار السلي  للوسيلة الترويجية والتي قد تكون شخصية أو رير شخصية . -4

 ت ديد اجمالى تكالي  ال ملة الترويجية وبما يتفق ما الهد  منها . -5

لمت ببة من عملية انتصال وتأشير مدى كفامة الوسيلة المستخدمة مةن خةال قيةاس قياس النتا ج ا -6
 درجة انستجابة وردود أففال الزبا ن .
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  ثانياً﴾ أهمية الترويج 
 

جو يفتبر الترويج عنصرا  هاما   في إستراتيجية التسويق فمن خالن يت  و ا الزبون الم تمل في     
خدمات ح وبالتالي فأن  لن التفر  على المؤسسة وما تنتجن من سلا أومن المفلومية يست يا من خا

الترويج من شأنن أن ينبل الزبون من  الة عد  ادراكة ومفرفتن بالسلفة أو الخدمة إلى جو من المفرفة 
التي يمكن من خالها الوصول إلى  الة تبني السلفة أو الخدمة ح وهذا يفني أن نجاح أي إستراتيجية ن 

عند مجرد تبدي  السلفة أو الخدمة ح بل ن بد أن يت  ذلك في أ ار ترويجي تدخل من خالن يب  
 الزبا ن المستهدفين . السلفة أو الخدمة إلى ذهن

وان اقا  من هذ  المبدمة ح فأننا سنستفرض أه  المزايا التي ي ببها الترويج ل رفي عملية التبادل   ) 
 .الزبون ح المؤسسة المنتجة (

 

 للزبونبالنسبة أهمية الترويج  -1

ي بق الترويج للزبون مزايا كبيرة ومباشر  وذلك من خال ما ينبلن من مفلومات وهذ  المزايا هي   
 -كا تي :

 يةةةث يبةةةو  التةةةرويج مةةةن خةةةال المفلومةةةات التةةةي ينبلهةةةا بتفريةةة  الزبةةةا ن بالسةةةلا  -تعلييييل الزبيييون : (أ
  سفارها ح أماكن ال صول عليها .والخدمات من  يث مواصفاتها ح مزاياها ح أ

 الترويج بأساليبن المختلفة يذكر الزبا ن بررباته  و اجاته  المختلفة . -تذكير الزبون : (ب

فمةةن خةةال مةةا يبدمةةن انعةةان مةةن مشةةاهد وصةةور تصةةا ب  -ج( يبعييا التييرويا جييوال ميين الت ييلية :
 . جوا  من التسلية وانستمتالعملية عرض وتبدي  السلفة أو الخدمة إلى الزبون ح يوفر انعان 

وذلةك مةن خةال مةا يصةور  مةن  -ي اهل الترويا في أيجاد حالة التطور الاجتماعي ليد  اففيراد :ء( 
مواقةة  تفكةةس أنما ةةا  ياتيةةة مفاصةةر  ح وباعتبةةار أن اننسةةان مةةدني ب بيفتةةن فهةةو يسةةفى إلةةى الت ةةور 

 انجتماعي من خال عمليات الم اكاة والتبليد .
 

 ية الترويج للمؤسسة المنتجة أهم -2

علةةى من نةةى ال لةةب وبالتةةاي فهةةو يسةةاه  فةةي تنشةةي  المبيفةةات وزيةةادة  جمهةةا يمكةةن أن يةةؤبر التةةرويج  
 -وكما هو مو ح في أدنا  :

فلكةةي تزيةةد إدارة التسةةويق مةةن  جةة  المبيفةةات فأنهةةا تمةةارس النشةةا  الترويجةةي ح  -:زيييادة المبيعييا   (أ
ة بنام صور  ذهنية موجبة لدى الزبا ن عةن المؤسسةة ومنتجاتهةا ح والذي يسه  بشكل كبير في عملي

