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التسويق خ0ل ا}زمات 

محمد مروان الرز 

ماجستير إدارة اÇعمال - جامعة دمشق 

 Stay	alive	and	show	your	impact ...ياة واظهر تأثيركMابق على قيد ا

لـم أجـد أفـضلـ منـ هـذه الـعبـاـرة لبــدايةـ مقـاـلتــي وذلكـ بـعدـ كمـيـةـ التـشـاـؤم والسـلـبـيـةـ الـذي واجهـتـهـ وعاـيشـتـهـ 
ونـاظـرتـه لـعـدة مـ-ّك 2ـشـاريـع وأعـمـال وشـركـات وذلـك بـعـد الـوبـاء الـفـيـروسـي (فـيـروس كـورونـا وا2ـعـروف 
إلــى تــوقــف ضــخ   ًÑوالــذي ضــرب مــعــظــم دول الــعــالــم إن لــم يــكــن أغــلــبــهــا وصــو COVID-19 ب عــلــمــيــاً 

الدماء Çغلبية ا2شاريع ا´لية والدولية والعا2ية وإجبار اëميع باÅجر الصحي ا2نزلي. 

لـعل فـرق الـتسويـق أو مـا يـعرف ب Teams	MarkeCng تـواجـهها ûـديـات فـريـدة 

أثــناء اgزمــات ويــزيــد مــن صــعوبــة ذلــك أنــها مــياه مــجهولــة مــليئة بــتناقــضات أذواق 

الـعم:ء والـذيـن يـصبحون وخـاصـة فـي اgزمـات أكـثر حـذراً، أكـثر اطـ:عـاً، Uـا يـجعل 

اVـسوقـÉ غـير واضـحÉ بـشأن مـا يـجب عـليهم فـعله أو عـدم الـقيام بـه فـي أعـمالـهم، وهـذا 

يـصل بـالـكثير مـن اVـسوقـõ Éـروج اgمـور عـن السـيطرة وإعـ:ن الفشـل الـتسويـقي، ولـكني أûـدث هـنا بـصفتنا رواد 

أعـمال قـياديـÉ ومـؤثـريـن مـكللÉ بـالـقدرة عـلى الـصمود واتـخاذ ا@جـراءات والـقرارات الـتي سـتجعلنا نـواجـه ونـعايـش 

هذه اgوقات بأفضل ما Üكن. 

كيف يجب أن تكون العملية التسويقية خOل اVزمات وخاصة في أزمة الفيروس التاجي اáالية؟ 

especially	in	the	current	,How	should	markeCng	be	during	crises	

?coronavirus	crisis	

أرفـق لـكم فـي مـقالـتي هـذه بـعضاً مـن اõـطوات واMـلول الـعلمية الـهامـة والـتي تـصلح gغـلب اVـشاريـع واVـؤسـسات، 

وتستهدف اVهتمÉ بترقية وتطوير العملية التسويقية واMفاظ على جودتها وفعاليتها. 

 Back	off	but	don't	disappear تراجع ولكن 9 تختفي

- رiـا فـي هـذه اMـالـة أو اgزمـة @ يـجب أن تـقول أو تـفعل الـكثير وبـالـتالـي دع خـطوتـك اgولـى هـي تـدقـيق مـا تـقوم 

بـتشغيله حـالـيًا أو مـاهـو قـيد اwعـداد، قـم بـتعديـل اMـم:ت الـتسويـقية واúـداول الـزمـنية لـلمحتوى ا£هـزة سـابـقاً، 

ومـن ثـم طـرح ومـناقـشة ومـن ثـم اخـتيار ا@سـتراتـيجيات الـتسويـقية الـتي ûـاكـي الـوضـع اMـالـي مـع اgخـذ بـعÉ ا@عـتبار 
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هــنا أن ا@ســتراتــيجيات يــجب أن تــختلف اعــتماداً عــلى الــقطاع والــوضــع واMــديــث هــنا يــتضمن أغــلب اgعــمال 

الــتجاريــة و@ يــشملها وذلــك لــوجــود بــعض اVــشاريــع الــتي شــكلت هــذه اgزمــة تــصاعــدا لــها فــي ûــقيق اVــبيعات 

واgرباح. 

