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Marketing truyén miéng chi phi thap, hiéu qua cao

arketing truyén miéng (word of mouth marketing - WOM) ngay cang tr&

thanh modt chiéc luge khong thé thiéu trong hoat dong marketing cua

doanh nghiép. Khach hang cé xu hudng tin vao 16i khuyén tir ngudi than,
ban be hon la tin vao quang cao.

Thuec té€, trén thé€ gidi, rat nhiéu nhin hang da ¥ng dung marketing truyén
miéng. WOM thuong dugc tao ra tir nhirng s kién hoanh trang, dac biét 1a nhirng
su kién theo ki€u Guinness. Tai Philippines, trong ngay 1&é Tinh nhan nam 2004,
kem danh rang Close-up da 1ap ky luc Guiness véi 5.327 cap hon nhau trong 10
gidy. Sau do, thi phan cua Close-up tang 1én nhanh chdng, dong thoi hinh anh
“cho ban sy ty tin” cia Close-Up ngay cang dugc cung c6, nhat 1a gidi tré.

O viét Nam, nim 2005, thuong hiéu sira C6 gdi Ha Lan di 1ap ky luc Guiness véGi
btrc tranh vé bing tay 16n nhat thé gidi. Buc tranh cé kich thudce 882,19 m?, do
1.445 em thi€u nhi Viét Nam tu6i tir 6 dén 14 thyce hién trong vong 7 ti€ng rudi,
st dung hét 700 kg bot mau. TAt nhién, sau su kién nay, thuwong hiéu C6 gai Ha
lan cang khang dinh dugc vi tri ctia minh ddi véi khach hang muc tiéu truc ti€p
la cac em thiéu nhi va gian ti€p 1a ca cic bac phy huynh théng qua moét ky luc
th€ giGi day y nghia.

Chi véi hai vi dy nay ta da thay duge sire anh hudng va hiéu qua vo cung to
16n cuia marketing truyén miéng. Tai sao WOM lai ngay cang dugc wa chudng va
Ung dung nhw vay? La bai, Sy phat trién cta cac cong nghé giao ti€p cd nhan nhw
blog, chat, tin nhin dién thoai, thu dién tir... giup tang téc do, tAn dung dugce
nhirng 1gi ich cia marketing két ndi; hi€u biét marketing clia nguwdi mua hang
tang 1én; sy nhiéu loan thong tin quang cdo; sy phan doan ngay cang 16n cua
truyén théng da lam thu nho cic nhédm ngudi ti€p nhan thong tin; céng nghé
chan quang cdo mdéi giip nguoi xem chu dong han ché€ va bo qua nhitng thong
diép quang cdo khdéng mong dagi, v.v...

Trén co sG nhing 1gi ich truyén miéng vo cung to 1én dod, chiing td6i mong
mudn cudn sach nay sé 1a chia khéa ma ra canh cra thi truong rong 16n cho san
pham cua ban. Tran trong gidi thiéu tGi ban doc cudn vo cung hitu ich nay!

Thang 4 nam 2013
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LOI MO BAU

ay 1a cuon sach danh cho nhirng nguwdi mudn ban hang.

Marketing truyén miéng khong chi danh cho cac tap doan da qudc gia vdi

ngan sach marketing khong 16. Cac y twdng va thong tin thyce t€ ma ban tim
thay & day that sy c6 ich cho chu tiém giat 13, chi nha hang hay nha sy ké ca cac
cOng ty trong danh sach Fotune 500. Ban khong nhat thi€t phai 1a thién tai
marketing hay nhan vién ti€p thi ctia cac tap doan 16n. Tai sao vay? BGi vi
marketing truyén miéng khéng phai chi nhitng ngusi lam marketing hay nganh
marketing, ma vé nguoi that va ly do tai sao nhirtng ngudi nady mudn ndi vé ban
va hang hoda cua ban.

Ké tir day, toi sé str dung thuat ngir hang héa thay cho cac san pham va dich
vu. Marketing truyén miéng cé hiéu qua véi moi san pham va dich vu. N6 ciing
hiéu qua véi sy nghiép 16n lao, y tudng, cong viéc tir thién hay cac t6 chie - bat
ky diéu gi ma ban mu6n moi nguoi dé cap dén.

T6i 1am viéc trong nganh marketing rat 1au nhuwng chua bao gio ¢é ngan sach
nao cho marketing. Tuy vy t6i van ban dugc nhiéu hang hda. Moi thanh cong
cua toi mdt nira 1a nho sang tao va mot nra 1a nho tro chuyén vdi nhiéu nguoi.
Lic do t6i chuwa nhan ra diéu nay nhung nhirng gi téi da lam ngay nay dugc biét
dén dudi thuat ngr marketing truyén miéng - tham gia vao cudc tro chuyén
hang ngay cua moQi nguoi.

D& lam marketing gidi rat don gian

Mot trong nhitng diéu quan trong nhat td6i hoc dugce 1a marketing truyén
miéng don gian tGi mirc moi ngudi quén mAat ring nd hién nhién va ré rang 1a
vay. MOi ngay t6i nhan duge hang chuc cudc dién thoai va email. Tir cong ty nho
tGi cOng ty 16n, tat ca moi nguwdi déu mudn td6i huéng dan ho. Cé nhiéu cudn
sach hay vé dé tai nay nhung chung thuong qua chuyén siu hoac mang ning
tinh 1y thuyét. Duong nhu khong c¢é cudn sich don gidn ndo vé cich bit dau
truyén miéng.

Cudn sich nay liét ké nhitng hoat dong it t6n kém va ban c6 thé thyc hién
ngay hom nay dé bit dau cong cudc truyén miéng. O day cé hang tram y tudng.


Administrator
Typewritten Text
LỜI MỞ ĐẦU

Administrator
Typewritten Text

Administrator
Typewritten Text


Ban c6 thé bit dau vSi nhitng budce co ban nhu: dit tén sin pham théng minh,
mé mot dich vy dac biét, lwa chon dong phuc, trau chu6t mot email, hay to ra
lich su hon vé&i khach hang.

Moi nguoi thuong ndi toi da khién marketing tré nén qua don gian.

Toi khdéng dong y vay. Marketing khong nén phire tap va marketing tot khong
bao gio phuic tap.

bay khong phai cu6n siach vé cac phuong phap cao siéu, triru tugng. Ban sé
khoéng tim thay & day bat ky 10i khuyén nao yéu cau ban phai thué cong ty quang
cdo hay chi nhiéu tién. (T6i s& nhic ban mdt s6 phuwong phdp ton kém nhung
hiéu qua.) Bén ngoai co rat nhiéu cong ty quang cdo tuyét voi co thé gidp ban
tao ra sittc manh truyén miéng dang kinh ngac va t6i khuyén ban nén hgp tac véi
ho. Nhung day 1A mot cudn sach ty lam dé cap dén nhitng viéc ban c6 thé dé
khi€n moi ngudi ndi vé cong ty minh.

Loi hira
Sau khi doc xong cudn sach nay, ngay hém sau, ban c¢6 thé thi nghiém 1-2
phuong phap t6i dé cap dén ma khong phai chi qua 50 d6-1a hay vai gio. Ngay

tiép theo, sé ¢4 nhiéu ngudi ndi vé cong ty cta ban. M6t tuan con s6 do tang 1én.
Sau dd, ban cd thé tiép tuc va dau tw nhiéu hon.



L I A | [ VAN
Gici thiéu
0i nguoi déu thich tro chuyén.

Ai cling ¢6 1uc ndi vé san pham va dich vy, ¢ thé 1a ndi vé mau tdc, 6 to,
mady tinh, banh sandwich, chwong trinh TV va nugce rira san, nhitng nhu yéu
pham ho dung hang ngay, v.v...

Ngay lic nay, ngudi ta dang ndi vé ban va san pham ban ban. C6 thé ho chi ty
nhién dé cap tdi hay dang phé binh gay git. Cé thé 16i phé binh dé duge diang
trén Amazon va sé cd 20 triéu nguoi doc duge truge khi quyét dinh mua hang
hda cua ban.

Hoac - dé cling cd thé 1a mot 10i khen nhe nhang ring ho yéu thich viéc ban
dang lam va ban be ctia ho nhat dinh phai thir hay tai sao ban t6t hon nhiing
nguoi khdc hay cong tac vdi ban that tuyét.

C6 thé ho sé nodi nhitng diéu tot dep nay véi hang xdm, dang trén blog hay viét
nhan xét trén Amazon, noi 20 triéu ngudi sé doc va quyét dinh mua san pham cua
ban. buwong nhién ban rat mudn diéu nay xay ra va thuc té khong khé dé hién
thuwe hoa no.

Muc tiéu ctia marketing truyén miéng la tao ra cudc déi thoai tich cye, cho du
ban kinh doanh bat dong san, thach rau ciu hay dong co phan Iyc. Nguoi tiéu
dung sé hoi ngudi khac vé ban trudce khi quyét dinh ¢6 mua hang ciia ban hay
khong. Chung ta tham khéo y kién nhitng ngudi minh tin ciy - ban be, gia dinh,
déng nghiép va nhitng nguodi cé nhu cau gidng chung ta - khi bat dau tim mua
thir gi do. Khong phai 1a cac doan phim, tap sach quang cao hay danh ba dién
thoai.

Vay marketing truyén miéng la gi? Trong cudn sach nay toi dinh nghia dé la
“dwa cho moi nguoi ly do dé ndi vé san pham cua ban va tao diéu kién dé cudc
trd chuyén dién ra.”

Cudi cung, marketing kha don gian: Néu moi ngudi thich hang hda cia ban va
tin tudng ban thi sé khuyén ban be hgp tdc véi ban. Hay hoc cach lam cho ngudi
tiéu dung that sy hanh phuc.

Hiéu dugce khai niém nay, theo dudi nd dén cung, ban sé tré thanh nha



marketing truyén miéng thanh cong.
Khong chi la marketing

Trén danh nghia thi cudn sach nay dé cap dén mot phuwong phap marketing cu
thé. Nhung sy thue, nd nodi vé mot triét ly kinh doanh maéi mé (va cach s6ng cung
triét ly do).

NG thé hién sy trung thye va long nguéng mo, 1am cho moi ngudi vui vé.

NG 1a mot triét ly don gian, mot quy tic vang mdéi:
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Khi moi nguoi tin twdng ban, ho sé ndi tét cho ban. Hay chiéu 1ong ho, truyén
cam hirng cho ho va ho sé mang ban bé ciia minh dén véi ban.

Néu khach hang khong ndi vé hang hda cia ban thi ban sé phai tra tién cho
bdo chi va cdc chuwong trinh TV dé lam diéu do cho ban. DS 1a 1y do ban thay rat
nhiéu quang cdo ngi coc va kem danh rang.

Marketing truyén miéng khong don thuan 1a marketing. No khién hang hda va
cOng ty cua ban dang dé ngudi khac ndi dén. Lam thé nao dé ban tré thanh chu
dé dang ban tan?

San bang san choi

Marketing truyén miéng co hiéu qua cho doanh nghiép & moi quy mo. Ban
khong can phai ¢ mot trang web bit mit, & trong mdt nganh cong nghiép phd
bién hay s hitu mdt cong nghé méi diy sang tao. Ban c¢6 thé thanh c6ng néu
lam trong mot tap doan khéng 10, hay véi mot clra hang don 1€ khong ¢ tién



quang cao.
Ban chi cAn mang dén cho moi nguoi mot diéu gi dé dé duge ho ndi dén.

T6i yéu Tiém cit téc Mario & Chicago. Khi t6i bude vao cung con trai bon tudi
cua minh, ho moi td6i mot ly cocktail va dua cho thiang bé mot chiée 6 t6 db choi.
DPay la ctra hang danh cho nam gidi.

Toi ké vGi cac 6ng b6 khac & nha tré. Pé tai nay xuat hién trong céc bira tiéc.
D6 1a diéu dau tién nay ra trong diu toi khi cé ngudi nhic dén cit tdc.

Két qua: Mot hang dai cdc 6ng bd va con xé&p hang trudc cira tiém moi th
Bay. (Tiém cit tdc Supercuts trén con phd bi 1ang quén.)

Khi t6i con doc than, khong c¢é nha hang nao tot hon cho cac cudc hen nhw
Otello’s & Washington, D.C. Khi t6i dén cung moét ¢d gdi, chi nha hang chao
ching t6i trude bira an: “That vui khi dugce gap lai quy khach. Chung t6i rat vui vi
quy khach da dén.” (buong nhién 6ng ta khong biét t6i 1a ai.) Sau bira tdi, 6ng
tang chung t6i hai ly rugu vira tién. Ong chu nha hang biét ciach khién ban gidng
mOt ngudi giau ¢d hao phdng. Ban cb thé doan 6ng ta sé nhan dugc bao nhiéu
10i truyén miéng.

C6 hang tram vi du vé cach don gidn dé khién moi ngudi ndi vé ban (phan 16n
déu khong can dung tGi rugu).

Seth Godin goi do 1a “thu hut sy chu y” trong cudn sach Purple Cow (Con bo
t{a) cia minh. Pang chud y nghia 14 ddng nhic t&i, ddng néi dén. P4S 1a khai niém
gdc ré cua marketing truyén miéng.

Khong phai la Internet

Mot trong nhitng nhan thite sai 1am vé marketing truyén miéng dé 1a cho rang
né chi dién ra trén mang. Vai tro cia internet va cich lién lac mdi nh¢ internet
chic chin 12 hai yéu t6 quyét dinh sy lan truyén ddt ngdt cua truyén miéng. Blog
va truyén théng xa hoi ciling rat quan trong bdi ching cho phép nhiéu ngudi chia
sé y twdng. Tuy nhién do chi la mot phan - chi khoang 20% sy truyén miéng dién
ra trén mang. Khi déng vai tro quan trong, mang thuong tao ra 80% cac cudc doi
thoai truyén miéng nhung chung thuong dién ra trye ti€p ngoai doi. Vi vay, toi
xin phép xin 16i truge. Rat nhiéu vi du t6i dung lién quan dén nhirng viéc ban cé
thé€ lam vdéi internet. Cac cau chuyén nay thuong la cac vi du tét. Toi ndi vé blog
va cac cdng dong truc tuyén bdi sy truyén miéng ban gap & do rat dé nhan thay -



dugc viét cong khai cho moi ngudi cung xem. Rat nhiéu 10i khuyén ban doc &
day sé bao gom nhimg viéc ban cé thé thye hién trén mang, bdi do 1a cach dé
nhat dé tiép cAn moi nguoi. Nhung truyén miéng khéng chi 1a internet va khéng
chi danh cho c6ng viéc kinh doanh trén mang.

Su truyén miéng that sy dién ra & nhiéu khong gian khac nhau. Ban an & mot
nha hang t6t. Ban nhic téi nd véi ddng nghiép & co quan. Mot trong s6 ho viét
email cho vg vé viéc nay. Nguoi vg viét email cho b6dn ngudi ban va ho an trua tai
dé. Hai ngudi nhic vé nha hang nay vdi cdc ban be khdc tai mot bira tiée va mot
trong s6 do viét blog vé nd. Ai do doc duge blog va ri ban dén an ¢ dé. Ho nhan
x6ét vé nha hang trén mang. Chac ban da hiéu van dé.

Marketing truyén miéng khién ching ta thanh that hon

Bay gio dén phan thu vi. Marketing truyén miéng chi hiéu qua néu ban c6 san
pham va dich vu t6t. NG chi hiéu qua néu moi ngudsi yéu quy va tin tudng ban.
Néu san pham va dich vu cua ban rat toi thi khong chién dich PR, quang cdo
truyén hinh hay thoéng bao trén trang web nao ctua ban cd thé khién nguoi tiéu
dung tin vao diéu ngugc lai va téc do truyén miéng trén internet lan truyén sy
that gan nhw ngay Iap tirc.

Ban khong nghe thiy nhiéu 10i truyén miéng tich cuc vé cac cong ty cap. Khi
truyén miéng thanh coéng, cic cong ty tot duge hudng quang cdo mién phi, tao
dugce sy chu y va mang lai nhiéu 1gi nhuan hon. Khi truyén miéng thanh cong
hon ntra thi cdc san pham to6i va cong ty kém bi trirng phat bang cac y kién tiéu
cuc va mat khach hang.

Hay nghi xem diéu nay co 1gi nhu thé nao véi ban va gia dinh. Ching ta co lyc
lugng x4 hoi mdi c¢6 thé thudng cho cac cong ty bang 1¢i nhuan, doanh s6 ban
hang va marketing mién phi néu ho déi xr t6t véi moi nguodi va tao ra san pham
tot. Lue lwong nay ciing sé khién cac coéng ty ngumng déi xir toi véi moi ngudi
bang cach 1am giam doanh sé ban hang.

Lan dau tién trong lich s kinh doanh hién dai, ching ta cé mét lyc lwong
dugc thuc diay bang dong co 1gi nhuan manh mé. Nhiéu nam nay, chinh phu va
luat su bao vé nguoi tiéu dung c6 gang st dung stic ép phap ly va du luan dé
khién cac cong ty doi x&r t6t hon vGi moi ngudi. Nhung toi ca 1a dong co 1gi
nhuan cé hiéu qua hon han.

D¢ 1a 1y do khi€n marketing truyén miéng thu vi dén vay. Moi nguoi co thé
thye hién duge. NG 1am ra tién, tao ra san pham va dich vu t6t hon khién nganh



kinh doanh phai trung thyrc hon va c¢6 dao dire hon. N6 tot cho tat ca ching ta.
Moi ngweovi dang néi vé ban

Sy that 1a moi ngudoi sé ndi vé ban cho du ban mudn hay khong. Cudc tro
chuyén da bat dau, vi vay ban cling c6 thé tham gia. RAt nhiéu cudc tro chuyén
dang dién ra trén mang. Hang triéu nguoi viét blog, hang triéu nguoi dang nhan
xét true tuyén va tim kiém ban trén Google.

Tuy nhién con nhiéu cudc tro chuyén khic dang dién ra ngoai doi. Ching ta
nodi chuyén vdéi ban be hoac thanh vién gia dinh trude khi mua mot mén hang.
Chung ta 1ang nghe ho trude khi dén ctra hang hoic nha hang. Va ching ta
khéng chi tim kiém 16i khuyén ma con giGi thiéu nhitng thit minh thich va
khuyén cdo nhitng th¢ minh ghét.

Vay con diéu tiéu cye thi sao? Néu moi ngudi ndi xau ban thi sao? Trir khi ban
c6 mdt cong ty hoan hdo, con khong thi diéu dé da dién ra roi.

Nhw vay ban chi ¢6 2 Iyra chon: Pé mac moi ngudi ndi vé ban, lan truyén tin
don va hiéu sai; hoac tham gia va khi€n né ¢ 1gi cho minh.

Diing vay, diéu do rat kho chiu.

LAn dau tién tim ki€m tén san pham cta minh trén cac blog, thudng ban sé rat
ngac nhién - ki€éu nhuw budc vao mot bira tiéc dong ngudi roi ti€éng cudi bong
nhu dirng 1ai va moi nguoi nhin minh.

Nhung no ciing rat khac. BGi moi ngudi dgi ban tham gia vao cudc tro chuyén.
Canh ctra dd md&, moi nguoi dang 1Ang nghe va mudn ban 1a mét phan trong do.
Vi vay hay tham gia.

biéu tuyét nhat 13, ban cang tham gia tich cuce thi cudc ddi thoai cang phat
trién va cang noi vé ban nhiéu hon. Hay nudi duéng nd, mang téi nhirng diéu tot
dep va cudc dobi thoai sé tré nén nang ddéng, tich cuce. P4 1a ndi dung cia cudn
sach nay - hoc cdch tham gia dung din va tin dung t6i da co hoi tuyét vdi nay.



Ghi chii danh cho dac gia
Cach bat dau

boc cudn siach nay.

Sau do thtr 4p dung mot s6 goi y don gian. Moi ngudi sé bat dau ndi vé ban chi
trong vai ngay.

Ti€p do, thye hién mot sO y twdng khac. Yén tam 1a sé ¢ thém nhiéu nguoi
ndi vé ban hon.

Va khi ¢6 co hdi, hay nghi vé triét ly sau marketing truyén miéng (co tén goi
Nhitng diéu siu xa & chuong 2). Phin nay phitc tap hon moét chut va chua can
ngay nhung quan trong hon. Khi cic y tuéng nay bat dau cé hiéu qud, moi nguoi
sé ndi vé ban va toén trong cong ty cia ban. Ho sé thich ban hon, va ban ciing sé
thich chinh minh, c6ng ty cua minh hon.

biéu do that tuyét.
Cac vi du, cau chuyén va so liéu

Cudn sach nay co rat nhiéu giai thoai, cAu chuyén va vi du. Chung déu cé that
nhung khéng phai ltic nao ciing dé chirng thue. Téi nghe nhiéu cau chuyén nho
sy truyén miéng va ban hiu nhuw khong tim thay cac dir liéu, con s6 hay thong ké
kho hiéu. Pay la Iyra chon ¢é muc dich.

RAt nhiéu cudn sach hay va nhiéu nguoén tai liéu cung cap nhimng phan tich va
di liéu chi ti€t vé cac hién tuwong va xu hudng dé cap trong cuon siach nay. Ngoai
ra, nganh nghién ciru truyén miéng phat trién cting mang tGi lugng dir liéu hiru
ich khdng 16. Tuy nhién, ddi véi muc dich cia ching ta trong cudn sach nay thi
diéu dé khong quan trong.

Muc tiéu Ia chia sé nhitng vi du c6 thé giup ban hi€u duge phép mau cua sy
truyén miéng va nhitng cAu chuyén c6 thé cho ban thay cich st dung phép mau
nay cho ban than.

Cac chi ti€t khong quan trong bang bai hoc.

Cudn siach nay l1a nhitng hanh ddng thiét thyc va don gian ma ban ¢ thé thuce



hién. N6 khong phai sach gidao khoa hay cac treong hgp nghién ciru kinh doanh
ma 1a cAu chuyén vé mdt phuong phap marketing méi don gian hon, hiéu qua
hon va dé tiép can hon véi nha kinh doanh trung binh. Cac con s6 doi khi ngan
can viéc ké cau chuyén do.

Nhirng diéu tuyét vei hon

Chung t6i ¢é ca mot trang web di kem cudn siach nay. Hay truy cap
www.wordofmouthbook.com. O do, ban cé thé tai vé cic bang tinh cia cudn
sach va tim thay rat nhiéu céng cy hiru ich khac. Va néu ban thich cac y tuéng
trong cudn siach nay, dirng quén truy cap www.wordofmouthbook.com bGi moi
ngay chuing t6i déu chia sé cac y twdng tuyét voi vé cach khién nhiéu nguoi ndi
vé ban hon. NG bao goém rat nhiéu tai liéu co thé tai vé, video, bang tinh, ban tin -
nhirng th ban hang mudn biét dé tré thanh nhi marketing truyén miéng thanh
cong.

Cudi cung, hay truy cip blog cua toi ¢ tén “Khi that, gid ma minh nghi dén
diéu d6 sém hon” & dia chi www.damniwish.com. T6i chia sé rat nhiéu y tudng
htru ich danh cho cdc nha marketing, cung nhiéu nguén tai liéu giup ban nim
vitng sy truyén miéng. P4 ciing 1a noi t6i thir nghiém va trinh bay rat nhiéu y
tudng ban sé doc & day.



Phan I. CAC KHAI NIEM CO' BAN

1. Marketing truyén miéng la gi?

Lam moi nguwoi tro chuyén
ay l1a dinh nghia vé marketing truyén miéng:
Cho moi nguoi ly do dé ndi vé hang hda cia ban
Tao diéu kién cho cudc tro chuyén dién ra dé dang

bon gian hon: P4 1a tat ca nhitng viéc ban ¢d thé lam dé khi€én moi ngudi tro
chuyén.

Né&u ban thich dung tir viét tit thi hay nghi theo ciach nay: Marketing truyén
miéng la marketing “CtoC”. Ban da nghe ndi vé marketing tir doanh nghiép tdi
doanh nghiép (business-to-business, viét tit 13 BtoB) va tir doanh nghiép t&i
ngudi tiéu dung (business-to-consumer, viét tit 1A BtoC). Marketing truyén miéng
la nhirng con nguwoi that sy tro chuyén vdi nhau - tir nguoi tiéu dung tdi nguoi
tiéu dung (consumer to consumer, viét tat 1A CtoC) - thay vi nha marketing 1a
nguoi noi.

That ra marketing truyén miéng la tir doanh nghiép - nguoi tiéu dung - ngudi
tiéu dung (BtoCtoC). Trong vai tro nha marketing, cong viéc cua ban la duwa ra
mot y twdng dang dé ndi dén. Khi mot ngudi nhic lai y twdng nay thi dé 1a sy
truyén miéng. Sau do tGi vong thit hai (thit ba, thit tw va ¢ nhw vay).

Ngay sau khi con trai ra doi, toi va vg nhin thay mot chuong trinh quang cao
hang tuan tai rap chiéu phim dia phuwong, noi nguoi ta khuyén khich ban mang
con tdi. Bay gio, ban co thé nghe tiéng la hét va thay tré em “binh” trong rap
chi€u phim!

That 1A mot y tudng tuyét voi! Bat ky cha me ¢é con mdi sinh déu biét rang co
thé ban sé khong bao gio duge xem phim cung nhau cho dén khi con ban du 16n
dé thay x4u ho khi di cung ban.

biéu dau tién chung toi lam 1a gi? Chung tdi goi cho moi 6ng bd ba me khac



trong toa nha va ri ho di cung ching t6i. Quang cdo ma ching toi nhin thay la
marketing truyén thong. 12 cudc ddi thoai ctia ching toi véSi cac bac cha me
khéc chinh xdc 1a marketing truyén miéng.

Tat ca Ia vé chir M thir hai

Su truyén miéng ludn tén tai v & bén canh ching ta. Piéu méi mé ndm & chiv
M th hai - marketing.

Marketing truyén miéng la marketing két hgp vdéi sy truyén miéng. b6 1a mot
hinh thic marketing mdéi, ¢4 thé bi€n thanh hanh dong, dé theo doi va 1ap ké
hoach nhw bat ky hinh thirc marketing nao.

Sy truyén miéng la cudc ddi thoai ty nhién gitta nhirng ngudi that. Marketing
truyén miéng tac dong 1én cudc ddi thoai nay dé moi ngudi ndi vé ban.

Sy truyén miéng l1a cudc ddi thoai gitra nhitng ngudi tiéu dung that su.
Marketing truyén miéng tham gia vao va két néi cudc ddi thoai dé - nhung
khong bao gio dugc thao tung, gia mao hay lam giam tinh trung thuc ctia nhirng
quy tic co ban bang bat cr cach nao.

Tai sao lai la bay gio?

Néu sy truyén miéng da ton tai tir rat 1au thi nhat dinh phai c¢6 ly do nao do
ma bong nhién nha marketing bat dau noéi vé nd.

biéu mdi mé 1a day: Cudi cung, ching ta da cé thé lam gi ddo.

NG phat trién tir chuyén vat vanh thanh hanh dong, tir mot thit chi xay ra
thanh mdt thir ban ¢d thé tac dong. Marketing truyén miéng tré thanh hinh thic
marketing c6 tdc do tang truédng nhanh nhat bgi hién nay chung ta da ¢ cong
cu va kién thie dé sir dung no.

Vai nam trudc, chung ta van udce gi sy truyén miéng tich cyce ty xay ra. Ban c¢6
thé t6 chitrc moOt chuong trinh giam gid dic biét hoac thye hién vai chiéu quang
cdo va hy vong moi ngudi sé ndi vé nd.

Bay gi0, chung ta ¢4 thé lam viéc v&i nhitng ngudi mudn ndi vé minh va gidp y
tuwdng cia ho tiép can véi 16p khan gia méi. Ching ta ¢o thé cung cap nén tang
dé nhiéu nguoi nghe dugce nhitng ngudi hAm mo chuing ta dang ndi gi. Ching ta
¢4 thé sit dung internet dé cudc doéi thoai dang dién ra duge nhiéu ngudi biét téi
hon, dong thai cé thé theo ddi va danh gid cudc ddi thoai dé. MOt phan nho vao



blog va web ma chung ta biét dugce ai dang ndi vé minh. Chung ta c6 thé 1ang
nghe va hiéu cudc ddi thoai, bi€t duge ai dang ndi va tai sao ho lai ndi vé nd. N6
khong con 1a diéu gi bi an nira.

Theo truyén thuyét gia dinh thi 6ng ndi Gene cua t6i l1a nguoi diu tién thué
cau bé tudi teen Elvis Presley biéu dién truée cong chung. Tai siéu thi 6ng lam
viéc @ Memphis, 6ng da dé ciu bé khong tén tudi nay choi dan ghita ¢ sau xe tai
tai khu g xe. Toi chic da ¢d vai ngudi ndi vé diéu ndy nhung khong ¢d gi néi
bat tai thoi di€m do.

Ngay nay, chung ta lam khac di mdt chiit. Ching ta théng bao vé budi biéu
dién ca nhac trén web, gii email t&i nhitng ngudi viét blog vé bubi biéu dién ca
nhac dia phuong, dua to roi cho thanh thi€u nién tai treong cp ba trong ving
va moi chung t&i xem modt budi biéu dién mién phi. Chung ta gii thw moi bang
email dé nguoi ta dé dang chuyén ti€p thu cho nguoi khdce. Ching ta ¢6 thué mot
ban nhac duge nhiéu ngudi trong gidi truyén thong theo doi dé nhiéu ngudi hAm
mo sé dén xem. Chung ta st dung tat ca nhirng thi don gian va ré tién nay dé
khi€n nhiéu ngudi ndi vé minh.

O cdc phan tiép theo, tdi sé di vao chi tiét cic phuwong phap nay va giai thich
cach bién chung tré nén hiéu qua cho ban.

Do khong chi 12 marketing (hodic c6 thé khdng phai [a marketing)

Trong nhiéu tredong hgp, marketing truyén miéng khong phai 1a marketing. b6
la dich vu khach hang tuyét voi khi€én moi ngudi mudn ké cho ban bé vé ban. b6
la san pham voO cung tot khi€n moi ngudi khong thé khéng khoe véi nguoi khac.

b4 goi 1a sy truyén miéng ¢ hé théng - sy truyén miéng nay sinh ty nhién tir
nhirng pham chat tich cyc ctia cOng ty ban. Rat nhiéu chuyén gia tranh luan ring
day 1a hinh thirc truyén miéng duy nhat hgp phap. Khai niém ngugc lai 1a truyén
miéng khuéch dai - sy truyén miéng duge bat dau bdi mot chién dich ¢é chu vy,
khi€n moi ngudi ndi vé ban. Toi thich hinh thite ty nhién hon, nhung ching ta sé
tim hiéu ca hai.

Toi thich y tudng 1a nguoi tiéu dung thuwdng cho cac cong ty chiém duge sy
ngudng mo cua ho bang su truyén miéng tich cue. Khong gi sanh duge vdi viéc
c6 moOt san pham thud vi dén mirc moi ngudi khoéng thé khong nodi vé nd. Khong
gi t6t hon viéc khach hang ty nhan tradch nhiém ung ho doanh nghiép ho yéu
thich. TiVo 1a mot vi du dién hinh. Nguoi ta khéng biét dén nd qua chuong trinh
quang cio. Trén thyec té€, TiVo hau nhuw khong quang cdo gi. Tuy nhién moi nguoi



van biét TiVo la gi.

Nhirng nguoi sé hitu TiVo gan nhw dién cu6éng. Ho khéng ngirng ndi vé TiVo
cua minh. Ho sé& dudi theo ban va kéo ban vao phong khach dé ban xem thir. Tinh
yéu san pham khién ho tré thanh cic nha quang cdo truyén miéng dién cudéng va
dam meé.

Ban ciing sé thiy sy dam mé tuong ty tir nhirng nguoi yéu thuwong hiéu do
dung gia dinh 0XO, gh€ Aeron hay giay Camper. Ban ¢ thé nhan thay diéu do tir
nguoi hAm md doi bdng chay Yankees va cac thanh thi€u nién yéu nhac rock.

Su truyén miéng hitu co duge sinh ra khi khach hang yéu cac san pham cua
ban nhiéu tGi mic khong thé ngirng ndi vé ban.

Va do6i khi sy truyén miéng tét nhat 1a dich vy khach hang hoan hao - hay
nghi vé chinh sich tra hang hao phdng ndi tiéng cua chubi siéu thi Nordstrom
hay thuc t€ 1a Doanh nghiép cho thué xe Rent-A-Car sé dén ban tai nha.

Toi chi tra nhiéu hon mot chit khi ky hop dong véi coéng ty di ddng va cong ty
luu tri web ctia minh bdi ho tra 101 dién thoai cua tdi ¢ ngay tin hiéu dau tién va
thuong giai quy€t van dé cua tdi ngay sau cudce goi dau tién. Puong nhién néu ai
hai, toi cling sé noi rang ho bi dién khi ky hop déng véi cac cong ty khac.

C6 modt cong ty dich vy cude goi hdi nghi ¢cé quy mo6 nhd nhung rat tuyét voi
tai Fairfield, Iowa c6 tén Conference Calls Unlimited. Hau hét moi dich vu cudc
goi hdi nghi déu trong giong nhau va lam nhing viéc giéng nhau, vi vay rat kho
tré nén noi bat. Nganh kinh doanh thi nham chan, con quang cdo thi tdn kém va
it hiéu qua khi ban ban mot thi gidng moi ngudi khac.

Vay cong ty nay da lam gi? Ho ngirng quang cdo va dau tu tat ca vao dich vu
khach hang. Nhan vién ctia cong ty sé 1am bat ky thir gi ¢4 thé cho ban. Ho cham
sdc khach hang biang moi gid. LAm viéc vGi ho dé chiu va thud vi dén ngac nhién
cho du ban chit hang hda ho ban khéng hé thu vi.

Ban c6 thé tudng tugng rang ho duge nguoi ta truyén miéng tuyét voi téi dau.
PAay khong phai cudn sich dau tién nhic tGi cong ty nho bé nay.

Marketing truyén th6ng khong con la con dudong an toan nita. Cé thé né khién
ban thoai mai hon nhung ciing dang dan kém hiéu qua véi nhiéu cong ty. ba dén
lic tap trung vao lam khach hang hai l1ong - chiém dugc 10ng tin va sy ton trong
cua ho, khién ho ndi vé san pham cua ban.



BON NGUYEN TAC CUA MARKETING TRUYEN MIENG

Nguyén tac #1:Tré: nén tha vi

Khong ai ndi vé nhitng cdng ty, san phdm hay quang cdo chan ngit. Néu ban
mudn moi ngudi ndi vé minh thi phai lam diéu gi dé dac biét. Néu nham chdén,
ban sé khong bao gio ¢é duge cudc dbi thoai nao. Sy truyén miéng ctia ban sé
that bai tham hai.

Truge khi thue hién mot chuong trinh quang cdo, ra mit mot san pham, dua
ra mén mdi trén thuye don, hay dat cau hoi: Liéu ¢ ai mudn ké cho ban bé cia
ho vé diéu nay khong?

Hay hoc meo nho tir 56 tén banh sandwich Ky la cia Chicago Bagel Authority
nhu Hoosier Daddy va Muenster Mash, hoac banh sandwich thit b0 mudi cao bay
inch cua cira hang Carnegie Deli n6i tiéng New York. NG sé van 1a chiéc banh
sandwich thit b0 mudi ngon nhat trén thé gigi cho du van c6 kich ¢& thong
thuong. Tuy nhién lvong banh dugce ban ra cia nd didm bao rang hang tram du
khach roi khoi nha hang moéi ngay sé ndi vé mot trong nhitng canh tuwgng tuyét
vOi nhat tai thanh ph6é New York nay.

C6 18 phai ¢4 tdi hang tram quay danh giay tai thanh ph6 New York. Nhung
moi ngudi déu téi quay danh giay Eddie’s tai Nha ga Trung tam. Ho khuyén ban
beé nén dac biét ghé tham (bd qua nhiéu quiy danh gidy khac trén duong). Tai sao
vay? Vi tiém cua Eddie c6 nhitng chi€c gh€ da do kiéu cii rat to va thoai mai dé
ngoi. Ban sé cam thiy nhu mot 6ng vua khi ngoi trén do va tan hudng vai phut
binh yén trén nhirng chi€c ghé nay vao cudi ngay.

Hay cho moi ngw@i Iy do dé ndi vé ban.

Va t6i xin ban hiy ngirng mét phut truede khi quyét dinh mua thém quang cao.
HAay nghi ban sip phai tiéu bao nhiéu tién. Hiy nghi xem ban va nhtrng nguoi
khac trén thé€ giGi nhanh chéng bo qua hang tram quang cdo.

burng chay theo quang cdo, trir khi né that sy dang dé nguoi khac nodi dén.
Nguyén tac #2: Don gian héa

Sy truyén miéng von luoi biéng. Ban phai cham chi theo doi néu mudn dua nd
dén moi noi.

Ban phai lam 2 viéc: Tim mot thong diép siéu don gian va giup moi nguoi chia



sé thong diép dao.