 .وبالتالي زيادة ونم الزبا ن 
 
 مواجهة  الة المنافسة البا مة في السوق ح مما يساعد في ال صول على  صة سوقية أكبر . (ب
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خةال  مةرة مةن لأولالسةوق  إلىالخدمة التي تبد   أوك( يساعد الترويج في تفزيز ودع  موق  السلفة 
 بالسلا أو الخدمات المنافسة الأخرى .الميزة التف يلية التي تتمتا بها قياسا   إبراز

 

ح ففةةي مر لةةة انن ةةدار  إلةةىالتةلةةب علةةى مشةةكلة انخفةةاض المبيفةةات ح خاصةةة عنةةدما يصةةل المنةةتج م(  
نخفةةاض هةةذ  المر لةةة يمكةةن للتةةرويج أن يلفةةب دورا  هامةةا  فةةي الم افظةةة علةةى مسةةتوى المبيفةةات مةةن ان

نةن ان علةى لةذي يبةود إلةى إدراك الزبةون لةبصةورة جديةدة بالشةكل ا شديد ح وذلةك مةن خةال تبةدي  المنةتجال
 . منتج جديد

 
 ثالثاً ( عناصر المزيج الترويجي

 

( علةى مجموعةة مةن المكونةات التةي تتفاعةل ( Promotion Mix ي لةق مصة لح المةزيج الترويجةي  
 -ويجية للمؤسسة ح وتتمبل هذ  المكونات أو الفناصر با تي :وتتكامل مفا  لت بيق الأهدا  التر 

 الإعـــلان -1
تسةاه  مسةاهمة فاعلةة فةي ت بيةق أهةدا  السياسةة  يفد انعةان المصةرفي ا ةد أهة  الأدوات التةي      

وذلةك مةن خةال توصةيل الرسةالة انعانيةة و ةث الزبةون علةى التفامةل الترويجية للخدمات المصةرفية ح 
دراك المستمر ما المصر   تفةر  ح و  وسةلوك الزبةا ن ح إذ أن انعان المصرفي لن تأبير فةي تفكيةر وار

الجمفيةةة الأمريكيةةة انعةةان بأنةةن " وسةةيلة ريةةر شخصةةية لتبةةدي  الأفكةةار أو السةةلا أو الخةةدمات بواسةة ة 
 بل اجر مدفول " جهة مفلومة ومبا

ويفر  انعان أي ا بأنن عبةارة عةن " مختلة  نةوا ي النشةا  التةي تةؤدي إلةى نشةر أو إذاعةة الرسةا ل 
السلا أو الخةدمات انعانية المر ية أو المسموعة أو المبرومة  على الجمهور ح لةرض  بن على شرام 

 أو أشخاص أو مؤسسات مفلن عنها . فكارح أو التببل ال يب لأ
 انعةةان ةةوم هةةذين المفهةةومين ل عةةان ح يمكةةن ت ديةةد عةةدة عناصةةر أساسةةية يفتبةةر توفرهةةا فةةي  وفةةي

 -مفيارا  للتفرقة بينة وبين رير  من أشكال انتصال :
الرسةالة  إيصةاليةت   إذمباشةرة ) وجهةا  لوجةن ( ح هو اتصةال ريةر شخصةي  يةث يةت  بةدون مواجهةن  -أ

 مسموعة . أومشاهدة  أومكتوبة  عبر وسا ل رير شخصية وسوام كانت انعانية
ن ين صةةر اسةةتخدا  انعةةان علةةى جانةةب مفةةين مةةةن المنتجةةات بةةل يشةةمل كةةل أنواعهةةا مةةن سةةةلا   -ب

 وخدمات وأفكار وعيرها .