- حـدد مـا يـجب إيـقافـه مـؤقـتًا عـلى الـفور ومـا الـذي Üـكن ا@سـتمرار فـيه وألـفت انـتباهـك عـزيـزي الـقارئ أنـني 

ûـدثـت عـن اwيـقاف ولـيس اwلـغاء بـشكل كـامـل wنـه مـن اèـتمل أن تـكون أشـياء كـثيرة عـلى مـا يـرام iجـرد أن 

ينحسر تفشي اVرض. 

- قـم بـتحضير وطـرح حـم:ت انـعطاف سـريـعة انـشاءهـا للحـظة مـعينة (كـما فـعلت شـركـة فـورد للسـيارات عـندمـا 

قـامـت بـتبديـل إعـ:نـات اVـركـبات اõـاصـة بـها Mـملة اسـتجابـة Coronavirus)، وهـذه دائـمًا مـا يـجعلك مـثير 

ل≈عجاب وûسد عليها في عالم التسويق.  

 Read	the	Waves مواج العاطفية ©مهوركVاقرأ وحلل ا

- راقـب عـن كـثب اVـشاعـر الـعامـة والـتجاريـة واúـمهور اVسـتهدف اõـاص بـك خـ:ل هـذه الـفترة اVـكثفة، gنـه مـن 

اVــمكن أن تــتغير فــي ومــضة… عــلى ســبيل اVــثال: كــان طــرح اVــنشورات الــتسويــقية اVــتعلقة بــأزمــة الــفيروســات 

الـتاجـية سـواء الـعامـة أو الـفكاهـية مـنطقيًا فـي اgيـام الـقليلة اgولـى، إ@ أنـه فـي غـضون بـضعة أيـام، ûـولـت اVـشاعـر 

الـعامـة اVـتعلقة بهـذه اVـنشورات ومـشاركـات وسـائـل الـتواصـل ا@جـتماعـي مـن الـشكر والـضحك إلـى اwرهـاق ومـن ثـم 

أفكار ومشاعر محبطة ومتخوفة وصو@ً للشعور بأن الشركات تهدف إلى ا@ستفادة من موقف خطير. 

- حـيث تـأتـي اVـشاعـر الـعامـة عـلى شـكل مـوجـات أثـناء اgزمـات وÜـكن أن تـتأرجـح بـÉ الـضحك واVـزاح ثـم الـذعـر 

والــغضب واwحــباط والسخــط واMــزن وغــيرهــا، وبــالــتالــي يــجب أن تــأخــذ تــقييماتــك الــتسويــقية اgســبوعــية هــذه 

اVوجات في ا@عتبار لتشعر جمهورك بوجودك معهم ومعايشتك لواقعهم واحترام مشاعرهم وهمومهم. 

 stay	top	of	mind اِبقَ في صدارة الذهن بالنسبة ©مهورك

- لـن تـكون الـعديـد مـن قـنوات الـتسويـق الـتقليديـة فـعّالـة، سـيتم إلـغاء اgحـداث واVـؤùـرات، وسـتكون @فـتات الـبناء 

غـير فـعالـة وسـتكون أمـام الـتفاعـ:ت وجـهًا لـوجـه حـواجـز ضخـمة وغـيرهـا مـن اVـعوقـات، وأنـا هـنا… غـني عـن الـقول 

بـأن الـقنوات الـرقـمية سـتكون حـاسـمة ويـجب أن تـبدأ فـي الـتفكير فـي مـبادرات تـسويـقية جـديـدة لـلبقاء فـي صـدارة 

الذهن والتقدم أمام اúماهير. 
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- فـيجب أن تـبقى الـع:مـات الـتجاريـة مـتزامـنة مـع عـواطـف وعـقول جـمهورهـا وشـركـائـها "إنـك بـحاجـة إلـى الـتواصـل 

بشكل فعال وأن تكون صادق، وتأكد على اVدى الطويل ستكسب الكثير ". 