Hay bt dau bang mdt chu dé ma bat ky ai cling ¢4 thé nhé. Chang han nhuw
“Phan mém cua chuing t6i khong bi 16i” hodc “Ho ¢4 pho mat kem socola!” hoac
“Ho mang do an nhe dén khi ban dgi co ban tréng” hoac “Cai tén nghe cd vé ngu
ngdc nhung lai hiéu qua.” (Bat ky cdi gi dai hon mot cau sé 1a qué nhiéu, dé bi
1Ang quén hoac nhd sai.)

Chiing ta déu nghi vé Steve Jobs nhw mdt nha marketing may tinh vi dai nhat
thé€ giGi. VAy 6ng da lam gi khi quay lai Apple vao nam 1996 véi st ménh viye day
mot cong ty dang trén bo pha san? Ong ¢4 ndi vé phan mém tuyét voi khong? Hé
diéu hanh 6n dinh kh6ng? Khéng hé.

Quan niém marketing vi dai ctia Jobs la... may tinh hong va tim. N6 khién moi
ngudi phai nhac dén. N6 gidp bt dau lai 16i truyén miéng tich cyce vé cong ty.
Moi ngudi déu ké cho mot ngudi ban bGi ho ¢é mdt cha dé ndi chuyén don gian
va thu vi dé chia sé. Va khi moi ngudi nghe ndi vé nhitng chiéc mdy tinh dang
yéu, ho sdn sang xem thém céc tinh nang quan trong khac.

Khi ban da ¢4 y tuéng 16n dé truyén miéng, hay tim nhiéu cach dé khién né dé
lan truyén hon. Khong thé ké hét nhimng cich don gian dé tang tinh di dong cho
y tudng cua ban. MOt thong bdo dac biét trén trang web hoac sach quang cdo coé
thé khong hiéu qua. Nhung khi ban dé ching vao email hoac dang trén mot
mang xa hodi thi né c6 kha nang chuyén dong.

Nguyén tac #3: Lam hai long moi ngwrovi
Nhitng khach hang vui vé 1a nha quang cdo tuyét voi nhat caa ban.

Hay 1am ho xdc dong. Hay tao ra nhitng san pham xuit sic va cung cap dich
vu hoan hao, c¢6 ging hon nira dé 1am hai l1ong khach hang. Péng thdi, tao nén
nhirng trai nghiém diang nhd, giai quyét cic van dé, ddm bao rang nhirng viéc ban
lam khi€n moi ngudi thiy tran day sinh lyc, hao hirng va phan khdi ké chuyén
VvGi ban be.

Khi moi ngudi thich ban, ho sé chia sé ban véi ban beé cia minh. HO mudn giup
ban, mudn ung ho cong viéc kinh doanh ctia ban va mudn ban bé ctia ho ciing
duge huéng nhimg gi ban cung cip. Khi lam hai long moi nguoi, ban sé nhan
dugce nhiéu 10i truyén miéng hon.

Hay xem mot trong nhimg bi 4n vi dai nhit cia thoi hién dai. Tai sao vao nam



1999, 60.000 nguoi 14i xe 6 t6 bon chd Saturn dén Spring Hill, bang Tennessee dé
gap nha san xuit? Chiéc xe nao c6 thé kém thud vi hon mdt chi€c Saturn?

bai h6i Saturn Homecoming hang nam la mot chién luge marketing truyén
miéng tuyét voi. Nhung nd sé khong hiéu qua néu moi nguoi khong tin tuwdng va
ton trong Saturn. Moi ngudi that sy yéu thich cong ty dac biét 1a thai do phuc vu.
Ho cam thay duge cham sdc tan tinh bdi doi ngd nhan vién ban hang dé chiju va
khai niém khong mac ca cua cong ty. Ho bat ngo khi nhan duge mot 16i nhin
than thién hudng dan cich diéu chinh déng hé theo quy ude gio mua he hai 1an
moi nam.

Vi vay, ho ké véi ban be, ing hd cdng ty da ing ho ho.

MOt bi mat vi dai khdc cia thoi hién dai. Tai sao mot s6 ngudi lai thich chubi
ctra hang ban 1é Target dén vay? To6i sé khong c¢6 giai thich diéu nay bGi khong
phai 12 nguoi duy nhat khi di nghi mat duge dan téi tham mot cra hang Target
gidng hét ctra hang chuing t6i ¢d ¢ qué nha. Nhung ho ¢d mot vai san pham sanh
diéu, gid ca phai chang, ctra hang sach sé, thai dé phuc vy hai hudce. Target khién
vo tOi vui vé theo cadch ma mot ngusi chong it nam tinh cam thay bi de doa.

Va vg toi ké véi moi ngudi vé diéu do.
Nguyén tac #4: Chiém dwoc long tin va sw ton trong

Néu khoéng chiém duge sy toén trong thi ban sé khong ¢o dugc 10i truyén
miéng tich cye. Khong ai ndi tot vé coéng ty ma ho khoéng tin twdng hoac khoéng
thich. Khéng ai dem danh ti€ng ctia minh ra ddnh déi cho mét cong ty sé lam ho
phai x4u ho6 trude mat ban be.

Hay luén 1a mot cong ty dang ton trong va bién dao dite tré thanh mot phan
trong moi viéc ban lam, doi x tot vGi khach hang. Hay ndi chuyén véi ho, thoa
man nhu cau cua ho va khién ho ty hao khi ké cau chuyén cta ban cho nguoi
quen.

Hang hang khéng Southwest Airlines 14 mot trong s6 nhirng thuong hiéu dang
tin cay nhat trén thé gidi. Hing doi x&r véi khach hang rat t té, it tranh cai va
thai d6 tan tinh. Hang d6i x&r véi nhan vién ciing rat ti t€ véi cong viéc 6n dinh,
chinh sach khéng sa thai va bang lvong hop ly. Moi ngusi déu yéu quy
Southwest. Moi nguoi thich hang hang khong nay dén ndi g ca tién mat dé gidp
dd hang sau vu 11/9. Rat nhiéu nguoi truyén di nhirng 16i truyén miéng tich cyce
vé Southwest. Liéu ai c¢6 diéu gi tot dep dé ndi vé phan 16n cac hang hang khéng



khac? Moi cong ty déu cd thé trd nén tot dep hon va moi nhan vién ¢ thé déng
gép cong stre dé khién cong ty ctia minh t6t dep hon trong méit khach hang.

Washington Mutual, ngan hang cua toi, cung cap cac dich vu tuong ty véi
nhiéu ngan hang khac. Tuy nhién nhan vién & do cuc ky tot. Tom va Abby nhé
tén cua vg chong t6i. Ho tham chi con nhé ca tén con cua ching tdi nita mac du
bon tré khong st dung dich vy ngan hang nao. Téi tirng st dung dich vu ciia mé6t
trong ba ngan hang hang dau trong muoi nam va cé thoi diém coéng ty cia toi
g hon 1 triéu dé-la. T6i hau nhw khong thé bao ho dbi séc ra tién mat hay nhan
cudc goi cua minh. Sau mot thdi gian, cdc 1é phi khic nghiét ngu nhién bit dau
an mon dan 1ong kinh trong ma t6i danh cho t6 chike nay. Loi truyén miéng tich
cuc tir nhitng nguoi da giri mot so tién 16n nhuw té6i dén véi nhitng ngan hang biét
ddi xr t6t hon v&i khach hang.

BA LY DO MOI NGUOT NOI VE BAN

Ban sé khong gioi marketing truyén miéng cho dén khi that sy hiéu diéu gi
thic day moi nguoi ndi vé cac chu dé ddi thoai cua ho.
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Moi nguoi déu thich tro chuyén va chia sé quan diém. Ho thich ndi vé con
nguoi va y tudng, thich ndi vé hang hda, tir nhitng thi quyén ra va vui vé cho tdi
nhitng thtr nham chan va té nhat.




CG4 ba dong lyc co ban thuc day cac cudce doi thoai truyén miéng.
Ly do #1: Ban - Ho thich ban va hang hda ciia ban

Moi ngudi ndi chuyén vé ban bdi ban dang lam nhitng viéc hoac ban nhiing
th* ma ho muon néi dén. Ho yéu san pham caa ban, thich cach ban doi x vdi
ho. Ban da lam mot diéu gi do thu vi.

Quan trong la ban phai cho ho ly do dé ndi vé minh. Ban cang thu vi thi ngusi
ndi cang nhiéu déng luc hon. Khiach hang cua ban sé khong thich hodc ghét ban
(hodc vO6 cam véi ban) khéng vi ly do gi. Piéu quan trong la ban phai khoi day
niém dam mé trudge khi nhtrng ngudi ing hd ban bit dau ndi vé cong ty cha ban.
Néu ban da cho ho niém yéu thich, ban ¢ thé tiép tuc phat trién dua trén nén
tang nay. Néu ban da cho ho mot diéu dé ghét hoac bd qua, ban phai gidi quyét
diéu dd trudc khi ¢é thé lo 1dng vé cdc phan con lai.

MOt san pham t6t sé duge khuyén dung modt cach bi dong - thuong la khi
dugce hoi truce tiép:

“T6i nén mua 10 nuéng kiéu gi?”
“Toi ¢6 mot chiéc Weber kha tot.”

Ban sé nhan dugc nhiéu 16i truyén miéng khi lam san pham ctia minh dang dé
nguoi khac phai ndi dén. San pham cua ban cang dang dé nodi dén bao nhiéu thi
né cang xuat hién trong cudc tro chuyén nhiéu bay nhiéu. Sy thoa man dac biét
ma moi nguoi cod dugce tir diéu gi d6 tuyét voi sé bién ho tir mdt ngudi khuyén
dung thu dong sang chu dong:

“Xem nay. LO nuwdng cua t6i cd khay dung md& thira. Ban phai thir di!”

bing dé ndi dén khong cé nghia 1a phie tap hay dit dé. Hay cung nhin vao
Zebra F-301, chi€c but gid 2 do-1a. Y t6i 1a that sy thi chang c6 gi dé noi.

Nhung hda ra no lai 1a mot chi€e but rat tot. Khong cod dot pha dang ké trong
nganh cong nghé but bi, chi 1A mdt chiée but nhin dep, 1Am bang thép khong gi
va vi€t rat tron. Chiéc but tot dén mic nd truyén cam hing cho nguodi hAm mo
cling nhw nhan duge rat nhiéu 10i truyén miéng. Nhitng nguoi hAm mo nay viét
hang tram nhan xét san pham va dang blog vé... mot chiée bt gia 2 do-la.

Cho moi nguoi diéu gi dé dé€ ndi vé dong nghia vdi viéc sang tao trong cach
gidi thiéu san pham, dich vu va cdng ty. Su ton tai hang ngay cta coéng viéc kinh



doanh khong mang lai ly do dé ban tan. Ban phai lién tuc dua ra nhiéu chu dé
mai.

Ngudoi hAm md cudng nhiét nhat ctia ban ciing can diéu gi d6 méi mé dé luén
cam thay thu vi. Thi€u sy hdp dan do, ban sé khong xuat hién trong cudc tro
chuyén nao. Nhung khi ban lam diéu gi d6 dac biét, nguwdi hAm mo cia ban sé
phat dién.

Chuing ta déu yéu chudi cira hang hamburger White Castle va né nhan dugc 10i
truyén miéng tuong doi tot. Moi nguoi ndi vé nd va tham chi con lam phim vé
nd. Nhung né khong nam trong modt phan cudc hodi thoai hang ngay cta ching
ta. VAy White Castle da 1am gi? Ctra hang thong bdo rang ban cd thé dat cho tai
White Castle vio Ngay 1€ tinh yéu. That 1A mot y tuéng ngéc nghéch. Mot budi
hen an t6i dé hoi va 1a mot ly do tuyét voi dé ndi dén.

Ban khoéng cAn thiét phai thong minh dén vy ma chi can ludn git dugc sy
ma&i mé. Néu khong co diéu gi dic biét xay ra vGi cong viée kinh doanh cua ban
thi khong cé ly do gi dé moi ngudi ndi vé ban. Hay tim ra diéu gi d6. MG chuong
trinh khuyén mai, cong b mdt ban bdo cdo, thuc hién gidm gid, ra mit mot
chudi san phdm mdi. Bat cit diéu gi. Piéu gi khi€n san pham cua ban diang duoc
noéi dén ?

Ly do #2: Toi - Noi chuyén lam toi thoai mai

Sy truyén miéng thuwong dén tir cAm xuc hon 1a ban than hay tinh nang cua
san pham. bong co thuc diy chung ta chia sé 1a cam xic vé ca nhan hon la vé

cOng viéc kinh doanh cia mot coéng ty. Nhitng cam xuc thuc day chung ta tro
chuyén khéng hé phic tap.

Chting t6i muén minh tréng théng minh

R4t nhiéu nguoi la chuyén gia trong linh viee yéu thich cta ho. Khi khuyén
nguoi khiac nén mua gi, chung ta khoe kién thirc ciia minh. Mot s6 nguoi rat gioi
diéu nay va moi ngudi déu tim dén ho khi can 16i khuyén. Chung ta thich nodi
chuyén vdi nhitng nguoi nay khi mua ban va ho thich néi véi chung ta nhirng gi
ho nghi.

Chting t6i muén giup do ngudi khic

Mong muén tré nén thong minh thuong di kem dong lyc giip d& nguoi khéc.
M6t s6 ngusi dam mé kién thire bi€t nhiéu dén mirc mudn moi nguoi duge tan



huwéng nhirng gi minh dang huwdng. Ho kho chiu khi thay nguoi khac mua nham
thuwong hiéu hay gap phai san pham khong tot.

bay 1a nhirng nguoi ti€n vé phia ban trong ctra hang khi ban chwa quyét dinh
nén mua gi va cho ban mot bai phat bi€u ty phat vé san pham ho cho 1a tuyét voi
nhat trén thé gidi. Rat kho chiu, ding vay, nhung hoan toan vi mong mudn dugc
giup ban chan thanh.

Ban da bao gio gap mot nhdm Macintosh chua? Mot s6 ngudi dung Mac gan
b6 cdm xidc véi thuong hiéu nay dén mirc muén moi ngudi déu dung nd. Ho tin
rang diéu dd sé giup cudc séng cua moi ngudi trd nén dé dang hon - va co thé
mang tdi hoa binh cho nhan loai.

Hay dé nhirng nguoi nay gidp ngudi khic: Cho ho san pham mau dé chia sé vGi
nguoi khdc, to roi dé phan phat va thong diép dé chuyén tiép.

Chting t6i muén cam thdy minh quan trong

M6t s6 ngudi néi chuyén vi ho thich duge hoi y ki€n. Ho n6i bat vi ho la
chuyén gia. Cang ¢4 nhiéu ngudi 1Ang nghe 16i khuyén cta ho thi ho cang cam
thdy minh quan trong. Cam gidc 1a nhan vat cé quyén Iyc that tha vi.

Hay tim cach nhan bi€t nhitng khach hang nay va cho ho dia vi cao hon, don
gian bang cdch cong nhan ho, xem ho 1a khach hang thin thiét va yéu ciu sy
dong gép tr ho. Tré thanh khach hang bay thudong xuyén - ddng nghia vdi viéc
c6 thé vang g hanh ly, tang dam bay va cdc phan thudéng khéc.

Nhirng khach hang nay sé ndi vé ban va hang hda cta ban bdi nd giup ho thé
hién tam quan trong va chuyén moén cta ho, va ho thich cam gidc duge & trong
vong than tin.

Hay cho ho nhitng th 1am ho cam thiy quan trong: dia vi dac biét, gio mua
sdm riéng hodc nhan tin sém.

ly do #3: Chiing ta - Chiing ta cam thay gan bé véi nhom

Mong mudén dugc lam thanh vién cia nhdm nao dé 1a mét trong nhitng cam
xuc manh mé nhat cua loai nguoi. Ching ta déu mong mudn két néi véi nhau.

NGi vé san pham la cich giup chung ta dat dugce két ndi nay. Quan jeans, xe
hoi, ctra hang mua sim va céc loai bia 1a nhirng th gitp ching ta thé hién con
ngudi cua minh.



Chung ta duge tuéng thudng vé mat cam xuc khi chia sé sy hirng khéi véi mot
nhdm cd chung s& thich. Chung ta gan két vdi nhitng ngudi cung thich mot doi
bdéng hay ban nhac nhw minh, va ching ta cam thay két noi twong ty véi nhirng
nguoi cung thich chiée xe va quan ao giéng minh. Sy dam mé chung dugc tao ra
nho viéc duge nam trong mdt nhdm nhitng ngudi dam mé gidng nhau rat dé
bién thanh sy truyén miéng.

Thanh vién cia cic nhdm tap hop xung quanh cac thwong hiéu cu thé nhw
ngudi di xe may Harley-Davidson, nguoi dung Macintosh va nguoi s& hitu Nikon,
chic chin sé ndi vé san pham cua nhitng cong ty nay.

bong lye 1am nhitng viéc nay 1a dé nhdm duge ghi nhan. Chinh viéc tang 4o
phong, mi, sticker hay hinh xam tam thoi, t6 chie sy kién va dai hdéi mang moi
nguoi lai gan nhau hon.

Ban phai lam nhirng ngudi nay cam thay dac biét, giong nhw mot phan cua gia
dinh, nhu thé ho ¢é chung mau da.

Lam thé nao dé ngirng sw truyén miéng
Giai thwdng va phan thudng
Tron 1an tinh yéu va tién bac thuong la y twdng toi.

Mang wu dii cho khach hang dé ho lan truyén théng tin vé hang hda ctia ban
thuong 1a sai 1am. Pay 1a ly do: Ban lam ho cam thay ban thiu néu dugec tra tién
dé 1am vay. C6 médt s6 thir khong thé mua ban dugc - tinh ban, mot s6 kiéu nho
va nhat dinh va sy gidi thiéu cua ban.

Moi nguoi tham gia truyén miéng béi ho thich ban hoac diéu dé 1am ho cam
thdy thoai mai. Khi ban dua ra phan thuéng dudi dang tién (giam gid, tang diém
hoac dam bay) cho ngudi gidi thiéu, ban khién viéc d6 tré nén bat tién va dang
sg. Ngay khi ¢d ai dé chuan bi gidi thiéu ban, ho nghi: “Néu ban minh bi€t minh
dugce tra tién dé l1am vay thi ho sé khong tin minh. T6t nhat minh khéng nén noi
gi.”

Té hon 14 vu dai va phan thudng thuong tao ra 10i truyén miéng tiéu cue. Khi
ban tra tién, nguy co ban gap phai la moi nguoi sé ndi: “San pham nay tdi dén
muc ho phai tra tién dé nguoi ta ndi vé nd.”

Khong nén coi nhe nhitng cam xiic manh mé giup tao ra 16i truyén miéng va
mdi quan hé siu sic véi thuong hiéu cta ban. C6 thé ban sé xuc pham mot khach



hang trung thanh khi dé nghi tra tién dé ho ndi vé ban. Gidng nhw moi thir trong
marketing truyén miéng, nhitng y tuéng nay rat hién nhién néu ban nghi dén
chung. Ban s& nhanh chdng nhan ra ring nhitng y tudng ndy hda ra trai ngugc
han vdi nhitng gi marketing truyén théng day chung ta.

R4t nhiéu cong ty ting thuéng cho khach hang hién tai khi dang ky véi ban
beé. Mbi khi to6i nhan duge nhitng email hodc thiép nhw thé nay tir mdt ngudi ban,
toi thudng nghi: “A, tuyét ddy. Ban nhan dugce 50 do-la. Nhung toi sé dugc gi?” N6
bién tinh ban thanh quan hé gitta ngudi ban va ngudi mua tiém nang. Ngay ca
ban bé t6t va thanh vién gia dinh ciing trd nén it tin cay hon khi ho 1am vi phan
thudng.

Nhung ban ¢é nhé chién dich quang ba cia MCI Friends and Family khong?
Tat ca la vé 1gi ich 1an nhau. Khi ban ké cho mdt ngudi ban vé chuong trinh nay,
ca hai sé dugc giam tién hdéa don dién thoai. Ca hai déu dugc hudng 1gi nhu
nhau. Piéu nay giup ddéng co tré nén trong sang, ton trong long vi tha va moi
nguoi cung cam thiy thoai mai. PS 1a hanh dong chia sé sy ti€t kiém, chi khong
phai mot nguoi kiém tién tir ngudi khac. P6 van 1a mot trong nhirng chuong
trinh truyén miéng tuyét voi nhat trong lich str.

Tiép xtc qud nhiéu

Khi hiéu ly do tai sao moi nguoi tro chuyén, ban hiéu thém mot bai hoc nira:
Tiép xuc qua nhiéu sé gi€t chét sy truyén miéng.

Khi tat ca cung bi€t vé mdt thir, khong ai can thi€t ndi vé né nira. Khéng cé gi
ngd ngan hon 1a: “Nay, ban da nghe noi vé phim Chién tranh gitra cdc vi sao
chwa?” C6 mdt khia canh hién nhién nhung thuong bi bé qua vé sy truyén miéng
- sir mGi mé truyén cam hing va duy tri diéu do. Khi giay truegt chi véi mdt hang
banh va Sony Walkmans md&i ra mit, moi ngudi mé miéng ra 1a ndi vé ching. Hai
muoi nam sau, chung khong ¢o gi noi troi niva.

Quén mat tai sao moi ngwi noi vé ban

Chudi ctra hang banh vong Krispy Kreme dugc xay dyng trén sy truyén miéng.
Sau do, ho giét chét cudc hoi thoai bing sy ti€p xic qud nhiéu.

Ban con nhd thai gian khi cra hang ban nhirng chiéc banh vong dac biét nhat
trén Trai dat khong? Krispy Kreme ¢ chu dé truyén miéng tuyét nhat — banh
vong néng va mém. Va khi nhitng chi€c banh vong méi ra 10, luén c¢6 mot bang

~, ¢C

dén neon 16n véi dong chit “NONG HOI”.



Néu ban s6ng ¢ mdt thanh pho ¢é Krispy Kreme, dd sé 1a mot sy kién, tham
chi 12 mét diém dén cho khach du lich. Ban lam nhiéu diéu ngd ngan dé khoe
khoang. Khi vg tdi ghé tham mot nguwdi ban cii thoi dai hoc tai Toledo, ho nhat
dinh di mua banh vong ngay khi con nédng hoi. Co hai cra hang cach nhau
khoang mot dam. Ho da di di lai lai gitra hai ctra hang dén khi dén sang va co thé
chay vao mua banh vong ndng. Moi ngudi déu ndi vé nhirng chi€c banh nay. Cac
vi than truyén miéng da mim cudi vdi cira hang va mén banh ngot ngao cia ho.
Sau dd cong ty c¢6 gang lam Krispy Kreme tré nén binh thuong nhu Dukin’
Donuts. biéu khién 10i truyén miéng tich cuc vé cra hang - sy that 1a rat kho
mua dugc nhitng chi€c banh ndng hoi véi s6 lwgng ¢é han - da bién mat khi
Krispy Kreme by ban nhitng chi€éc banh ngudi ngit va cirng nhic trén gid hang.
Su ti€p xudc 6 at va bat ngo da giét chét diéu dac biét — hay ndi cach khac 1a diéu
dang noi hay dang nhé. Khong ai ké cho ban beé nghe vé loai d6 an ban ¢ thé
mua ¢ tram xang.

NAM CHU T CUA MARKETING TRUYEN MIENG

bo6i khi 101 truyén miéng tich cuce vo tinh xay ra. Poi khi no lai 1a mot chién
dich dugc 1én k€ hoach k¥ ludng. Cho du thé nao thi van can mot s6 yéu td co
ban nhat dinh dé 16i truyén miéng cé thé bay xa.

Céc yé€u t6 nay la: Nguoi ndi, Chu dé, Cong cu, Tham gia va Theo doi.

1. Talker (Ngw @i ndi): Ai s& ké véi ban beé ctia ho vé ban?

2. Topic (Chii dé): Ho s& ndi vé diéu gi?

3. Tools (Cong cu): Ban 1am thé nao dé gip lan truyén thong diép?

4. Taking Part (Tham gia): Ban nén tham gia cudc d8i thoai nhu thé nao?
5. Tracking (Theo ddi): Moi ngudi dang néi gi vé ban?

Toi da nghién ciru hang tram trueong hop truyén miéng thanh cong. Moi
trueong hgp dé déu lién quan téi 5 chit T, cho du do 1a doanh nghiép 16n hay nho,
mot ky quan ¢ Thung liing Silicon hay nha san xuét tir doanh nghiép tGi doanh
nghiép, mdt chudi nha hang toan qudc hay mot nha hang don 1é.

Mbi khi khGi dong mot chién dich truyén miéng, ban hiy danh vai phut xem
lai nAm budce dudi day va tim hi€éu xem chung c¢é phu hop véi nhitng gi ban dang
ban khoéng. Qu4 trinh don gian hon ban tudng va né dam bao rang ban sé tao



dugc chién dich marketing truyén miéng hiéu qua.
1. Ngwavi n6i - Tim ra nhifng ngwoi sé ndi vé ban

Nguoi noi 1a bat ky nhdm ngudi ndo ¢é 1ong nhiét tinh va mdi quan hé dé
chuyén ti€p thong diép cua ban. Poi khi ¢d thé goi ho 1a “ngudi tao anh hudéng”
hoac “nguoi truyén gido” - nhung dirng dé nhirng thuat ngir nay khién ban nghi
minh cAn mdt hé thong nao dé mdi cé thé tim ra ho.

Ngudi ndéi 1a nhirng nguoi hét sire binh thuong. Ho 1a khach hang, bac sy, hang
xOm va ban be cua ban...

bo6i khi ho 14 nhitng ngudi hAm md cudng nhiét tinh nguyén chuyén tiép
thong diép ctia ban. Ho ¢6 thé 1a mot phan chinh thic trong hé théng truyén
miéng cuia ban hoac ¢d thé 1a nhitng blogger tinh c¢ vi€t vé cht dé caa ban.

Chung ta déu biét mét s6 ngudi ndi. Luén c¢é mot ngudi hang xdm ma moi
nguoi déu dén dé xin 10i khuyén vé du lich, mdt nguoi ban bi€t moi bac sy trong
thanh ph6 va mdt dong nghiép biét ro vé gio khuyén mai tét nhat. Moi san pham
déu cd mot s6 nguoi ndi - va ¢ thé ban ciing 14 nguoi ndi ciia mot san pham
nao do. (Nguoi xung quanh thuwong hoi ban vé diéu gi?)

Nguoi néi tro chuyén boi ho thich chia sé cac y tudng tuyét voi va giip dé ban
beé. Ho sé ndi vé ban néu ban cho ho diéu gi dé dé ndi dén va ho thich ban. Ban
khong can gi hon thé. birng nham ngudi ndi véi ngudi tao xu hudng, ngudi ndi
tiéng hay phéng vién. Hang ngay, nhitng ngudi chuyén do, 1di xe taxi va nhan
vién may tinh van phong lam nhiéu hon 1a ndi chuyén.

Nhirng nguoi sé ndi vé hang hda cia ban & gan hon ban nghi. Nhitng ngusi
ndi tot nhat ctia ban ¢d thé 1a khach hang ban giao ti€p hang ngay, ngudi thich
c6 co hoi dugce thé hién minh. Hay nghi t&i ngudi hAm md mot ban nhac rock.
Ho tiéu hang tram do6-la dé iing ho va quang ba cho ban nhac minh yéu thich va
nh4t quyét bat ban beé phai 1am nhu viy. Ho mudn lan truyén thong tin va thAm
chi sé tra tién (qua viéc mua nhac, vé xem biéu dién, 40 phong va ap phich) dé
lam diéu do.

Sau khi xac dinh ding nhdém ngudi noi, thr thach ti€p theo ctia ban la cho ho
mot chi dé ma ho sin sang ndi dén.

2. Chii dé - Cho moi ngwovi Iy do dé néi

Moi sy truyén miéng déu bat dau bang viéc tao ra mot thong diép dé lan



truyén. Thong diép khong nhat thiét phai cau ky. MOt cudc giam gia dac biét, mot
dich vu dang chu y, mot tinh nang mdi thd vi, mot hwong vi doc ddo, mot cai tén
hai huée hay mot gdi dich vu tuyét voi 1a di. Cac chi ti€t cu thé cua thong diép
khéng quan trong. Nhitng chi dé hay 1a nhitng y tudéng ro rang va linh dong ma
moi ngudi 6 thé 1ap lai dé dang.

Commerce Bank 1a mdt ngan hang than thién va hitu ich véi khau hiéu “Ngan
hang thuin tién nhat nwée My.” Kha chung chung nhung chu dé truyén miéng
cua ho thi sao? Mot mdy ddi tién thira mién phi trong sanh chinh cd tén Peny
Arcard. Moi nguoi da néi vé ngan hang duy nhat cho phép bat ky ai (ké ca khong
phai khach hang) doi tién xu thanh tién giiy trong khi phan 16n ngan hang khac
khong lam vay.

JetBlue da tao mdt cha dé tuyét voi vai TV trén may bay cua ho. Hién nay,
nhitng TV kiéu nay khong c6 gi dac biét. (Hay tin toi di, dich vu cap & dod cao
30.000 feet van chi 1a quang cdo va chiéu lai series phim Saved by the Bell). Tuy
nhién dd 1a mot y twdng dé chia sé, dé 1ap lai. N6 nhic moi nguoi vé hang hang
khéng va khién ho nghi vé nhitng dac tinh tich cyc khac cta thuwong hiéu. Khéng
ai ké vGi ban bé vé “mo hinh dich vu chi phi thép, tinh c4 nhan cao vdéi cau truc
hiéu qua va tan tAm véi khach hang, giip tao ra dich vu ¢é chit lwong.” Nhung
ho sé ndi “Nay, JetBlue c6 TV!”

Moi nguoi chia sé nhitng diéu don gian va ngé ngan dén bat ngo. Hay ding
mot gidy va xem hop thuw dén ciia ban. Ban bé giri nhitng gi cho ban? Truyén cuoi,
video va phi€u giam gia.

Khi ban tim ra méot cha dé da thud vi lam ddéng lyc cho ngudi ndi thi thr thach

tiép theo cua ban 1a cho ho co6ng cu giup thic day cudc dbi thoai.

3. Cong cu - Gitp thong diép truyén di nhanh va xa hen
Ngay ca nhitng chu dé hay nhét ciing can giup d& mdéi co thé lan truyén duogc.

Cac nha marketing truyén miéng tao anh huéng 1én nhat khi ho cung cip nén
tang giip thong diép lan truyén. Sy tang trueéng gan day cta phuong phap
marketing truyén miéng phan 16n 1a nho sy phat trién ctia nhitng coéng cu gidp
dd nhitng cudc doi thoai dang dién ra.

Hay cung cap nhing cong cu giip thong diép cua ban truyén di nhanh va xa
hon. MOt email dé chuyén tiép hoac nut “ké cho ban be” trén trang san pham la
hai vi du truc tuyén cyc ky hiéu qua (nhung don gian).



Néu ban cé mot ctra hang hay nha hang, dirng dé ai budce ra khoi ctra ma
khoéng cé gi d6 dua cho ban bé nhu thye don hay phi€u gidm gid. Cac cira hang
my pham cta Kiehl ndi ti€ng vi cdc san pham dung thr mién phi. Khong thé roi
khai ctra hang ma khong ¢d mot tdi day san pham. Va ho luén cho ban nhiéu
hon mdt san pham dé ban co gi d6 chia sé vGi ban bé. Néu ai d6 ¢c6 mong mudn
ndi vé ban, hay lam moi diéu c6 thé dé giup ho.

C4c tap chi da nhan ra diéu nay tir rat 1au. Mac du c6 vé hoi qua nhung ¢é mot
ly do khi€n moi tap chi giri hang déng thiép dat bdo dén nha ban. Moi nguoi chia
sé tap chi va nhirng thi€p nay 1a céng cu giup lan truyén cac chuong trinh
khuyén mai dat bao. MOt chuong trinh giam gid dic biét hay mot san pham ddc
nhat (chu dé) cd thé dang ndi dén nhung né sé c¢d sitc manh marketing cip so
nhan khi ban dua né vao mot email dé chuyén ti€p (cong cu). Blog 1a cong cu cho
phép modt cong ty tro chuyén trire tiép véi ngusi hAm mo, cho ho mot cau
chuyén dé chia sé. Cac cOng dong truc tuyén tao ra ngoi nha va trong tam cho
nhiéu cudc doi thoai khac nhau. Cac chuong trinh truyén ba chinh thirc ing ho
va khuyén khich nguoi hAm mo tié€p tuc tro chuyén. Khi ban di tao ra cac cong
cu dé tang tdc do truyén miéng, thir thach ti€p theo cta ban 1a gitr cho cudc doi
thoai ludn méi mé va chuyén dong nhanh bang cdch tham gia vao dé.

4. Tham gia - Tham gia vao cudc ddi thoai
Y tudng tham gia khién nha marketing cam th4y lo 1ing khong yén.

Khi ban dd m& canh cira cho cdc cudce doi thoai truyén miéng thi khong cé
cach nao dong no lai. Khi ban da ti€p can nhitng con ngudi that sy va khuyén
khich ho bat dau ndi vé thuong hiéu ctia minh thi ho hy vong ban sé tham gia.

Khi moi nguoi hoi vé ban, hay tra 16i ho: Tra 16i email, ch4p nhan binh luan
trén blog, tham gia vao cdc dién dan thao luan, tra 16i dién thoai va cdm on
nhirng blogger da viét vé ban. Néu ban bat gap 10i than phién nao, hay tim hiéu
tai sao cudc doi thoai trd nén tiéu cyc va sira chiva. Hay té ra c6 ich. Hay thanh
that, biét on va tir té.

Néu ban khong tham gia cudc déi thoai, né sé tir tir bi€n mat. (Hoac chong lai
ban néu ban bi cho 1a tach biét).

bung vay, mdi nghe qua thi c¢é vé dang sg¢. Ban sé nhan dugc phan hoi tiéu
cuc, thAm chi sé gap nhitng ngudi ¢d suy nghi 1ap di va cAn phan c6ng nhan vién
1ang nghe, hoc hoi tir cudc tro chuyén. Tuy nhién, cung Iic ban sé chiém dugc
long kinh trong va 10i gidi thiéu cia khach hang, cing nhu tao dung dugc moi



quan hé dai han virng chic.

Khi ban da thanh mdt phan cia cudc tro chuyén, thir thach ti€p theo la theo
ddi cudc doi thoai va tim hiéu ngudi ta dang ndi gi vé minh.

5. Theo d@i - Theo d@i va thau hiéu nhitng gi moi ngwevi dang noi

R4t nhiéu coOng cu tuyét voi da dugce phat trién, cho phép chung ta hi€u cach
lan truyén cua cac cudc doi thoai truyén miéng va theo déi khach hang dang néi
gi vé minh.

Ngay nay, theo ddi nhitng gi moi ngusi dang néi vé ban va coéng ty ban tré nén
dé dang hon nhiéu. Ban ¢6 thé tim thay moi binh luan vé ban trén moi blog hoac
cdc cudc thao luan chi vai gidy sau khi ching xu4t hién. CAn phai hiéu rang 10i
truyén miéng vé ban dang dugce truyén di nam trong long ban tay, nd dién ra
ngay lap tic va hoan toan mién phi.

Nho sy pho bi€n cia blog va cac cOng dong truc tuyén, moi ngudi dang viét ra
moi suy nghi cia minh va dang tai trén mang. (“T6i an mdt chiéc sandwich. NG
rat ngon. Ban c¢d thich banh sandwich khéng? Hay binh luan trén blog cua t6i!”)

Do dugc viét ra nén rat dé tim thiy va theo doi cic cudc doi thoai gitra ngusi
tiéu dung véi nhau - dé 1a ki€én thie ¢ gia tri Ién doi véi moi nha marketing.
Theo sat cac cudc giao ti€p tryc tuyén giup ban hiéu ngudi tiéu dung that sy nghi
gi vé thuong hiéu, chwong trinh marketing va san pham cua ban. Kién thic nay
thye té€, mang tinh xdc thye va cip nhat thuong xuyén nhimg dir liéu ban nhan
dugc tir cac phuong phap nghién ciru truyén thong. Thir thach ti€p theo ciia ban
l1a hoc cach tran trong 10i truyén miéng cia ngudi tiéu dung va st dung né dé
xay dung moét k€ hoach marketing hiéu qua hon va mot cong ty tot hon.

Hay cung xem mot san pham co sy truyén miéng tuyét voi: QuickBooks. Phan
mém k€ toan cho doanh nghiép nho chwa bao gio thud vi nhung Intuit da khéo
1éo str dung 5 chir T dé gitr cho cudc doi thoai truyén miéng dién ra lién tuc.

« K€ toan vién thuong la nguoi dau tién khuyén dung mot san pham ké toan.
Nhung Intuit nhan ra ring ho ¢é mét nhém Nguodi ndi khéc cling tuyét khong
kém: chu s& hitu cac doanh nghiép nho - nhitng ngudi tra 10i cau hoi cua ngudi
khac vé k€ toan. Nhitng ngudi thg 6ng nuwdce, nhan vién thiét k€ dd hoa va nha
tao mau tdc (ban biét do, ho 14 nhirng nguodi binh thudng) dang gidp d& ban be
giai quyét nhirng thr thach hang ngay cua viéc diéu hanh mdt doanh nghiép nho
bang cach nodi vé cac sin pham.



