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التسويق خلال الأزمات 

محمد مروان الرز 
ماجستير إدارة الأعمال - جامعة دمشق 

 Stay	alive	and	show	your	impact ...ابق على قيد الحياة واظهر تأثيرك

لـم أجـد أفـضلـ منـ هـذه الـعبـاـرة لبــدايةـ مقـاـلتــي وذلكـ بـعدـ كمـيـةـ التـشـاـؤم والسـلـبـيـةـ الـذي واجهـتـهـ وعاـيشـتـهـ 
ونـاظـرتـه لـعـدة مـلاّك لمـشـاريـع وأعـمـال وشـركـات وذلـك بـعـد الـوبـاء الـفـيـروسـي (فـيـروس كـورونـا والمـعـروف 
إلــى تــوقــف ضــخ  ب COVID-19 والــذي ضــرب مــعــظــم دول الــعــالــم إن لــم يــكــن أغــلــبــهــا وصــولاً  عــلــمــيــاً 

الدماء لأغلبية المشاريع المحلية والدولية والعالمية وإجبار الجميع بالحجر الصحي المنزلي. 

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

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

الـعملاء والـذيـن يـصبحون وخـاصـة فـي الأزمـات أكـثر حـذراً، أكـثر اطـلاعـاً، ممـا يـجعل 

المـسوقـين غـير واضـحين بـشأن مـا يـجب عـليهم فـعله أو عـدم الـقيام بـه فـي أعـمالـهم، وهـذا 

يـصل بـالـكثير مـن المـسوقـين لخـروج الأمـور عـن السـيطرة وإعـلان الفشـل الـتسويـقي، ولـكني أتحـدث هـنا بـصفتنا رواد 

أعـمال قـياديـين ومـؤثـريـن مـكللين بـالـقدرة عـلى الـصمود واتـخاذ الاجـراءات والـقرارات الـتي سـتجعلنا نـواجـه ونـعايـش 

هذه الأوقات بأفضل ما يمكن. 

كيف يجب أن تكون العملية التسويقية خلال الأزمات وخاصة في أزمة الفيروس التاجي الحالية؟ 

especially	in	the	current	,How	should	markeCng	be	during	crises	
?coronavirus	crisis	

أرفـق لـكم فـي مـقالـتي هـذه بـعضاً مـن الخـطوات والحـلول الـعلمية الـهامـة والـتي تـصلح لأغـلب المـشاريـع والمـؤسـسات، 

وتستهدف المهتمين بترقية وتطوير العملية التسويقية والحفاظ على جودتها وفعاليتها. 

 Back	off	but	don't	disappear تراجع ولكن لا تختفي

- ربمـا فـي هـذه الحـالـة أو الأزمـة لا يـجب أن تـقول أو تـفعل الـكثير وبـالـتالـي دع خـطوتـك الأولـى هـي تـدقـيق مـا تـقوم 

بـتشغيله حـالـيًا أو مـاهـو قـيد الإعـداد، قـم بـتعديـل الحـملات الـتسويـقية والجـداول الـزمـنية لـلمحتوى المجهـزة سـابـقاً، 

ومـن ثـم طـرح ومـناقـشة ومـن ثـم اخـتيار الاسـتراتـيجيات الـتسويـقية الـتي تحـاكـي الـوضـع الحـالـي مـع الأخـذ بـعين الاعـتبار 
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هــنا أن الاســتراتــيجيات يــجب أن تــختلف اعــتماداً عــلى الــقطاع والــوضــع والحــديــث هــنا يــتضمن أغــلب الأعــمال 

الــتجاريــة ولا يــشملها وذلــك لــوجــود بــعض المــشاريــع الــتي شــكلت هــذه الأزمــة تــصاعــدا لــها فــي تحــقيق المــبيعات 

والأرباح. 

- حـدد مـا يـجب إيـقافـه مـؤقـتًا عـلى الـفور ومـا الـذي يمـكن الاسـتمرار فـيه وألـفت انـتباهـك عـزيـزي الـقارئ أنـني 

تحـدثـت عـن الإيـقاف ولـيس الإلـغاء بـشكل كـامـل لإنـه مـن المحـتمل أن تـكون أشـياء كـثيرة عـلى مـا يـرام بمجـرد أن 

ينحسر تفشي المرض. 