في الرسالة انعانيةة مبةل ح  يث يذكر  من المفلومات الواردة  انعانو وح صفة المفلن في  -ك
 وذلك من اجل ت بق شر  المصداقية وانلتزا  .  بيفة المفلن وصفتن وعنوانن إلى آخرة ح

الجهةةةة البا مةةةة  إلةةةىالمختلفةةةة لبةةةام دفةةةا مبةةةال  مفينةةةة  انعانيةةةة الوسةةةا لعبةةةر  انعةةةانيةةةت  عةةةرض  -م
 بانعان .
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ح كالصةةة    إليةةةنالمفلةةةن  إلةةةىاسةةةتخدا  وسةةةيلة متخصصةةةة فةةةي توصةةةيل المفلومةةةات مةةةن المفلةةةن   -هةةةة
 نترنت وريرها .والمجات والراديو والتلفزيون وان

 

 البيع الشخصي  -2

بأنةةن " التبةةدي  الشخصةةي والشةةفهي للسةةلفة أو الخدمةةة أو الفكةةرة بهةةد  دفةةا  يفةةر  البيةةا الشخصةةي      
ح ويةةؤدي البيةةا الشخصةةي دورا  متزايةةدا  فةةي إقنةةال الزبةةا ن  الفميةةل المرتبةةب ن ةةو شةةرا ها أو انقتنةةال بهةةا "

المصةةار  ح ويفتمةةد البيةةا الشخصةةي كليةةا  علةةى رجةةال  و ةةبه  علةةى إصةةدار قةةرار التفامةةل مةةا المصةةر 
مةن خةال الفاقةات التةي يبيمونهةا مةا المصةرفية  الأسةواقوعلى ال ريبة التةي يتصةرفون بهةا فةي مجةال 

فةةي المصةةر  علةةى ف ةةة مفينةةة ح بةةل أنهةةا تمتةةد مةةن مةةدير عمليةةة البيةةا الشخصةةي الزبةةا ن  ح ون تبتصةةر 
ذ أن لكةةل مةةنه  دور فةةي الفمليةةة البيفيةةة ح فيبةةو  مةةدرام إح المصةةر  إلةةى اصةةةر موظةة  فةةي المصةةر  

المصةةةةةر  بانتصةةةةةال بالمؤسسةةةةةات الكبيةةةةةرة والفمةةةةةل علةةةةةى جةةةةةذب الأعمةةةةةال المصةةةةةرفية الكبيةةةةةرة ح وتبةةةةةو  
المستويات اندارية الأدنى بانتصال بالزبةا ن وعةرض الخةدمات المصةرفية علةيه  ح وممةا تجةدر انشةارة 

لسةةرعة المناسةةبة فةةي انجةةاز الخدمةةة المصةةرفية وتبةةديمها يفةةد مةةن الأمةةور واإليةةة أن تةةوفير الرا ةةة للزبةةا ن 
 المهمة التي تدع  النشا  ألبيفي للمصر  .

 

 تنشيط المبيعات   -3
 

والبيا الشخصي ح وهو يفر  علةى انةن  أن كل الأساليب التي ن تدخل  من عملية انعان     
الم فزة والتةي صةممت نن تأبيرهةا  لأدواتاالمتنوعة والتي ت توي على مجموعة من  الأشيام" تلك 

ح ومةةةن ابةةةرز الأمبلةةةة  "فةةةي ت بيةةةق عمليةةةة شةةةرام المنتجةةةات  انسةةةراللةةةةرض  الأمةةةدسةةةريا وقصةةةير 
 المستخدمة  في ترويج المبيفات هو استخدا  الفينات المجانيةة ) بالنسةبة لمنتجةي ومسةوقي الأدويةة

ك المجسةةةةةةةةةةمة كمةةةةةةةةةةا فةةةةةةةةةةي  الةةةةةةةةةةة                      مةةةةةةةةةةبا  عنةةةةةةةةةةد توزيفهةةةةةةةةةةا علةةةةةةةةةةى الأ بةةةةةةةةةةام والصةةةةةةةةةةيادلة ( والنمةةةةةةةةةةاذ
والكتلوكةات ) الخاصةة بمنتجةي  ) الصناعات الهندسية وبنام المسةاكن والفمةارات والمصةانا...الخ (