« Chu dé phat trién truce ti€p tir nguoi ndi. Moi ngudi ndi vGi ban beé ciia minh
rang: “Ban khong c6 don, cé cad mot cdng dong sé giup ban vdi cdc cau hoi lién
quan tGi ké toan.”

e CONng cu ma Intuit str dung la mot trang web co6 tén Intuit Community. DO 1a
noi ma nguoi dung - va ca khach hang twong lai - tim thay nhitng nguoi gidng
minh va ndi vé ké toan. Mot thg 6ng nude ¢d cong ty riéng co thé tham gia cudc
tro chuyén véGi nhitng nguoi gidng anh ta. Trang web tao diéu kién thuan 1gi cho
cudc tro chuyén gitta nhirng nguoi binh thuong hoc hoéi kinh nghiém tir ngudi
khdc va chia sé thong tin hitu ich vé san pham. Cudc hodi thoai trude diy l1a riéng
tu gitra hai nguwoi ban, hién nay lai dwgc chia sé cong khai va hang triéu khach
hang tiém nang c6 thé doc duogc.

» Intuit tham gia bang cich dong gép cho cudc hodi thoai. Moi nhan vién cua
Intuit duge khuyén khich tra 16i cAu hoi, chia sé y tuwdng, giai quyét van dé va trd
thanh mét phan ctia cdng dong. Trong mot thé giGi ma rat nhiéu cong ty phan
mém hiém khi tra 16i dién thoai, sy tham gia nay giup mang lai 1ong tin cta
khach hang danh cho céng ty - va nhiéu 16i truyén miéng hon.

e Cudi cung, Intuit theo doi sy truyén miéng bang cich Iuu trir ho so chi tiét
va lién tuc dua ra khao sat. Ho st dung cudc thao luan truyén miéng dé biét dugce
cdi gi hiéu qua, van dé nam & dau, 1am thé nao dé cai thién phan mém va lam thé
nao dé lam khach hang hai long.

MARKETING TRUYEN MIENG KHONG PHAI LA LUA PAO

Hay chu y: d6i trd, Itra ddo, khong trung thye hay bat ky nd Iyc nao nhim thao
tung nguoi tiéu dung hoac cudc dbi thoai déu l1a nhitng hanh vi dao dic khong
tot. Hon nita, chung khong ¢d hiéu qua vé 1au dai.

Nha marketing trung thyc da, dang va sé khéng lam nhu vay.

Nha marketing kém trung thuc sé bi phat hién néu ¢6 tinh lam vay. Hanh vi
ban thiu sé bi cong ching phoi bay, ho sé diu tranh chdng lai nhitng hanh vi
ki€u nay. Marketing truyén miéng khéng phai 1a marketing 1én Iit: néi d6i moi
nguoi hay 1am co moéi (nha marketing gia vo 1am khach hang binh thuong dé
quang ba cho mdt san pham). b6 khong phai 1a gia mao danh tinh khi vao phong
chat. D6 khong phai 1la ding bai nhan xét tich cuc gia mao trén cac trang web,
khong phai 1a giri nhan vién gia lam nguoi hAm md cudng nhiét.

Nha marketing trung thwc phan doi moi hinh thirc lira doi va lén hit.



Marketing truyén miéng 1a 1dng nghe ngudi tiéu dung va cho phép ho cat
tiéng noi. Marketing 1én It 1a Itra dGi ngudi tiéu dung. Ban sé khong cd nguoi
tiéu dung t6t néu ndi doi ho.

Néu ban Itra dao hoac 1én 1ut, ban sé bi phat hién. Nguoi tiéu dung ngay nay vo
cung hiéu biét va doc lap, cé lién hé vSi nhiéu ngudn théng tin sé phat hién ra 10i
ndi dGi ciia ban va ké véi moi ngudi. Sttec manh cua ti€ng néi ngudi tiéu dung sé
khién cdc cong ty khong trung thuce phai tra gid dit.

Khong thé gia mao marketing truyén miéng

Marketing truyén miéng chi thanh c6ng khi moi nguwoi tin twéng 1an nhau dé
¢4 thé ndi chuyén thanh that vé nhimg gi ho thich va khéng thich.

Ban khong thé gia mao sy truyén miéng. N6 sé khéong hiéu qua néu khoéng cé
long tin. Ban ¢6 thé Iira mdt vai nguoi trong mot thoi gian ngan. Nhung cudi
cung moi nguoi sé phat hién ra ban gia mao. Sau dd, ban sé thay x4u ho, ¢6 thém
ké thu va mat doanh s0.

Gia sir m6t nha hang ddng nhan xét gia mao trén mdt trang web. Hanh dong
do bi phat hién. Cho du ban gidi dén diu thi ngudi diéu hanh trang web van cé
thé danh hoi thay cdc bai nhin xét gid mao. Cong viéc cua ho 1a gilr cac bai nhan
xét dugc trong sach va dang tin cay. Néu ho khong kiém sodat cdc bai nhan xét thi
sé khong con ai tin twdng trang web cuia ho nira. Vi vay, ho phai chu y.

Trén dién rong hon, néu ban ding cung mdt bai nhan xét dén mot loat cac
blog hoic dién dan, moi ngudi sé phat hién ra ban. Ban c¢d thé gidu giém, thay doi
thong diép hoac sit dung nhiéu tén dang nhip khac nhau nhung van sé bi phat
hién. Viéc tim kiém va so sanh cdc bai vi€t twong tw qua don gian. Ban cang dang
nhiéu bai thi cang nhiéu ngudi biét viéc ban dang lam. Ngay khi mdt blogger nay
sinh nghi ngo, ho sé tim ki€m tén bai vA nhan ra ban da dang khap noi.

boan xem diéu gi xay ra? Toan bd 16i truyén miéng tich cyc ma ban hy vong
nhan dugce sé bi€n thanh tiéu cue. S khan gid ma ban hy vong ti€p can dugc
bang cac bai viét gid mao ctia minh sé cam thay bi Itra d6i. Va ho sé bat diu tan
cong cong ty cua ban trén khip cac mang xa hoi. Ban sé mat nhiéu hon dugc.

Hay la chinh minh

La nha marketing, ban c¢é thé binh luan trén mang, ding bai trén dién dan
nhiéu 1an. Thé gidi giao ti€p va cong dong tryc tuyén mdai luén chao don sy tham



gia cua ban. Nhung ban phai tham gia ding cach.

Sy khac nhau gitra 1Itra ddi va tham gia trung thuye 1a ti€t 10 théng tin. Ban co
thé 1a thanh vién tham gia tich cyrc mién sao ban sit dung tén that, chi ro ban 1a
ai va ban dai dién cho cong ty ndo. Hon nira, hdy nh4n manh ring bat ky ma&i
quan hé nao gitra doanh nghiép ctua ban va nhitng nguoi phat ngon giip ban phai
duge boc 16 r6 rang ngay tir dau, cho du do 1a nhan vién, khach hang hay tinh
nguyén vién cua ban.

Vai nam trudc, Sony bi phat hién da gui dién vién dong gia 1am khdach du lich,
dé nghi ngudi khac chyp anh véi mot mdy anh mdi la méat. Khi nguoi tiéu dung
phat hién ra cong ty da thué nhitng nguoi gia danh lam khach du lich nay, ho da
rat gian dir vi cam thay bi 1gi dung.

Bay gi0 toi sé chi cho ban thay 1é ra cong ty phai lam gi. biéu gi sé xay ra néu
Sony tao mdt chuong trinh doc quyén co tén “Ngudi thir nghiém hang VIP cta
Sony”? Hay dé nhitng ngudi that sy dam mé may anh dang ky tham gia. Hay gui
cho ho cdc phién ban mdy anh mdi, tdng ho thé thanh vién, mii va tui dung may
anh, lam ho cam thiy minh cuc ky quan trong.

T6i ddm bao rang nhitng nguoi nay sé ndi chuyén véi nhiéu ngudi hon 1a
nhirng dién vién kia. Pac biét, ho con lam vdGi 1ong dam mé va nhiét tinh thuc sy
ma khong dién vién nao cd thé gia duge. Nhimg tinh nguyén vién niy sé dang tin
cdy hon béi ho ¢6 dia vi. Ho sé cam thiy nhw nhitng ngudi quan trong dugce Sony
lya chon vi ho dac biét, ty hao vé mdi lién két nay va hanh phuc khi tiét 16 diéu
do.

Ti€t 16 1A moOt hanh dong tich cuye néu duge thye hién ding din. Cac nha
marketing thong minh hiéu rang ti€t 16 1am thong diép tré nén manh mé hon vi
chung tré nén dang tin cay hon. Tiét 16 mang lai dia vi cho ngudi tham gia trong
chuong trinh truyén miéng, mang lai sy dang tin cay cho ho.

Tiét 10 Ia tot. Hay doi hoi s tiét 1o.
Su truyén miéng dong nghia véi giao ti€ép that sy. Hay luon thanh that. b6 1a
hanh dong dung din va hiéu qua.

Thanh that rat dé

TSom lai tat ca chila mdt y twdng don gian — MYD thanh that. Hay thyce hién
nhrng quy tac dudi diy va ban sé tranh dugc ric roi:
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Thanh that v& M6i quan hg:
Ban dang dai dién cho ai?
Thanh that v& Y kién:
Chi n6i nhang gi ban that sy tin tudng.
Thanh that vé Danh tinh:

Ban 13 ai’

|-

-

Hay kiém tra chic chin xem moi dong thai truyén miéng cta ban cd trai
ngugc cac quy tic don gian trén khong. Quan trong hon, hiy chia sé cic quy tic
nay véi nguoi hAm mo, nhan vién va coéng ty quang cio dang lan toa danh ti€ng
giup ban. Hay day ho cdc quy tic ndy va bit ho chia sé chung véi nhitng ngudi ho
noi chuyén.

Pam bao rang cong ty ban cé mdt quy trinh dédnh gid ndi bd va cé nguodi dang
dat ra nhirng cau hoi hdc bua. Rat nhiéu thuwong hiéu noi ti€ng da bi xau mat khi
moOt chuyén gia marketing khoéng duge thong tin day da da thué mot cong ty
quang cio thye hién mot chién dich 1én 1it. Hay lam ré cac gid tri cia ban.

Hay ndi khong
SGm hay muodn thi ban cling sé nhan dugc co hdi lam mot diéu gi do Itra dao
dudi mac truyén miéng. Mot cong ty marketing sé dé nghi bi mat dang mot so6 bai

vi€t. MOt nhan vién c4p dudi sé dé nghi ban 1én mang va tao ra vai tin don. bing
lam vay.

Néu ban lam, du chi mét chut marketing 1én Iit, diéu ti€ng sé lan roéng. Va néu
ngudi tiéu dung bat gip ban dang lam diéu gi thi€u dirng din mot chut thi ho sé
két luan rang ban cyc ky thiéu ding dan.

Nhan thie nay sé nhanh chdng duge nhan réng ngoai tam kiém soat cua ban.
Trong thoi ky dau cua Internet, hau nhw ai ciing gt email cho nhitng ngudi
kh6ng mudn nhan. Pén khi ching ta nhan ra moi ngudi ghét diéu do thi viéc st
dung thu trong marketing da c6 anh hudng x4u.

Khéng doanh nghiép nao khoéng dong gép mdt phan nho vao tinh trang gii



thu rac.

biéu gi da xay ra? Phdng vién va nguoi tiéu dung bat dau goi email tir cdc cOng
ty 1a thu rac, danh dong nhing thong diép c¢6 trach nhiém tir cac thuwong hiéu
danh ti€ng véi loai rac toi té nhat. Moi ngudi ngirng ndi vé cach sir dung email
trung thue. MOt vai cong ty ddu tranh vi luat chdng thw rac, va nhitng ké g thuw
rac dugc tha tu do, khéng bi két toi.

Chung ta khong nén 1ap lai lich stt buén ctia marketing bang email. Hom thu
dén cta ban (va cta con cai ban) sé khong bao gio thoat khoi thw rac va trong
khi marketing bang email van hiéu qui thi né sé ludén ¢4 van dé vé danh tiéng.
Chung ta phai dam bao ring khong ai nham lan gitra marketing truyén miéng,
dya trén ban chat 1a 1ong tin cia ngudi tiéu dung, vdi loai hinh Itra ddo toi té
nhAt.

Néu nhan thire d6 van con thi tat ca khiach hang cta ban sé nghi ban 1a ké 1tira
dao.

Hay vach ra gidi han khoéng cho cong ty cia ban vugt qua. Hay gido duc d6i
ngl cua ban. Khi ban nhan thay mdt chién dich 1én 1ut caa ai do, hay 1én ti€ng.
Hay viét blog, goi phdng vién - 1am bat Ky viéc gi dé t6 cdo. Sy 1én Iut s6ng nho
su bi mat, vi vay hay vach mat bi mat do.

Ban s& phai 1én tiéng dé dam bio rang danh ti€ng va cdc chién luvge marketing
trung thyc ciia minh khong bi danh déng véi hanh ddng ciia mot s6 cong ty
thi€u ding dan.



(/ QUY TAC COA

MARKETING TRUYEN MIENG TRUNG THUC

1. Truyén miéng khdng phai la lén 0L, B4 la sy
giao tiép ¢di md va trung thuc vai khach hang
va cong dong

2. Laitruyen miéng gia tao sé khdng higu gua. Ban
s& bi phat hieén. Va khi do, phan Ung dd d0i tu du
luan sé pha hiy danh tiéng cha ban.

3. Phan ddi moi su la doi. Bao vé ldng tin vao |4
truyén miéng chan thuc - vi ban than ban trong

vai tro nha marketing va vi gia dinh ban trong

vai tro ngudi tiéu ding.

4. Tuén theo MYD thanh that

|
Danh sach kiém tra dao dirc truyén miéng

Khi 1én k€ hoach cho moét chién dich truyén miéng, hiay héi ban than nhirng
cau hdi tai sao. Néu ban ¢4 cam gidc, du chi mdt chut, téng cé diéu gi dé khong
phu hop 100% vé&i chuan muye dao die - ding tiép tuc! P6i véi dao dite khong bao
gio 6 vung xam. (C4c quy tic hoat ddng nay chinh stra tir sdch hudng dan ma
chung t6i da phat hanh khi téi con dang diéu hanh T6 chire Marketing truyén
miéng).

« Chung ta c¢6 phan ddi va cAm moi hinh thirc marketing co moi, 1én it va tra
hinh khong?

« Chung ta c6 nhat quyét doi nhitng ngudi ing hd minh phai ti€t 10 mdi quan
hé that sy - bao gdbm moi hinh thitc dén bu, vu dai hay san pham dung thi
khoéng?

 Ching ta ¢é nhit quyét doi moi y ki€n chia sé vGi cong ching phai thé hién
s trung thyre va thanh that cia ngudi tiéu dung hoac ngudi ung hé chung ta, ma
khong stra d6i hay thao ting khong?

« Nhitng ca nhan dang nodi giup chung ta cé duge ty do hinh thanh y kién cta
riéng ho va chia sé moi phan hoi, ké ca phan hoi tiéu cyc khong?

« Moi thong tin cung cap cho ngudi ing hd, ngudi tiéu dung va gidi truyén



théng co dung thue té€ va trung thye khéng? Moi tuyén bd cia chung ta ¢é chinh
xac khong?

* Moi ngudi dang lam viéc trén danh nghia cia chuing ta cé st dung ding
danh tinh ciia minh khéng? Ching ta ¢é cAm cdac hinh thitc che gidu danh tinh
dudi moi hinh thitc khéng?

 Chung ta c6 cam s dung cic phuong thie Itra ddo ré rang nhw déng gia lam
nguoi tiéu dung, ndi doi vé sy quen thudc hoac st dung mot san pham, hoac bat
ky tinh huéng nao khac nhim ting do tin cay ctia nguoi ing hd trong khi 6 y
gay hiéu 1am cho co6ng chung khéng?

» Chung ta cé tén trong cdc quy tic cua bat ky phuong tién truyén thong nao
ma minh st dung, bao goém ca cdc diéu khoan tham gia do cac trang web, blog,
phuong tién truyén thong va cac chuong trinh biéu dién tryc tiép dat ra khong?

« Néu sir dung coéng ty quang cdo hoac tinh nguyén vién dudi bat ky hinh thic
nao, chung ta ¢é chu dong huéng dan ho tham gia vao cac hanh dong cé dao
dirc khong?

« Khi thué modt cong ty quang cdo, ching ta ¢é nhit quyét bat cong ty do phai
tuan theo cung chuin muc dao diéc khong va ho ¢d sin sang dam bao dao dirc
cOng viéc cia minh cling nhw cia nha thau phu khéng?

 Chuing ta c6 ké hoach kiém soat sy truyén miéng tao ra trén danh nghia cta
minh khong?

 Chung ta cd biét cach stra chira sy truyén miéng khong hop ly hoac khong
dung dao ditrc do hanh dong cuiia minh gay ra khong?

Pé chic chin, hay ty hoi ban than: Toi ¢ thdy thoai mai khong néu gia dinh
hodc ban bé minh tham gia vao chién dich nay? C6 diéu gi ¢ chién dich nay khién
toi cAm thay x4u ho khi phai ban luan cong khai khong?

SU TRUYEN MIENG LUON LA PHUONG PHAP MARKETING TOT NHAT CUA BAN
(CHI LA BAN CHUA NHAN RA THOI)

Sy truyén miéng cé anh huwdng 16n tGi cdng viée kinh doanh cua ban nhiéu
hon ban tudng.

Khong may 1a phan 16n céc cdng ty khong gidi theo doi sy truyén miéng, vi
vay ho thuong khong nhan ra khi thay nd. Trén thye té, phan 16n cac bdo cdo



marketing déu chon vui sy truyén miéng. Toi goi tam anh hudng caa sy truyén
miéng la “s6 liéu an.”

Vin dé #1: Chung ta chwa goi diing tén clia né

Chung ta mdi chi bat dau str dung thuat ngt sy truyén miéng trong marketing
chinh thirc. biéu do nghia 1a ¢ rat nhiéu thi nén dugce coi la truyén miéng
nhung khong duge dinh nghia ding din. Viéc dit tén khong phu hgp déng nghia
vdi viée ching ta khong xac dinh chinh xdc sy truyén miéng.

Hay xem cach ban mo t4 ngudn tao khiach hang mdéi. Hay dat lai tén bat ky th
gi ¢4 thé dugce coi 1a tir khach hang ti khach hang. Hay nhin dinh ding dan vé
sy truyén miéng dé hiéu dugce tAm anh huwdng thue té€ cua nd vadi cdng viée kinh
doanh

cua minh.

DudGi day 1a mot s ngudn tao khach hang ma trén thuce té€ chinh 1a sy truyén
miéng:

e Tr mOt nguwoi ban

« Tr mOt ddng nghiép

« TUr s€p cua toi

» Tir bac sy cua toi

« Bai bao hoac bai nhan xét trén mang (khéng phai quang cdo)
 Thu truce ti€p g tGi mot ngudi nao do tai cong ty cua toi
Sy gidi thiéu chéo trén Amazon

« Biét ai do ciing dung hang héa nay

 Cadc nguon khac

« Kh6ng phai mot trong cac nguodn trén

... va rat nhiéu nguon khac nira.

C6 thé ban c6 mot khao sat, biéu do, bang tinh vé nguon tao khach hang mdi.
C6 thé né trong nhu thé nay:



Bay gi0, hay dat tén lai nhitng ngudn tao khach hang ma thuc té€ dén tir su
truyén miéng:

Khi ban tim ra cdc nguon truyén miéng nay va dat tén diung thi hdéa ra sy
truyén miéng la muc quan trong nhat.

Van dé #2: Kho chia cho 0

C6 thé ban c6 moOt bang tinh khéc vé cac chi phi marketing va s6 tién ban thu
dugce tir mdi phuwong phap marketing. NG sé twong ty nhuw sau:
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Diéu gi con thiéu? Sw truyén miéng!

Tai sao? BGi sy truyén miéng khong ton kém. Néu chung ta khong cé ngan
sach cho nd hay khong phan cong nhan vién thyc hién, chuing ta thwong quén
thém né vao cac bdo cdo vé cac nguédn tao khach hang. Trén hét, né sé lam hong
bang tinh cua chung ta vi ban khong thé viét mdt cong thire tinh doanh thu tir
mot chién dich truyén miéng vdi chi phi bang 0. Vi vy phan 16n chung ta déu bd
qua no.

Hay thém nod vao bang tinh. Khi nhin lai, ban sé nhan ra mot diéu bat ngo: C6

thé ban dang thu hut duge nhiéu khich hang mién phi nho sy truyén miéng hon
cac hinh thirc marketing khac.

Hay ghi nhé diéu nay: Gia tri tot nhat tir mot khoan diu tv marketing ctia ban
1a s6 lwong khach hang ban thu hut duge ma khoéng ton chi phi.

Nhirng dira con mo cdi clia marketing

T treée dén nay ban van ludén thye hién marketing truyén miéng; ban chi
khong goi nd bang cdi tén dé.

Marketing truyén miéng la thuat ngir chiva dung hang chuc cac phuong phap
khac nhau, dung dé ti€p thém sinh Iiyrc cho khach hang va khién ho tro chuyén.
Nhiéu trong s6 cac phuong phap nay khong cé gi mdéi la va mdt s6 con rat quen
thudc. Hay nhin mét s6 phuong phap marketing chuyén nganh ma ban da biét
nhuw: giam giad dac biét, chuong trinh khach hang trung thanh, cac dgt khuyén
mai dién cudng, email co tinh lan truyén cao, tai tr¢g mot doi béng, ban tin qua



thw, san pham dung thr mién phi, ti€p cAn ngudsi dan, blog, hop tac véi cdc nhom
cong dong, cac chuwong trinh gidi thiéu va nhiéu phwong phap khac.

Tt nhiéu nam nay, cac phuong phap nay da dugce sir dung bgi cadc nha quang
cdo sy kién, cac doanh nghiép nhd, nha marketing truc tuyén, nha tw van chinh
tri, chuyén gia vé 10ng trung thanh, v.v.... Hién nay ching ta hiéu rang sy truyén
miéng 1A thir gidn két moi ngudi véi nhau.

Hay ty hoi ban than diéu nay: “Chwong trinh marketing nao khién moi nguoi
ndi vé minh?”

Phén 16n cic chuong trinh ndy khong nam trong mot hang muc marketing
truyén thong nhw quang cdo hay thw trye tiép (va rat khé dé thué mot hang
quang cdo truyén thong lam diéu nay cho ban). Vi vay ching thuong bi 1ang quén
hoic mic ket trong mdt phong ban khdc. Chung 14 nhitng dira con mé cdi cia
marketing.

That ra, rat nhiéu trong s6 cac phuong phap bi bo roi nay ¢é chung mot muc
tiéu - bit dau cudc nodi chuyén. Khi nhin ching dudi géc dd nay, ching ta nhan
ra rang marketing truyén miéng 13 mot hoat dong marketing théng nhat va cé
thé 1ap ké hoach.

Vi vay, hay dinh nghia marketing truyén miéng la nhanh marketing & mic cao
nhat (gibng quang cdo, ban hang va quan hé khach hang) va dat tat ca phuong
phap don 1é ban ¢ thé sit dung vao nhanh dé. Chu déng nhin nhitng phuong
phap nay trong boi canh ctia marketing truyén miéng sé lam ro muc tiéu va giup
ban hoan thanh c6ng viéc tot hon.

Marketing truyén miéng khong chi dirtng canh cac phuong phap marketing
chinh khac ma con nén ditng dau bdi nd 1a phuong phap ¢o chi phi thap nhat,
hiéu qua nhat va than thién véi khach hang nhat.

Bay gio’ ban da hiéu sw truyén miéng quan trong nhwr thé nao véi cong viéc kinh
doanh

Hay ctu dua tré mo cdi do.

Hay dat sy truyén miéng 1én hang dau trong danh sach nhing viéc can lam
cua ban. Purng dé mat no hay dé né bi chon vui trong cac chwong trinh quang
cdo truyén théng quen thudc khac.

Marketing truyén miéng luén 1a ngudn tao céng viéc kinh doanh quan trong



nhat ctia ban. N6 ciing lu6n 1a ngudn tao khach hang vdi chi phi thap nhat cua
ban.

ba dén luc phuwong phap marketing hiéu qua nhat ciia ban duge chinh thire
héa va roi khoi trai tré mo c6i marketing. Pa dén Iic tao chd cho marketing
truyén miéng trong ngan sach va k€ hoach kinh doanh cua ban, dit muc tiéu ro
rang va danh gia két qua.



2. NhiPng diéu sau xa - sau y twong Ién

1. KHACH HANG LA THUQNG PE - HAY GHI NHO PIEU NAY

Ay gio ban biét réing: Moi nguoi dang ndi vé minh va ngay Iic nay day ho
dang lam vay. Ban sé tham gia vao cudc tro chuyén dé hay dé cudc tro
chuyén dién ra ma khong cé ban?

Ké twr bay gio, sé khong co quyét dinh vé quang cdo nao duge dua ra ma thiéu sy
c6 mat cia mot nhan vat méi: nguoi tiéu dung. Cac cong ty quang cdo, giam doc
truyén théng va phéng vién khéng con 1a nguoi kiém soat thong diép niva. Nguoi
tiéu dung that sy, cung sirc manh truyén thong, thuce sy da cat tiéng ndi cua ho.
Va tiéng ndi ciia ho dang 14n at truyén théng. Cudi cung, mot tiéng ndi don 1é
cua ngudi tiéu dung lai ¢é anh hudng hon bat ky quang cdo nao.

biéu ky quic 1a ¢ day: Khong cé stic manh ndo 16n bing mot dia tré vdi blog.
Hay cung xem cach nhin nhan cia Google. M6t khach hang dang tim ki€m théng
tin vé ban. Chi duy nhat ¢ t& New York Times dang tin va Google chi hién mdt
duong link duy nhat dén bai bdo tuyét voi vé ban duge dang vao nam ngoai.
Nhung Google sé hién hang chuc bai blog viét vé ban, ngay hang dau, do bat Ky ai
viét. Cac cOng cu tim ki€m rat thich blog va c6 nhiéu trang blog hon bao chi.

R4t nhiéu nhan xét do nguoi tiéu dung viét va chua bi chinh stra lai dugce biét
dén nhiéu hon bat ky bai viét nao trén cac phuong tién truyén thong kiéu cii. Su
truyén miéng da ap dao quang cdo va bao chi.

Viéc chuyén giao quyén Iyc tir gidi truyén thong sang ngudi tiéu dung bat
nguoén tir thye té mdi: Sy tham gia hang loat cia ngudi tiéu dung, sy pho bién
rong rai y ki€n ctia nguoi tiéu dung va sy xdo tron gitra truyén théong kiéu ci véi
truyén miéng.

Tom lai, ngay nay, truyén miéng chinh 14 phuong tién théng tin dai ching. Va
nd dién ra nhw sau.

Tham gia hang hoat: Chiing ta viét nhan xét san pham dén dién cudng

Ngay tir 1an dau tién Amazon yéu cau ban viét nhan xét san pham, ngay tir 1an
dau tién eBay cho phép ban dianh gia ngusi ban, ching ta da tré thanh mot cong
déng cac nha phé binh tai gia.



Chia sé y kién c4 nhan di tir mot thir nho nhoi, gitta ban beé véi nhau, dén mot
phan khong thé tdch rdi trong nén van hoa. Chic chin sy truyén miéng van ludn
ton tai nhuwng né da phat trién thanh mdt phan nang déng trong 16i s6ng thuwong
nhat cia chung ta.

Trén thyce té, hang triéu nguoi viét nhan xét vé san pham trén mang. Moi
thanh pho 16n déu cé cac trang web cho phép ban danh gid nha thau xay dung,
nha hang, ctra hiéu, v.v... Hang triéu nguoi dang viét blog ca nhan, tham gia vao
mang x4 hoi va doc y kién cia nguoi khdc. K€ tir khi Amazon bat ddu diang nhan
xét cua khach hang trén trang web vao mua thu nam 1995, hon mot ntra nha ban
1é truye tuy€n hang dau va hang loat cdc trang nhan xét san pham chuyén danh
cho nguoi tiéu dung chia sé y kién, da tiép budce. Cac trang nay cung cap dir liéu
khong 16, da dang va thuong xuyén vé 10i truyén miéng cuia hau hét moi san
pham va dich vu ¢ trén doi.

Tuy nhién, ngoai doi con ton tai nhiéu 101 truyén miéng hon. Mdi nguoi trong
chuing ta déu ndi chuyén véi mot nguoi ban hay mot thanh vién trong gia dinh
truede khi mua mét thit gi dé. Chung ta héi y kién ban be trudce khi dén ctra hang.
Va chung ta déu chia sé nhitng gi minh nghi vé cong ty nao dé cho du c6 ai hoi
hay 1ing nghe hay khong.

Nhifng ngwei giong toi
Thye té ngay nay, moi ngudi déu dang viét danh gia vé moi thi.

Chung ta khong dya vao y kién cua nhirng nha binh luidn chuyén nghiép nhw
trwde day nira. Chung ta khéng chi mua Bao cdo Nguwoi tiéu dung va nghe theo
10i giGi thiéu nén mua loai bép nao. Ching ta khong mu quang tin vao cac bai
binh luan phim chinh thirc. Thay vao do, chung ta nghe theo ban be — hang triéu
nguoi trong dé dang bai nhan xét san pham, cd trang web riéng va lién tuc ndi
cho chung ta biét ho thich gi va khong thé chiu duge gi.

Cac ban khao sat lién tuc tim ra ring nguoi tiéu dung st dung cum tir —
“nhirng nguwdi nhu t6i” - khi duwge hoi ho tim 10i khuyén khi mua hang tir ai.
Chung ta tin twéng y kién ctia nhitng ngudi giong chung ta hon 1a nhirng nguoi
khéc. biéu nay khién ban ty hai tai sao cdc cong ty van tra tién cho dién vién
déng quang cao khi ching ta mudn nghe tir nguoi that viéc that hon.

Niém tin vao nguoi that viéc that dang duge sit dung trén nhiéu trang danh
gid san pham. Amazon wu tién nhitng thanh vién danh gid san sang dang tén that
bén dudi bai ddnh gid ctia minh. RAt nhiéu trang web cho phép moi nguoi danh



gid ca nguoi danh gid, mang dén cho ban 16i truyén miéng dua trén 16i truyén
miéng.

Ban khong thé gap tirng ngudi dang nhan xét nhung ti€éng ndi chung ctia ho —
tiéng nodi chung cua chung ta - dang dugc 1ang nghe va lam theo.

Cac ctra hang truc tuyén khuyén khich viéc nay bing céch trung ra tiéng noi
chung cua rat nhiéu nguoi nhw chung ta. Ching ta khéng bi€t moi ngudi dang
nhan xét trén mang nhung co thé tin twéng y kién cia mét nhdm dong dao. That
khoé bd qua 139 nhan xét tiéu cuce, trong ty nhu vay, 400 nhan xét tich cyre thi
kha tét. Cho du ban nghi rang y kién ciia mot chuyén gia quan trong hon y kién
cua modt tay a-ma-to thi van khong thé bo qua mot loat 10i ché bai hodc khen
ngaoi.

Néu nhuw vAy chura da thi hau hét cac trang ¢ dang nhan xét ciia khach hang
déu phan tich va tong hop dir liéu cho chung ta. Chung ta biét trung binh s6 ngoi
sao ma moOt san pham nhan dugc trude khi dén trang mo ta chi tiét vé san pham
do.

Khéng nha marketing nao cé thé 1o di sy xuat hién cta “nhitng ngudi giong
t6i” va ho dang chia sé cam xuc cua minh.

Pho bién rong rai: Nhieng diéu chiing ta néi xuat hién & moi no'

Chung ta déu nhé quang cdo dau goi c6 dién. Hay ndi cung toi: “Co 4y ké cho
hai ngudi ban, roi ho ké cho hai nguoi ban khac, va ¢ nhw vay.” buong nhién nd
khong that sy dién ra nhu vdy. Ban k€ cho hai ngudsi ban, mét trong s6 ho ké cho
chi gdi va dé méi 1a thyc té.

Moi thit thay ddi khi ching ta 1én mang, noi ddm bao dién ra sy phd bién rong
rai. Khi ngay ca mot email don gidn ciing duge mdt ngudi ban chon va chuyén
ti€p cho danh sach 500 nguoi (nhitng ngudi nay sau dé co thé sé chuyén tiép cho
nhitng nguoi ho biét) thi tin tikc sé dugce truyén di nhanh hon nhiéu so véi mong
doi.

Trugce day, cong ty quang cdo cd thé tiép can 80% nguodi mua bing quang cio
trén ba mang luGi truyén hinh 1én. Ngay nay, bat ky ai cing ¢ thé tiép can hau
hét lwgng khach hang tuwong lai chi bang moét s6 danh gid ding ché trén mang.
D6 chi 1a mot thay ddi nho trong can can quyén Iyc.

Udc mo cia moOt nha marketing 1a: Liéu ban ¢é dé mdt nhan vién ban hang



dirng gitra 16i di gan quay san pham cuia ban, trong moi cira hang Wal-Mart trén
thé gidi, dé ndi nhitng diéu tot dep kh6ng? buong nhién 1a khéng. Tuy nhién
nguoi tiéu dung binh thuong cd thé ndi nhitng diéu tét dep nay trén trang web
cua Wal-Mart, ngay canh nut “Thém vao gio hang”.

Blog giup tin tirc truyén di nhanh hon. B4t ky ai cling ¢6 thé 1ap blog chi trong
nam phut. Ho ¢6 thé vi€t nhitmg gi minh mudn vé doanh nghiép cua ban va nd &
trén mang dé moi ngudi cung thay. Khi mét thit xuit hién trén blog khong cé
nghia 12 moi ngudi déu doc. Nhung mot blogger dan lién két dén bai viét do va ké
cho hai blogger khdc, réi ho ké tié€p cho hai blogger nitra... chic ban da hiéu van
dé roi chi?? Thém nira, mdi khi mdt khach hang tiém nang tim ki€ém mot san
pham thi bai blog ngé ngan do sé xuit hién. CS thé trang blog dé khong dugc
doc thuong xuyén nhung né sé duge doc khi can thi€t — khi ai do sdn sang mua
hang.

Phireng tién thdng tin truyén théng va sw truyén miéng ludn gan ket véi nhau

Trude day cac chuyén gia san xuat truyén thong giup chung ta nhung ching
ta dé mat trang viét sach sé do phéng vién soan ra, dugc bién tap vién stra chira
roi dugce gdi lai gon gang va dem ban. Chung ta dé mat lugng khan gia theo doi
nhitng quang cdo thu vi hang ngay trén cac phuong tién truyén thong minh bo
tién ra mua.

Hién nay tin tirc dugc cung cip riéng bédi cac cong cuy tim kiém va blogger.

Ban khong nhin thiy nguyén ban ciu chuyén khi né mdéi xuat hién; thay vao
do, ban nhan duge mot duong link dén mot bén trung gian. Ban thay mot nguoi
ngau nhién va blog cia ho két nGi diéu ma ban dang tim kiém vdi ba diéu ma ban
chua bao giO biét tdi va sau do lién két tdi mot blogger khac.

Ngay nay dong gop chua duge trau chudt ciia nguoi tiéu dung dugce cheén vao
trang web va cong cu tim kiém nhat cac thong diép cua chuing ta va ty két hgp
ching vdi mé y tuédng hon don. Va hién nay blogger 1a cic chuyén gia két hop,
ho 14y toan b cic thong diép, tai sip xép, két hop lai va tdi ban téi mot luong
khan gia 16n.

Ngay ca mot bai bao ding muyc ciing khong thoat khoi tiéng ndi cua nquoi
tiéu dung. Hién nay, rat nhiéu trang bdo dién tr dan ciu chuyén cia ho tryce tiép
tGi cac tiéu dé blog truc tuyén va chap nhan binh luan tir doc gia, nho dé mai mai
pha v& birc tuong bao chi. Trong khi cAu chuyén tin tite chinh thitc nam yén mot
cho trén trang web thi cdc duong link bén canh sé tyr dong xudt hién modi khi ¢co



ai vi€t blog hoac binh ludn - ma khéng qua sy kiém duyét thong tin cua bién tap
vién.

Hay tudng twong mot dai dién PR tré tu6i, man cidn mudn dua cau chuyén
dang mo uwdce vé khach hang ciia minh 1én mdt to bao ndi ti€ng. Anh giri email
cho dong nghiép vé chuyén dé va dén phong lam viéc cta sé€p dé chia sé tin tirc.
Nhung truge khi anh kip dén noi va sép cta anh dang bai viét trén trang web thi
cau chuyén di bi pha hay - cac tiéu dé blog va binh luan bén canh bai bdo rat
tiéu cye.

COng viéc caa ban 1a phai dam bao 10i truyén miéng ludn tich cyc. Ban khong
thé kiém sodt cudc nodi chuyén ciia ngudi tiéu dung, vi vay hay nhé rang cong
viéc PR van chua két thic khi bai bdo viét xong. Muc tiéu 1a phai dé cac 10i truyén
miéng tich cye dién ra lién tuc.PGi v&i nhitng cdng ty khong bi€t gilr 101 hira thi
cOng cuy tim kiém con tré nén dang s¢ hon. Vi du ban dang tiéu rat nhiéu tién vao
mot chién dich marketing st dung coéng cu tim kiém. Ban sé nhan dugc mdt phan
quang cao nho gon, dep dé bén canh trang web véi dong chit “Hay click vao day,
chung to6i rat tuyét.” Puong nhién nhirng duong link 16n hon & chinh gitra trang
la tir nguoi that. Ban nén lam ho hai 1ong, néu khéng nhirng bai viét nay sé ap
dao moi quang cdo dugc tra tién.