لـذلـك اسـتمع دائـمًا لـهم وراقـب مـعنويـات الـسوق وحـاول اMـفاظ عـلى ارتـباطـك مـع ا£ـتمع وسـوقـك اVسـتهدفـة 

وذلـك مـن خـ:ل تـركـيز كـافـة جـهودك فـي هـذه ا@زمـة لـ:هـتمام بـالـقنوات الـرقـمية أو الـسوشـال مـيديـا (مـوقـعك عـلى 

الويب - الفيس بوك - تويتر - واتساب…). 

- امـنح زوارك سـببًا لـلعودة واVـشاركـة مـن خـ:ل تـطويـر أو تـوسـيع اسـتراتـيجية اèـتوى اõـاصـة بـك عـلى الـسوشـال 

مـيديـا، فـا{ن هـو الـوقـت اVـناسـب لـبناء إسـتراتـيجية قـويـة ومـتماسـكة لـلمحتوى تهـدف إلـى إعـ:م وتـثقيف جـمهورك 

مـن خـ:ل أشـكال مـختلفة مـن الـوسـائـط (مـقا@ت، مـدونـات، فـيديـو، مـقابـ:ت، دراسـات الـسوق، وغـيرهـا) ومـيّز 

 .ÉنافسVنفسك عن ا

- إذا كـانـت لـديـك أفـكار ابـداعـية جـديـدة ومـبتكرة كـانـت تـنتظر اهـتمامـك حـيث لـم يـكن لـديـك الـوقـت الـكافـي 

لـبناءهـا، فـاسـتخدم وقـت الـتوقـف هـذا لـتطويـرهـا وقـولـبتها والـعمل عـليها gنـه مـن اVـمكن أن تـعزز ñـربـة مـوقـعك عـلى 

الويب وùنحك ميزة تنافسية تستحق ا@هتمام والنظر. 

- ضـع فـي اعـتبارك إعـادة تـصميم مـوقـع الـويـب بـالـكامـل- إذا كـان مـوقـعك عـلى الـويـب قـدÜًـا ولـيس عـلى قـدم 

اVـساواة مـع الشـركـات اgخـرى فـي الـسوق، فـقد يـكون الـوقـت اVـناسـب ا{ن لـلنظر فـي إعـادة الـتصميم وإنـشاء مـوقـع 

جديد من اgلف إلى الياء للبقاء في اVقدمة. 

ويسـرنـي الـقول بهـذا الـصدد: "إن اgزمـات الـعاVـية تـشكل فـي حـد ذاتـها مـيزة تـنافسـية وقـيمة مـضافـة للشـركـات، 

gنـه وبـنهايـة هـذه اgزمـة سـيكون هـناك فـائـزون وخـاسـرون، والـع:مـات الـتجاريـة الـذكـية هـي الـتي تـتميز ب كـيفية 

مـواجهـتها وقـولـبتها وسـرعـة تـعديـل خـططها واسـتراتـيجياتـها بـاVـقارنـة مـع الـع:مـات الـتجاريـة الـتنافسـية، فـيجب أن 

تترك أثرها بعمق في ذهن جمهورها ". 