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

قـامـت بـتبديـل إعـلانـات المـركـبات الخـاصـة بـها لحـملة اسـتجابـة Coronavirus)، وهـذه دائـمًا مـا يـجعلك مـثير 

للإعجاب وتحسد عليها في عالم التسويق.  

 Read	the	Waves اقرأ وحلل الأمواج العاطفية لجمهورك

- راقـب عـن كـثب المـشاعـر الـعامـة والـتجاريـة والجـمهور المسـتهدف الخـاص بـك خـلال هـذه الـفترة المـكثفة، لأنـه مـن 

المــمكن أن تــتغير فــي ومــضة… عــلى ســبيل المــثال: كــان طــرح المــنشورات الــتسويــقية المــتعلقة بــأزمــة الــفيروســات 

الـتاجـية سـواء الـعامـة أو الـفكاهـية مـنطقيًا فـي الأيـام الـقليلة الأولـى، إلا أنـه فـي غـضون بـضعة أيـام، تحـولـت المـشاعـر 

الـعامـة المـتعلقة بهـذه المـنشورات ومـشاركـات وسـائـل الـتواصـل الاجـتماعـي مـن الـشكر والـضحك إلـى الإرهـاق ومـن ثـم 

أفكار ومشاعر محبطة ومتخوفة وصولاً للشعور بأن الشركات تهدف إلى الاستفادة من موقف خطير. 

- حـيث تـأتـي المـشاعـر الـعامـة عـلى شـكل مـوجـات أثـناء الأزمـات ويمـكن أن تـتأرجـح بـين الـضحك والمـزاح ثـم الـذعـر 

والــغضب والإحــباط والسخــط والحــزن وغــيرهــا، وبــالــتالــي يــجب أن تــأخــذ تــقييماتــك الــتسويــقية الأســبوعــية هــذه 

الموجات في الاعتبار لتشعر جمهورك بوجودك معهم ومعايشتك لواقعهم واحترام مشاعرهم وهمومهم. 

 stay	top	of	mind اِبقَ في صدارة الذهن بالنسبة لجمهورك

- لـن تـكون الـعديـد مـن قـنوات الـتسويـق الـتقليديـة فـعّالـة، سـيتم إلـغاء الأحـداث والمـؤتمـرات، وسـتكون لافـتات الـبناء 

غـير فـعالـة وسـتكون أمـام الـتفاعـلات وجـهًا لـوجـه حـواجـز ضخـمة وغـيرهـا مـن المـعوقـات، 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 الجماهير. 
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- فـيجب أن تـبقى الـعلامـات الـتجاريـة مـتزامـنة مـع عـواطـف وعـقول جـمهورهـا وشـركـائـها "إنـك بـحاجـة إلـى الـتواصـل 

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

لـذلـك اسـتمع دائـمًا لـهم وراقـب مـعنويـات الـسوق وحـاول الحـفاظ عـلى ارتـباطـك مـع المجـتمع وسـوقـك المسـتهدفـة 

وذلـك مـن خـلال تـركـيز كـافـة جـهودك فـي هـذه الازمـة لـلاهـتمام بـالـقنوات الـرقـمية أو الـسوشـال مـيديـا (مـوقـعك عـلى 

الويب - الفيس بوك - تويتر - واتساب…). 

- امـنح زوارك سـببًا لـلعودة والمـشاركـة مـن خـلال تـطويـر أو تـوسـيع اسـتراتـيجية المحـتوى الخـاصـة بـك عـلى الـسوشـال 

مـيديـا، فـالآن هـو الـوقـت المـناسـب لـبناء إسـتراتـيجية قـويـة ومـتماسـكة لـلمحتوى تهـدف إلـى إعـلام وتـثقيف جـمهورك 

مـن خـلال أشـكال مـختلفة مـن الـوسـائـط (مـقالات، مـدونـات، فـيديـو، مـقابـلات، دراسـات الـسوق، وغـيرهـا) ومـيّز 

نفسك عن المنافسين. 