Hay cung nhin vao mét coéng ty cdp 16n ma chuing t6i khdng tién goi tén. Cong
ty lién tuc 1am khach hang tic dién bang viéc 16 hen, dich vy khich hang t6i té
dén mirc khong thé tin dugce va con co nhiéu hanh ddéng xic pham khac. Khi ban
tim ki€m cOng ty ny trén mang, ban sé thay gi? Nhitng quang cdo dit tién,
nhing cAu chuyén tin titc chinh thitc - va hang chuc nghin bai viét tir cic khach
hang tic gian. That tot khi biét cong ty khong bao gid mua duge quang cdo trén
mang néu cd 10i ndi tiéu cye cia khach hang ma ho da choc gian.

Tai sao lai nhwr vay? Tai sao mdt blogger don 1€ véi danh sach phé binh va ca
nggi cta minh lai ¢é tAm anh huwdng 16n hon cac to bio 16n nhw Times hay
Newsweek? D6 1a vi nguoi do 1a mot phan ciia cOng dong tim ki€m théng tin vé
nhitng diéu ma cic thanh vién quan tam va chia sé y kién qua 10i truyén miéng.
Khi mot trong nhitng thanh vién ctia cdng dong nay chiri ria mét phAn mém nao
do vo tinh xda sach 6 dia cing cua anh ta thi 10i chti raa sé duge mot tram trang
web khdc ghi nhan, mdi trang lai cd ddc gia riéng. Bat ky ai vO tinh nhin thay
mot trong nhitng cudc hdi thoai nay cd thé ngay lap tire truy cap téi 1oi nhao
bang - va bi€t cong ty phAn mém nao da pha hoai mdy tinh cia ngudi dung.

MOt to bao hay tap chi truyén thong lai c6 mot nghin trang web. Ngay nay cé



nhiéu tiéng ndi c4 nhan ddc 1ap hon tong s6 phéng vién chuyén nghiép. Ti€p can
nhitng ti€ng ndi méi nay dang tré nén don gian hon, nhanh hon va ré hon nén
ching truyén di xa hon. Hay hoc cich 1am viéc trong thé giGi hdn don nay. Hay
hiéu ring moi nguoi dang tro chuyén vé ban trong mot cudc déi thoai soéi ndi,
day nhiét huyét va dién ra moi noi.

Nhirng nha marketing 10 di cudc tro chuyén sé bi coi 1a tach biét, thi€u hiéu
biét va sé bi loai khdi cudc choi. Nhitng ngudi biét cach hop tac véi ngudi tiéu
dung, tham gia vao cudc tro chuyén va giip no hiéu qua thi sé phat trién manh.

burng chan chir. Hay ra ngoai va bt dau tro chuyén.
2. MARKETING LA NHUNG VIEC BAN LAM, KHONG PHAI NHUNG DPIEU BAN NOI

Nay, nha quang cdo! Ban khéng ¢4 quyén bao chung toi phai nghi gi vé ban
nua.

Ban khong gidng quang cdo cua ban hay 10i khang dinh thwong hiéu cta ban.

Ban kh6éng nhu nhitng gi ban udc cdng ty cua minh sé tré thanh, khong phai
hinh anh dep dé dugc chin chu k¥ luwdng va truyén tai qua thong diép marketing.
Ban 1a tong hgp nhitmg gi moi nguoi lam va cam nhan khi twong tdc véi hang hoa
cua ban. Ban la nhitng gi ma ngudi dung trai nghiém véi cdng ty cua ban.

Hay viét ra diéu nay:

Marketing 1a nhitng viéc ban lam, khong phai nhitng diéu ban ndi. CAu chuyén
dugce k€ bdi sttc manh cua sy truyén miéng l1a nhitng gi thuc sy xay ra bén duégi
marketing. Néu ban c6 san pham va dich vu t6t thi moi nguoi sé ndi tot vé ban.
Néu ban that bai thi moi ngudi cling sé van nodi vé diéu do.

VGi toe dd va site manh cua 10i truyén miéng trén mang, ban khong bao gio
tron dugce khoi thye té nay. Mot vai nam trude day, ban ¢6 thé dua ra mot san
pham trung binh, dugc trg giup bing quang cdo tuyét voi va hy vong khong ai
nghe duge phan hdi cho dén khi cé di nguoi tin vao san pham. Ban ¢ thé dua ra



mot san pham t6i va ban nd cho dén khi moi ngudi bit dau nhan ra ring né
khong tét chiit nao.

Trong thé giGi méi nay, ban sé ¢é nhan xét vé san pham, bai viét trén blog va
email gitta ban beé ngay khi mét san pham mdi xuat hién trén thi truong. Ban
khong thé ap san pham yéu kém 1én ngusi dung khi chi trong vong 24 gio moi
nguoi sé biét san pham do tot hay khong. MOt quang cdo hay khong thé sira
chi€c xe hw lién mién. Khi nghi vé viéc quang ba mot san pham mdi, nhitng gi ban
that sy nén suy nghi 14 moi nguoi sé ndi gi sau khi sir dung - vé chirc ning, chat
lvong va cach ban doi x& véGi ho.

Ban cOn nhé sitc manh cia mot nguoi viét danh gid don 1é khong? Co 4y
khong chdp nhan mot san pham cd chat lwgng kém va chic chin sé khong im
lang khi san pham do dugc trg gidp bdi mot quang cdo biat mit va nhirng 10i hira
hen. Truge khi ban ¢é thé ndi “quang cdo gid vang,” cac blog va bai nhan xét san
pham da tran day 10i phé binh vé chat lwong thuc su.

Nhirng ngudi nghe ndi vé mot trai nghiém mua sam téi té sé it ¢é kha niang
budce chan vao ctra hang do hon nhitng ngudi that sy da trai qua. Va khi ban
nhan ra ring mot nguoi ¢b trai nghiém khong hay véi hang hda cia ban sé di ké
v6i nhiéu nguoi khdc, ban sé bat dau hiéu 16i truyén miéng tiéu cuc co tdc hai tdi
mu¥c nao trong thé giGi thue.

Lua chon duy nhéit cua ban 14 dam bao ring nhirng trai nghiém cia moi nguoi
vGi cOng ty déu tich cye. Hay 1am ra san pham tot. Hay doi x& ti t€ v&i moi nguoi.
Hay gianh 14y sy gidi thiéu tich cye. Hay 14y mét phan ngan sach quang cao cho
dich vu cham séc khach hang vi trai nghiém cta khach hang sé tao ra nhiéu
doanh s6 ban hang hon quang cdo. Ban khéng thé gia mao su yéu thich - hay 10i
truyén miéng tich cye. Loi truyén miéng sé 1a trai nghiém that sy cta khach hang
that sy. Khong quang cdo nao co thé thay doi diéu do.
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Khach hang cia ban sé ti€p tuc ndi vé ban né€u cau chuyén cia ban phu hgp
vdi trai nghiém cda ho - dich vu t6t, khéng tranh cii, gitr 10i hira. Ho sé quay lai
vJi ban vi ban 1a chinh ban.



Tém lai, uy tin cong ty cia ban khéng phai nhitng van dé vé thuwong hiéu ma
thay vao doé 1a nhitng chat lwvgng ma san pham va nhan vién cua ban thé hién
hang ngay véi ngudi tiéu dung. biéu that sy xay ra sau moi hoat dong marketing
la cAu chuyén truyén théng do nguoi tiéu dung diéu khién. Khong cé mot hanh
déng thao tung, Itra d6i hay quang cdo nao c¢d thé citu van mot san pham hay
mot cong ty toi.

Néu ban thye hién nhitng gi minh ndi, néu ban chon trg thanh mét doanh
nghiép t6t hon thi cong viéc kinh doanh cua ban sé phat trién hon.

3. HO SO VINH VIEN

Chung ta tirng cho rang Internet chi 1a tam thoi. Gio day, chung ta da biét sy
that: Moi thir ton tai vinh vién trén Google.

Chién dich quang cdo that bai, khach hang phién long, sin pham hdng, bai viét
trén dién dan, dai dién dich vu ¢6 mot ngay tdi té - nhimg tin tikc nay sé khong
bao gio bién mat.

Vi vay ban ¢4 viéc phai lam mdi. Nhiém vu cia ban: Pam bao nhiing tin tirc tot
cling cé mat trong hoé so vinh vién - san pham tuyét voi, nhan vién tan tam, van
dé duogc giai quyét, 10i phan nan dugc 1ang nghe.

COng viéc that sy cua ban trong vai tro nha marketing truyén miéng la dam
bao rang bd mat cua cong ty xuat hién ¢ doi thyce. Hay tham gia, khic phuc khé
khan, cam két, tao moi truong thoai mai, lam hai l1ong, ing hd va gy bat ngo.

Sira chifa ho so’ vinh vién

Hay doi mat vdi sy that, chung ta déu ¢6 nhitng tht ma chi mudn xda bo.
Khong phai ban sé khong bao gi¢ mic 16i hay bi chi trich; ma 1a cic ban giai
quyét nhitng viéc dé nhu thé nao. Ban sé khong bao gio kiém soat duge cudc tro
chuyén trong thé€ gidi blog. Vi vay dirng mat thoi gian vi viéc nay.

Nhung nhitng gi ban ¢6 thé lam 1a tham gia, chi€ém dugc l1ong ton trong va ké
cau chuyén cua minh. Hay bit dau, tham gia vao cudc tro chuyén va tré thanh
moOt phan trong do. Ban cd thé dam bao rang cudc tro chuyén két thuc véi mot
két luan tich cuc, ring quan diém cta minh dugce 1dng nghe va riang ban 12 mot
phan cua cOng dong.

Hay bit dau nghi xem ban mudn tao cho khich hang kiéu trai nghiém gi va



nhirng trai nghiém nay sé duge thé hién th€ nao trong hd so. banh gid xem dich
vu khich hang dang dugce xr ly thé nao va mdt cudc goi bat thanh sé tao lan
séng ra sao trong cudc thio luan truyén miéng. Va so sanh né vdéi viéc mot diéu
gi do dac biét sé duge ghi nhé va ban tan dén nhu thé nao.

Str dung 8 do-la/h mot cach hop Iy hon

bay la 10i khuyén cho ban: Tai sao khong thué mo6t trong nhitng nguoi dai
dién dich vu cham sdc khach hang cta ban (t6t nhat 14 mot nguoi biét danh van)
lam ngudi dai dién dich vu truyén miéng? Hay cir mOt nhan vién cip thap chu
déng tim ki€m trén mang nhirng 16i truyén miéng vé cong ty va san pham cuia
ban.

Khi moi ngudi ca nggi cong ty cua ban - hay cam on ho. Khi moi ngudi phan
nan, chwi ria hay phé binh - hay xin 16i va giai quyét van dé.

Mdi van dé nhirc nhéi chuwa duge giai quyét dong nghia véi mdt khach hang
phién 1ong dang truyén di 10i truyén miéng tiéu cye. Hay gidi quyét moi viéc 6n
thoa. Moi van dé 1a mot co hoi dé stra hd so vinh vién, két thic cAu chuyén cua
ban bang moét luu y tich cuec.

Moi ngudi déu pham sai 1am. Sai IAm cta ban ton tai vinh vién trén Internet.

Vi vay hay thyce hién nhitng diéu tuyét voi ban ¢d thé lam. Hay tap trung vao
su tuyét voi.

4. THANH THAT LA COT LOI CUA SU TRUYEN MIENG

MOt sir that vé sy truyén miéng dé 1a “cdi kim trong boc 1au ngay ciing 10i ra.”
Su that vé cong ty, san pham, dich vu va nhan vién cua ban - hang hda ctia ban -
bay gio 1a diéu quan trong nhat.

Ban khong thé gidu mdt san pham toi sau mdt chién dich truyén thong tuyét
vOi. Ban khong thé gidu dich vuy téi sau mot thuong hiéu 16n. Ban khong thé 1tra
ddi chinh minh ciing nhw khach hang.

LOi truyén miéng va ti€ng nodi tir khach hang déng nghia véi viéc nha
marketing ban san pham kém chat lwgng hoic khong ton trong khich hang chac
chin khong thé yén 6n.

St truyén miéng khién moi hoat dong marketing tré: nén trung thwe hon



Sy truyén miéng la vong phan hoéi khién nha marketing phai quan tam téi
nguoi tiéu dung. N6 dua nha quang cdo ra khdi vong co 1ap, budc ho phai doi
mat véi thye té€ vé tAm anh hudng cua san pham va hoat dong marketing déi véGi
nguoi thyre. NG dat nguoi tiéu dung trong vai tro cha tri ban hop hoi dong.

Marketing truyén miéng bao vé ngudi tiéu dung bang cach cho ho ti€éng noi.
Hoat dong marketing nay cung c4p cho ho mdét nén tang cé tac doéng to 16n - va
khién nha marketing phai 1ang nghe. N6 cho moi ngudi quyén phan nan va béc
tran sy thi€u trung thuec.

Nha marketing truyén miéng 14 nguoi biét 1ing nghe. Ching ta khong thé
hoan thanh cong viéc cua minh trir khi ngudi tiéu dung vui vé va san sang lan
truyén théong diép. Vi vay ching ta phai ngay cang gidi hon trong viéc 1am ho hai
long. Sy truyén miéng ngay cang phé bién vi nha marketing bat dau hiéu rang
khach hang hai long 1a quang cdo tuyét voi nhat.

Quang cdo truyén thong ngay cang di xudng, nguoi tiéu dung khéng tin twdng
nd, ho nhin thau ban chat cia no va 1o di. Khi nguoi tiéu dung tin twéng nha
marketing, ho sé gidi thiéu san pham ciia nha marketing nay. Khi cac nha
marketing ton trong 16i truyén miéng ciia ngudi tiéu dung thi moi hoat déng
marketing sé trung thue hon. Pay 1a tin hiéu to6t cho tuong lai cia marketing.
Nha marketing nén huwéng theo chuan mre cao hon nay, khéng chi vi do 1a diéu
ding din nén 1Am ma vi marketing trung thye ¢é hiéu qui hon nhiéu.

5. BAI TOAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG
Strc manh cua sy truyén miéng vé co ban da thay doi bai toan kinh doanh.

Khi ban nhin thém tam anh huwdng cta sy truyén miéng, nhitng thir tuéng
nhu tao ra nhiéu 1¢i nhuan thye té€ lai khong phai vay. Nhing y tuéng dudng nhu
thoéng minh thuong lai rat ngée nghéch. That khéng may, khong nhiéu cong ty
nhan ra diéu nay vi cic bao cdo tai chinh truyén théng khong tinh t&i anh hudng
cua sy truyén miéng.

Khi ban hiéu dugc bai todn, ban sé thiy rang déi xr t6t vdi moi ngudi sé mang
lai két qua tot dep.

Mot trong nhitng khach san 1én & Las Vegas tinh phi sir dung phong tap thé
thao 1a 27 d6-la/ngay. Ai ciing biét ¢ khach san 1a rat ton kém nhuwng chi phi nhw
vay qua la mot sy xde pham. Khi cac gia dinh vé nha, ban nghi ho sé ndi gi véi
ban beé? “Ho cé mot bé ca khong 16 trong sanh chinh” w? C4 1é 1a khong. Ho sé



ndi: “0 do cling duge nhung ho sé bit chet ban ting xu.” Khach san nay ciing
tinh phi 20 do-la khi thué phao & bé boi. Loi truyén miéng tich cuc sé khong
dugce cac bac cha me tire gian truyén di.

Puong nhién tir nhiéu nam nay cdc khach san van 1am nhuw viy bang cach tinh
phi cao ky quic khi goi dién thoai tir phong. biéu khac biét hién nay 1a moi khach
san déu dugce danh giad trén mang. Cac bai danh gia xuat hién tic thi va khéng
bao gio bi€n mAt. Ching ta ¢ thé ndi vé nhitng hanh déng khé chiu nay cho
hang nghin nguoi khac giéng minh biét. Py chinh 1a 16i truyén miéng tiéu cuyc
giup tao 1gi nhuan ngin han nhung cudi cung sé anh hudng x4u tdi cong viéc
kinh doanh cua ban.

O dau dé cé mot ké todn vién bén canh bang tinh dang néi: “Hirm. Ba tram
nguoi mot ngay, 27 do-la mot nguoi. Nhw vy 1a 8.100 dd-1a modi ngay, 1gi nhuan
thuan gan 3 triéu d6-la mot nam.” Van dé 1a khong ai nhin vao mat kia ctia bang
tinh, & do chi ra s6 lugng khach hang tie gian véi khach san modi ngay. Phuong
phap tinh chi phi truyén théng khéng chi ra dugc s6 lwgng khach hang bi phan
boi quyét dinh sé khéng bao gio quay lai khach san dé hoac bao nhiéu nguoi ban
da nghe cAu chuyén cta ho. Téi chic chan ho sé bi mat di Iong trung thanh cia
khach hang va doanh thu phong cho thué hon la nhitng gi ho nhan dugc tw
phong tap thé duc.

Mot trong nhitng email truyén miéng noéi ti€éng nhat t&i gio 1a bai thuyét trinh
c6 tén goi: “Khach san cta ban rat t6i” do hai doanh nhan da rat tirc gian tao ra.
MOt dém mudn ho tdi mot khach san Doubletree va nhan ra can phong dat trudce
da bi chuyén cho ngudi khic. Ho ngoi trong sanh chinh va tao mot ban
PowerPoint gay git, hai hudc vé trai nghiém nay. Trong vai nam gan day, hang
triéu nguoi da chuyén tiép ban thuyét trinh nay. Sau dé Doubletree da xin 16i
nhung thiét hai thi da xay ra.

Ba bai toan kho

Ngay nay moi nha marketing déu bi am anh véi cac két qua, vi vay chung ta
hiy cung lam todn (that ra 1a mdt s6 bai toan nho):

Bai toan #1

Chung ta vira chi 100.000 do-la vao quang cdo bang cong cu tim ki€m. Quang
cdo cua chung ta xudt hién canh quang cdo cia ba doi tha khéc, cung véGi cac két
qua tim kiém thong thuong. Tuy nhién két qua thir hai va thit bay 1a tir trang web
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cia mot khach hang gian dir véi tiéu dé: “Thuong hiéu cta ban chan chét.”



Chi phi cho chién dich thu huat khich hang cia ching ta 1a bao nhiéu? Chung
ta da hoang phi bao nhiéu tién? Bao nhiéu doanh thu di bi chuyén sang quang
cdo cda doi tha bai 10i truyén miéng tiéu cuce? Bao nhiéu ngudi da click vao cac
cau chuyén tiéu cuc?

Bai toan #2

Chung ta chi 5 triéu do-la dé phat trién va cho ra mat mot san phAm mdéi. Hai
khach hang cau kinh dang bai danh gia tiéu cyc trén Amazon. Sau do co thém
nhiéu bai danh gia tiéu cyc khac. Trén thuyc té, véi 125 danh gid, diém trung binh
cua san pham la 1,5 sao (hang danh gia thap nhat 1a 1 sao). MOt trong nhiing
khach hang cdu kinh nay dang bai danh gia tiéu cuc trén ba trang khac. Khach
hang khong bao gio mua san pham do.

San pham nay sé chét nhanh téi dau? Chung ta di mat bao nhiéu tién cho
khoan diu tw phat trién nay vi khong luong trude nhirng 16i truyén miéng? Anh
hwdng sau nay téi cac san pham con lai cia chuing ta l1a gi?
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Bai toan #3

Chung ta tra tién cho mot chién dich quang cdo bing email v&i hy vong mot
triéu nguoi chon dang ky dia chi email. Ching ta nhan dugc mdt phan tram so
click chudt va gianh dugce 10% hop dong, tie 1a 1.000 khach hang mdéi. Tuy nhién
10.000 ngudi khong nhé da chon dang Ky email. Vi vay ho noéi gian va quyét dinh
khong bao gié mua hang tir chung ta nira. Ho con ké cho nam ngudi ban ring
chuing ta gri thuw rdc cho ho. Khoang 2.000 ngudi trong s do tirng 1a khach hang
hién tai ciia chung ta, nay lai noi gian véi chung ta. Ting nguoi trong s6 ho ké
vdi nam ngudi ban.

Chung ta da vinh vién mat bao nhiéu khach hang tiém nang? Liéu gia tri tiém
nang ca doi tir ho ¢6 16n hon gia tri cia nhitng khach hang ma chung ta méi thu
hit duge khoéng? Chiung ta di mat bao nhiéu doanh thu tir nhitng khach hang
hién tai, nhirng nguoi da bo di bGi ho nghi chung ta gii thw rdc cho ho? biéu gi
x4y ra khi moi nguoi bat dau viét blog rang ching ta gui thuw rdc cho ho?



Mot dong tiét kiém dwec [a mot dong mat di

Hay cung nhin vao mdt vi du pho bién khac vé tinh todn kém: Dich vy khach
hang thué ngoai. (To6i khdéng ndi cy thé vé viée thué ngoai quoc té. Dich vu dién
thoai kém chat lwgng 1a hanh dong vi pham co hdi binh diang vé sic toc, tin
ngudng va qudc tich).

Nhiéu cong ty ¢6 gang tiét kiém tién véi dich vu cham séc khich hang chi phi
thap. Hanh dong nay khong hiéu qua. Khi ban thém vao 16i truyén miéng, ban
nhan ra rang giam dich vu cham séc khach hang 1a tham hoa marketing. TAt ca
quay lai khai niém “gidi quyét & cudc goi dau tién” — bao nhiéu khich hang thoa
man sau cudc goi dau tién cua ho. Khi con s6 do gidm xudng, ban di tao ra thudc
ddc truyén miéng.

Hay nghi xem diéu gi xay ra véi nhitng nguoi gac may dién thoai ma van dé
chua duge giai quyét. Ho sé no6i gian, ho sé ké véi ban be. Loi truyén miéng khong
t8t dep bat dau bay xa. Moi ngy c¢d mot van dé chua dugce gidi quyét 1a lai xuit
hién mdt lan sdng truyén miéng tiéu cuc mdai.

Bay gio hay thir tinh xem. Ban tiét kiém dugce 5 d6-1la cho mot nhan vién dai
dién tai trung tam dién thoai. Nhung khach hang phai goi hai 1an, vi vy ban phai
tra tién hai lan.

Sau dd hay thém vao nhirng nguoi ma khdch hang tirc gian da ndéi chuyén. Sé
ton bao nhiéu dé thay thé€ nhitng khach hang tiém nang nay?

Dich vu kém, chat lugng rat dit dé. bic biét khi ban nhin vao chi phi
marketing dé thay thé lwgng khach hang tiém nang mat di do 16i truyén miéng
tiéu cue.

Day la van dé mau chét

Danh ti€ng cuia ban cd gia tri that su. Ban can tinh né vao bang can ddi tai san
va k€ hoach kinh doanh ciia minh. Ban cin dé y dén anh hudng cua 16i truyén
miéng tGi két qua kinh doanh sau thué€ cia minh, cho du dé 1a chat lwgng co ban
cua san pham, do tin cay va lich sy ciia doi ngti cham séc khach hang hay mot
hoat dong marketing hoac ban hang cu thé.

6. MARKETING TRUYEN MIENG TAO RA NHIEU LQI NHUAN HON

Marketing truyén miéng la hoat dong marketing c6 1gi nhuan 16n nhat ma ban



¢4 thé thyce hién. Khong gi ¢d thé giup ban ki€ém dugce nhiéu 1gi nhuin hon thé.
Hay lam phép cOng cho nhirng thi dudi day:

e Giam chi phi thu htt khach hang. Khach hang dén do 16i truyén miéng hoan
toan mién phi. Véi modi khach hang mdi, ban giam thém dwgce chi phi kinh doanh
trung binh mdi.

 Quang cdo mién phi. Quang cio truyén miéng khong mat mot xu.

» Két qua tot hon so vdi quang cdo truyén thong. Sy truyén miéng hé trg cho
théng diép quang cdo cua ban va lan truyén ra xung quanh.

e Nhan vién ban hang hiéu qua hon. Tat ca nhan vién ban hang sé hoat déng
hiéu qua hon khi 10i truyén miéng tich cuc giup ho dat duge nhiéu hgp dong
hon.

« Thém nhiéu dau moéi ban hang. Khach hang trién vong xuét hién mién phi
hang ngay tu sy gidi thiéu ca nhan.
e Giam chi phi dich vu cham séc khach hang. Khi ban tra 16i nhiéu cau hoi trén

cac cudc tro chuyén cong khai thi sé ¢é it ngudi phai goi dién tryc ti€p hon.

 Throng hiéu manh hon. Loi gidi thiéu c6ng khai va ton tai vinh vién gop
phan tao nén danh ti€ng tich cyc va lanh manh.

Anh hudng thuc: Nhiéu hop dong kinh doanh hon, ty 1& hoan von dau tu cao
hon va chi phi thap hon. Marketing truyén miéng lam duge nhiéu hon ca viéc tao
ra nhiéu 1¢i nhuan hon tir doanh s6 ban hang mdi. N6 khién cho moi hoat déng
ban hang va marketing ctia ban hiéu qua hon. biéu nay dan tGi mot két luan quan
trong khac: Nhitng khach hang hai long gilp lan truyén 10i truyén miéng la tai
san to 16n nhat ma ban c9.

Vi vay hay lam ba diéu sau day vi khach hang cua ban:
1. Bao vé ho

2. boi x1¥ v6i ho véi long tén trong

3. LAng nghe ho

Nho thé, ban sé 1am marketing t6t hon va tré thanh nha marketing gidi hon.
Hay hoc 14y diéu nay, ban sé sdng st va phat trién manh.



3. Ban tuyén ngon cua marketing truyén miéng

1. bao dirc 1a diéu quan trong nhat.
2. Khach hang vui vé 1a quang cdo tuyét nhat. Hay lam ho hai long.

3. Marketing rat don gian. Hay dugce sy ton trong va gidi thiéu ctia khach hang.
Ho sé marketing giup ban, hoan toan mién phi.

4. Dich vu tuyét voi khéi dau cho cudc hdi thoai tuyét voi.
5. Marketing 1a nhitng viéc ban lam, khoéng phai nhitng diéu ban nai.
6. LOi truyén miéng tiéu cyc 1a mot co hoi. Hiy 1ang nghe va hoc hoi.

7. Moi nguoi dang tro chuyén roi. Luva chon duy nhét cta ban 1 tham gia vao
cudc tro chuyén.

8. Tro nén thu vi hoac vo hinh.
9. Mot viéc khong dang ndi thi cling khong dang lam.

10. Hay lam cho cAu chuyén vé cdng ty cua ban tré thanh mot caAu chuyén
hay.

11. Lam viéc ¢ cdng ty ma moi nguwdi mudn ndi dén thu vi hon nhiéu.

12. St dung sitc manh cua sy truyén miéng dé khién cac doanh nghiép doi xir
vGi moi ngudi tot hon.

13. Marketing trung thyce lam ra nhiéu 1gi nhuan hon.



4.5 chif T trong thwe té hanh dong

LAP KE HOACH CHO MARKETING TRUYEN MIENG THUC TE

Phan diu cua cudn sach nay cung cap cho ban nén tang can thiét dé hiéu vé
hién tuong truyén miéng - tai sao moi nguoi ndi chuyén va doanh nghiép nén
hop tac véi sy truyén miéng nhw thé nao.

Phan con lai cua cudn sach cung cap cic budc thyc t€ ma ban cd thé thuc
hién dé khi€n moi nguoi ndi vé minh (va gitdp théng diép lan truyén xa va nhanh).
Chung ta sé ndi vé nhitng phuwong phap thue hanh ban ¢d thé sir dung, cung rat
nhiéu vi du minh hoa cic phuwong phap nay Mot s6 vi du ban ¢é thé thyc hién
ngay lap tirc. Mot s6 sé khong ap dung dugce véi doanh nghiép cua ban. Tuy nhién
moi th ban doc sé mang t&i cho ban cam gidc vé nhirng kiéu hoat dong ban cé
thé lam dé tao 10i truyén miéng. Khi ban doc cac vi du va phuong phap, hay nghi
cach thay doi chung cho phu hgp véi cong ty ciia ban. Co hang chuc cich thay
ddi cac y tudng trong cudn sach nay.

Hay nhd, vé ban chit, moi khoanh khic truyén miéng déu 14 nguyén ban -
hoac khdéng ai ndi vé nd! Hay coi nhitng gi ban doc & day nhu hat gidng y tudéng
hodc hinh mau dé giup ban nhan ra co hdi truyén miéng.

Vi vay, hay tdi sip x€p va suy nghi lai moi thit ban doc ¢ day cho dén khi cAm
thay hop ly. Pay khong phai cu6n sdch huéng dan st dung. Khong ¢é cdng thire
cu thé cho 16i truyén miéng tich cue. Hay két hgp nhitng gi ban thay cho dén khi
ban cam thay that sy hao hirng vdi diéu do.

Tim ra 5 chif T ctia ban

bé 1ap k€ hoach, ban can di 1an lugt qua ting chi@ T va 4p dung moi chi¥ cai
cho hang hda ctia minh. Cac chuong ti€p theo sé cung cap chi tiét hon vé tirng
chir T, giai thich cac phuong phap hiéu qua va pho bién nhét, ciing nhw dé nghi
cach ban cd thé sir dung chuing.

Hay st dung bang dudi day nhw cong cu tém tit hitu ich cling nhuw mot noi dé
ban ghi chép ké hoach ctia minh. (Néu ban muén mdt ban khdc, hay truy cap
www.wordofmouthbook.com.)
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—

GiiF moi thir dorn gian

Moi ngudi sé nodi vé ban néu ban lam dung nhirng diéu co ban.

Mot s6 phuong phap téi dé nghi ¢6 thé hoi phire tap va ton kém, nhung phan
16n déu don gian va ré tién. Theo quy luat, hiy bat dau véi nhitng th don gian.
Chung thuwong rat hiéu qua. Cic phuong phap truyén miéng phire tap ciing hiéu
qua nhung co thé chi danh cho moét s6 nganh cong nghiép hoac nganh kinh
doanh cu thé. Néu ching khéng hiéu qua véi ban ciing khong sao.

bay 1A mot phuwong phap don gidn néu ban cé trang web: Hay dat duong link
“ké cho ban be” trén moi trang. Hay bi€én viéc lan truyén tin tie tré nén dé dang
khi ai d6 c6 nhu cau 1am vay. Lam sao dé duong link dé gii mdt email thu vi dén
mic ngudi nhan sé mudn chuyén ti€p né cho nguoi khac.

bay 1a moOt vi du don gian néu ban ¢6 modt cira hang ban 1é: Hay mua mot so
tui mua hang dep, loai tui ma moi ngudi sé gitr lai va tdi sir dung. In logo ctra
hang 1én tdi - v&i mot s6 hoa ti€t thu vi khac. Ban sé thu hut duge mot nhdm



nguoi mua hang hai l1ong, va khoe ban & moi noi ho di téi. Moi ngudi nhin thay
chiéc tui va cudc ndi chuyén biat dau. (Bloomingdale phat minh ra manh khoe
nay véi “Tui to mau nau” cia ho. Nguoi mua hang thich nhitng chiéc tdi nay nén
tra tién mua tui). Moi nguoi mua hang cé thé tré thanh ngudi truyén miéng tiém
nang khi ¢ trong tay thir gi dé dé khéi dau cudc néi chuyén.

bay 12 mot vi du don gian khdc néu ban ¢d nha hang: Hay ting d6 an mién phi
khi moi nguoi dang dgi sap ban. Moi thanh phd déu cé mdt cira hang lam diéu
nay. Lou Michell’s ¢ Chicago tang ban banh vong mdi ra 10 va keo Milk Duds. Moi
nguoi déu biét diéu nay va ndi vé nd. Khong ai ndi: “Nay, ban phai thr banh
sandwich ga tay & Lou Michell’s.” Nhung banh vong va keo Duds la nhitng thi
diu tién ma ai cling nhic tdi khi ban hoi nén di An & nha hang nao trong khu vuyce
do.

Cho du ban & trong nganh kinh doanh nao thi khi nhin vao mét khach hang,
hay ty hoi ban than:

Khi ho bugce ra khoi ctra, toi da cho ho diéu gi dé noéi?

Ho sé ké cho ban beé nhu thé nao?

T6i da gidp gi dé ho dé dang ndi chuyén véi moi ngudi vé minh?
Trai nghiém cua ho cé gi dang chu y khong?

C6 hang tram cach dé khién moi nguoi tro chuyén nhung ban chi can mot
cach tot nhat dé thay doi cong ty ciia minh. Mot thi gi d6 hai hude, mdt khoanh
khic dac biét, dich vu t6t vdi nu cudi luon trén moi. Bat ¢ thi gi ddng dé noi
dén.

Sk

M6t trong nhitng thye té vi dai cia marketing truyén miéng la ban khoéng bao
gio biét nguoi ndi hoac chi dé nao sé khdi dau mot cudc tro chuyén 16n. Quang
cdo truyén théng ciling vay. Nhung véi truyén miéng, ban khong phai tiéu tién
cho dén khi biét nd that sy hiéu qua. Ban phai thir cang nhiéu thi¥ nhé cang tot
cho dén khi tim ra nhirng th\t khi€én moi ngudi ndi dén.

FreshBooks la dich vu giip nhirng ngudi lam nghé tuw do giti héa don. Coéng ty
mudn moi nha thiét ké trén thé giGi sé thir dich vu ciia minh. Khi Saul Colt 1a
“Nha 1anh dao ma thuét”, nhdm FreshBooks bat dau thtr nghiém moi cha dé
truyén miéng co thé nghi ra:



« Saul thay toi viét vé mot loai mu tat tuyét hao & Toronto. Anh gi¥i cho toi
moOt vai mau mac du chung tdi chwa bao gio gip nhau. Tai sao u? Béi anh biét toi
la nguoi noi.

* Nhém FreshBooks 1ai xe RV khi di di hdi thao tai Miami va Austin thay vi di
mady bay - va an sang, trua va toi véi nhitng ngudi ma ho ¢ thé. Ho gap 1.500
khach hang trong mudi ngay.

« Tai mOt cudce hdi thao khac, ho phat 1.000 b san pham giup tinh rugu, cho
nhan vién méc déng phuc céng ty lam ngudi mé ctra tinh nguyén va to chire bira
sang vGi banh pancake ¢ khu gti xe. Ho dung xe RV dé duwa don moi ngudi gitra
cac bira tiéc.

« Ho thué mot hoa sy vé tuong trire ti€p tai mot quay trong hoi chg thuong
mai. HOi chg dién ra trong ba ngay va moi nguoi lién tuc quay lai dé xem birc vé
xong tdi dau.

« Mdi khi nhan vién di du lich, ho t6 chirc bita tdi (cd tén “Cau lac bd an tdi
FreshBooks”) va mai tir 20 dén 30 khach hang va blogger dia phuwong. Khach hang
so6c¢ khi cong ty goi ho va moi dén an t6i dé cam on (dac biét 1a nhitng khach
hang s dung phién ban dich vu mién phi).

 Ho ¢6 ban tin email hang tuan véi nhiéu cudc thi va tran ngap tinh yéu danh
cho ngudi noi.

« Ban biét khoéng? Moi thir déu ¢ gia tri. FreshBooks da tang tir 250.000 1én
425.000 khach hang ké tir khi bat diu chién dich truyén miéng khong ngirng nghi.



Phan II. LAM NHU THE NAO?

5. Ngwdi noi: Ai sé ké cho ban bé vé ban?

NHIEM VU: TIM RA NHUNG NGUOI THiCH NOI VE BAN

6i hinh thitc marketing déu ¢ mot phuong tién truyén thong. Phuong tién
truyén thoéng cua quang cao 1a TV, bdo, radio hoac bat ky nci nao cho phép
dang quang cdo. Thu tryc tiép hoat ddng nhd buu dién.

Phuong tién ciia marketing truyén miéng la nguoi that.

Ban can tim diung nguoi dé truyén tai thong diép cia minh, cling nhw nha
quang cdo can tim ding chuwong trinh TV va 4n pham bdo chi. MOt s6 ngudi sé
thich ndi vé ban, mot s6 khong quan tAm va mdt s6 ¢d thé mudn ndi nhung lai
khong cd gi hay dé noi.

Mot trong nhitng ly do khién nha marketing truyén miéng chi trong vao sw
ton trong va trung thuce la do chung ta dya vao 10ong tin ctia ngudi that. Chung ta
phai bdo vé phuong tién truyén thong con nguoi can than nhw 1a tong bién tap
bao vé tinh chinh trire cia mot to bao. Chung ta ng nhitng ngudi giup truyén tai
thong diép cia minh va tra ng bang cich doi xir tot véi ho.

MOt ké hoach truyén miéng tot duge xay dung dya vao viéc tim ra va cham
sOc nguoi ndi cua ban:

 Xac dinh ding nguoi noi.