أظهر مسؤوليتك ا9جتماعية responsibility	social	your	Show (هامة جداً)  

- "إن أي كـيان، سـواء كـان مـنظّمةً أو فـرد، يـقع عـلى عـاتـقه الـعمل Vـصلحة ا£ـتمع كـكل" هـذا مـا نـادت بـه مـعظم 

اVـنظمات ودعـمته وشـجعته خـ:ل حـقب مـن الـزمـن ولـكن عـزيـزي… الـك:م رخـيص، فـلقد انتهـت أيـام الـكلمات 

الـصاخـبة واVـبتذلـة، فـمع اسـتمرار انـتشار COVID-19 بسـرعـة فـي جـميع أنـحاء الـعالـم، رأيـنا بـعضاً مـن الـع:مـات 
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 Éمـر بـالـع:قـات الـعامـة والـتسويـق، فـي حـgالـتجاريـة - خـاصـة تـلك الـتي تـضررت بشـدة - تـتراجـع عـندمـا يـتعلق ا

يقول بعض اõبراء أن الع:مات التجارية يجب أ@ تصرخ من أسطح اVنازل في الوقت اMالي. 

- هـل قـلت مـنذ سـنوات أنـك قـائـد فـكر؟ هـل أقـمت الـندوات واVـؤùـرات لـتتباهـى بـها بـدعـمك لـلمجتمع فـي وقـت 

الرخاء؟ هل أحدثت ضوضاء بشأن رعاية العم:ء وا£تمعات أو البيئة؟ 

عـذراً فـالـيوم قـد أضـحى جـمهورك ومـجتمعك هـم اgحـوج لـلدعـم اMـقيقي، لـقد حـان الـوقـت لـوضـع أمـوالـك õـدمـة 

مـجتمعك وبـيئتك بـل عـائـلتك وأقـاربـك، لـقد حـان الـوقـت لـلوفـاء بـالـوعـود الـتي قـطعتها Mـد ا{ن بـعد أن أصـبح 

العالم في قبضة جائحة قاتل، لقد حان الوقت wظهار مسؤوليتك ا@جتماعية. 

ولكن هل ¨كنك حقًا يا ترى؟  

- تــعالــو لنســتعرض بــعضاً Uــا قــدمــته بــعض الــع:مــات الــتجاريــة الــعاVــية مــن اســتجابــة ســريــعة Vــسؤولــياتــها الــبيئية 

وا£تمعية في ظل جائحة كورونا اMالية: 

أطــلقت Nike حــملة inside	play لــتشجيع الــناس عــلى "الــلعب فــي الــداخــل" فــي ظــل اMجــر ا@جــتماعــي والــصحي •
وقالت: "إذا حلمت باللعب V:يÉ حول العالم، فهذه هي فرصتك ا{ن". 

وقـد سـاعـد بنشـر اMـملة أيـضًا مـن قـبل سـفراء عـ:مـة Nike الـتجاريـة iـا فـي ذلـك كـريسـتيانـو رونـالـدو ومـايـكل جـوردان 
 .COVID-19 هود مواجهةú وليبرون جيمس، كما وتبرعت الشركة بـ ۱٥ مليون دو@ر

نشـرت شـركـة McDonald’s إعـ:نًـا يُظهـر انـفصال أقـواسـها الـذهـبية لـ≈شـارة إلـى الـتباعـد ا@جـتماعـي، وطـرحـت شـركـة •
Coca-Cola إعــ:نـًـا فــي مــيدان الــتاÜــز iــديــنة نــيويــورك ووســعت اVــساحــة بــÉ اMــروف الــتي كــتبت بــها اســمها لــع:مــتها 

التجارية ل≈شارة أيضًا إلى البعد ا@جتماعي. 

تــبرع، تــبرع، تــبرع مــن اVــشجع أن نــرى شــركــات كــبيرة مــثل Krah-Heinz وKFC وBacardi تــتبرع بــاVــ:يــú Éــهود •
التعافي والبحث. 

تـبرعـت شـركـة Kopiko الـتجاريـة لـلقهوة بـاVشـروبـات iـا فـي ذلـك اVـياه اVـعبأة والـقهوة اVـثلجة لـتغطية سـتة مسـتشفيات •
و۱٥۰۰ عامل صحي و۲٥۰۰۰ فرد عسكري خ:ل اgسبوع اgول من اMجر الصحي ا£تمعي في ماني:. 