- 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 لأنـه مـن المـمكن أن تـعزز تجـربـة مـوقـعك عـلى 

الويب وتمنحك ميزة تنافسية تستحق الاهتمام والنظر. 

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

المـساواة مـع الشـركـات الأخـرى فـي الـسوق، فـقد يـكون الـوقـت المـناسـب الآن لـلنظر فـي إعـادة الـتصميم وإنـشاء مـوقـع 

جديد من الألف إلى الياء للبقاء في المقدمة. 

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

لأنـه وبـنهايـة هـذه الأزمـة سـيكون هـناك فـائـزون وخـاسـرون، والـعلامـات الـتجاريـة الـذكـية هـي الـتي تـتميز ب كـيفية 

مـواجهـتها وقـولـبتها وسـرعـة تـعديـل خـططها واسـتراتـيجياتـها بـالمـقارنـة مـع الـعلامـات الـتجاريـة الـتنافسـية، فـيجب أن 

تترك أثرها بعمق في ذهن جمهورها ". 

أظهر مسؤوليتك الاجتماعية responsibility	social	your	Show (هامة جداً)  

- "إن أي كـيان، سـواء كـان مـنظّمةً أو فـرد، يـقع عـلى عـاتـقه الـعمل لمـصلحة المجـتمع كـكل" هـذا مـا نـادت بـه مـعظم 

المـنظمات ودعـمته وشـجعته خـلال حـقب مـن الـزمـن ولـكن عـزيـزي… الـكلام رخـيص، فـلقد انتهـت أيـام الـكلمات 

الـصاخـبة والمـبتذلـة، فـمع اسـتمرار انـتشار COVID-19 بسـرعـة فـي جـميع أنـحاء الـعالـم، رأيـنا بـعضاً مـن الـعلامـات 
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الـتجاريـة - خـاصـة تـلك الـتي تـضررت بشـدة - تـتراجـع عـندمـا يـتعلق الأمـر بـالـعلاقـات الـعامـة والـتسويـق، فـي حـين 

يقول بعض الخبراء أن العلامات التجارية يجب ألا تصرخ من أسطح المنازل في الوقت الحالي. 

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

الرخاء؟ هل أحدثت ضوضاء بشأن رعاية العملاء والمجتمعات أو البيئة؟ 

عـذراً فـالـيوم قـد أضـحى جـمهورك ومـجتمعك هـم الأحـوج لـلدعـم الحـقيقي، لـقد حـان الـوقـت لـوضـع أمـوالـك لخـدمـة 

مـجتمعك وبـيئتك بـل عـائـلتك وأقـاربـك، لـقد حـان الـوقـت لـلوفـاء بـالـوعـود الـتي قـطعتها لحـد الآن بـعد أن أصـبح 

العالم في قبضة جائحة قاتل، لقد حان الوقت لإظهار مسؤوليتك الاجتماعية. 

ولكن هل يمكنك حقًا يا ترى؟  

- تــعالــو لنســتعرض بــعضاً ممــا قــدمــته بــعض الــعلامــات الــتجاريــة الــعالمــية مــن اســتجابــة ســريــعة لمــسؤولــياتــها الــبيئية 

والمجتمعية في ظل جائحة كورونا الحالية: 

أطــلقت Nike حــملة inside	play لــتشجيع الــناس عــلى "الــلعب فــي الــداخــل" فــي ظــل الحجــر الاجــتماعــي والــصحي •
وقالت: "إذا حلمت باللعب لملايين حول العالم، فهذه هي فرصتك الآن". 