« Tao kénh giao ti€p dé thuong xuyén ti€p xuc vdi ho.
« Cho ho chu dé dé nodi chuyén.

e Lam ho vui vé va cd dong luc hon.

bé lam tot nhitng diéu nay, hiy ludén ghi nhé ba ly do ma moi ngudi tro
chuyén: Ho thich cdng ty cua ban, ho mudn cam thay vui vé va ho mudn thudc
vé mOt nhdm. Hay sit dung hiéu qua nhitng dong lyc nay dé khién moi nguoi lién
tuc tro chuyén.



Ngwoi ndi la ai?

Thong thudng ngudi ndi cua ban 1a d6i twong ré rang. PO 1a nhitng khach
hang vui vé dang hdo hic chia sé 1ong nhiét huyét ciia minh véi ban bé. Moi
nganh kinh doanh déu c6 16p khach hang c6t 16i, nhitng ngudi tich cye gidi
thiéu. P6i khi ngudi ndi 1a nhitng khach hang cd tinh cach hudng ngoai, mudn
tro chuyén vé nhitng th\ ho thich. Hoac ho ¢6 thé 1a nhitng khach hang it chu
d6éng hon nhung thuong duge nguoi khac tim dén xin 10i khuyén.

Tuy nhién ngudi ndi c¢6 thé khong chi 1a khach hang. Ho ¢6 thé 1a nhirng
nguoi hAm mo siéu hdo hirc nhung khéng bao gio mua san pham. Ferrari cé
nhiéu nguoi ndi hon 1a khiach hang. Ho nhan dugec 16i truyén miéng tir nhitng
nguoi khong phai khach hang - nhitng dia tré ham hé, nhitng ngudi yéu xe thé
thao, phdng vién va nhiéu kiéu nguoi hAm mo khéc.

Khi Wynn Las Vegas m& song bac/ khach san xa hoa, ho tim dén nhitng nguoi
ndi quan trong nhat trong thanh pho: 14i xe taxi. Khach san nhan ra rang day la
nhirng nguoi sé ndi cho du khich nén di an ¢ dau, ddnh bac & dau v mua sim &
dAu. Trude khi chinh thike khai truong, khach san ting phong mién phi cho
nhom nguoi ndi quyén lue 16n nay. Bay gio ban nghi 14i xe taxi sé ndi vé khach
san nao?

Ngw i néi la nhirng ngw i giong chiing ta

CS mot huyén thoai rang 10i truyén miéng chi duge lan truyén bdi nhirng
nguoi ndi thoi thugng hoac nguoi tao xu huéng nhw mo ta trong cudn sach
biém buing phat ctia Malcolm Gladwell. Tw van vién, nhitng ngudi ban céac dich vu
phat trién xu hudng da va dang duy tri 4n twgng nay. Phdéng vién thich viét vé
nhirmng ngudi dan dau trao lvu va nguoi ndi tiéng. Tuy nhién dé khong phai 1a
nguon goc cua phan 16n 16i truyén miéng.

Hay suy nghi theo cach nay: Ban biét chinh x4c phai goi ai khi can giup d&
mua xe.

Hay nhd lai nhitng gi ban da hoc dugce - ching ta tim dén nhirng nguoi gidng
minh khi can 16i khuyén truyén miéng. Ching ta khéng can ngudi gidi thiéu noi
ti€ng dugc tra tién (hoac ngudi néi tiéng duge tra bing san pham mién phi) néi
cho chung ta biét nén mua gi. Ching ta mudn 1ing nghe nhirng ngudi cé cung
nhu cau va cach s6ng. Puong nhién c6 nhitng chuyén gia - bac sy, luat su, ké
toan va ky sw dién - nhitng nguoi cé 10i khuyén va sy gidi thiéu co trong luong



dang ké nh¢ sy tin nhiém chinh thic cia ho. Tuy nhién phan 16n nguoi ndi 1a
nhitng con nguoi binh thuong, thudc moei Itva tudi, s thich, thu nhap va dia vi xa
hoi.

Trong mot tuan, mot ba me tich cye trong hdi phu huynh gidi thiéu nhiéu san
pham hon bat ky nguoi di club ndi ti€ng nao.

Nguoi ndi cia ban 1a nhitng ngudi dang mang khach hang mdéi dén cho ban.
DuéGi day 1a mot s6 vi du:

« Khach hang hién tai

« Nhan vién van phong nhan dugc to roi trong hom thu va chuyén cho dong
nghiép

 Nhitng nguoi vi€t bai nhan xét san pham trén mang
« Nhitng ngudi s6ng cung khu
« M6t nguoi mua hang giup mdt nguwsi mua hang khac & quay hang

Tim ra nguwdi ndi cho hang héa ctia ban déi khi rat dé - nhung doi khi ciling
doi hoi mét chut ngay tho.

M6t trong nhitng vi du tuyét voi nhat vé mot td chire tim ra nguoi ndi cia
minh 14 The Prostate Net, mOt t6 chire phi 1gi nhuan chuyén gido dyc nam gidi
dan tdc thi€u s6 vé nguy co bi ung thu tuyén tién liét va tAm quan trong cua viéc
kiém tra nham phat hién sém. (Phai ndi day 1a mot cudc hodi thoai khd nhay cam).

Ho tao mdt hé thong truyén miéng co tén “Mang ludi tiém cit tdc.” Tho cit
téc 1a ngudi ndi hoan hdo. Ho 1a ngudi 1anh dao y kién trong rat nhiéu cong
déng va co thoi gian tro chuyén véi khach hang. Nhém da ti€p can véi 50.000 tho
cat tdc, day ho cdch ndi chuyén véi khach hang vé van dé nay va cung cap tai
liéu gido duc dé dua cho nguoi khac. Ho dua 5 cht T cua marketing truyén miéng
vao thue té. Ho x4c dinh Ngudi néi (thg cit tdc); Chu dé (tAm quan trong cua viée
kiém tra tuyén tién liét); Cong cu (to roi nhiéu thong tin va céc tai liéu gido duc
khdac); Tham gia (1ap mot cudc ddi thoai v§i thg cit tdc); va Theo doi két qua (tan
sult cac cudc kiém tra tuyén tién liét).

Chuong trinh ngudi néi virng chic nay t6t hon nhiéu so véi chuong trinh ma
cOng ty quang cdo truyén thong nghi ra - ¢6 1& chi 1a mdt théng bao vé dich vu
cOng cOng ré tién.



Ngwi néi khong nhat thiét la ngwei chi nhiéu tién

Rat nhiéu doanh nghiép cho rang nguoi ndi 1a khich hang mua hang thudng
xuyén nhat hodc tiéu nhiéu tién nhat. Thong thuong khéng phai vay. Chi vi ai do
mua hang khong c¢é nghia ngudi do cling sé ndi chuyén. Nguoi ndi t6t nhat cd
thé 1a khach hang mdi nhat cua ban. Hay nghi dén khi ban ndi vé nha hang. C6 1&
ban chua bao gio ndi vdi ai vé noi ban dén hang tuan hoac noi ban dén udng ca
phé trén duong di lam. bia diém yéu thich ctia ban 14 mot phan trong cudc séng
thuong nhat dén ndi, giéng phan 16n moi ngudi, ban hi€ém khi nghi t&i viéc nhic
dén nd véi moi nguoi.

Nhung ban lam gi khi dén mot nha hang mdéi 1an dau tién? Ban ké cho nhing
nguwoi minh gap vao ngay thom sau - ban be, gia dinh va dong nghiép. Va mot
tuan sau, co thé ban quén ngay vé nha hang nay. Nguoi ung ho tich cyc nhat va
manh meé nhét ciia ban ¢ 1é 1a nhitng ngudi chi hgp tac kinh doanh véi ban mot
1an. Ho hdo hirc véi trai nghiém. Ho thich san pham. Va ho dang & trong thai ky
trang mat khi ma moi th van con tuyét voi.

Ban phai nghi nhanh, ban phai bién nhitng khach hang ma&i mé nay thanh
nguoi ndi trong 1an dau tién ghé tham cia ho. Ban ¢6 thé cho ho trai nghiém
dang nhé gi dé day manh hoat dong truyén miéng?

Bai hoc: birng chi vii diu vao co s dir liéu khach hang va cho rang khich
hang tich cuc va ngudi tiéu nhiéu tién 12 nguoi ndi ctia ban. Hay chic chan rang
ban tim ra nguwoi ndi that s

TIM RA NGUOI NOI CUA BAN
Moi thi bat dau véi ding ngudi néi.

Mbdi nhdm nguoi ndi ¢d sé thich khac nhau. Hay tim ra ho va dong lyc thuic
day ho. Khi da tim ra nguoi ndi muc tiéu, ban sé biét ho thich chu dé nao, dung
cOng cu nao va lam thé€ nao dé tham gia cudc hoi thoai.

bay 1a nhitng kiéu ngudi ndi pho bién nhit. (Hiy dung bang tinh ¢ sau phan
nay dé giup ban xac dinh nguoi ndi tot nhat).

Ngwari ndi #1: Khach hang vui ve

Nguoi noi quen thudc nhat 14 khach hang vui vé ma ban da cd. Ban biét ho:
nhirng khach hang nay hai long véi hanh dong cua ban dén mirc muén moi



nguoi hgp tac kinh doanh véi ban. Pay 1a nhitng ngudi thich k€ véi ban be vé
ban, nhitng nguwdi nhic dén ban dau tién khi ai dé hdi vé mot doanh nghiép
gidng ban. Bi quyét 1a phai hoc cach phan biét khach hang hai long véi khach
hang hao hic ndi chuyén.

Pé tim ra ho: Hiy hoc cdch tim kiém nhitng d4u hiéu thé hién sy thich thd.
Tim kiém nhtng khach hang thuong xuyén quay lai, nhitng ngusi thudc tén nhan
vién va nhirng nguoi tran day nhiét tinh.

Hay chic chin rang ddi ngl ban hang cua ban hiéu dugc day 1a nhirng ngudsi
quan trong. Ban rat dé thiy phién phic véi nhitng khiach hang qua ham hd; thay
vao dd, hay bié€t tran trong khi nguén nang lwgng cua ho la mot tai san truyén
miéng to 16n.

Hay chu y t&i nhitng nguoi dién vao thé nhan xét, dang ky nhan ban tin, gii dé
xudt true tuyén, binh luan trén dién dan cua ban hoic guri email cho ban. TAt ca
diéu nay thé hién rang ngudoi dé cam thay maoi lién két 16n hon mot ngudi mua
hang théng thuong. Hay chu y téi cac ban diéu tra khach hang va chuong trinh
giGi thiéu ngusi mua. Rat nhiéu doanh nghiép dat ciu hoi: “Tai sao ban biét
chiing t6i?” nhung hi€m khi lam gi vGi thong tin nay. CAu tra 16i cho cu hoéi dé
c6 thé 1a tén cuia ngudi ndi mdi.

Ngw @i ndi #2: Ngwori néi triee tuyén

Hay tim nhiing nguoi gii binh ludn vé ban trén mot trang web nao dé. Hay tim
cac bai danh gid, ca nggi hoac phan hoi.

Sy that 14, ai d6 viét vé ban 1a mdt budce tién 16n. N€u ai dé danh thoi gian va
tam tri dé g&ri bai danh gid, diéu dé thé hién sy quan tam dic biét t&i hang héa
cua ban. Hay tim nhirng ngudi nay bdi ho cd dong luc dua ho tir khach hang trG
thanh nguoi noi.

Pé tim ra ho: Hay st dung cic cong cu tim kiém phé thdong, cdng cu nay ciing
gidp tim ra céc blog va phuong tién truyén thong xa hdi ¢ nhac téi ban. Khi ban
tim ra nhitmng nguoi ndi nay, hay 1ap mdt danh sach. Hay vi€t email cho ho va giGi
thiéu vé ban than nhung dirng gui thu rac cho ho. Hay nhd, khi ai d6 viét vé mot
cOng ty, ho yéu cau phai c6 sy chu y. Ho sé rat vui ming khi nhan dugc tin tw
ban.

Ngwoi ndi #3: Ngwori yéu logo



B4t ky ai deo logo ctia ban cling 1a nguoi ndi. M, 4o phong, tdi xach, bat ké
th\ gi. bay 1a nhitng nguoi thich ban dén miic ho sé quang cdo mién phi cho
thuong hiéu cta ban. Hay 1am moi thir ¢ thé dé xac dinh va khuyén khich ho.
Moi ngudi deo logo vi mdt ly do rat don gian: Ho mudn thé hién ring minh 14
mot phan trong nhom ngudi hAm mo cua ban. Nhu ciu thudc vé mot noi nao dé
rat manh liét.

Pé tim ra ho: Hay giup ho dé dang tim thiy cdc san phim cd logo va theo doi
ai dang tim chung. Pay 1a nhitng ngudi ndi rat tich cue.

Nguoi yéu logo khong thé thé hién sy ing hé cia ho néu ban khong cho ho
co hoi. Hay tang san pham co logo cua ban. LAp mot cira hang true tuyén ban cac
san pham co logo. Pay 1a nhitng trang ban c¢d thé 1am chuwa téi mot ti€ng dong
ho.

Ngw @i noi #4: Nhan vién ham hé
Nhan vién 1a ngudi ndi hiéu qua nhat caa ban.

Gia s ban ¢6 mot codng ty tot, rat nhiéu nguoi trong nhdm ban thaiy ty hao vé
nhimg viéc ho 1am va diéu nay dé dang dugce chuyén tdi cac khiach hang mdi tiém
nang. Khong phai moi nhan vién déu muon lam ngudi ndi nhung ban ¢é thé xac
dinh nhitg ngudi co tinh than nhém dac biét, tinh than khién ho tré thanh
nguoi truyén miéng ly tudng.

Pé tim ra ho: Truéce hét, hay nhin xung quanh. Nhan vién déng thdi 13 nguoi
noi kha ro rang. Ho 1a nhitng nguoi dan sticker cé logo cuia cong ty trén cap lam
viéc va xe hoi. Chuing ta ¢ mdt nhan vién mdéi rat hao hitng khi vao cong ty dén
mc g to roi dién tr ciia cOng ty dén moi nguoi trong mang ludi trige tuyén cia
minh vao ngay lam viéc dau tién.

Ngwaoi ndi #5: Ngwoi nghe
Nhitng ngudi 1dng nghe thuong 14 nhitng ngudi ndi nhiéu nhat.

Hay tim nhitng ngudi hdo hire nhan thong tin vé cdéng ty cua ban. Nhing
nguoi quan tam da nhiéu dé dang ky nhan ban tin cta ban hoic sé ndng long
doc tin titc mdGi nhat trén blog cua ban. RAt nhiéu ngudi trong s6 dd sé tré thanh
nguoi ndi, nhitng ngudi mudn nhan nhimg thong tin mdi nhat dé chuyén tiép.

Pé tim ra ho: Hay chu y dén danh siach nguoi dang ky nhan ban tin. Hay st
dung mot cong ty chuyén email cho phép ban theo déi nhiing ngudi chuyén tiép



ban tin ciia minh - dé chinh la nhirng ngudi noi tich cuec.
Ngwe'i ndi #6: Ngwoi ham mo
Nguoi néi tich cuye nhat thuong 1a nhitng nguwsi hAm mo nhiét tinh nhat.

Chanel va Gucci khéng xay dung thuong hiéu chi dua vao nhitng nguoi siéu
giau mac san pham cua ho. Ho lam vay nho su truyén miéng tir hang triéu nguoi
ham mo wdc mo mot ngay nao do cd da tién dé tréd thanh khach hang. Nhitng
nguoi hAm md hdo hie nay cd thé trg thanh ngudoi ndi tich cye. Rat nhiéu san
pham - xe hoi, mdy tinh, Am nhac, phim anh va cic xa xi pham - déu c6 lugng
ngwoi ham mo tuwong tu.

Sy truyén miéng cd thé 1a sG thich d6i véi mot s6 ngudi. MOt phu nit ¢d tén
Harriet Klausner thich viét danh gid sach. C6 ¢ kién thitc nganh khoa hoc thw
vién va da lam viéc tai mot so hiéu sach. C6 da dang hon 16.000 bai danh gid trén
Amazon - chi cho vui. Harriet 1a mot nguoi noi.

Pé tim ra ho: Ngudi hAm mo rat dé tim - ngay nay hau hét ho déu co trang
web.

Ngwao'i ndi #7: Nhirng chuyén gia

bay la tAng 16p nguoi ndi dac biét, nhitng nguoi nodi dé kiém séng: phdéng vién,
nguwoi phu trach muc bao, nha binh luan, blogger toan thoi gian, nha kinh doanh
mang va rat nhiéu thé loai nha van va chuyén gia khac.

PhAan 16n moi ngudi cho ring giao thiép véi nhitng ngudi ndi chuyén nghiép
nay la cong viéc cua phong quan hé céng chung. Nhirng nguoi ndi nghiép du
(khach hang that sy) 1a trong tAm cua cudn sich nay nhung rat nhiéu phuong
phap 4p dung véGi ho cling ¢6 thé gay anh hudng téi cac chuyén gia.

PGi vGi phan 16n nhitng ngudi ndi nay, tinh khich quan va thai do cong bang
1a t6i quan trong. Nguoi khac mong cho ho biét r6 ho dang ndi vé diéu gi va ho
phai nhan trach nhiém khi chuyén tiép mot thoéng diép. Ho ¢é quyén nghi ngo
nhan dinh ctia ban va sé khéng qua hao hirng véi san pham mdi.

Tuy nhién tinh than trong cua ho lam cho nhirng 10i gidi thiéu cang duogc
mong chd hon. Cac chuyén gia ma chuing ta tin tuéng chiém dugce long tin dé
bang su trung thue va thong minh ctia ho. Va nha sy ti€p can cia minh, ho cé
thé tré thanh nhan t6 xuic tac cho 16i truyén miéng. Pac biét véi nhitng thuwong
hiéu chua néi ti€ng duge nhic dén trong mot ban tin cd tAm anh hudng 16n,



trong mot blog duge truy cap nhiéu hay trong bai danh gid trén tap chi cé thé la
khéi dau cho 16i truyén miéng tich cye. Oprah Winfrey cé 1€ 1a ngudi ndi chuyén
nghiép co quyén luc nhat thé giGi. Cho du do chi 1a vo tinh nhic t&i hay mot
trong nhirng 16i gidi thiéu chinh thirc cua ba (nhw tai cau lac bé sach hay chuong
trinh thuwong nién “Nhitng thit yéu thich”), 16i truyén miéng cta ba luén dong
nghia vdi sy noi tiéng tie thi.

LAM THE NAO PE NHAN RA NGUOI NOI GIOI

Khoéng phai moi nguoi ndi déu gibng nhau. Mot s6 ngudi ndi véi ban be; mot
s6 khac nodi véi moi nguoi trén thé gidi. Mot s6 rat thuyét phuc; mot s6 hay néi
qua.

Khi da tim ra m6t nhdém ngudi ndi, ban ¢d thé tim kiém nhitng dau hiéu cho
thdy mot s6 nguoi trong nhdm doé sé trd nén hitu ich. Nguoi ndi gidi ¢é nhirng
dac diém sau:

Long dam mé

Ho hao himg vé hang héa cta ban va thuong ciing hao hing vé cudc song.
Nguoi noi dich thye rat lac quan, nhiét tinh va mudn chia sé nang lugng cta ho.
Chung ta déu biét kiéu nguoi nay - nhitng nguoi khong thé khong ndi vé diéu
thd vi mGi mé ma ho vira kham pha ra. Ban can tim nhitng nguoi quan tAm dén
chu dé, danh nhiéu thoi gian cho cha dé nay va cé quan diém manh mé vé no.
Hay nghi tdi “nguwoi ham mo tan tam.” MOt ngudi sanh an dich thyce khong chi tu
nguyén goi dién thoai cho ban bé dé ké vé nha hang, ma con that sy quan tam tdi
dia diém an udng. Hay hoi va ho sé ndi cho ban biét chinh xac nén dén diu va tai
sao ban sé thich noi do.

Sw tin nhiém

Viéc ngudi thu ngan tai quiy thudc giGi thiéu mot loai thudce giam dau khong
cd y nghia m4y vdi ban. Ban mu6n 1ing nghe duge sy hon. Ca hai ngudi nay cé 1é
ndi chuyén vdi cung s6 lugng nguoi moi ngay, tuy nhién danh ti€ng giup dam
bao cho 16i gidi thiéu cua dugc sy.

biéu nay khong cd nghia nguodi ndi phai ¢é chirng chi chuyén mon; ho chi can
c6 chuyén moén vé nhitng gi ho dang ndi. Ban sé khong héi ngudi ban nghién
pizza vé nha hang an t6i ngon, nhung ban sé tin 10i khuyén cta ho khi can tim
noi an mon nuwdng (va bia). Khi tim ki€m ngudi ndi gidi, hay tim nhitng nquoi cé
da tan tAm véi chu dé dé gay 4n tuong vdi ngudoi khac. Thong thuong chi can 1a



khach hang l1a du: Néu ban mac quan 4o thoi trang, moi nguoi sé hoi ban vé thoi
trang.

Swe lién két

Nguoi néi ¢ tAm anh hudéng 16n hon khi ho ¢é mang luéi ngudi tro chuyén
roéng hon. Ban mudn tim nhitng nguwdi ndi la thanh vién cua cac cau lac bo hay
hiép hoi, di 1am tinh nguyén, nim trong mot nhém nao dé hoic cé nhiéu ban be
trén mang. SO lugng ciing quan trong déi véi sy truyén miéng.

Hay tim ki€m nhitng hanh vi nhat dinh thé hién ring ai d6 c6 chung tinh céch.
Hay tim nhimg biéu hién vé mirc d6 tham gia va giao tiép ctia ho. Ho ¢4 dang anh
trén mang, c6 danh sach nhirng san pham mudn mua trén Amazon, cé lam tinh
nguyén hay co6 vi€t blog khong? Ho ¢6 phai l1a thanh vién cia mot to chire két noi
rong rai khéng? Trong mang xa hdi cia minh, ho c6 bao nhiéu ban be hoac
nguoi theo doi?

Co hoi

Nhitng ngudi tham gia vao cac hoat ddng nhdm sé c6 nhiéu co hoi tro chuyén
hon nhitng nguoi chi ngdi & nha. Hay tim nhing nguwdi c¢b tinh hudng giao tiép
vGi nhiéu nguoi khac.

Khéch du lich két n6i vGi rat nhiéu ngudoi ndi, dac biét 1a khach du lich doanh
nhan. Puong nhién khi ho gap ai do (dé nodi chuyén) va co thé sé dén mdt cudce
hop 16n hodc hdi thido quan trong (noi ho sé ti€p xdc vdi rat nhiéu ngudi). Cac
cOng ty my pham tra tién dé xa phong va sitra dudng thé cia ho dugce dat trong
phong cta nhitng khach san hang dau. Cac coéng ty thye pham mudn cac hang
hang khong phuc vu bita an nhe cia ho va dua tan tay san pham cta ho dén
nhirng nguoi ndi dang ndi vé trai nghiém cua chinh minh
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HO SO NGUOT NOI

Khi da cé cai nhin co ban vé nhitng nguoi dang ndi vé ban, hiy thu hep s6
nguoi lai. Cac buéce ti€p theo cua ban la:

Chon mot nhédm nguoi néi ban mudn cdng tac.
Lap k€ hoach ti€p can ho.

Ban khoéng thé thyc hién mdt hé thong marketing truyén miéng cho moi tha
va dén moi nguoi. Pong lue ciia nhédm ngudi ndi nay cé thé rat khac vdi ddong luc
cua mOt nhdm khac.

Néu ban ¢6 nhiéu nhdm ngudi ndi gidi khac nhau thi qua tuyét voi. Hiy xem
lai Nam ch* T va lap chuong trinh riéng cho tirng nhom.

Lap ho6 so nguoi noéi



Vi€t mot trang mo ta ngudi ndi cia ban va ly do tai sao ho mudn tro chuyén.
birng qua mau me. NG sé gilip ban tap trung khi 1ap chién dich truyén miéng. bay
la nhitng cAu héi ban nén dat ra trong H6 so Nguoi noi:

* Nguoi ndi la ai?
» Tinh cach co ban cua ho la gi?
« Ho dang ndi vé van dé gi?
* Ho dang noi vdi ai?
« Lam thé nao dé lién lac vdi ho?
Dudi day la vi du cho trung tam gitr tre:
i,
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Ban c6 thé thay bai tap don gian nay gidp ban bat dau nghi vé cach hop tac véi




nhitng nguoi ndi nhat dinh.

Hay tiép tuc vdi vi du nay. Trung tam gitr tré cia chung ta mudn cé nhiéu tré
em ding ky hon. Ching ta biét ring nguoi néi dang trd chuyén véi hang xom va
doéng nghiép, rat nhiéu ngudi trong dé c¢d con va gap cac van dé vé cham séc con
cai. Chung ta c6 thé 1ap mét chién dich truyén miéng xoay quanh mot y tudng
don gian nham h4p din nhitng ngudi ndi nay - modt chuong trinh trong tré sau
gio 1am viéc. Néu cha me c6 thé dé con cai & trung tam gitr tré thém vai ti€ng va
di an t0i, thi ho sé ké cho moi nguoi & chd 1am vé diéu dé. Nguge lai, néu nguoi
ndi 1a 6ng ba thi ching ta phai chon mot chu dé hoan toan khac.

DuGi day 1a mot bang dé ban ty hoan thanh bai tap nhd nay.

n _—
\ (/ H6 B NGUST NGT i
Ho la ai
linh cach
'Ho noi veé [i_'l{é'll qi
Ho noi vai ai _
Lam the nao dé lién l
lac vai ho |I

Lap ké hoach lién lac
Khi da bi€t ngudi ndi ciia minh 1a ai, ban can ndi chuyén vdéi ho.

bung dé ho di mat ma khong mé ra mot vai kénh lién lac. Néu khodng thé
thwong xuyén lién lac véi ho thi ban khdéng cé ciach nao gay anh hudng tdi cudc
trdo chuyén truyén miéng. Kha ning tro chuyén véi nguoi ndi 1a mét trong nhirng
khai niém then chdt phan biét marketing truyén miéng vdi cudc tro chuyén dién
ra ma khong c¢d sy tham gia cua ban. Khi ban tim ra ngudi noéi, hay san sang két
ndi véGi ho.

Budc #1: Xin phép va xin thong tin lién lac

Khi ai dé & cira hang thé hién long nhiét tinh, hay hdi xem ban c6 thé dua ho
vao danh sach VIP khong. Hay tang phi€u gidm gid hay phan qua dac biét nao dé
néu can. Khi ai do viét vé ban trén mang, hay viét email hoi xem ho ¢cé mudn
nhan tin tirc ndi b trong twong lai khong.

bing quén 14y thong tin lién lac. Néu ban khong bi€t cach lién lac thi rat khé



nodi chuyén vdi ho.

Hay cin trong va lich sy. Hiy nhé rang moi ngudi déu lo bi gii thu rdc va
phan 16n déu nghi ngd nhirng doanh nghiép muon lién lac v&i minh.

Nhung dirng qua rut re. Khi ban xac dinh dung nguwoi ndi thi ho sé nhiét tinh
1dng nghe ban va hdo hic nhan tin titc mdi nhAt.

Budc #2: Tao phuong tién lién lac

Thiét k€ ban tin email, cOng dong, blog hoac ban tin gidy danh riéng cho
nguoi ndi. Ban khong thé goi ho moi khi ¢é ch dé mdi. Ban cAn mot hé thong
gui tin nhin don gian va cAp nhat lién tuc dé ho cé thé ghé tham.

Blog co thé rat hitu ich. Rat nhiéu ngudi néi khéng mudn cd trong danh sach
dang ky nhan ban tin nhung ho sé thudong xuyén xem blog cuia ban. Viéc ban 1ap
ké hoach lién lac v&i nguoi néi nhu thé ndo khéng quan trong - hay chic chin la
ban cd thé lién lac dugec.

CHAM SOC NGUOI NOI

Nguoi noi séng nho thong tin. Hay cung cap day du dé ho lién tuc tro chuyén.
Sy truyén miéng két thuc khi khéng ¢é gi dé ndi. Ngusi néi mudn bi€t moi thi
dang dién ra. Ho mudn c¢o tin don méi nhat. Ho mudn biét tin tirc nédng hoéi trudc
nhirng ngudi khdc. Nguoi néi duy tri chuyén mon va dia vi cia minh bang nhirng
thong tin duge cung cap day du va duge hudng dan ky vé san pham cua ban.

Hay tao dong thong tin doc quyén 6n dinh cho ngudi ndi cia ban. Cach
truyén tai thong tin nay khéng quan trong. Blog va ban tin email rat t6t nhung
hay c¢6 ging truyén bd thong tin bang moi cdch. Pam bdo rang ngudi ndi ctia ban
l1a nguoi diu tién doc duge.

Chuong trinh nhac kich Altar Boyz n6i tiéng gri email cam on dén khan gia
sau moi budi dién. Email cting dinh kém modt phi€u giam gid dic biét dé nguoi ndi
cd thé chia sé vGi nguoi khdc, khién ho trg thanh nguoi t6t trong mat ban be.
Email cling dan ho t&i mdt trang web vGi nhiéu diéu thu vi ddng dé ndi. Tranh
anh, tai liéu tai vé, bai viét vui nhon tir khan gia, ban tin va nhiéu th khac. Ban
cang cho nguoi ndi nhiéu thoéng tin thi ho cang ndi nhiéu hon.

bay 1a nhitng thir nguoi ndi mudn thay:

» Dit liéu chi tiét. Ban s& ngac nhién khi biét nhitng th\ ban coi 13 tAm thudng



lai dugc nguoi hAm mo yéu thich. Nguoi ndi thém mudn chi ti€t. Hay chia sé cac
dir liéu ky thuat va huéng dan sir dung san pham.

» Bd0 cdo tién do. Hay néi vé nhitng san pham dang dugc nghién ciru va phat
trién, nhitng san pham trong tuong lai hoac k€ hoach mua téi. Hay cho ho biét
ban dang lam gi.

» Tin titc vé cong ty. Hiy nh@, ngudi néi mudn tré thanh thanh vién trong gia
dinh ban. Hay cho ho biét vé tinh cdch va nhitng gi dang dién ra trong cong ty
ban, nhan vién mdi, thang chire va 1é ky niém. Hay dat khuén méit con nguoi 1én
hoat dong cua ban.

Bai hoc tir td chirc tir thién - Thiic day ngwoi noi

Doanh nghiép c6 thé hoc hoi tir cic t6 chire binh thuwong. T6 chire tir thién,
chinh tri gia va td chirc tinh nguyén rat gidi trong viéc lam hai 10ng ngudsi noi.
Ho gidi nhat trong viéc do.

Céc hoat dong ddong vién va quan ly tinh nguyén vién 1a bi quyét cua cac t6
chirc nay va ho tham chi con phat trién ca hé thng khoa hoc vé viéc nay. Moi
nha quan ly tinh nguyén vién gidi déu biét cdc nguyén tic 1am hai l1ong tinh
nguyén vién.

e Ludén ndi CS vdi tinh nguyén vién. Ban co thé budce vao bat ky chién dich
chinh tri nao ma khong can hen trudge hay bat ¢ 16i dé nghi giip d& nao, va luén
cé mot duy an dang cho ban. Bi quyét? Cac chién dich luén danh cdng viéc cho
tinh nguyén vién. Vi dy, khi ho thuc hién mot chién dich gi thu tryce ti€p 16n, ho
lu6n danh mot tap phong bi dé dan tem bang tay. Hiy ludén cd th gi dé sin sang
khi nguoi ndi sdn sang.

» Khién ho cam thay minh quan trong. Hay tim cich khién ho c¢6 cam gidc nhu
ngudi trong nha (va dé ho khoe khoang vdi ban be). MOt tng ctr vién chinh tri bat
tay véi nhiéu nguoi trong van phong ciing nhu trong chién dich tranh cir. Hang
nam t6i van nhan dugce thi€p chuc mumg vao cdc ngay 1€ 16n tir mot thuwgng nghi
sy ma toi lam tinh nguyén vao nam 1988. Hay thé hién cho nguoi ndi thiy ban
danh gia cao ho.

e Lam moi thit tré nén vui vé. Tai sao ching ta td chirc cac bubi chay viét da
v&i nhitng cAu chuyén 1é thé vé viéc gianh 14y nhitng ciy giy trong moi dam?
Khoéng c6 cach nao dé gay quy hon ban banh quy u? D6 1a vi nhitng manh quang
cdo nay thu vi hon 1a dén g6 cira tirng nha véi mot chiée cOc thiée. Hay bién viéc



tro chuyén tré nén thu vi va day thach thiec.

» TO chuc tiéc.

Sk

Khoéng ¢é vi dy nao minh hoa cho sittrc manh cua viéc cham séc ngudi ndi tot
hon bang sy tré lai cia chuong trinh truyén hinh Family Guy. Sau hai mua chiéu,
hing Fox tam ngirng san xuit bd phim hoat hinh vui nhon. Nam ti€p thep, Fox
khéi dong mot chién dich truyén miéng dé quang ba DVD cho chuong trinh.

Khéng mat qua 1au dé tim ra nguoi ndi. Hang tram trang web do ngudi hAm
moO 1ap ra danh cho chwong trinh - day la nhirng noé 1é cua tinh yéu vao thoi ky
blog chua xuét hién, khi ma dé xay dyng mot trang web ban can mua tén mién,
dich vu luu triv va nhiéu viéc phite tap khac. Nhitng ngudi quan tri web rat dac
biét, sin sang cdng hién nod lyc that sy dé ndi t6t cho chuwong trinh ho yéu thich.

Nhirng nguoi ndi nay duge trao cap bac va duge cong nhan béi mot cau lac bod
”POi nga trye tuyén” dugc 1ap riéng cho ho. Cac thanh vién co quyén truy cap
ddc quyén vao trang web riéng vdi cac doan video clip, file nhac, biéu tuong co
thé tai vé, email riéng va nhiéu tai nguyén khac. Ho dugc trao nhiém vy - thu
thap thém nhiéu thanh vién mdi. Ho cam thay minh rat dac biét.

Nhirng nd lye nay bién ho tré thanh nguoi ndi quyén Iye hon. Noi dung ddc
quyén cho ho nhiéu chu dé dé ban tan. Chung ciing lam trang web cta ho tré
nén phong phu va thu vi hon. Nhitng trang web nho nay tré thanh trung tam thu
hut hang nghin khach truy cap.

Két qua? NoO luyc ban DVD ban dau da chuyén thanh phong trao truyén miéng
hi€m thAy trong lich st truyén hinh - chwong trinh bi hiy dugce san xuat ti€p va
cdc tap phim mdi duwgc phat séng.

Trang web chién dich van tiép tuc lién két gitta chuwong trinh v&i ngudi hAm
mo, nhitng nguoi ti€p tuc nhan duge moi 1gi ich tir 10i truyén miéng khong
ngung.

NOI CAM ON

COng cy nay co6 sitc manh 16n hon moi cong cu khac (b6 me ciing di day ban
diéu nay): Noi Cam on.



Hay tién bd trong viéc lam cho ngudi ndi cam thay duge tdén trong va cong
nhan. Ho sé ndi nhiéu hon gap mudi 1an. C6 thé ban khong bao gio cAm on du va
moi 10i cam on 14 mot 1y do dé ho néi nhiéu hon. TAt ca nhitng nguoi ndi nay
dang quang cio mién phi cho ban. Ho ung hd nganh kinh doanh cta ban, mang
tdi khach hang mdi va tang lgi nhuan giup ban. Nhitng nguoi nay dang ca nggi
ban va dem danh tiéng cua ho ra bao vé cho ban.

Ho xing dang dugce nhan 16i cdm on cho sy cham chi ciia minh. Ho cam thay
nhu mdt phan cua gia dinh. Mot cdi vO vai than thién tir cong ty (hodc tham chi
chi don gian thira nhan sy hién dién ctia ho) cting giéng nhu nhan dugce 16i khen
tir cha me. Dung keo kiét.

To6i khdéng ndi vé qua tang hay tién thudng. Toi ndi vé sir cOng nhan va long
biét on. Nhitng dong liyc cht chdt khién moi nguoi truyén tin tot vé ban xuat
phat tir mong muon chan thanh dugce két ndi vdi ban. MOt chut cong nhan va
cam on la nhitng gi ho can dé cing c6 cam xdc dugce két noi do.

Dich than cam on

Hay tao théi quen cam on. Hay ndi truce ti€p khi ban gap nguoi ndi ciia minh.
Hay gui thiép cAm on. T6i giri hon 100 thi€p cam on modi thang va chung that sy
c6 ich. MOt s6 blog con ¢ anh chup thi€p cam on cua toi va téi nhan dugc rat
nhiéu 10i cAm on dap lai.

b6i ngill ban hang tai thuwong hiéu giay Allen-Edmonds g thiép cam on viét
tay moi khi toi goi dién thoai dat mua gidy. ThAm chi td6i con nhan dugc thiép
cam on khi mua & ctra hang ban 1é giam gia cua ho.