ح وكةةذلك الأقمشةةة عنةةد توزيفةةا علةةى الباعةةة ( والصةةور الملونةةة كمةةا فةةي  الةةة ) منتجةةي انصةةبا  ( 
قامةالمفارض التجارية ح  أقامة  ...الخ .الأسفارت ح وتخفيض المساببا وار

ويستبفد بفض البا بين في مجال تسويق الخةدمات عنصةر تةرويج المبيفةات مةن المةزيج الترويجةي 
هةةةذا ن يمنةةةا مةةةن اسةةةتخدا  هةةةذا النشةةةا  مةةةن قبةةةل بفةةةض المصةةةار  فةةةي تنشةةةي   أن أنح  الخةةةدمي 

وهةي شةهادات تخةول مبيفاتها مبل تبةدي  بفةض الفةروض المجانيةة ح أو اسةتخدا   ريبةة الكوبونةات 
ح كمةا نجةد أن  املها ال صول على الخصومات وانشتراك فةي المسةاببات وال صةول علةى الهةدايا 
 .الفديد من النشا ات الريا ية والببافية تت  ت ت رعاية عدد من المؤسسات الخدمية 

 

 العلاقات العامة  -4



 5 

اهتمامةات هةذا النشةا  ن ةو  للمصر  ح إذ تنصبهي تمبل جانبا  مهما  من النشا  الترويجي      
وذلةك مةن لخلق صةورة موجبةة عةن المصةر  وخدماتةن فةي أذهةان الجمهةور المنوعة تصمي  البرامج 

خةةةال تفزيةةةز أواصةةةر التفةةةاه  والببةةةة المتبادلةةةة بينهمةةةا ح فالمصةةةر  يفةةةد جةةةزم ن يتجةةةزأ مةةةن البي ةةةة 
ين وزبةةا ن وف ةةات الخارجيةةة ح فهةةو يمتلةةك عاقةةات وروابةة  مةةا جهةةات  كوميةةة ومصةةرفية ومسةةاهم

ومةن سوقية أخرى مما يت لب توبيق الفاقات مفها في مختل  المجانت الرسةمية وريةر الرسةمية .
أه  الصفات التي يجب أن تتوفر في البا مين بالفاقةات الفامةة هةي صةفات تتفلةق بن ةج وتكامةل 

والصةةدق والأمانةةة  الشخصةية ح والبةةدرة علةى التفامةةل مةةا النةاس بأسةةلوب مبنةي علةةى الببةةة المتبادلةة 
  .والتأبير انقنالهذا بان افة الذكام والتفكير المن بي والبدرة على وتكوين عاقات  يبة مفه  ح 

 

  الدعاية -5
فةي ق ةال السةةلا ح ن توجةد اختافةات جوهريةة بةين الدعايةة فةي ق ةةال الخةدمات وتلةك المسةتخدمة       

الدعايةةة  ببالةةب يةةت  تبةةدي  المبةةاده هةةي وا ةةدة ح و   ةةرق تنفيةةذها قةةد تختلةة  بةةين الب ةةاعين ح لكةةن أنإن 
والراديو والتلفزيون وهي تت  دون دفا جات لممبل الص   وا انعاميةيت  نشر  بكافة الوسا ل  أخباري

أجور م ددة ولهذا فأنها تمبل نشا ا  ترويجيا  رير مةدفول الةبمن وهةذا هةو الفةرق الجةوهري بةين انعةان 
عبر هذا النشةا  بأنهةا  بيبيةة وتتسة  بدرجةة المنشورة  والأخبارالمفلومات  إلىون والدعاية ح وينظر الزب

ح وتسةةتخد  الدعايةةة رالبةةا  لزيةةادة توعيةةة الجمهةةور بنشةةا  المؤسسةةة ح كمةةا عاليةةة مةةن الأمانةةة والمصةةداقية 
 تستخد  لمواجهة انن باعات السلبية عن سمفة المؤسسة أو جودة منتجاتها .

 
 

 

 