 نـظمت شـركـة ا@تـصا@ت الـسنغافـوريـة Starhub ثـ:ث مـبادرات أسـاسـية لـلمساهـمة iـبلغ ۳۰۰۰۰۰ دو@ر سـنغافـوري •
فـي صـندوق الـشجاعـة، وñـميع ۲۰۰۰ حـزمـة رعـايـة اجـتماعـية للمسـتفيديـن ذوي الـدخـل اVـنخفض، واVـساعـدة فـي ûـمل 

شهر واحد من تكاليف إيجار اVساكن لـ ۲۰۰۰ من كبار السن ذوي الدخل اVنخفض. 

يـقوم مـطعم الـبرجـر اVـالـيزي myBurgerLab بـتوسـيع طـاقـمه Vـساعـدة كـبار الـسن وذوي اMـركـة اèـدودة عـلى الـتسوق •
وتـشغيل مـهامـهم خـ:ل هـذه الـفترة مـن اMـركـة اVـقيدة، وذلـك نـظرًا gن طـلبات الـبرجـر تـضاءلـت ولـدى اVـوظـفÉ اVـزيـد مـن 
الـوقـت فـي أيـديـهم، فـإن هـذه اÜwـاءة الـصغيرة @ تـخفف اgعـباء عـلى كـبار الـسن فحسـب، بـل تـعزز أيـضًا صـورة الـع:مـة 

التجارية على اVدى الطويل. 

 أطـلقت شـركـة ا@تـصا@ت الـسنغافـوريـة Circles.Life إعـ:نـًا يـحتوي عـلى صـورة Vُـعقم DeGol الـيدوي مـع اسـتبدال •
كــلمة "DeGol" بــكلمة "Data" قــائــلة: قــد @ نــتمكن مــن حــمايــتك ضــد ۹۹.۹٪ مــن اúــراثــيم ولــكن نــحافــظ عــلى 

س:متك من خ:ل ا@شتراك عبر اwنترنت بنسبة ۱۰۰٪ داخل اVنزل مجانًا. 
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 أطــلقت شــركــة Tech مــن جــانــبها مــوقــعًا تــعليميًا للمســتخدمــÉ لــلوصــول الســريــع إلــى اVــعلومــات ا@ســتشاريــة واgرقــام •
واwحـصائـيات اMـية، واgفـضل مـن ذلـك هـو تـبرع الشـركـة iـبلغ ۲٥ مـليون دو@ر أمـريـكي مـن ا@عـتمادات اwعـ:نـية Vـنظمة 

الـصحة الـعاVـية والـوكـا@ت اMـكومـية وتـعاونـها مـع حـكومـة سـنغافـورة لـتنفيذ بـرنـامـج دردشـة آلـي عـبر اwنـترنـت Vـساعـدة 
اVواطنÉ على اgسئلة اgكثر شيوعًا. 

•	G ـميع عـم:ءú ـتقدمـةVـرات الـفيديـو اùالـوصـول ا£ـانـي إلـى إمـكانـات مـؤ Hangouts	Meet ـيد أيـضًا فـي شـركـةúومـن ا

Suite وEducaCon	for	Suite	G عاVيًا. 

وقـفت LVMH أيـضًا إنـتاجـها اVـعتاد لـلعطور Dior	ChrisCan وGuerlain وGivenchy واسـتبدلـته iطهـر الـيديـن •
ليتم توزيعه مجانًا على اVستشفيات في فرنسا. 

 تعهـدت Diageo أيـضًا بـتوفـير GNS كـحول إيـثيل قـوي بنسـبة ۹٦٪ لـصنع اVـعقمات وتـوزيـعها ويـقال أن اVـبلغ اVـمنوح •
يكفي wنتاج ۸ م:يÉ زجاجة من اVطهرات اليدوية. 