Néu ban c6 thé két ndi nguoi ndi véi modt bd phan nhat dinh trong nganh kinh
doanh mdi thi 10i cAm on dac biét 1a rat quan trong. Hay danh thoi gian lam diéu
gi do thé hién riang ban tran trong viéc ma ngudi ndi lam cho ban. Cong ty luu
trr mang MediaTemple g tang t6i mot thang st dung dich vy mién phi vi giGi
thiéu khach hang méi. T6i tham chi con khong biét diéu dé va chua bao gio dang
Ky tham gia chuong trinh tang thuwdng nao. Mon qua vi thé cang duge tran trong
hon. Piéu tuong ty xay ra khi Angie’s List giri tang mot pound san pham M&Ms
cho vo t6i vi da gidi thiéu trang web cho chi gai.

Mot cach tot dé cam on nhiéu nguoi cung mot Iuce 1a thong qua nhitmg quyén
1gi dac biét va doc quyén. Hay gidm gia cho ho thuong xuyén. Gui tang ho hang
mau cua san pham mdi hoac thé tham gia cdc budi thanh ly san pham. Pua ho di
tham quan nha mdy. Hay sang tao va tim nhiéu cich dé lam ngudi ndi cam thay



dugce tran trong. Nguoi ndi ¢ trai nghiém thu vi sé ké cho moi ngudi vé diéu do.
Cong khai cam on
Su cong nhan sé co hiéu qua to 16n hon khi thyre hién cong khai.

Hay nghi vé sitc manh cua danh sach nguoi choi dat diém cao nhat trong mot
tro choi dién tir. Rat nhiéu tién da d6 vao mdy choi Pac-Man dé dugce 1ot vao
danh sich dd. Hay nhic tén mudi ngudi ndi gidi nhat trén trang web cta ban.
Hay 1ap mot trang cam on dé cong nhan nhitng ngudi da giup ban. Hay dat anh
nhitng nguoi néi dugce yéu thich trén twong va tén ho trong khung. Hay ddéng
khung moi thw cam on ban nhan dugc. Gtri 16i cam on trong ban tin cua ban.

Trén blog cua ban, hién thi ro rang duong link téi nhitng ngusi dang binh luan
hodc dan vé trang cua ban. Van hda blog 1a sy cong nhén 1an nhau, vi vay 16i cam
on cua ban sé dugc dap tra. Trén bang tin nhin cta ban, hay cho ngudi néi mot
biéu twgng hao nhoang. Hay tim nhitng tac gia tran diy nang lugng nay va cho
ho vi tri dac biét. Hay 1am ho trong quan trong va cam thay quan trong. Khong
phai ty nhién ma nhiéu cong ty cho nhan vién ban hang cua thang chd gui xe tot
nhat - moi nguoi c¢d thé nhin thay vi tri do.

Bién sw cong nhan tré' thanh mot phan ctia chireng trinh

eBay bién sy cong nhan tré thanh mot phan trong ciu truc dich vu co ban cla
minh tot hon bat ¢ ai. Nhitng nguoi tirng ti€p xic vadi cong ty déu cd dia vi nhat
dinh. Logo, biéu tuwgng va 10i dé xuit thé hién cho moi ngudi thay rang nhirng
nguoi dong gop tich cuce 1a rat dac biét.

Chi véi mét chut sang tao, ban ¢é thé tich hgp sy céng nhan tuong ty vao
chuwong trinh truyén miéng ctia minh. Hay tao cach dé cong nhan ngudi ndi cho
du ho ti€p xdc vGi nguoi khic ¢ dau. Hay cho ho logo dé dat trén trang web.

Cac t6 chirc thanh vién rat thich tang thé thanh vién va ghim cai 4o dé thanh
vién cuia ho ndi bat trong ddm dong. Tai hoi thao, ngudi ta tang hang loat nit 4o
dac biét, ruy bang va phan thudéng dé cong nhan nhitng ngudi ndi quan trong
nhAt.

Lifeway Christian Resources ban khda hoc Kinh thanh trye tuyén mdi. Cong ty
mudn khuyén khich va cong nhan nguoi ndi. Vi vay cong ty di tao mot trang ké
cho ban bé cyre Ky thu vi cho phép ban gui thi€p dién tr cho ban bé. Nquoi gi
cling nhap tén nuwdc ma ban beé cia ho dang séng. Moi ngudi guri s& nhan dugce



mot trang web ¢ ban do thé giGi - vGi ghim trén ban dé cho moi qudc gia ma
ho g tang thiép dién tr. Pay 1a phan thu vi: Khi nguoi nhan g thiép dién tir
cho ban beé, nguoi gii ban dau nhan duge nhiéu ghim hon trén ban dé cua ho.
Nguoi nhan cé thé that sy thidy ho dang lan truyén tin tire khap thé gigi nhu thé
nao. Cong cy théng minh nay mang tdi sy cong nhan to 16n cho ngudi gui ban
diu, cho ho cdi nhin rdé rang vé tAm anh hudng cda 16i truyén miéng cia ho va
nd ciing rat vui. Ban ¢é thé tuéng tuong riang rat nhiéu ngudi nodi tré nén cyce ky
tich cuc, ¢6 tim cach dat duge nhiéu ghim hon trén ban dé ciia minh.

TAO RA CHUONG TRINH CHO NGUOT NOI

Mot trong nhitng phuong phap két ndi véi nguoi ndi 1a tao ra mdt chuong
trinh cho nguwoi néi chinh thite. Pay 1a mot dang cdc nhdém thanh vién chinh thirc
ma cOng ty ban 1ap ra dé mang ngudi noi dén gan véi nhau va cho ho sy cong
nhan va dia vi.

MOt chuwong trinh cho ngudi ndi ¢ thé rat don gian. Nhitng gi ban can la:
* MOt trang web

« Cach dang ky tham gia

 Loi ich tham gia

e Ban tin

Néu ban két hgp ching lai véi nhau, ban sé cé ngoi nha chung cho nhiing
nguoi ndi tich cuye nhat ctia minh, mang lai nén tang cta sy céng nhan va la cong
giao ti€p dé cung cap thong tin cho ho.

Nhirng chuwong trinh nay thuong duwgce goi la chwong trinh “dai sit” hoac
“truyén ba” - nhung cd 1& ban biét ching dudi tén goi nguyén gdéc: Cau lac bd
nguwoi ham mo.

Cau lac b6 ngwei hAm md

Cau lac bo ngudi hAm mo co 1€ 1a chwong trinh marketing truyén miéng chinh
thitc dau tién. Hay nghi téi nhitng thanh thiéu nién yéu nhac pop cua nhitng nam
1950 dang gao thét khan c6 va tra 50 xu dé tham gia CAu lac bd nguoi hAm mod
Buddy Holly. Ngay nay, ban nhin thay moét thi gidng hét, dugce truyén di véi toc
dd anh sang do truyén thong truc tuyén ho trg tie thoi.



Ban ¢4 thé 1ap cau lac bé ngudi hAm mo cho bat ky thir gi. Ngay ca véi dau
chdng gi da nang WD-40.

Cau lac bo nguwoi ham m6 WD-40 that tuyét. Thanh vién nhan dugce ndi dung
ddc quyén, tha thuat va bi quyét cling nhw rat nhiéu diéu thu vi khac. Ho nhan
dugce ban tin hang tuan, thé thanh vién, chuong trinh bao vé man hinh va video
game dé tai vé. Cac thanh vién con bau mét hoi dong quan tri danh dy. Moi thir
hoan toan vui vé - va la cdch hoan hio dé 16i kéo, ti€p sinh lyc va khen thudéng
cho ngudi noi.

MOt chuong trinh yéu thich khac 1a Fiskateers, cau lac b6 nguoi ham md do
Fiskars, nha san xuit kéo, tai trg. Ban khong bao gio nghi kéo lai thid vi nhw vy,
nhung khi két hop ching véGi con s6t 1am s6 Iwu but, ban sé ¢ nhitng ngudi quan
tam dén cdi ho dung dé cit gidy. Pay 1a mot ciu lac bo ngudi hAm mo vdi blog,
dién dan va nhiéu th\¢ khac. Cac budi hop thuong nién hao hirng téi miéc nguoi
tham gia khdc khi phai ra vé.

Chwrorng trinh dai sir

Rugu bourbon whiskey ctia Maker’s mark ¢é chuong trinh dai s rat sanh diéu,
giip ning mdi quan hé vdi ngudi ndi 1én mdét mire mdi.

Bén canh viéc mang dén cho nguodi ndéi mot cach dé khang dinh ban than véi
cOng ty, chwong trinh con khuyén khich cac dai st ndi vé san pham va tuyén
duong ho vi 1a mét thanh vién tich cyce trong cdng dong.

Khi ban dang ky lam bai st cho Maker’s Mark, ban sé nhan dugc rat nhiéu sy
quan tAm va cham sdc. Tén ban dugc viét trén mdt thung regu bourbon. Ban
nhan dugc email tir dich than CEO, 16i moi dén dy cdc bira tiéc riéng cua cong ty,
cOc thuy tinh, thiép cho cdc ngay 1é 16n dé gui tang ban be va (dwong nhién) vi tri
dén tir viéc 1a thanh vién cua gia dinh.

Maker’s Mark nhan ra rang khach hang ctia minh tran trong rugu bourbon san
xudt thi cong hon nhitng ngudi uéng regu théng thuong va mudn chia sé sy
sanh rugu cua minh v&i ngudi khac. Cong ty da tao mot 16i hira vui nhon, vira
lam ngudi ndi hanh dién lai vira dé nghi ho ra ngoai bt dau cudc ndi chuyén:

Toi la Pai str ciia Maker’s Mark, dam bao sé giogi thiéu nhirtng nguoi chua co co
hoi duwgc thuwrong thirc huwrong vi tuyét voi cua ruou bourbon Maker’s Mark. Toi sé
gitip ban bé hiéu ré, tran trong va thwdng thitc gid tri dich thue ctia ruou
bourbon dugc san xuat thu cong. S€ khuyén khich cdc doanh nghiép t6i gip trong



cdc chuyén di ctia minh diing Maker’s Mark dé chiéu dai khdch hang. Va sé lam
guong bang chinh minh rang méi co héi thuwdng thite rieou bourbon déu la mot
dip hoan hio dé thuwdng thirc Maker’s Mark.

LOi hiva d6 gan nhu da tong hop day da vé nguoi nai.
Ban c¢d van khach hang

bdi v6i cac cong ty truyén thong hon, ban can 1ap ra mot ban ¢6 van khach
hang. Pay 1a mo6t chuong trinh chinh thire ma khach hang duge mai téi dé dua ra
phan hoi vé cong ty. P6i khi d6 chi 1a nhitng chwong trinh nhd tir 15 dén 20
nguoi tham gia, nhung ban c¢o thé sit dung mét trang web dé mé mét chuwong
trinh cho toan bd ngudi ndi cia minh. Ban ¢6 van khach hang cho ban co hdi tro
chuyén véi bat ky ngudi nguoi nao ma khoéng can dé nghi ho ndi giup ban trude.

Chuong trinh kiéu nay c6 hai 1gi ich co ban. Thit nhat, nd gidp ban thu dugc
nhiéu phan hoi tir khach hang. Thit hai, nd gitp nguoi ndi cAm nhan mdi lién két
vGi cong ty. N6 mang tdi cho ho co héi tham gia. Va duong nhién nhitng nguoi
cam th4y dugce tran trong chic chin sé ké cho ban beé vé ban.

TAP HOP NHUNG NGUOI TRUNG THANH

Nhitng khach hang tan tam véi hang hda cua ban thich gap g& nhitng nguoi
co chung dam mé. Nhitng ngudi cung chia sé€ tinh yéu mo6t thuwong hiéu 1a mot
phan trong dai gia dinh.

Vi vay hay t6 chite mot bubi hop mat gia dinh. N6 sé bién nhitng nguoi noi tir
cho bi ¢6 1ap thanh mot ddi quan truyén miéng.

Harley-Davidson dat ciu héi trén trang web cuia minh: “Ai ndi ban khong thé
chon gia dinh?” Va ho thye hién diéu dé bang cich tao ra Nhdm sé hitu xe Harley,
chuan muc vang cho viéc k€t n6i nguoi ndi trong thé giGi thye. Cau lac bd cd
hon mot triéu thanh vién vGi hon 1.000 nhém. S ménh cua cau lac bo rat don
gian: 1ai xe va vui ve.

Chu s& hiru xe Harley tu hao vé chiée xe cua ho va tim moi ly do dé ndi vé
chung. Harley cho ho ly do dé duéi dang hang chuc bu6i tyu hop toan bang va
toan qudc moi ndm. Hon 500.000 ngudi tham dy budi tu hop thuwdong nién 16n tai
Sturgis, Nam Dakota. M&i bu6i gap g& lai cung ¢6 thém 1ong nhiét tinh ctia ho va
cho ho thém nhitng diéu mdi dé néi. Tuy nhién ban khong can phai ¢é 1ong hAm
mo cudng nhiét ma Harley-Davidson dang ¢ dé tao khong gian két ndi cho



nguoi ndi cia minh. Cac cdéng ty phan mém td chire hdi thao dé l1ap trinh vién
mady tinh c¢é co hdi tu hop va ban luan vé cac ti€én bd trong nganh phan mém.
Néu nhirng budi hop nay chi dé dao tao k¥ nang thi cic khéa hoc truc tuyén
cling co thé lam duge. Nhung mdt muc dich quan trong 1a tip hgp nguoi ndi lai,
lam ho hao hing va cho ho ly do dé tro chuyén vé san pham yéu thich cta ho.
Tap hop nhitng ngudi nay lai, tao sy hang hai trong co6ng dong. Hay ddi dién véi
thuye té, rat nhiéu 1ap trinh vién lam viéc don ddc tai van phong, vi vay, khi mang
30 nha quan tri bdo mat lai v&i nhau sé khién ho cam thay nhw mot phan cua
mot t6 chie 16n hon. Néu ho tao quan hé véi ngusi khac trong nhém (va vui vé)
thi ho sé mudn tham gia budi hop ti€p theo, tirc 1a ho sé tié€p tuc sir dung phan
mém. Vi diéu d6 cling dam bao rang ho sé lan truyén tin t6t vé san pham.

Cudc sOng cua ngudi ban hang trén eBay lam viéc tai nha ciing co thé rat co
don. Vi vay cOng ty tap hgp ho mot ndm mot 1an trong mét cudc hop/bira
tiéc/gap g6/1€ hoi tuyét voi cd tén eBay Live! PS 1a mot cudc tu hop cta nhirng
nguoi tran day nang lvong dang hao himg gap gé nhirng ngudi ban hang gidng
minh 1an dau tién. b6 1A mot trai nghiém gin két. Mac du muc dich chinh thic
cua sy kién 1a hoc tap k¥ nang dé tré thanh ngudi ban hang hiéu qua hon, nhung
muc dich that sy 1a tao ra 1ong nhiét tinh. Gitra cdc bu6i hop, ngudi tham gia sé
d6i nhitng chi€c mi hai hude, trao ddi ghim cai 4o va tham gia diéu nhay chinh
thire eBay. ThAm chi mdt nam con ¢d cad mot cudn sach day ndu an cua cong
déng eBay. Nhitng nguoi tham dy nay vé nha véi tinh yéu danh cho thuong hiéu
va tré thanh ngudi ndi xuit sic.

NhiFng st kién don gian dé khign moi ngwei khong ngieng néi chuyén

Ban khong can mdt hoi nghi dé thye hién diéu nay. Hay nghi ti cdch dé nhat
dé tap hop ngudi ndi ciia ban lai.

Néu ban c¢é ctra hang, hay t6 chirc mot bira tiéc cocktail, nhac s6ng hoac doc
sach. Ly do gi khong quan trong, hay tao ly do dé mdi moi ngudi dén. Trong
nhiéu nam to6i da di khip nude dé t6 chire mot chudi cdc bira tSi két ndi cd tén
“Bira tiéc cho nha marketing thdng minh.” Sy kién khdéng co gi to tat - to6i dat
mot sanh tiéc tai mot nha hang Trung Qudc va moi moi ngudi ma tdi bi€t trong
thanh pho. Khong loa dai, khong thdo ludn nhém. Chi 200 ngudi va dé an ngon.
Phan 16n khach hang cta tdi va rat nhiéu 10i truyén miéng tich cye dén tir nhitng
bira toi gian di nay.

Sk



Chuong trinh MVP cua Microsoft 1a vi du kinh dién vé viéc ti€p can ngusi noi
va lam ho cam thdy phan khdi. Chuong trinh luén phat trién manh mé ké tir nam
1992 - rat lau trudce sy ra doi cua blog va truyén thong xa héi. N6 da tré thanh
mot trong nhitng chuwong trinh truyén miéng vi dai nhat trong lich st va né don
gian dén murc bat ky ai (v6i bat ky ngan siach 16n nhé nhw thé nao) ciing c6 thé
thye hién. Loi mdi tham gia chuong trinh hién nay 14 mot 1€ trao gidi thuong
nién thay 16i cAm on dén 4.500 ngudi ndi & 90 qudc gia. Pay 1a cong thike:

1. Tim nguwoi ndi. Microsoft tim nhitng ngudi ndi dang tin cy va tich cye nhat
trén cac dién dan, blog, cOng dong va ca nhirng sy kién ngoai troi. Ho tim nhiing
nguoi yéu mdt phan mém nhat dinh va nhitng nguoi thich gidp d& nguoi khéc.

2. Lam ho bat ngd. Cac MVP nhan dugce mot 14 thw thong bao ho da dugce chon.
Ho cling nhan dugc moOt hdp kin ch’ra mén qua bat ngo ciia nam, thuong 1a mot
th\¥ gi d6 dé khoe vdi nguoi khac nhu tui dung may tinh hodc may tinh dé ban.
Moén qua da tré thanh huyén thoai, gy ra nhiéu mong dgi va suy doan.

3. Lam ho cam thay dic biét. Microsoft s& giri mot 14 thw théng bdo 18 trao giai
danh gid t&i ba nguoi ma MVP chon. Cac MVP thuong gii thue cho sép, nhan vién
tuyén sinh dai hoc va vg chong. Va MVP st dung nhitng 14 thw nay dé duge thang
chirc, nhan vao dai hoc va mo6t chit yén binh & nha.

4. Lam ho tham gia. CaA nam MVP sé ¢4 budi tro chuyén riéng véi ky suw phat
trién san pham, xem trede mot phan mém va co théng tin hau treong. Ho that sy
gap nhirng nguoi tao ra phan mém minh yéu thich. Microsoft t6 chitrc hon 500
bubi hop, chat va webcast trye tuyén hang nam chi danh riéng cho MVP, tic 1a
hon moét budi moi ngay.

5. Vui vé. CuOc hop thugng dinh MVP hang nam ¢ Redmond da tr¢ thanh cudc
hanh huwong phai tham gia cia cac MVP. Microsoft tra moi chi phi; ngudi tham
gia chi phai ¢c6 mat & d6. MVP thich dugce két nGi vGi nhitng nguoi gidng ho va ky
su phat trién san pham. Bill Gates hodc Steve Ballmer xuit hién va c6 rat nhiéu
cac sy kién x4 hoi. V&i nhitng nguoi khong thé tham gia sw kién 1én nay thi luén
¢ cic bubi hop dia phuong khip ci nam.

Bi quyét 16n: Quan trong 1a phai tim cach dé tiép can nguoi ndi hién tai va
danh thirc 1ong dam mé cua ho. Ban ¢ thé lam phan 16n nhitng viéc nay ngay
ngay mai.



6. Chil dé: Ho sé ndi ve diéu gi?

CONG VIEC CUA BAN: CHO MOI NGUOT PIEU GI PO PE NOI

0i 10i truyén miéng déu bit dau bang mot chu dé hoi thoai. Moi nguoi sé
khoéng ndi vé ban néu ban khong cho ho diéu gi dé dé ndi.

B4t ky diéu gi giy chu y déu la cha dé. Bat ky diéu gi gay chu y va khién
moi nguoi ndi dén déu 1a mdt cha dé tuyét voi. Moi thit déu cd thé 1a chu dé hay:
mOt qua tang thu vi, mot dich vy cham soc khach hang chu ddo, mot mon trang
miéng dac biét hay mot quang cao mdi la.

Zappos, mOt ctra hang giay tryc tuyén, cho phép tra hang trong vong 365 ngay
ma khong héi han gi va van chuyén mién phi. bung vay, ban c¢6 thé gitr doi giay
moOt nam trudge khi tra lai. Toéi khdéng nghi ¢d ai lai tra giay mudn nhw thé, nhung
do van 1a mot ly do tuyét voi dé ban tan.

D6 khong phai ban tuyén bo nhiém vu ctia ban

Chu dé truyén miéng khoéng phai thong diép marketing chinh thitc hay hinh
thirc tuyén bo thuwong hiéu cia ban. b6 1a mdt thong diép don gidn khoi ggi sy
quan tam va cudc tro chuyén.

Nha marketing truyén thdng thuong khé nhan ra cac chu dé marketing truyén
miéng thu vi. Ching vi pham céc quy tic marketing. Chung khong dugc 1én ké
hoach truée, ching khéng mang tinh doanh nghiép va hi€m khi mang tinh chinh
thire. PG 1a mot ngoai 1€ khi moi nguwdi chi mudn 1ap lai phwong cham chinh thie
cua cdng ty hodc mdt cha dé duge cham chut ky luwdng. Thay vao do, ho bam lay
diéu bat ngo.

RedEnvelope 14 mot ctra hang qua tang true tuyén. Ho ¢ nhiéu san pham dep
nhung khong han dep hon cdc ctra hang khdc. Khau hiéu cia ho: Nhiém vu cua
RedEnvelope 1a 1am moi nguoi tang qua, bat ké dip gi hay hoan canh nao, don
gian hay vui vé.” Tot thoi, nhung sé khong ai 1ap lai khau hiéu daé.

Nhung ho ¢é mot chi dé chét ngusi: Moi mon qua déu dugce boc trong hdp dod
an tuwong, thanh lich va long lanh véi mét chi€c no khong 16. Nhitng nguoi nhan
dugce qua tir ho khong thé ngirng ndi vé hop qua. (Ho ndi vé hdép qua con nhiéu
hon ban than mdn qua).



HOp qua la mot chu dé truyén miéng hoan hdo. N6 khién moi ngudi mudn ndi
va cling dé ndi. Khi nhan duge qua tir mdt cra hang, phan 16n moi ngudi hiém
khi nhé tén clra hang, ma chi nhé vé san pham va nguoi gui. HOp qua cla
RedEnvelope tao 10i truyén miéng lién tuc. Khi mét trong nhitng hdép qua nay
dugc ma tai mot bira tiée hay 1é chao mirng em bé sip sinh, moi ngudi trong
phong déu noi vé nd.

Moi cOng ty, moi san pham déu cd it nhat mot chi dé tuyét voi. Cong viéc cia
ban 1A tim ra chu dé dé va cho moi ngudi diéu gi dé dé ndi vé nd.

Bay gi0, t6i phai ndi that, doi khi tim chu dé 1a hoan toan nhd may man. Ban
sé thir rat nhiéu thir; ban sé nghi ra moét vai y twdng thu vi. Khong ai sé nodi vé
nhirng th ban yéu cAu, vd moi nguoi sé bat dau ndi vé thit ndo dé hoan toan
khac.

TIM CHU PE HAY

birng nghi quda xa vé diéu nay. Cha dé t6t nhit cho ban sé 1a mdt thir don gian
va cd thé hoi ngdc nghéch ma ban dé bo qua. Cac chu dé truyén miéng hay
thurong 1a cac y tudng tuyét voi va don gian 1ai bi chdén vui bdi su quan liéu trong
cac budi 1ap ké hoach doanh nghiép.

Hay ha th4p rao can, mé rong tAm tri va hy vong rang cé thé thyce tip sinh sé
12 ngudi nghi ra chu dé truyén miéng tuyét voi. Cé ba quy tic dé tao duge mot
chui dé hay: don gian, ty nhién va cé tinh di dong cao.

Chii dé hay rat don gian

Chu dé phai ngin gon va ngot ngdo, chung nén dugc phat trién quanh mot y
tuwéng duy nhat va dé 1ap lai.

Mot vai khdch san bat dau nhan ra diéu nay. Chudi khdch san Monaco muén
dugc khach hang nghi tgi nhw mot khach san vui vé va sanh diéu. Vi vay trong
moi phong, ho dat mot bé ca vang. P4 1a diéu ban ké cho ban beé. Khich san
Westin da nghién ciru hang nam troi dé sang tao ra Chiéc givong thién duong,
mot chi€e giwong ém 4i tGi mide ban sé ndi cho téi hdm sau. (Cac chudi khich
san bt chude, vi vay, ho can mot chu dé mdéi).

Quiznos dang khién Subway phai chay dai vdi y twdng banh mi kep thit nuéng

gion nong hoi. Mac du Subway noi ti€ng vdi y twdng nay nhung Quiznos lai bién
no trg thanh chu dé cua cudc tro chuyén.



Néu ban dén tir viing Wisconsin nhuw toi thi ban sé thich pho mat sira dong,
phan dau ciing cia pho mat cheddar khi con twoi. Trong mdt chuyén di dén
trung tam Wisconsin, t6i va vo 1di xe qua mot bién hiéu khong 16 vGi dong chir
“Stra dong cing” va bién chi duong. Phai ... an ... stta dong.

Sau khi 1ai xe hai mwoi dam, ching t6i dén nha mday Pho mat Thung liing Carr
tai vung La Valle, Wisconsin. Ching t6i da an stta dong. Ching van cOn tuoi va
ngon tuyét. Ho con ¢4 nhiéu loai pho mat danh cho nguoi cye sanh an, hiém cé
va ngon dén khd tin. Loai pho mat ma ban chi tim thiy & nhitng ctra hang pho
mat ddéc quyén. Ching to6i mua mdt thung. Ching toi giri mot it cho ngudi ban 1a
dau bép tai thanh phd New York.

Chung t6i da tré thanh ngudi noéi that s

Nhung khi tro chuyén, ching toi chi ndi vé sita dong cia ho. Chiing t6i dan
nhiéu ngudi tdi clra hang va gui ting nhiéu mén qua bing dudng buu dién.
Khoéng c6 cach nao dién ta mot miéng pho mat hun khdi nira stra ctru nira sira dé
tuyét hao don gian bang cdch ndi: “Ban phai thir pho mat stra dong nay.”

Pho mat Thung liing Carr da chon ding chu dé.

Chu dé tuyét voi don gian hon ban tuéng. Hay cudng lai ham mudn 1am no tré
nén phirc tap.

Chil dé hay rat tw nhién

Chu dé hay va ty nhién dga vao nhitng pham chat dac biét, khién hang hda
cua ban nodi bat. N6 phai dang dé ngudoi khic ndi dén. bay thuwong 1a nhitng chu
dé bén virng nhat.

| Y TUONG LON

Su truyen mieng la marketing va r's'u{g\

la tinh nang cua san pham.

e

Thiét k€ va tinh nang la nhing thir ddng ban luan. Chung tao ra nhitng cha dé
xudt phat mét cach ty nhién tir thudc tinh cia san pham, ma khong can
marketing phai quang ba.



Néu ban mudn 10i truyén miéng dai han va lau bén c6 thé giup tao mot
thuwong hiéu tuyét voi thi ban can nhiéu hon mot chuong trinh quang ba. Ban
can c6 gang tao nhirng san pham khién moi ngudi yéu thich va mudn chia sé vdi
ban be.

Hay bat dau dat cAu hoi: “Liéu ¢4 ai mudn ké vdi ban be vé diéu nay khong?”
trong moi cudc hop, & moi phong ban. Néu khéng nhan duge ciu tra 1oi “C4!” thi
ban cin phai thém diéu gi do.

Cha dé hay co tinh lan truyén cao
Ban can mot cha dé dé truyén di.

C4c doanh nhan thuong tim ki€ém mot cau chuyén dé cé thé ké cho nha dau
tw khi dang ¢ trong thang mdy cia toa nha 20 tang. Nhw vay qua dai doi véi mot
101 truyén miéng.

Ban can mot bai thir nghiém. Hiy dung hang hda cua ban dé dién vao chd
trong sau:

« “Ban nén ¢ diéu do.”
« “Ban co thé tin rang khién ... khong?”
« “Khéng cb gi tot hon ...”

Chu dé cua ban khéng bao gio nén cd tur “va”. Cac cha dé sé khéng hiéu qua
khi bién thanh danh sich. (“Hay thi b&i chiung toi than thién, vira tui tién, cé
kinh nghiém, ¢4 dich vu cham sdc khach hang tuyét voi va tang ban kem mién
phi khi ban phai dgi”). Chu dé cua ban nén dé 1ap lai trong khoang mot gily.
(“Chuing t6i ting kem mién phi khi ban phai dgi”). Con khong thi sé khong ai nhé
dén no.

Cac chil dé tuyét veri thweeng dén bat nge

Hay chu y 1Ang nghe khich hang cua ban. C6 18 ho dang ndi chuyén vé mot
chua dé gi do6 roi - va cé 18 dé khong phai 1a thi ban mong dgi. Khdéng sao. Hay
hai long véi diéu do.

B4t c diéu gi lam khach hang cta ban hao hing ciing 1A mo6t cha dé tuyét voi.
birng lo 1ang néu ké hoach marketing cia ban mu6n quang ba tdc dd, nhung moi
nguoi lai dang néi vé gia ca. Puing hoang s¢ néu san pham thudc tay thu vi cia



ban bién thanh thudc diét co.

Nhitng tinh ning bi 4n va nhitng cach st dung bat ngo 1a nhitng chu dé truyén
miéng hay nhait ma ban cé. (Nhan vién quang cdo cua ban sé cdu kinh va c6 ging
nén théng diép ty nhién nay vao mot chiéc hdép do ho tao ra. Hay 16 ho di.) Néu
moi ngudi ndi vé diéu gi dé ma ban khéng ngo téi thi ciing khéng cé gi sai — dé
1a mot co hoi.

Ban cO bié€t giGi tré bay gio dang 1am vay da hdi va 1& phuc tir bang dinh
khoéng? Pay 1a mot chu dé truyén miéng tuyét voi nhung hoan toan bat ngo.

Thuwong hiéu bang dinh Duck Tape phat hién ra xu huéng nay va khuyén khich
nd. Ho t6 chitc moOt cudc thi thudng nién cd tén “Mic ket & budbi khiéu vii” dé
tang hoc bong dai hoc cho nhimg cap doi sang tao nhat. Mdi nam cd hang tram
cap doi tham gia cudc thi, ddng nghia véi hang nghin gio sang tao va lugng 16i
truyén miéng khéng 16. Hay xem ai 1a ngudi thing cudc va ban ké cho bao nhiéu
nguoi vé cudc thi nay tai www.stuckatprom.com.

QUAN TAM PEN CHU PE CUA BAN

Moi viéc khong dirng & viée ban tim ra mot cht dé. Ban can ti€p tuc cai thién
va diéu chinh dé dam bao ring nd van phu hgp va hiéu qua.

Kiém tra chii dé clia ban

Cach duy nhat dé biét ban c¢é tim ra cht dé thud vi hay khong 1a thir nghiém né
& thé gi6i thye. Khong k€ hoach nao ¢d thé gilip ban biét trude diéu dd. Hay thir
nghiém.

« Tro choi qua dién thoai. Chi dé cua ban cé thé dugc truyén tir ngudi nay qua
ngudi khac it nhat ba 1an va quay tré vé véi ban ma ban van nhan ra nd khong?

» Bai thir nghiém & trueong trung hoc. Hoéi mét thanh thi€u nién xem chu dé
cua ban c6 dang dé noi dén khong. Mot chut sy quan tAm cd nghia 1a ban dang
co mot thir gi do thu vi.

« Bai thir nghiém véGi khach hang. Hay dé 1-2 khach hang biét vé chu dé cua
ban va xem xem diéu gi xay ra. Ho c6 phan héi lai chu dé dé khong? Ho ¢4 nhic
lai nd khong? C6 khach hang mdi nao ghé tham cira hang va héi ban vé cha dé
dé khong?

Hay giik s twre'i méi



Sau mot thoi gian, chu dé sé ci di.

That khéng may 1a cang nhiéu nguoi ndi vé mot thik thi ndé cang kém thu vi.
Thanh céng ¢6 thé an mon tinh hiéu qua ctia mdt chu dé bdi ddng luce cha su
truyén miéng la chia sé thong tin ndi bd. Toi tirng giip quang ba mot hoi thao
marketing mdi cht yéu bang sy truyén miéng. Ching toi da rat thanh cong khi
dang tai cudc phong van vdi toan bo dién gia trude sy kién trén blog va podcast.
NG rat doc dao va duge ban tan rong rai.

Vi vy chung t6i quyét dinh lam lai - va két qua rat dang that vong. Moi ngudi
déu da biét hét vé blog va podcast nén khéng ¢é ly do gi dé ndi vé ching nira.
Chung t6i bit dau tim ki€ém mot chu dé mdi.

Dirng bo chil dé ciia ban giifa chirng

Pay 14 diéu ban cAn can nhic: Khi di c6 mdt ch dé thanh c6ng trong viéc tao
ra 10i truyén miéng tich cuc, ban phai lién tuc duy tri nd. Sy cam két cia ban véGi
chui dé ciing nhu chinh ban than né sé giup ban noi bat.

Néu ban ding thue hién nhitng gi tirng l1am dé thu hut sy chu y, moi nquoi
nhanh chdng nhan ra diéu do.

Ban thich san bay Milwaukee dén dau? Ban c6 dung & do cho du khong can
thiét khong?

Hang hang khéng Midwest ¢6 hai dé tai manh mé va mét lwong khach hang
tan tAm véi ching. Hang hang khéng nay cung cip ghé ngoi theo ki€éu hang nhat
chi v6i gid vé hang pho6 thong. Mdi hanh khdch trén chuyén bay déu dugc ddi xi
nhu thuong dé, tAn huéng nhitng bira an tuyét hdo dat trén do s, gh€ ngoi ém
ai, tOng rai bing da trén cabin. Chu dé th\t hai cling rat thud vi. Hing hang khong
nudng banh quy socola trén moi chuyén bay. Va duong nhién ¢ ai lai khéng
mudn duge ddi xir nhw hanh khach bay hang nhat? Ai lai khéng mudn banh quy
mdi nuéng? Moi nguoi déu yéu thich, ndi vé diéu dé va bit dau chon ghé tham
Milwaukee (trung tam cta Midwest) chi dé dugc 1én may bay.

Tiép d6 Midwest khai treong Dich vu tiét kiém, mang téi cho hanh khach hang
ghé pho théng va gia vé ré hon. Khong ghé da, khong dob s, chi cd banh quy.
Nhitng khach hang mudn tra thém tién dé cé nhirng tién ich tiéu chuin trude
day van cd thé lam vay. Nhung, tat nhién, nhtrng ngudi mudn tra thém tién dé
duge doi xr nhw hanh khach hang nhat ciing ¢é thé lam nhw vay véi bat ky hang
hang khong nao khac. Midwest tim ra cdch dé cit giam chi phi va ho ciing cat



giam lu6n cha dé ting 1a nén tang cho 16i truyén miéng tich cye ctia minh.
Khéng con ai mudn ndi vé ho nira.

BUGC 1: TIM MOT CHU PE BAN CO THE SU DUNG NGAY HOM NAY

T6i bao dam ngay tir dau rang ban sé ¢ nhitng chién luge truyén miéng co
thé khi€én moi nguoi ndi vé ban ngay 1ap tire. Chuing day.

bay la nhitng diéu don gian ban cd thé lam dé khién moi nguoi ndi vé ban
ngay lap tirc, ma khéng can chi nhiéu tién va khoéng phai thay doi co ban doanh
nghiép cua ban. (Hay ti€p tuc doc dé bi€t nhitng chu dé phic tap hon, doi hoi
nhiéu nd lyc hon).

Khuyén mai dic biét

Chu dé dé nhat ban ¢4 thé tao ra la giam gid hoac khuyén mai dac biét. Ban cé
thé dat cuon sach nay xudng, giam gia mot san pham duge nhiéu ngusi yéu
thich, ném mAu dang Ky vao ctra va ai do sé ké véi ban beé ciia ho. Ban khéng can
phai qua khéo 1éo dé 16i kéo moi ngudi va lam cho ho ndi tGi nd. Khuyén mai tir
1au da duge chimg minh 1a mot cha dé truyén miéng hiéu qua. Mac du né khoéng
khién moi nguwdi mai ndi vé ban nhung giup maé dau cho cudce tro chuyén.

Hay thém sic manh bang cdch nghi ra mot chuong trinh khuyén mii mdi la
nhuw mua mot ting mot thi gi d6 dic sic; hay mot chi dé bat mét, dién rd. Ban
¢4 thé thu dugce rat nhiéu 10i truyén miéng véi mot thong diép sang tao.

Hay gitr 10i truyén miéng ton tai bing cong cy doc quyén, hoic it nhat 1a trong
c6 vé doc quyén. Ngay nay, ta thuong thady moi nguoi nhan duge email véi phi€u
giam gia “bi mat” chi danh cho ban be va gia dinh cua nhan vién. buong nhién,
nhirng th nay dugc thiét ké dé ro ri ra ngoai va lan truyén khip mang. Vi vay,
hay tao ra mo6t hinh thite khuyén mai dac biét, dat vao trong email va yéu cau
nhan vién cua ban chia sé vdi ban be cia ho. Nhan vién sé€ vui murng khi dugc trg
thanh ngudi ndi va cé thé ho sé dua ban be dén véi mdt chwong trinh khuyén
mai. Loi truyén miéng sé lo phan viéc con lai.