وقـد سـاعـد بنشـر الحـملة أيـضًا مـن قـبل سـفراء عـلامـة Nike الـتجاريـة بمـا فـي ذلـك كـريسـتيانـو رونـالـدو ومـايـكل جـوردان 
 .COVID-19 وليبرون جيمس، كما وتبرعت الشركة بـ ۱٥ مليون دولار لجهود مواجهة

نشـرت شـركـة McDonald’s إعـلانًـا يُظهـر انـفصال أقـواسـها الـذهـبية لـلإشـارة إلـى الـتباعـد الاجـتماعـي، وطـرحـت شـركـة •
Coca-Cola إعــلانـًـا فــي مــيدان الــتايمــز بمــديــنة نــيويــورك ووســعت المــساحــة بــين الحــروف الــتي كــتبت بــها اســمها لــعلامــتها 

التجارية للإشارة أيضًا إلى البعد الاجتماعي. 

تــبرع، تــبرع، تــبرع مــن المــشجع أن نــرى شــركــات كــبيرة مــثل Krah-Heinz وKFC وBacardi تــتبرع بــالمــلايــين لجــهود •
التعافي والبحث. 

تـبرعـت شـركـة Kopiko الـتجاريـة لـلقهوة بـالمشـروبـات بمـا فـي ذلـك المـياه المـعبأة والـقهوة المـثلجة لـتغطية سـتة مسـتشفيات •
و۱٥۰۰ عامل صحي و۲٥۰۰۰ فرد عسكري خلال الأسبوع الأول من الحجر الصحي المجتمعي في مانيلا. 

 نـظمت شـركـة الاتـصالات الـسنغافـوريـة Starhub ثـلاث مـبادرات أسـاسـية لـلمساهـمة بمـبلغ ۳۰۰۰۰۰ دولار سـنغافـوري •
فـي صـندوق الـشجاعـة، وتجـميع ۲۰۰۰ حـزمـة رعـايـة اجـتماعـية للمسـتفيديـن ذوي الـدخـل المـنخفض، والمـساعـدة فـي تحـمل 

شهر واحد من تكاليف إيجار المساكن لـ ۲۰۰۰ من كبار السن ذوي الدخل المنخفض. 

يـقوم مـطعم الـبرجـر المـالـيزي myBurgerLab بـتوسـيع طـاقـمه لمـساعـدة كـبار الـسن وذوي الحـركـة المحـدودة عـلى الـتسوق •
وتـشغيل مـهامـهم خـلال هـذه الـفترة مـن الحـركـة المـقيدة، وذلـك نـظرًا لأن طـلبات الـبرجـر تـضاءلـت ولـدى المـوظـفين المـزيـد مـن 
الـوقـت فـي أيـديـهم، فـإن هـذه الإيمـاءة الـصغيرة لا تـخفف الأعـباء عـلى كـبار الـسن فحسـب، بـل تـعزز أيـضًا صـورة الـعلامـة 

التجارية على المدى الطويل. 

 أطـلقت شـركـة الاتـصالات الـسنغافـوريـة Circles.Life إعـلانـًا يـحتوي عـلى صـورة لمُـعقم DeGol الـيدوي مـع اسـتبدال •
كــلمة "DeGol" بــكلمة "Data" قــائــلة: قــد لا نــتمكن مــن حــمايــتك ضــد ۹۹.۹٪ مــن الجــراثــيم ولــكن نــحافــظ عــلى 

سلامتك من خلال الاشتراك عبر الإنترنت بنسبة ۱۰۰٪ داخل المنزل مجانًا. 
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 أطــلقت شــركــة Tech مــن جــانــبها مــوقــعًا تــعليميًا للمســتخدمــين لــلوصــول الســريــع إلــى المــعلومــات الاســتشاريــة والأرقــام •
والإحـصائـيات الحـية، والأفـضل مـن ذلـك هـو تـبرع الشـركـة بمـبلغ ۲٥ مـليون دولار أمـريـكي مـن الاعـتمادات الإعـلانـية لمـنظمة 
الـصحة الـعالمـية والـوكـالات الحـكومـية وتـعاونـها مـع حـكومـة سـنغافـورة لـتنفيذ بـرنـامـج دردشـة آلـي عـبر الإنـترنـت لمـساعـدة 

المواطنين على الأسئلة الأكثر شيوعًا. 

•	G الـوصـول المجـانـي إلـى إمـكانـات مـؤتمـرات الـفيديـو المـتقدمـة لجـميع عـملاء Hangouts	Meet ومـن الجـيد أيـضًا فـي شـركـة
Suite وEducaCon	for	Suite	G عالميًا. 