• Éتـعي Karla	ColeGo ـ:بـس السـباحـةV والـع:مـة الـتجاريـة ChrisCan	Siriano أعـادت الـع:مـة الـتجاريـة لـ´زيـاء 
أدوار مصانع اõياطة لتطوير أقنعة الوجه وغيرها من معدات اMماية Vقدمي الرعاية الصحية. 

 إن Inditex، الشركة اgم للع:مة التجارية ل´زياء Zara تنتج أيضًا أقنعة ومعدات أخرى في وطنها إسبانيا. •

وللتنبيه فمهما فعلت:  

@ يـجب أن تـتبع عـ:مـتك الـتجاريـة خـطى Amazon، الـتي واجـه رئـيسها الـتنفيذي Bezos	Jeff وهـو أحـد أغـنى الـرجـال •
فـي الـعالـم؛ رد فـعل عـنيف بـعد اwعـ:ن عـن صـندوق إغـاثـة عـام يـدعـو الـناس لـلتبرع Vـوظـفي أمـازون اVـتعاقـديـن، فهـذا فـيه 

استهانة وعدم احترامٍ Vشاعر كثيرٍ من جماهيرها وخاصة أن اgزمة قد حطّت باúميع وأثرت سلباً على اúميع. 

 Post-crisis	plans زمةVخطط <ا بعد ا 

- قـم بـوضـع نـهج إداري @سـتعداد للمسـتقبل، تـقوم مـن خـ:لـه الشـركـة بـالـبحث عـن فـرص الـعمل اúـديـدة، واتـخاذ 

إجـراءات اسـتباقـية والـبدء فـي ا@سـتعداد للحـظة "الـتالـية" (مـا بـعد اMجـر الـصحي)، وûـديـد اèـتوى اgكـثر صـلة 

وتأثيرًا في ذلك الوقت، حيث Üكنك ذلك من: 

زيـادة السـيطرة: حـيث تـكون الشـركـة مُسـيطرة بـشكل أكـبر، ولـديـها قـدرة عـلى الـتعامـل بـشكل أفـضل ▪

بعد انتهاء هذه اgزمة وذات استعداد مُسبق ومتوقع ل´حداث. 

اسـتغOل الـوقـت وتـوفـير ا<ـال وتـقليل ا±ـاطـر: وذلـك فـي مـرحـلة الـتعافـي مـن اgزمـة مـن تـصحيح واعـادة ▪

هيكلة وتفعيل السياسات وا@جراءات. 

Çـقيق السـبق وا<ـيزة الـتنافسـية: فـاúـمهور يـفضل الشـركـات واVـنظمات الـتي تـرافـقه وتـعايـشه فـي كـافـة ▪

أوقـاتـه، وبـالـتالـي سـتكون جـاهـز وقـوي ومـتÉ فـي وقـتٍ @ يـزال فـيه اúـميع مـشغو@ً بـاحـتفا@ت الـقضاء عـلى 

هذا الفيروس ومحاولة النهوض ونفض غبار هذه اgزمة.  
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وفـي اõـتام... ñـنب ردود الـفعل الـعشوائـية الـعاطـفية، واتخـذ قـرارات ذكـية، واسـتخدام الـبيانـات واgرقـام الـواقـع 

اMـالـي لـصنع قـراراتـك الـتسويـقية، واgهـم مـن ذلـك @ داعـي لـلخوف... نـحن جـميعاً ومـعاً نـواجـه هـذا الـوبـاء، 

أصـدقـاؤك وأعـداؤك وشـركـاؤك ومـنافـسوك يـواجـهون نـفس التحـديـات الـتي تـواجـهها، لـذا اجتهـد لـوضـع عـملك فـي 

أفـضل وأحـسن مـا تسـتطيع خـ:ل هـذه اgوقـات الـعصيبة، وسـيكون هـناك ضـوء فـي نـهايـة هـذا الـنفق اVـظلم، فـابـق 

على قيد اMياة وأظهر تأثيرك عزيزي اVسوق. 

Stay	safe	out	there	
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