Dich vu cham sdc khach hang dac biét

“Ho ddi x&r v4i toi rat tir t€” 1a mdt chi dé truyén miéng cé sirc manh to 16n.
Trong trueong hgp nay, “6 hién” sé “gap lanh”.

Khéng qua khé dé thu hut sy chd y khi ban lam diéu gi dé dac biét cho khach
hang bai rat it cong ty mudn lam diéu nay. Hién nay, khéng c¢d nhiéu dich vu



cham soc khach hang tuyét voi nén cir hanh ddng hao phong, ton trong hoac
sdng tao nao ciing sé dugc nhiéu ngudi nhic dén.

biéu tuyét voi vé dich vy cham soc khach hang hoan hao 1a né hiéu qua cho
moi loai hinh kinh doanh.

Ngudi stra chira dién nudc cGi giay moi khi vao nha hay nguoi dua hang sin
sang giup ban viit bd vat dung ci sé tao duge thién cam va tao 10i truyén miéng
tich cuc cho cong ty ban. Ban chic chin sé gidi thiéu cho ban bé ngudi chuyén
db san sang van chuyén thém thung hang, kho hang cho ban, cho thué xe tai
mién phi hay nhan vién moi gigi nha dat, ngudsi ngoi dgi dé dac chuyén dén ngodi
nha mdi cua ban.

LensCrafters stra kinh mién phi cho du ban mua kinh dé & diu. Headsets.com,
mot cira hang trye tuyén tri gid 30 triéu do-la, giri email cAm on sau moi don
hang - véi s6 dién thoai va email trire tiép ciia CEO. Sears cho phép ban doi hoac
trd hang hoda 16n trong vong 90 ngay ma khéng haoi han gi. Piéu do sé rat quan
trong néu chiéc tu lanh trong dep trong cira hang nhung lai khéng phu hgp véi
nha bép cua ban. Nhitng diéu nhé nhoi nay sé tang thém 10i truyén miéng tich
cuc cho ban.

PrintingForLess.com da tré thanh mot trong nhitng coéng ty in ndi ti€éng nhat
& My nho dich vy cham sdc khich hang dac biét. Mot 1an, t6i dat hang in mot
lugng nhod sich quang cdo. MOt nhan vién da dén han trang web cua toi va nhan
ra rang logo trén sach quang cdo ¢é mau haoi khac véi logo trén trang web clua
toi. CO ay da goi dién dé hoi xem nhw vay cé 6n khong. Sau d6 cd Ay sira lai mién
phi cho t6i. TAt ca nhitng hanh dong dé van danh cho mot don hang cé gia dudi
500 do-la. Ban c¢6 thé twdng twong duge ho nhan dugce nhiéu 16i truyén miéng twr
nhan vién cua toi dén dau.

Hay nhin dich vy cham sdc khach hang cta ban tir khia canh truyén miéng.

Ban c6 sdn sang cho moi ngudi ly do dé trd chuyén khong? Hay ly do dé ndi
nhitng diéu tiéu cyc? Khi ai dé gac may dién thoai sau khi ndi chuyén véi cong ty
cua ban, ho sé noi gi véi ban be?

Hay nghi vé nhitng diéu nho ban ¢ thé lam dé lam moi ngudi ndi vé ban.
Lam diéu gi do ngd® ngan

Ngay nay cac doanh nghiép qua nghiém tuc.



Hay lam moi nguoi cudi va ho sé ndi vé ban. Nu cudi 1a liéu thudc tot nhat -
do cling 1a cha dé truyén miéng tuyét voi.

Ban ¢4 thay sy quyén luyén vdi ba 16 ciia minh khong? JanSport hiéu rat nhiéu
nguoi cam thay diéu dé va mang cho ho thoi gian bao hanh ca doi rat dac biét.
Ban khong guri nd di stra ma ban giri ba 16 dén “Trai he ba 16” nhan mot ky nghi
ngan. Tham chi ban con nhan duge buu thiép ding yéu tir chiéc tui cia minh, ké
cho ban nghe vé nhitng niém vui né dang tin hudng twr trai he va thoéng bao cho
ban thdi gian no sé vé nha.

bo6i khi nhitng cht dé ngé ngan nhat xuat phat tir chinh ban than tén san
pham. C4 gi thu vi hay ddng nhé vé viéc stra nén nha khong? Chic chin 1a khong,
trir khi ban 1am viéc véGi The Crack Tea, mdt cOng ty ¢ tru sé tai St. Louis, n6i
ti€éng nho linh vat yéu quy co tén Mr. Happy Crack va mot khau hiéu 1ap di: “Vét
nit kho 1a vét nit vui vé!” Mr. Happy Crack cé dong quan do riéng va trang web
riéng, nhung nodi tiéng nhat nho viéc tao ra nhiéu hgp dong kinh doanh cho The
Crack Team. COng ty noi ti€ng vi lam viéc hiéu qua nhung sé khong noi tiéng
toan quoc néu khong nho cdi tén dang dé truyén miéng.

Potbelly Sandwich Works khong bao gi¢ dua vé ban than cho dén khi mot cira
hang tai Chicago bi bao boc bdi gian gido xay dyng. Cac ctra hang xung quanh
treo bién hiéu ré tién thong bdo rang ho van ma ctra. Potbelly tan dung co hoi va
bién bién hiéu cia minh thanh mot cha dé truyén miéng. Bién hiéu cia ho viét:
Nhin xem! Mot ctra hang sandwich nguy trang lam cong trueong xay dung. Bao
nhiéu nguoi da di qua bién hiéu dd, ké cho dong nghiép va mua do an trua & do?

Ng6c nghéch khoéng cin thiét phai phie tap. Trong nhiéu nam, t6i da xuat ban
ban tin qua thw véi nhitng cdi tén nhw: “Khi that, gid ma minh nghi dén diéu dé
sém hon” va “Ban cd thé tré thanh thién tai marketing truyén miéng.” Nhirng
ban tin qua thw nay rat thu vi nhung chinh cdi tén da khién chung dugce chd y va
chuyén tiép.

Cong tac véi mot to chire tir thién
COng tac véi mot to6 chire tir thién sé mang dén cho ban mot cha dé ngay 1ap
tirc. Moi ngudi ndi vaéi ban be: “Hay mua hang ¢ cira hang dé. Lgi nhuan sé dugc

chuyén t6i muc dich cao cd.” P4 1a co hoi tuyét voi dé lam viée tot va duge
chirng minh 13 sé tao ra 10i truyén miéng tich cuyec.

Néu ban dang quang ba cho mét hoi nghi, hay tang vé cho mot to chire tir
thién va t6 chic ban dau gia. Poi khi ban sé nhan duge nhiéu sy ndi ti€ng va 10i



truyén miéng tir cudc ban dau gia hon tir cadc hoat ddong marketing con lai. Twong
tw, rat nhiéu ctra hang ban hang hda cta ban trén eBay dé nghi danh phan tién
hoa hong cuia ho cho nhitng nha tho dia phuwong dang mudn ban hang da qua st
dung dé quyén gop tién. biéu nay sé khong tdn qua nhiéu tién cia cira hang - va
moi ngudi ¢ nha tho sé ndi vé no.

Nhin tir khia canh truyén miéng, cic t6 chire tir thién ¢ site manh dac biét béi
ho ¢é mang luéi nguoi ndi cua riéng minh. Khi ban két ndi véi bat ky t6 chie phi
lgi nhuan nao, tir mdt td chire quice gia cho tdi mot nhdm nhod don 1€ cia thanh
nién, thi thanh vién trong nhom sé ¢4 ly do dé ndi vé ban. Ho ¢d t6 chire, tich
cuc va ¢d cdc kénh truyén thong san sang hoat dong.

Hay nghi vé ngudi ndi khi chon moét t6 chie dé cdng tac. Quyén gép ung ho
HOi chit thap dé sé khéng mang tdi nhiéu sy chid y cho ban vi nd qua pho bién.
M6t hanh ddng dai nghia méi la hoac mot t6 chire dia phuwong cd thé sé hao
hirng cdng tac hon. Ban sé nhan duge nhiéu 1gi ich néu yéu cau t6 chie gui
thong bao vé sy quyén gép cua ban.

BUGC 2: TAO MOT CHUONG TRINH PANG PF NOI PEN

Cac chu dé hay nhat ti€p theo ctia ban dén tir nhitng chién dich ban khai
xudng chi dé tao 10i truyén miéng. Nhitng y tudng nay khong cé hiéu qua tic thi
nhuw trén nhung cting khong quéa kho. Ban ¢d thé thyce hién phan 16n ching chi
trong vai tuan.

Quang cdo dé Ip lai

Quang cao hay c6 thé 1a cht dé caa chién dich truyén miéng. Ttr chién dich
“Thit bo ¢ dau” caa Wendy cho t&i “Hey, khoe khong?” cua Budweiser, nhirng
quang cdo dé nhg giup bit dau cudc hodi thoai.

Nhirng quang cdo dé 1ap lai sé hiéu qua khi ching nhan dugc 16i truyén miéng.
Loi truyén miéng sé hiéu qua khi dugce tao ra béi mot quang cdo dé 1ap lai.

Chuing ta mudn ndi vé quang cdo. Trén thye té€, rat nhiéu thir ching ta coi la
16i truyén miéng vé san pham, lai chinh 14 quang cdo cho san pham do. Ban
khong thé dam bao rang mot quang cdo c¢d dang dé ndi dén hay khong, nhung
né ciing dang dé thir.

Ban nén ¢ ging tich hop 16i truyén miéng vao moi chién dich quang cio.
Staples nay ra mot chién dich quang cdo tuyét voi véi khau hiéu thu vi: “Dé qua.”



Trong quang cdo xuit hién mdt “Nut dé dang” ma ban ¢6 thé nhan vao dé lam
cudc soéng dé dang hon. Cong ty bi€n né tré thanh mot chién dich truyén miéng
- vGi tam anh hudng 16n hon nhiéu so véi quang cdo - bang ciach ban Nut dé
dang trong ctra hang. Cong ty da ban duwgc hon mot triéu nut. Moi nguoi dat
chung trén ban lam viéc. Cac nit nay duwgc ban tan trong hon mot triéu van
phong. (Cong ty dung doanh thu ban hang dé 1am tir thién).

Khi lam quang cdo, ban bo rat nhiéu tién dé ké diéu gi dé cho rat nhiéu nguoi.
Néu nhirmng nguoi nay 1ap lai quang cdo cua ban thi khong phai rat tuyét sao?

Nhitng chién dich cd tinh lan truyén cao

Nhirng chi€n dich c6 tinh lan truyén cao 14 nhitng email dugc tao ra chi dé
chuyén tiép cho nhiéu ngudi. NOi dung théng diép co thé vé bat ky diéu gi: Phiéu
giam gid, ban tin qua thu hay cip nhat vé san pham. Tuy nhién noi dung thuong
la mot tro choi, truyén cuoi hay video hai hudc nao dé.

Phuong phdp ndy duge dung thuong xuyén dén mirc mdt s6é ngudi cho ring
email c6 tinh lan truyén cao ciing gioéng 10i truyén miéng, nhung dé chi la mot
trong rat nhiéu viéc ban c6 thé lam.

O day khong c6 cong thire bi mat ndo ca. Hiay thué mot nha thiét ké, tao ra
mot diéu thu vi va gii cho moi ngudi. Cé thé, ban nhan dugc rat it thong diép
lién quan dén cong viéc, nhung hom thw dén ciia ban chira day nhitng email do
ban bé va dong nghiép chuyén dén vi ho nghi ban sé mudn xem. Nhitng email nay
c6 tinh lan truyén cao.

biéu nay cAn nhiéu may man va doi khi chi cAn dung thoi diém. Ban ¢ thé tao
moOt email tuyét voi, giri cho moi ngudi va ¢ thé nod sé duge chuyén ti€p ngay 1ap
tirc cho hang triéu doc gia.

Hoac cé thé no sé chang di dén diu ca.

Email mang tinh lan truyén cao c6 thé hoi ngé ngan, tham chi khong lién
quan gi dén san pham, nhung ching c¢é duge sy chu y ciia ngudi nhan. Khéng
phai moi nha marketing déu 1la nguoi hAm mo cua phuong phap nay. Mot s6 nghi
n6 khong cé hiéu qua cao va it lién quan tGi nhirng tinh nang tot cia thuong
hiéu. Tuy nhién trén thyc t€ ching tao ra mét lwgng 16n 16i truyén miéng.

Chu dé dé lan truyén ding tin cay nhat chi la mot phiéu giam gid don gian.
MOt vai nam trudc, cdc thuce tap sinh cua toi bat dau dén van phong vdi tAm



trang bon chén va bi kich thich. Té6i nghi ching toi ¢é van dé véGi chat gay
nghién.

bung vay, moOt email dinh kém phiéu ting ca phé mién phi tai bat ky ctra hang
Starbucks ndo trong hiéu sich Barnes & Noble. Khi email dugc chuyén tiép khip
thanh phd, cad mot day dai khach hang xép hang ngoai ctra. S6 lwgng sach va ca
phé latte ctra hang ban dugc cd 1@ tri gid gap mudi 1an lwong ca phé mién phi.

Can phai nhic rang vé ly thuyét thi khong phai thit gi cling ¢6é thé mang “tinh
lan truyén cao”. Tinh lan truyén chi xay ra khi mot thi gi d6 duge chuyén cho
nhiéu ngudi. Ban cd thé tao ra diéu that sy thu vi, bit dau 10i truyén miéng va hy
vong né sé mang tinh lan truyén cao. NGi ring ban sé tao ra mot video mang tinh
lan truyén cao ciing giéng nhw néi ring ban dang ghi Am modt bai hat trong Top
40. Ban chi c6 thé ghi Am mot bai hat tuyét voi, quang ba va hy vong né sé 1ot
vao Top 40.

Thong tin mién phi

Pua ndi dung mién phi 1a cdch t6t dé 1am moi ngudi tro chuyén. Hay cho ho
cac ban nghién ciru thi trueong, bao cdo, huéng dan st dung, ban tin qua thuw,
webcast. Thong tin mién phi cung cip nhiéu cht dé phong phu va hoan hao dé
bat diu cudc tro chuyén truyén miéng. Khi ban tung cang nhiéu thong tin thi
cang lam cudc thio luin sau sic va phu hgp hon. Ngudi ndi cia ban cling sé cam
th4y thong minh hon khi ban cho ho nhiéu diéu dé néi hon. Chic chin moi
nguoi sé ndi vé ban nghién ctu thi trerong mdi cta ban hon 14 mot chuwong trinh
khuyén mai mot 1an. T6t hon hét, phan 16n cac ndi dung nay déu dé lan truyén,
chia sé va khong tdn nhiéu chi phi san xuét.

T6i tirng viét mot chudi cdc bai viét ngén va ding trén trang web ctia minh dé
moi ngudi i xudng mién phi. Nhirng tai liéu don gian dai mot trang nay khoang
500 tir. Chung dugce tai xudng hon 10.000 1an va phan 16n dugce chuyén ti€p bang
email. Salesforce.com chia sé video, Am thanh va bai thuyét trinh tir moi hoi thao
ma trang web t6 chitc. PS 1a mot kho ndi dung vo cung quy gid khién san pham
cua ho hitu ich hon. N6 ciing lién tuc giip khéi dau cudc hdi thoai quanh van
phong lam viéc. Cac nha xudt ban siach tan dung co hoi chia sé chuong diu tién
cua tiéu thuyét mdi xuat hién dé tao ti€ng vang va khién moi nguoi doc sach.

Khoéng con nghi ngo nira, thit co site manh 16n nhat ma ban co thé ting 1a ban
tin qua email mién phi hang thang. N6 dé lam, phu hgp véi doc gia va dé chuyén
ti€p. Néu ban khong cd ban tin qua email, hay bit dau ngay ho6m nay.



MOt s6 nguoi lo 1ang téng cung cip qua nhiéu thong tin c¢d thé 1am giam gia
tri san pham cua ho. biéu d6 khéng ding. Nhitng thit ban chia sé chimg minh
chuyén moén cua ban va thu hit khach hang. Ching khién ho muén ndi vé ban va
noi vdi ban.

Hanh dong tao bao va lap di
Wienermobile: Phat dong 16i truyén miéng ké tir nam 1936.

M6t hanh dong tdo bao ¢d thé tao chu dé truyén miéng ngay 1ap tire. N6
khong nhat thiét sé tao ra nhitng cudc hodi thoai siu sic vé thuong hiéu cua ban
nhung chic chan ban sé cé mat trong dé.

Jones Soda khong ¢é da kinh phi dé lam quang cdo canh tranh véi Coke va
Pepsi nhung ho biét cdch dé tao 10i truyén miéng. Mot dip Lé Ta On, ho tao mot
dong san pham nudc giai khat véi da huwong vi khing khiép bao gom gia Brussel
vGi thit dam bong, bong cai xoong, va paté ca hoi hun khai.

Khoéng thé udng hét. Nhung cé thé ndi dén.

Toi chic chian ching tdi khong phai gia dinh duy nhat t6 chite mot bira tiéc
ném thir. BAt Ky ai tirng nhin thay nhitng huong vi nay déu dang ndi vé chung va
ho chic chan sé nhan ra huong vi thong thuong khi téi ctra hang vao 1an téi.

Mot trong nhitng hanh dong tdo bao va 1ap di nhat ma toi tirng nghe noi la
cau chuyén vé trang web cta Half.com va thi tran Half.com. Half.com 1a mot
trang web ban hang nhw bat ky trang web nao khac. Trong cudc bung n6 cac
trang web dot.com, ho cin thu huit duge sy chud y tir moi ngudi nhw cac trang
web khdc. Vay ho phai lam gi? Vang, ho thuyét phuc mot thi tran nho ¢ Oregon
(vGi dan s6 345 nguoi) doi tén tir Halfway thanh Half.com trong méot nam. Hanh
ddéng tdo bao ddc nhat vo nhi nay da giup Half.com xuat hién trén trang ban do
va ndi ti€ng khap ca nude ciing nhu tao ra nhiéu 16i truyén miéng.

Yahoo! thich nhitng hanh ddng tdo bao c6ng khai cé thé khién moi ngudi tro
chuyén. Trong sinh nhéat 1an thi muoi, cOng ty da hgp tac véi Baskin-Robbins dé
tang kem 6c qué cho nhitng nguoi tai vé phiéu tang qua. Target xuat hién &
Manhattan trong mot ngay ndong nyc véi mot xe tai chiva day may diéu hoa nhiét
d6 tri gid 99 d6-la. Ho thAm chi khong cd ctra hang & dé nhung moi ngudi déu
ndi vé ho. Va Nathan’s luén ¢4 cudc thi an banh my kep xuc xich dang dé moi
nguwoi ban tan.



Hanh dong tdo bao khong nhat thié€t phai dit dé hay phire tap. Chi cAn vui vé.
Hay t6 chite mot cude thi hay mot bira tiée. Hay thué mot nguoi mac do kiéu 6ng
hoang nhac Pop Elvis. Toi tirng nhin thay mdt con khing long bom phong va
moOt ban tay robot trong ctra s6 mdt cra hang. Khdong ¢é gi qua hoanh trang
nhung tré con tir khdp trung tAm mua sim phai dén tan noi dé xem cung cha me.

BUGC 3: TRG THANH CONG TY PANG PE NOI BEN
Chu dé hay nhat: tré thanh cong ty ddng noi dén nhat, bang bat ¢ cdch nao.

Loi truyén miéng lau dai va bén virng dén khi mot doanh nghiép that sy dim
minh trong tri€t ly truyén miéng. Thuong hiéu cta ban, vé co ban, tré nén dang
ndi hon khi ban hiéu rd coéng ty minh tir bén trong va thay doi cach suy nghi vé
kinh doanh cting nhw md&i quan hé véi khach hang.

Nhirng thay d6i nay khong phai don gian. P6i khi ching con mang tinh quyét
liét. Khong phai moi cong ty déu lam dugce diéu nay. Nhung néu ban cé thé tao
mot trai nghiém that sy dang nhd thi thanh cong cua ban sé duge dam bao. Ban
bién coéng ty minh tir mot doanh nghiép lién tuc g thong diép qua cac quang
cdo dat dé thanh mot doanh nghiép thu hut khiach hang nhd 16i truyén miéng,
hoan toan mién phi.

San pham tuyét vei

San pham khdc thuong tao ra 10i truyén miéng bén vimng, 1au dai va co thé
thay doi ca cong ty.

Hay tao ra nhitng thit khong thé cudng ndi va chic chidn moi nguodi sé ndi mai
vé chung. That khong may 1a khéng ¢o cach nao day ban thye hién diéu nay. N6
phai dén tir chinh ban than ban.

Bép nAiu an Viking. S6 tay Moleskine. b6 nuwéng cta Corky’s BBQ. Kim cuong
Tiffany. Giay Manolo Blahnik. Keo See’s. Nha hang bit tét Peter Luger. Nhitng thi
khién ban phai bat ngo.

Trong moi trueong hgp trén, chu dé rat dé thay: Moi ngudi déu yéu thich hang
hda.

Ddc nhat vd nhi

“Ban cd nghe vé ?” 1a khéi dau cua rat nhiéu cudc tro chuyén truyén miéng.
Chung ta thich chia sé nhitng chu dé bat ngo, dac biét va doc nhat.



Hay tré thanh doc nhat vo nhi. Hay lam nhitng diéu khién chu dé cudc tro
chuyén tré nén thu vi.

Hay c0 tao nhirng chu dé ma chi lién quan tGi ban. Piéu nay nghe co vé hoi
gidng vGi khai niém marketing c6 dién “dinh vi” - s& httu mot mot vi tri doc nhat
trong tam tri khach hang. Trong truong hop nay, ban mudn sé hitu moét vi tri doc
nhat trong cudc tro chuyén ciaa khach hang.

Nike cho phép ban bién héa nhitng doi giday dat mua véi phong cich, mau sic,
trang tri cua riéng ban. Bat ¢\ ai s& hitru nhitng dobi giay nay ciing sé ndi vé
chung. Va nguoi nghe sé bi€t doi giay 1a caa Nike.

Chudi ctra hang tap hda Trader Joe da xay dung mot dé ché truyén miéng dua
vao strc manh cta nhirng san pham doéc nhét. Toan bd ctra hang chira day nhiing
vat dung cye ky thd vi mang thuong hiéu cta ctra hang - va khéng ¢é mat ¢ bat
ky noi ndo khac. Ho ban 16p mat banh bruschetta khi€én b6 me to6i (hién s6ng tai
Florida) vd cung thich thd. B6 me bit ching toi phai giri cho ho tir Chicago. B
toi ké v4i ban be cia 6ng va ban bé ciia 6ng lai ké cho con cdi ho. biéu cudi cung
toi nghe, con gai ciia ban cuia ban ctia bd me t6i di bd khoang 145 km tir Chicago
chi vi mot gia vi tri gia 3 d6-la. Hiy nhan diéu nay véi 300 sdn pham ma ban
khong thé mua duge ¢ bat ky dau va ban sé hiéu sitc manh cia sy doc nhat vo
nhi.

Céc thién tai Phong Nghién ciru va Phat trién cia Crayola da sang tao ra but
danh dau than ky Color Wonder chi viét dugc trén mot loai gidy dac biét - va
khong viét dugce trén tuong hay trén tré em. San pham nay t6t dén ndi khong can
phai giai thich gi thém. Moi bac phu huynh timg thir dung bit nay déu ngay l1ap
tic goi dién thoai ké cho moi ngudi ban cda ho.

Trai nghiém mua sam

Ban ¢6 mudn moi nguoi tirng dén tham cira hang cua ban déu tré thanh ngusi
ndi ngay 1ap tirc cho ban khong? Hay bién toan bd clra hang cua ban trg thanh
chui dé. Hay bién ctra hang thanh trai nghiém truyén miéng.

Moi ngudi khong chi muén mua sdm. P4 1a 1y do tai sao ctra hang Mall of
America khong 16 ¢4 42 triéu lugt khach ghé tham moi nam. Clra hang quan do
thé thao REI cho phép ban thir dung cu leo nui trén nhirng birc twdng cao bang
ba toa nha ngay trong ctra hang va thir giay trén nhirng doan duong nui mo
phoéng. Ho ma& 16p day cach sitr dung dung cu va lam sao dé gidéi hon trong nhiéu
hoat ddng ngoai troi khac nhau.



biéu nay ciing hiéu qua cho ca nhitng doanh nghiép nhé & dia phuong.

Laura ké cho Julie, Julie ké cho Andy va Andy ké cho Karen vé... mOt nha s¥.
Cap vg chong tai Phong nha khoa Delaware tai Chicago da bién céng viéc ctia ho
thanh mot diéu dac biét bang cich tao mot “phong chd nha khoa.” Van phong
dugc trang tri véi nhitng mau sic hién dai, vui vé. Thay vi bat phién ban théi sdo
nhirng bai hat noi tiéng cua Beatles, ho hoi s& thich A&m nhac ciia khach hang
trén ban thong tin bénh nhan. Chu dé cia ho: mét khoéng khi doc nhat khién
cudc kham rang dinh ky tré nén dang chu y.

Hay nhin cdch moét tiém do cwdi tao ra mot trai nghiém. Moi thir khdng chi
quay quanh c6 dau. Nguwdi ndi cia chung ta con la nhirng ba me, em gai, ban
than va phu dau. Hay cho ho mdt trai nghiém. Hay tao mot dia diém thoai mai dé
ho ghé choi. Hay doi xr tot véi ho. Hay lam ho hai long. i ngil ctia ¢d dau sé cé
nhiéu cudc tro chuyén truyén miéng hon ban than co dau.

Két hop véri thirong hiéu ciia ban

MOt s6 cong ty ngay tir dau duge xay dung nho 16i truyén miéng. Cac chu dé
kha hién nhién bdi ly do tro chuyén la cot 16i trong k€ hoach kinh doanh cta ho.

C6 rat nhiéu cach dé mua bao hiém trén mang internet. Progressive Insurance
giup khach hang bang cich cung cap ca bdo gid tir cdc cong ty d6i thu cho du gia
cua cic cong ty nay tot hon. PO 1a mot dé tai ddng ndi. Ho xay dung toan bd
cOng ty quanh mot khai niém truyén miéng, khong cé de doa that sy nao bdi du
thé ndo thi ngusi mua van sé kiém tra gid. Toan bd khdi niém vé cong ty duge
dét thanh cha dé truyén miéng.

Dich vu stra chira may tinh cta Best Buy rat hoan hao cho 16i truyén miéng:
NG ¢6 tén Geek Squad. Nhan vién mic dong phuc nhu ké ky quac. Ho 14i nhirng
chi€c xe Geekmobile dic biét, ching thuong dau bén 1é duong trude cira hang dé
moi ngudi ¢ thé nhin thdy. Moi thit déu khién ban mudn ndi vé cra hang cho du
ban khoéng can stra chira may tinh. Va ban sé nhé dén ho khi can.

Ban c6 thé giup cong ty minh sdn sang cho 10i truyén miéng biang cdch chon
nhitng khach hang da 1a ngudi ndi. B6 me t6i tirng s& hitu mot phong rira anh
trong mot gid. Khach hang cua ho 1a nhitng nguwdi mua sim ngau nhién trén phd
va rat kho ti€p can dugc néu khéng ¢d quang cdo hoanh trang. Vi vay ho ban
phong rira anh dé va mé mot cira hang anh dac biét chuyén phuc vy nhiép anh
gia chuyén nghiép va cong ty quang cdo. Pay la nhitng céng dong ngudi ndi céd



lién két chat ché véi nhau, ho biét nhau va tro chuyén véi nhau. Cira hang hoat
dong t6t dén ndi bd me t6i thAm chi khong cAn thué mat tién vdi gid dit dé - ho
chuyén 1én tAng bén cua mdt tda nha van phong khéng co gi dac biét. Moi nguoi
déu biét ctra hang nam & diu nho 16i truyén miéng.

Thu vién nuwéc hoa Demeter khong phai bd swu tap nudce hoa théng thuong.
Néu ban that sy muon, ho ¢é nhitng loai nwde hoa lam ban ¢é mui gidng banh
my Iia mach den, ca chua hay dat sét nan Play-Doh. C6 ai mudn xit 1én ngusi
moOt chit mui tdbm hum hay giun dat khong? Loi truyén miéng vé nhitng mui
huong ky la mang téi sy dot phd ma ho can trong nganh kinh doanh day canh
tranh nay - da dé san pham cua ho xuit hién trén quay hang cua céc cira hang
my pham 16n.

Ban khéng thiy nhiéu thuong hiéu duge xay dung cho 10i truyén miéng. Piéu
dé rat kho. bé bién nd thanh hién thye doi hoi sy cam két ddong long tir trén
xuong dudi. Nhung dé 1a thit dang dé phan dau.

Sk

Ban sé khéng bao gio quén chuyén ghé tham cira hang IKEA dau tién cua
minh. LAn dau tién caa t6i 1a hoi dai hoc. James, ban cung phong cuaa toi, 1a nguoi
dan toi dén véGi sy sung bdi. Chung toi 1di xe khoang 30 dam dé mua mot s6 do
dac ré tién va tim co héi kiém chitng nhirng 16i truyén miéng. Trong 20 nam qua,
toi da dan thém hang chuc ngudi dén vdi sy sung bdi twong ty va ¢d 1& da mang
tGi cho IKEA hang chuc nghin dé-la doanh thu tir 16i truyén miéng. Khéng gidng
nhirng trai nghiém mua sim dé dac khung khiép thong thuong, chuyén ghé thim
IKEA rat vui vé. N6 gan giong nhu dén tham Disneyland vay.

PAy 1A nam chu dé truyén miéng tao nén mot trai nghiém mua sim duy nhat.

 BAt ng0. Ban lu6n tim thay nhitng vat dung vui vé, dién ré ma ban khong bao
gi0 ngo t6i. Ching han nhw mot chiée ghé hinh con rua gid 15 do-la.

« Than thién vdi tré con. Mua sim dé dac vdi tré con thuong 1a mdt tham hoa.
IKEA khién trai nghiém do dé chiu hon khi cung cap ta gidy gid ré, do an tré em
va dich vu giir tré cho nhitng bic cha me mudn c6 khoang thoi gian mua sdm
chat lwvgng. Ban ¢6 thé hinh dung ra viéc dé Kmart git* con cho minh khéng?

« Ngon miéng. T6i dén chi vi mon thit vién Thyy Pién. Nha hang & day ngon
(va ré) dén mirc bira trua tré thanh diém nhan.



« Bf mat. Moi tén san pham déu bang tiéng Thuy Pién. Chung thu vi dén mirc
c6 ca nhitng trang web danh riéng dé giai ma ching. Ban can mot Jerker, mot
Skinka hay mot vai Skydd?

 San pham to6t. Ban biét ban sé nhin dugce gi khi mua san pham cua IKEA. San
pham ré va thu vi. 6 14 diéu chic chin. NS xiéng ddng vdi thoi gian ctia ban va
dang dé ké vdi ban be.

KRk

KE HOACH HANH PONG: TiM RA CHU PE CUA BAN

Pay 1a tin x4u vSi nha marketing tot: Ban cang gidi viét khau hiéu marketing
thi cang d& trong viéc tim ra cac chu dé truyén miéng tuyét voi. Tai sao? BGi moi
nguoi khong 1ap lai khiu hiéu marketing. Nha viét khau hiéu gidi rat khé nging
nghi vé nhitng kh4u hiéu hay. Hiy nh& quy tic nay: Néu chu dé dé thu vi trén
théng cdo bdo chi hay quang cdo thi nd sé la chu dé truyén miéng toi té. Nhung
dirng lo. Chi cAn mo6t chit luyén tap (va rat nhiéu sy linh hoat) dé ngiing nghi vé
khau hiéu va bat dau nghi vé cdc chu dé truyén miéng cé thé 1ap lai va truyén di
dé dang.

Hay bt dau vSi nhitng bang dudi day. (Ban cé thé tai va in thém tai
www.wordofmouthbook.com, nhung t6i khuyén ban nén mua nhiéu cudn sach
nay thi tot hon).

Bai tap th\ nhat giup ban dat ra nhitng cau hoi khé vé san pham cia minh.
Chung c6 diang dé ndi dén khong? Ai sé ké cho ban bé? Ching ta cé thé 1am gi dé
thay déi/thém thit/stra d6i dé khién moi ngudi tro chuyén?

Bai tap th\t hai sé gitip ban suy nghi sang tao hon vé cic chu dé truyén miéng
hiéu qua hon. Hay c6 vui vé khi hoan thanh né - ban sé hoan thanh bai tap nay
tot hon véi mot lon bia va/hoac cafein.



e

HUBWE DANTAG (HU BE MAST

San pham cia ban c6 dang néi vé khéng?

Hay tra loi nhirng cau hoi kho cho den khi ban
nhén duogc cau tra 10i Co chac chan!

SAN PHAM: oo

CAU Hot k€ HolleH
COABAY
Liéu moi ngudi co ké cho ban bé
khong?

(Khéng. Hay thém vao diéu gi do!
Co the. Chua di t6t!

C6! Lam the nao ching ta c6 the
quang ba no?)

Ho s€ noi gi?
(Déy la chi dé truyén miéng
cla ban.)

Ho sé ké cho ai?

(Chi dé c6 khai dau cho nhiéu
cudc hoi thoai khong?)

Lam theé nao ho c6 thé ké cho
nhieu ngudi hon?

(Hay gitip ho ké cho nam nguoi
thay vi mét ngurdi. )

]

Taibangnaytaiwordofmouthbook.com.
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BANG CHU BE MET
Bai tap toc dé: Hay thir xem ban ¢6 thé tim ra
bao nhiéu chi dé cho mét kiéu nguai noi cla
mft san pham.
Quan trong la tim ra nhimg v tudng dién ro, vi
vay hay sang tao!
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1. Cong cu: Lam sao dé lan truyén thong diep?

CONG VIEC CUA BAN: TAO PIEU KIEN THUAN LQT PE TRUYEN THONG PIEP

Oi truyén miéng co sitc manh to 16n nhung né khéng ton tai mai mai. Khi moi
nguoi nodi chuyén vaéi nhau, cudc hoi thoai chi truyén di trong khoang cach
ngan. Strc manh cua 10i truyén miéng sé 16n hon néu cé sy giup d& cta ban.

Théat t6t khi ai do ké cho ban beé vé ban - nhung sé tot hon khi ho dang bai nhan
xét true tuyén dé moi ngudi ¢ thé nhin thay. That tét khi ai do chia sé phi€u
giam gid ma ban tang ho - nhung ciing sé t6t hon khi ho email phiéu giam gia dé
cho 50 ngudi ban.

Khi ban xac dinh dugc ngudi ndi va ¢d cht dé mudn ho ndi, da dén luc tim
moi thit dé ban tang tdc qua trinh. Nhitng c6ng cu chung ta thao luan ¢ day chi
la vai viéc trong s6 rat nhiéu viéc ban can lam dé lan truyén thong diép.

Hay nhdé dinh nghia ban dau cua ching ta: Cho moi nguoi ly do dé ndi vé hang
hda cua ban va tao diéu kién thuan 1¢i cho cudc tro chuyén dién ra. b6 1a nhiém
vu cua nhitng cdng cu nay.

LEGO da tim ra vai diéu thu vi: Nguoi 16n ciing thich choi LEGO. Nhitng ngudi
ham mod nay thuong kha im 1ang va thu dong - cho dén khi LEGO dat mot bang
thong bao vé noi bon ho ¢d thé gap nhau, ndi vé sé thich cia minh va chia sé y
tuwdng. Va ban co thé tudng tuwgng duge 101 truyén miéng lan truyén xa dén dau.
Bang thong bao 1a cdéng cu giup thuc day cdc cudc tro chuyén hién tai con ¢ mirc
do thap. Cong dong trd nén tich cuyc hon, tham gia nhiéu hon va két noi chat ché
hon - va hda ra nguoi 16n ¢d nhiéu tién dé tiéu hon tré con.

Cong cy khong can phai qua phirc tap. MOt trong nhirng cdéng cu truyén
miéng kinh dién nay da bién mat 1a nhirng tAm buu thi€p mién phi, tirng dugc s
dung trong moi phong khach san. Buu thi€p chi la mdt quang cdo nho cho khach
san cda ban. Giri tAm buu thi€p do vé nha tirng 1a théi quen. P4 1a mot cong cu
tuyét voi, mot cach don gian giip moi ngudsi dé ké cho ban bé hon. Buu thi€p 1a
sy truyén miéng hoan hao.

Dong nweée xiét

Nhitng khai niém chu ch6t can ghi nhé vé cdng cu 1a tde do va kha nang lan



truyén. Hay coi chi dé cia ban nhuw modt giot dau trén dong s6ng chay xiét. Ngay
lic giot dau cham bé mat nude, nd tan ra roéng va xa véi téc do nhanh. Nhing
th¢ nhw email hang loat, cac blog ndi tiéng va cdc trang nhan xét san pham la vi
du vé nhitng dong chay 16n ma ban mudn hudéng tGi. Ngay nay, diy la nhirng
cOng cuy giup tang tdc 10i truyén miéng.

by 1a mot dé xuat don gian: Hay dat chd dé mdi nhat & cudi moi email ban
gui di. Hay 1am nhu vy cho ci cong ty. Ban c6 thé gui tir 50 dén 500 email moi
tuan. Toan bo van phong cua ban sé giri email dé thém nhiéu 1an nira - va luén
luon guri cho nhirng ngudi tich cyre lién hé véi cong ty caa ban. Hay coi chit ky
trong email cia ban nhw mét coéng cu cheén y twdng. Hay thay doi thong diép moi
thang mot 1an va ban sé c6 mot cong cy manh mé dé cac dé tai truyén di xa hon.