وقـفت LVMH أيـضًا إنـتاجـها المـعتاد لـلعطور Dior	ChrisCan وGuerlain وGivenchy واسـتبدلـته بمطهـر الـيديـن •
ليتم توزيعه مجانًا على المستشفيات في فرنسا. 

 تعهـدت Diageo أيـضًا بـتوفـير GNS كـحول إيـثيل قـوي بنسـبة ۹٦٪ لـصنع المـعقمات وتـوزيـعها ويـقال أن المـبلغ المـمنوح •
يكفي لإنتاج ۸ ملايين زجاجة من المطهرات اليدوية. 

 أعـادت الـعلامـة الـتجاريـة لـلأزيـاء Siriano	ChrisCan والـعلامـة الـتجاريـة لمـلابـس السـباحـة ColeGo	Karla تـعيين •
أدوار مصانع الخياطة لتطوير أقنعة الوجه وغيرها من معدات الحماية لمقدمي الرعاية الصحية. 

 إن Inditex، الشركة الأم للعلامة التجارية للأزياء Zara تنتج أيضًا أقنعة ومعدات أخرى في وطنها إسبانيا. •

وللتنبيه فمهما فعلت:  

لا يـجب أن تـتبع عـلامـتك الـتجاريـة خـطى Amazon، الـتي واجـه رئـيسها الـتنفيذي Bezos	Jeff وهـو أحـد أغـنى الـرجـال •
فـي الـعالـم؛ رد فـعل عـنيف بـعد الإعـلان عـن صـندوق إغـاثـة عـام يـدعـو الـناس لـلتبرع لمـوظـفي أمـازون المـتعاقـديـن، فهـذا فـيه 

استهانة وعدم احترامٍ لمشاعر كثيرٍ من جماهيرها وخاصة أن الأزمة قد حطّت بالجميع وأثرت سلباً على الجميع. 

 Post-crisis	plans خطط لما بعد الأزمة 

- قـم بـوضـع نـهج إداري لاسـتعداد للمسـتقبل، تـقوم مـن خـلالـه الشـركـة بـالـبحث عـن فـرص الـعمل الجـديـدة، واتـخاذ 

إجـراءات اسـتباقـية والـبدء فـي الاسـتعداد للحـظة "الـتالـية" (مـا بـعد الحجـر الـصحي)، وتحـديـد المحـتوى الأكـثر صـلة 

وتأثيرًا في ذلك الوقت، حيث يمكنك ذلك من: 

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

بعد انتهاء هذه الأزمة وذات استعداد مُسبق ومتوقع للأحداث. 

اسـتغلال الـوقـت وتـوفـير المـال وتـقليل المخـاطـر: وذلـك فـي مـرحـلة الـتعافـي مـن الأزمـة مـن تـصحيح واعـادة ▪

هيكلة وتفعيل السياسات والاجراءات. 

تحـقيق السـبق والمـيزة الـتنافسـية: فـالجـمهور يـفضل الشـركـات والمـنظمات الـتي تـرافـقه وتـعايـشه فـي كـافـة ▪

أوقـاتـه، وبـالـتالـي سـتكون جـاهـز وقـوي ومـتين فـي وقـتٍ لا يـزال فـيه الجـميع مـشغولاً بـاحـتفالات الـقضاء عـلى 

هذا الفيروس ومحاولة النهوض ونفض غبار هذه الأزمة.  
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وفـي الخـتام... تجـنب ردود الـفعل الـعشوائـية الـعاطـفية، واتخـذ قـرارات ذكـية، واسـتخدام الـبيانـات والأرقـام الـواقـع 

الحـالـي لـصنع قـراراتـك الـتسويـقية، والأهـم مـن ذلـك لا 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 خـلال هـذه الأوقـات الـعصيبة، وسـيكون هـناك ضـوء فـي نـهايـة هـذا الـنفق المـظلم، فـابـق 

على قيد الحياة وأظهر تأثيرك عزيزي المسوق. 

Stay	safe	out	there	
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