Internet Ia cong cu manh nhat clia ban

Phan 16n muc nay sé ndi vé cach sitr dung internet nhu thé€ nao dé ting toc do
truyén miéng. Cac coéng cu hiru hiéu nhat déu & trén mang.

Nhu t6i da noi, 80% 10i truyén miéng dién ra & ngoai doi, va ban nén tap trung
vao nhirg ngudi nodi, chu dé va tham gia vao sy kién xay ra & th€ gidi thuyec.
Nhung khi can lan truyén thong diép nhanh hon va xa hon thi internet 1a cong
cu lién lac. Hiy nhé ring cdc cong cu tryc tuyén cd thé chAm ngoi cho nhirng
culc tro chuyén bat dau trén internet nhung khong nhat thiét phai két thic &
do.

Ba cdng cu marketing truyén miéng phai str dung

Néu ban khoéng lam nhitng diéu t6i khuyén, néu ban 16 di phan con lai cia
cudn sich, hay viét ba diéu nay vao danh sach phai lam ctia ban. Ching sé mang
tGi nhiéu 16i truyén miéng hon bat ky diéu gi khac:

/)

/——

. D& nghi moi nquodi lan truyén tin tic.

T
I

/. Dt moi thir vio email.
3. Dt duong lién két ké-cho-ban-bg trén

mMoi frang ¢ trang web cua ban.




Nhirng cong cu nay mién phi, don gian va 1a cach hiéu qua nhat dé bién 10i
giGi thiéu thanh 16i truyén miéng manh mé.

D& nghi moi ngwai lan truyén tin tirc
boi khi tat ca nhitng gi ban can lam Ia yéu cAu.

COng cu dau tién dé tao 10i truyén miéng ludn 1a cong cu don gian va ro rang
nhat: hiay dé nghi mdt cach lich sy. Phan 16n moi ngudi sé khéng ndi cho dén khi
dugce ban dé nghi. Vi vay hay dé nghi thuong xuyén va & moi noi.

Thir thach kh6éng nhat thiét phai 1a tim ra ngudoi ndi; ma 1a kich hoat hanh vi
ndi chuyén. Thong thuong, 16i khen duge an trong viée dé nghi khach hang giup
d& khién ho bt dau con duong trd thanh ngudi noéi. Hiy nhé rang mdi ngudi ndi
cua ban lan truyén tin titc 12 mot cadch cong nhan dia vi va lam ho tré thanh
nguoi trong cudc.

Thuat ngit cho viéc nay la yéu ciu hanh ddng. bay la nhitng dé nghi cé tinh
twong thanh va twong hinh dé yéu ciu moi ngudi thiyre hién viée gi dé. Hay dua
101 yéu cau hanh déng vao moi viéc ban lam. Hay st dung sitc manh cua sy dé
xudt. NO that sy hiéu qua. Dudi day 1a mot s6 y tudng:

2 <C

 Pat nhitng tir nhw “Ké cho ban be”, “Chuyén tiép” hoac nhitng th\ twong ty
trén khip trang web ctia ban. (Ho ¢ click vao nhirng lién két nay khong khong
quan trong. Nhitng hinh anh nhic nhdé nay dat y twdng vao trong dau ho).

« Hay dat nhirng tur nay trong moi email.

« Hu4n luyén ddi ngd ban hang cua ban két thic moi cudc ban hang vaéi 10i
cam on va nhac nhg than thién: “bung quén ké vdi ban be.”

» it 101 dé nghi trén héa don.
 bat bién hiéu trén cira.
« GUri email nhic nhd sau modi don dit hang truc tuyén.

Trude moi cudc hop thuong nién trong td chire ctia minh, ching t6i thuong
g thong diép dén moi thanh vién, dé nghi ho g&i email cho khach hang va doi
tadc vé cudc hop do. Chung toi cling dé nghi ho dang 16i nhic nhd trén blog va
ban tin. MOi nguoi giri nhan duge mot ma giam gid “bif mat” doc nhat, ma nay
khién ho trong tir t€ hon khi chuyén ti€p cho ngudi khac. Nhitng ma nay khong



chi cho vui ma con khuyén khich moi nguoi chia sé. (Ma bi mat ctia cong ty XYZ
la”chungt6iyéuXyYZ”.)

Tinh nguyén vién can dugc dé nghi lam tinh nguyén. Phan 16n moi nguoi
khong ty tham gia. C4c t6 chie phi 1oi nhuan rat gidi 1am viéc nay. Ho biét ring
gay quy hay tim ngudi cai dao chi 1a bude thi hai, sau khi yéu ciu nhitng nguoi
ndi ra ngoai va lan truyén tin tirc. b€ nghi 1A m6t hanh déng don gian nhung
phan 16n cic coéng ty déu quén lam.

Dat vao email

Email 1a c6ng cuy truyén miéng hiéu qua nhat, ¢o tinh lan truyén cao nhét va
nhanh nhat tirng duge phat minh. Email giup y tudng ty do lan tda. Khi ban dat
chui dé vao email, ban gilip chia sé chi dé dé. Hay 14y moi thit ban dang lam va
email cho ai dé. Tao mot ban tin qua email dé ban ¢é thé gii chu dé cho nhiéu
ngwoi. Hay cho phép nguoi ndi dang ky nhan danh sach email trén trang chu cua
ban.

Phiéu giam gid bing gidy chi khuyén mai cho mot ngudi dung. Phiéu giam gia
trén email ¢4 thé mang téi hang nghin khach hang méi nh¢ 16i truyén miéng.
Néu ban that sy mudn email tré nén phd bién, hay sir dung nhitng chién luge
thi€t yéu nay dé tao ra mot email cé tdc do lan truyén cao:

« PAm bdo email c6 thé chuyén tiép duwoc. Rat nhiéu email duge thiét k€ qua
cau ky nén bi hong do6 hoa va lién két khi chuyén tiép cho ngudi khac. Hay gui
cho chinh ban than ban tir nhiéu tai khoan va may tinh khac nhau, va dam bao
rang email cia ban trong dep dé khi chuyén tiép.

Viét cho nguodi nhan thi hai. PAm bao riang email ctia ban ¢d y nghia déi vdi
nguoi doc thi hai khi ho nhan duge email tir ban bé. CS thé ho khdng biét ban l1a
ai. Hay thém muc “Gidi thiéu vé cOng ty,” “Gidi thiéu vé ban tin nay,” va hay thw
ké cAu chuyén thu vi cia ban cho nhitng ngudi 1an dau tién nhin thay ban.

e Thu huit ngudi néi mdi. Moi email nén ¢é huéng dan dang ky ngay trong noi
dung. Pung hy vong nguoi nhan ti€p theo sé vao trang web ctia ban va tim kiém
cach tham gia danh sach. Hay gianh 14y ho ngay khi ho con dang hang hdi va san
sang hanh dong.

» Pé nghj ngudoi nhan ké cho ban bé. bit mot yéu cau hanh dong 16n va tdo
bao & trén dau email. Hiy nh&, nguoi ndi chi ndi khi duge ban dé nghi. Hay dinh
kém mot lién két dén mau ké-cho-ban-beé ngay trong ndi dung email. Nhitng thu



thuat email tuyét voi nay rat dang thi.

 Hiy hai hudce. Hay dat thi gi do thu vi & cu6i moi thong diép dé nd sé duge
chuyén ti€p. CAu chuyén cudi cung trong ban tin thw ludén hai hudc, thuong ky la
va hi€m khi lién quan t6i ndi dung con lai ciia email. Moi nguoi thich chuyén tiép
nhitng thong tin ky quac, vi vay ndi dung hai huée giup email duge chuyén tiép
va thong diép marketing ciing sé ty nhién dugc chuyén tiép theo.

* Yéu cau ngudi doc KHONG chuyén tiép thong diép. Piéu nay ludn hiéu qua.
Nhitng thong diép duge chuyén ti€p nhiéu nhat cia téi ludn bit dau véi cum tu:
“Bf MAT: PUNG CHUYEN TIEP.”

Cac mau ké-cho-ban-be
Hay dat mau ké-cho-ban-beé hoic lién két trén moi trang ¢ trang web ctia ban.

N6 ¢4 thé chi la mdt biéu tuwgng nhdé hoac mot lién két véi dong chir “ké cho
ban bé” hoac “gwi trang nay qua email” hoac bat ky diéu gi. Ban ¢4 thé trang
hoang moét chit va thém mot miu nho ngay bén canh trang dé moi nguoi dién
Vao.

Hay nghi xem. Ai do truy cap trang web cua ban, tim ki€ém thi ban dang ban -
va ho muén ké cho ai dé. Hay lam cho moi thit dé dang hon vdi ho. Nguoi dé sé
quang cdo mién phi gidp ban bing 15i gidi thiéu cd nhan ctia ho. Hodc ho cin hoi
ai d6 trude khi mua hang. Hoac ho chi don gian 1a thich nhitng gi ho dang thay.
Hay lam bat ky diéu gi can thi€t dé gidp su truyén miéng dién ra.

Mong muén giGi thiéu cho nguoi khac 1a mét khoanh khic than ky. Hiy dam
bao sy than ky d6 sé dién ra chi sau moét cud click chudt. Hon nitra, di€éu nay cing
cd nguyén tic “hay dé nghi.”

Purng dé nhan vién quan tri mang gay can tré hoic néi vdi ban rang nhu vay
qua phirc tap hoac qua tdn kém. Ban c¢6 thé sir dung mot trong s6 rat nhiéu
chuwong trinh plug-in gid ré hoac mién phi dé cai dat cac mau nay cho trang web
cua ban trong vong chua dén moét gio dong ho.

budi day 1a nhitng bi mat dé tao ra cadc mau gidi thiéu hiéu qua:

e Phai nhanh. Hay thiét k€ mot mau chi mat dudi 15 gidy dé dién vao. Hay bo

qua cac vung lya chon, mat ma hay bat ky diéu gi gay can tré cho sy gidi thiéu.

» Pé nghj ho thue hién vai 10i gidi thiéu. Hay chic chin ban dé nghi nguoi



dung chuyén ti€p thong diép cho nhiéu ban bé mot cach ré rang. Ban cang dé
nghi nhiéu thi cang nhan dugc nhiéu. Hay thiét ké sao cho thém nhiéu tén vao
mau thuw dé dang va khong xay ra nham 1an.

» Str dung tén nguoi gtri. Khi ban chuyén thong diép, hay dam bao ring né
dugce gui tir nguoi gidi thiéu chir khong phai trang web cua ban. Nguoi nhan
khong mong chd nhan duge email tir ban va c¢d thé sé xda chung. Nguoi nhan sé
mad email tir ban be.

e Thém théng diép ca nhan. Cho phép nguoi nhan thém van ban vao théng
diép. Loi giGi thiéu sé ¢ sirec manh 16n hon khi ngudi ndi ¢é thé thém vao cau
chir cua riéng ho.

 Théng diép phai duoc chuyén tiép lai. Hay xem lai thong diép ma ngudi nhan
nhan dugce. Thong diép d6 c¢d phai email ¢b tinh lan truyén cao va sin sang dé gui
di khong hay chi 1a mot lién k€t kho hiéu? Hay lam theo 16i khuyén & trén dé no
sé dwoc chia seé.

» Bdo vé quyén riéng tuw. Va hily khoe khoang vé diéu d6. Hay néi ré rang va cu
thé rang ban ton trong quyén riéng tw clla ngudi gui va ngudi nhan st dung mau
va ban sé khong st dung dia chi email ctia ho cho bat ky muyc dich nao khac (va
hay gilr 10i hira cia minh). Lvgng nguoi truy cap trang web sé tang vot khi ban
thye hién diéu nay.

NHAN RONG SU CHIA SE
That dang ti€c néu nguoi ndi chi tro chuyén véi mot nguoi.

Hay tang st'c manh cho ngudi ndi ctia ban bang cach giup ho dé dang chia sé
vGi nhiéu nguwdi mot hic. Hay thém dong cho nhiéu nguwdi nhan trén mau ké-cho-
ban-bé cta ban. Hiy dam bao riang ngudi ndi cia ban cé du sadch quang cdo va
qua tang ma ho mudn. Ludn ludén yéu ciu hai 16i gidi thiéu thay vi chi mot. bing
gri mOt cudn sach hay mot san pham duy nhat dé nhan 10i danh gid - hay guwi
cho toan bo van phong. biéu nay sé khién moi nguoi thir doc hoac thir dung va
noi vé no.

Khi Seth Godin tap hgp va phat hanh céc bai tiéu luan dudi tén The Big Moo
(Tiéng bo réng), 6ng kich thich moi nguoi trude ngay phat hanh chinh thire bang
cach tung ra khuyén méai mua siach xuat ban truge véi gia 2 dé-la mot cuon. Tuy
nhién vdi diéu kién 12 ban phai mua mot luc 50 cuén. Ong dua ra khuyén mai véi
nhirng ngudi ma 6ng biét sé ndi tét cho cudn siach va chuyén ti€p cho nhiing



nguoi noi quan tam. Doanh thu twr viéc phdt hanh sém nay dugc quyén gop cho
tir thién va Godin dat 10.000 cudn sach vao ban tay cia 200 ngudi ndi gioi nhat
cua minh.

Phai luén tim thém nhiéu cach mdi tang sitc manh cho cac céng cu truyén
miéng cia ban. MOt phiéu gidm gid nén kém theo mdt phi€u thir hai dé tang cho
ban beé. Phat gidy note thay vi t& roi, b&di moi tap gidy ghi nhé luén duge chia sé
v3i 50 ngudi. Tang ba san pham dung th mién phi thay vi mot. Ludén thém dong
ch® “mang thém mot vi khach”cho bat ky 16i moi cd nhan nao.

Sk

Potbelly Sandwich Works 13 mdt chudi ctra hang banh sandwich tuyét voi tai
Chicago va mdi bat dau mé rong pham vi ra toan quéc. Cach ho khién moi ngudi
trd chuyén trén moi thi treong mdéi 1a vi du dién hinh cua 10i truyén miéng thuc
té.

Khi m& cédc cira hang déu tién tai Austin, ho thué mdét danh sach dia chi g
thu ctia nhitng ngudi chuyén tir Chicago dén Austin. Potbelly gti cho mdi ngudi
moOt bire thw dai mot trang, viét tay va dé dia chi bang tay vdi ndi dung:

Chtic mirng ban mdi chuyén nha! Téi hy vong ban dang 6n dinh va tan hudng
cudc song tai Austin. Nhung t6i phai hdi mot cau, ban c¢é nhd nha khéng?... Chung
t6i vui mirng mang dén cho ban hwong vi qué nha bang cdach mé mét ctra hang
Potbelly Sandwich Works tai Austin. Cudi cting thi ban da cd thé gidi thiéu vdi ban
bé va dong nghiép vé ctra hang sandwich ky la ma ban da nhac dén rat nhiéu lan.
Ban sé thdy muwoi phiéu sandwich mién phi dinh kém qua ting cua chting téi danh
cho ban, dé gitip ban chia sé tinh yéu Potbelly vJi ban be.

Phan sang tao nhat 13 mudi banh sandwich mién phi. Néu 1A moOt banh
sandwich mién phi thi moi ngudi nhan sé di an ngay. Nhung véi mudi phiéu, ho
sé di quanh van phong lam viéc hoac ky tic x4 dé moi moi nguoi di an trua va ké
vé sir tuyét voi cia Potbelly. Ban bi€n khach hang thanh ngudi ndi - va ban giup
lam ho tré nén tuyét voi hon khi moi bira trua cho ca nhdom.

Muoi phi€u nay 1a cdng cu nhan rong, bién mot 10i giGi thiéu truyén miéng
thanh nhiéu 10i gidi thiéu. (Bat ky ai nhan dugc thu ciing ¢ thé dang ky vao
danh sich email VIP, bao gom 16i mai tham dy tiéc khai trirong riéng tw. Hay nhd,
ban can lam nhiéu hon 1a chi tim ra ngudi ndi - ban can tim cach giao ti€p véi
ho).



Sk

MUA HAI TiNH TIEN MOT

Muc dich cta khuyén mai c¢6 dién “mua hai tinh tién mdt” hoan toan 1a 10i
truyén miéng. Hinh thirc nay phu hgp nhat véi nhitng hang hda can sy ¢é mat
cua ngudi thir hai, nhw vé xem phim (that khé dé ngoi hai gh€ cing mot Iic). Ban
sé nhan dugc thém 16i truyén miéng khi ngudi ndi hdi xung quanh va tim ban be
dé chia sé.

Costo doi khi tang quyén thanh vién mién phi cho mdt ngudi ban khi thanh
vién hién tai ky tiép hop dong mdéi. b6 1a mot y twdng tuyét voi. Thanh vién hién
tai dugc ti€éng la dem khuyén mai tot cho ban beé va ho sé lan truyén thong tin
cho dén khi tim dugc ai d6. Costco bu lai chi phi khi nguoi ban ti€p tuc quyén
thanh vién vao nam tdi (va sau doé sé tiép tuc mang thém ban be dén).

Tap chi The Week gtii thi€p dat bao cho toi va trong dé tang quyén dat bao
mién phi cho ban bé néu chuing toi dang ky cung mot Idc. Toi dinh dat bdo, vi vay
khuyén mai nay cho tdi dong lyc dé thyce hién va ly do that sy dé ndi vé The Week
vGi ban beé. Téi da ndi chuyén véi bdn ngudi trude khi mot ngudi nhan khuyén
mai. Tap chi nhan dugc 16i truyén miéng tich cye va it nhat hai nguoi dat bao
mai.

Hay lam trang web ctia ban dirgc lan rong

Tao diéu kién cho ngusi dung co thé chia sé trang web ctua ban. Ban c6 thé
lam nhiéu hon 1A mau ké-cho-ban-be thong thuong. Hay thiét ké riéng mot trang
chi dé khuyén khich sy truyén miéng.

YouTube danh bai 30 doi thu canh tranh y hét nhau dé tré thanh trang chia sé
video 16n nhat. Bi quyét? Trang web rat gioi trong viéc dé nghi moi ngusoi gui
email cho ban bé va tao diéu kién cuc ky thuan 1gi cho hoat dong dd. Mdi trang
déu co nhiéu cich dé chia sé video, bao gom:

» MOt lién két “Chia sé”
« MOt ma HTML sin sang dé cit dan vao trang web cd nhan cua ban

 Cac duong lién két co thé tyy ddng gti video dén cdc tai khoan mang xa hoi
cua ban ma khong can roi YouTube

« Sau khi ban xem video, trén man hinh sé hién thi mét lién két “Chia sé” khac



« MOt mAu chia sé cye ky don gian chi mat dugi ba gidy dé dung

* Luu dia chi email ciia nhitng nguoi ban da gi dé 14n sau ban cé thé tiép tuc
gui cho ho. (Piéu nay rat hiéu qua. Néu ban g video cho me 1an diu tién va chi
gdi 1an th\t hai thi ca hai dia chi email déu dang dgi dugc tiép tuc st dung ma
khong can viét lai. LAn ti€p theo ban mudn chia sé video cho bs, ¢4 nhiéu kha
nang ban ciing sé guri cho ca me va chi bdi email ctia ho ¢ ngay do).

Tich hop I truyén miéng vao san pham ciia ban

Hay tim nhiéu cich dé tich hgp 10i truyén miéng vao san pham cuaa ban. Thi
thach 1a hay thém nhiing nét dic trung hay tinh ning dé viéc lan truyén théng
tin tré thanh hanh dong ty nhién sau khi st dung san pham.

Sw ra doi ctia Hotmail 14 cAu chuyén marketing truyén miéng dién hinh. Chi
trong 18 thang, cong ty di tir 0 nguoi dung dén hon 8 triéu nguoi dung, sau do
dugce ban lai vdi gid 400 triéu d6-la My ma khong quang ba ram r6 gi khac ngoai
10i truyén miéng. Bi quyét 1a gi? Moi email déu ¢é mot lién két nho & cudi trang
v&i dong chir “Nhan Email mién phi ctia ban tir Hotmail.” Hotmail chinh 1a cdi ma
chuing ta goi 1a san pham c6 tinh lan truyén thuan tiy - khoéng cé cach nao dé st
dung san phAm ma khong lan truyén théng tin vé nd.

bdi v&i mot thé hé, diéu dau tién ban l1am véi mot tAm anh Polaroid 1a gi? Ban
tang cho ban beé. Polaroid khi€n san pham cua minh c¢6 tinh di ddong cao hon khi
phat minh rap phim c6 keo dinh phia sau. Cac birc anh dé dang di tir noi nay dén
noi khac dén murc ban ¢é thé dinh ching vao moi nguoi, xe dap va 6 td. biéu nay
khong hiéu qua véi moi san pham, nhung hiy ¢6 tim nhitng tinh nang dé viéc st
dung va chia sé san pham cua ban tré thanh mo6t phan trong qua trinh tuong tu.

Tim ki€m hiéu tpng mang heé:i

Néu trén thé giGi chi ban ¢é may fax thi nd sé tré nén vo dung. Néu mot vai
nguoi cung co thi sé 6n hon, nhung sy hitu ich cua ching sé duge nhan 1én theo
cap s6 nhan néu nhiéu ngudi sir dung hon. b4 1a hiéu ing mang ludi. Ban da thay
tac dong nay ¢ dién thoai, fax, email, chuwong trinh chat va hau hét cac cong nghé
lién lac méi. Hiéu ng mang luGi tao 1an song truyén miéng khong 16.

Vi du mdi nhat 1a Skype, mot dich vu dién thoai chu yéu dung dé goi cho
nguoi dung Skype khac qua Internet. Ban bé ctia ban can c¢6 tai khoan néu ban
muodn goi dién cho ho, vi vay ban lam phién ho dé ndi vé 1¢i ich cua dich vu. Céc
dich vu dién thoai khac qua Internet khéng co dugce sirc manh twong tyr tir mang



lwéi cna sy truyén miéng vi dién thoai ciia ho ¢é thé thye hién cudce goi dén cac
duong dién thoai thong thuong khac. Khong ¢o 1y do gi dé ndi véi ban be vé cac
dich vu nay vi cho du ho st dung dich vu nao cting khéng anh hudng gi t&i ban.

Hay nghi vé cac vong goi dién, danh sach ban bé, nhdm gidm gia va bat ky ly
do tai sao khach hang ¢4 1¢i khi ban bé ho ciing dung san pham cuta ban.

NHUNG THU PE CHIA SE

birng hy vong moi ngudi sé nhé dé ndi vé ban. Hay dat thir gi dé vao tay ho dé
nhic nhdé ho, dong vién ho va khién ho trong tir t€ hon.

Hay cho ho nhiéu thit dé chia sé.

Cong cu lan truyén dién tir

Hay tao moOt goi cdc cOng cu cit dan dién tr dé lan truyén. Thém vao moi th
nguoi noi c¢é thé can tdi néu ho dinh ding tai diéu gi do vé ban trén Internet.
Nhitng thit téi thi€u ban can 1a:

 Logo, bang rén quang cdo va biéu tuwong. Thiét k€ G kich thugce tiéu chuan dé
¢4 thé phu hop véi nhitng noi ma ngudi khac mudn dan.

e Van ban mau véi nhiéu do dai va phong cach khéc nhau.
« Thong diép email sdn sang chuyén tiép.

Ban sé& nhan dugc nhiéu 16i truyén miéng hon khi tao ra ndi dung phong phu
hon. Nhitng th cang thu vi thi cang chic chin duge chuyén tiép. Hay thir chén
am thanh, hinh ddng, thiép dién tr vA ma cit dan dé dua hoat ddng quang ba vao
trang web. N6i dung web thém vao nay co tén goi “widget.”

Ban cho ngudi ndi cang nhiéu thi ho cang dé dang ndi chuyén hon. Quan
trong hon 1a ban khi cho ho tir ngi va hinh anh, ban cé thé kiém soat chut it vé
noi dung va hinh thirc cua thong diép. Khi thong bao moét dy dn mdi, hay tao mot
email dic biét dé nghi ngudi ndi gidp ban lan truyén thoéng tin. Théng diép nén
bat dau bing 16i gidi thiéu, gidi thich va cung mdt s6 van ban mau hay hinh anh
dé cat ddn. Cudi thong diép nén 13 modt khuyén mai dé chia sé qua email va dinh
kém tén ngudi ndi. Nhing gi ho can lam chi 14 cit doan dau va chuyén tiép.

Hang ting va san pham kem theo

birng dé khach hang budc ra khoi ctra hang cia ban vdi ban tay trang.



Ban con nhé khi ngudai hut thudce 14 ¢6 thé ty do di lai trong cidc nha hang,
quan bar va cac dia diém céng cong khac khdéng? Moi nha hang déu tang hop
diém vd&i logo cia minh trén vo. Pay 14 nhitng san pham kém theo nhé nhan
nhung tién ich, nhic nhé khiach hang mdi khi ho quet diém - va chung dugc
chuyén ti€p. V&i su thodi trao cua thudc 14, cai gi sé thay thé hop diém? Hay nghi
vé nhitng san pham nhé ma khach hang cé thé 14y va st dung. Sau do dat tén va
dé tai cua ban 1én do.

Hay cho ngudoi mua hang th\ gi dé dé dat vao tdi va khoe véi ban be, vo chdng
hodc dong nghiép. But, lich va nam cham 1a mot trong s6 rat nhiéu thir ban co
thé tang mién phi dé gitr cudc tro chuyén ludén ndng hdi. It nhat ban ciling nén cd
danh thiép hodc to roi nho dat ¢ quay tinh tién.

San phim tang cd hai chitc nang don gian. Ching nhic nhé ngudi ndi tro
chuyén (khi dugce 14y ra khoi tdi quan hodc tii mua sdm sau nay) va ching cho
nguoi ndi dé tai dé noi.

Chung khdéi dau cudc tro chuyén.

Né&u ban ban san pham dit tién hoac phic tap, hiy dit nhitng to roi thong tin
nhé bén canh san pham dugc trung bay. Mot to thong tin ky thuat vé san pham
la cOng cu ma nguwdi mua hang cé thé cam vé nha va cho ngudi khac xem. N6

giup nguoi mua hang dua ra quyét dinh - va nd ciing cho phép san pham va ctra
hang dugc nhic dén vdi khach hang mdéi dé dang hon.

Néu t6i lam cht mdt nha hang, toéi sé ting thém sdu mon trang miéng cho
nhing nguoi quay vé van phong lam viéc sau gio an trua. MOt moén trang miéng
sé bi an mat nhung sau mon sé khién ngudi dé di quanh van phong dé tang cho
doéng nghiép va tro chuyén vé sy tuyét voi ciia nha hang ctaa ban.

Hay nghi vé nhirng th\t don gian ban c6 thé dua cho ngudi ndi dé nhic nhd ho
tro chuyeén.

Nhoi chat géi buru kién

Néu cbdHng ty ban ban san pham qua catalog hodc trang web, ban khéng truc
ti€p lién lac véi khach hang va khach hang ciing khong dén tan cira hang.

Lam thé nao dé bién nguoi mua thanh ngudi ndi?

Ban hiy nhoi goi buu kién bang cdc cong cuy truyén miéng.



Kién hang ban gt di 1A mot co hoi truyén miéng tuyét voi — va ban ¢ thé dat
rat nhiéu thit vao dé ma khong lam tang chi phi buu dién. Hay nghi vé nhitng thi
thd vi ma ban c6 thé gi va khién khach hang ndi vé ban.

{t nhat, hay dit nhitng thir sau vao moi buu kién ma ban gui: ba phiéu giam gia
dé chia sé vGi ban be, ba catalog hoac tO roi va ba san pham dung thir. Hay dat
nhitng cong cu giGi thiéu vé ctra hang vao tay khach hang. Pay 1a thoi diém tot
dé 1am viéc nay. Khach hang dang hao hing vi nhan duge san pham mdi va cé
thé ho da sin sang dé tré thanh ngudi ndi.

T6t hon nira, hay l1am ho bat ngo véi th gi dé hai huge. Mot thu cam on viét
tay sé khi€én ho cam dong. Kém thém vo boc dep dé cho san pham. Khi toi dat
mua san pham ép nhya qua buu dién, téi luon thay mot goi sécdla M&Ms trong
moi kién hang. NG du bat thuong dé toi phai ké cho moi nguoi va cidc nhan vién
thuye tap trong van phong ké véi ban be tai cac cong ty khac (sau khi 14y trom
keo cua toi).

Tui do dung trang mat

Ban con nhé nhitng khach hang mdéi ¢é thé tré thanh nguoi ndi hiéu qua nhat
(nhung ngin han) cia ban? Ban cAn mdt coéng cu ¢d hiéu qua nhanh dé khoi day
long ham thich cia ho truée khi ching bién maAt.

Hay nam bit 10ng nhiét tinh ctia khach hang mdi trong thoi ky trang méat bang
cach tao mot tui dd dung trang mat, trong dé ¢é moi th ma ho can dé bit dau
trd chuyén. Hay dit vao do nhitng san pham dé lan truyén t6i da nhic & trén. Hay
duwa ho mot phong bi vGi thw chao don va vai phi€u giam gia dé chia sé.

Moi khach hang mua hang & Dale and Thomas Popcorn ¢6 thé giri sin pham
dung thir mién phi cho bat ky ai ngay 1ap tirc. Khach hang mdéi trd chuyén trudce
khi don hang cta ho dugce van chuyén. Thanh vién mdi cia phong tap Crunch
dugce ting thé phu dé ho co thé mang thém ban be.

VGi nhitng san pham phic tap hon, ban ¢6 thé tao ca mot trai nghiém chao
don. Hay thém vao do cac tai liéu tap luyén, logo trén trang web, cac tai liéu hiru
ich va mot vai thi¢ thu vi nira. Kém theo d6 1a mdt ban khao sat dé hoi tén nhimg
nguwoi ban nén noéi chuyén tai cong ty ciia nguwoi nhan.

birng ngai, hay yéu ciu khach hang mdéi gidi thiéu vé ban. Nhitng nguoi da
quyét dinh cdng tdc kinh doanh vdi ban sé mudn cing ¢ quyét dinh dd bang
cach 16i kéo ban be tham gia. Hon ntra, ban ca nggi ho va khién ho cam thiy nhu



mot phan cua gia dinh khi ban nh¢ gitp dé.
Tao ra dé ngwoi khac danh cip

COng ty nghién ciu thi truong eMarketer 1a bac thiy cta khai niém truyén
miéng cit dian. Trang web va ban tin qua email ctia ho tran ngap cdc do thij va
biéu do6 tuyét voi. MOi hinh anh ¢6 kich thude hoan hio dé dan vao bio cio hoac
PowerPoint. Ching ciing dugc thi€t k€ sao cho ban c6 thé thdy ré chung la cua
eMarketer.

Strc manh truyén miéng ctia phwong phap nay rat tuyét. Moi ngay, cac giam
d6c diéu hanh trén khap ca nudc trung bay eMarketer trong cac cudc hop, dién
thuyét va gidy ghi chu. Lugng 16i truyén miéng khong 16. eMarketer duy tri diéu
nay bang cdc chu dé mdi (cidc bang biéu dé sao chép) mdi tuan. Tai sao can quang
cdo khi moi nguoi sé trung bay ban hoan toan mién phi?

Ban c6 thé 1am gi dé hang hda cua ban dé dugc ddnh cip va chia sé?
San pham diing thir va gieo mam

bay 1a mot diéu hién nhién dén mirc hiu hét moi ngudi déu bd qua: Moi ngudi
khéng nodi vé nhitng thir ho da trong thay hoac da thi.

Ban cin dua san pham dung thr vao tay ngudi ndi dé bit dau cudc tro chuyén.

Huyén thoai vé buoi gidi thiéu gidy ghi chu Post-it Notes 1a mot cAu chuyén
truyén miéng tuyét voi. Ban dau, san pham dé khoéng di dén dau ca baéi chua ai
ting nhin thay nhirng th\t nay hoic biét phai lam gi véi ching (hay tham chi biét
dé cd chung). Vi vay thu ky cua CEO cua cong ty 3M biat dau dung chuing trén cac
tai liéu gui tGi cac gidm doc diéu hanh trén khip ci nude va gii mau dung thi
cho thu ky cia cac CEO khac trong bang x€p hang Fortune 500. Ho da dung
chuing, chia sé ching va phan con lai di vao lich str. (Gidy ghi chud post-it ¢é cac
tinh nang truyén miéng tuyét voi béi ban thuong chia sé ching khi sit dung).

Khong ¢6 gi mdi vé y tudng san pham dung th mién phi. Cac nha marketing
da dung chung tr rat 1au, nhung phuwong phap nay cé mot ing dung cu thé cho
marketing truyén miéng. Muc dich 1a duva san pham dung th(r vao tay nhimng
nguoi ¢ tiém nang tré thanh nguoi ndi nhat. Moi thir khong chi 1a tang san
pham mién phi cho khdch hang tiém ning ma 1a duva san pham vao tay cua
nhitng nguoi ing hd sy truyén miéng tiém nang. Thuat ng thuong duge dung
cho hoat dong nay 1a gieo mam - ban dang gieo mam cho cudc hoi thoai.



Néu ban cé mot danh sdch ngudi ndi thi ban ¢é thé giri cho ho thi gi do qua
duong buu dién. Ban cé thé gitr nhitng san pham dung thi ¢6 ich cho nhirng
khach hang dac biét nay khi ho ghé tham ctra hang. Khi Coca-Cola ra mét san
pham Coke Zero, ho gii mdt thung hang vé nha moi nhan vién. Nhw vay 1a rat
nhiéu san pham dung th® mién phi va rat nhiéu cudc hoi thoai.

Bi quyét 1a phai biét ngudi ndi ctia ban ¢ dau. Cac dia diém cdéng cOng thuong
thu hdt nguoi ndi ¢d lién két véi nhau - budi hoa nhac, sy kién thé thao, quan
bar hay bat ky dia diém nao ma nhitng nguoi quang giao thuong tu tap. b6 ciing
¢4 thé 1a mot su kién dai ching nhw budi thi ddu béng chay hay mot sy kién kinh
doanh nhé nhung ¢é tAm anh huwdng 16n.

HOi chg trién 1am 14 mot noi tuyét voi dé ti€p can cdc nhdm nguoi ndi tap
trung cao. San pham dung th cia ban khong nhat thiét phai phu hgp véi chu dé
cua su kién - va né chi can la thir gi d6 ma moi ngusi sé mang vé nha dé khoe
vGi ban be.

Tylenol cé m6t chuwong trinh tuyét voi ma trong do ho tai trg cac cudc thi
trugt van. Ho biét ring ngudi tham gia 1a nhitng ngudi ndi rat quang giao. Va
nhitng dira tré nay that sy can thudc giam dau. Nhitng ngudi ndi nay rat di tng
v4i quang cdo va c6 thé sé quay lung lai véi nhiing nha marketing ngang nhién
cO gang ban thudc giam dau cho ho. Vi vay Tylenol 1am mot diéu rat khon ngoan:
COng ty tra tién tai trg cho sy kién nhung khéng dat bat ky bang hiéu nao. Cong
ty chi ting thudc giam dau mién phi va dé tin tirc ty truyén di. Cong ty biét minh
da tim dung ngudi ndi - va nhitng nguoi ndi nay biét ai dang cung cap tién. Long
biét on truyén di théng qua 16i truyén miéng.

Sirc manh ciia san pham mién phi

burng danh gid thap sitc manh cta cdc san pham mién phi - m, 40 phong, tui,
d6 choi mién phi hay bat ky thi gi ¢4 logo cua cong ty.

Mac du dung la luon coé ai do ban khéng gian quang cdo trén tran cua anh ta
cho ban, nhung phan 16n chung ta sé khong bao gi¢ tim th4y ai ch4p nhan bat ky
khoan tién nao dé tré thanh bang quang cdo di ddng. Tuy nhién moi ngusi sé
mang logo cua ban hang ngay trén mi hoac 4o phong.

Néu moi ngudi nhan ra thuwong hiéu cua ban va yéu san pham cta ban thi mac
hoac mang logo cua ban 1a mot cach dé ing hd ban. boi khi chi 1a vo tinh. Toi
tirng mang balo PayPal trong mot nam troi. (Chi€c balo rat dep). T6i khéng
thuong xuyén dung PayPal, nhung t6i mang logo cta cOng ty tai moi bu6i dién



thuyét cia minh trede hang tram nguoi.

Moi vat dung co logo ctia ban bién thanh coéng cu phat ra 16i truyén miéng khi
dugc moi ngudi mang theo. Ching bat dau cudc hdi thoai va khién nguoi khac
phai hdi vé ching. Va chinh xdc d6 khéng phai 1a quang cdo duge tra tién ma la
moOt biéu hién cd nhan, nén thong diép rat xac thuce va dang tin cay, mot 10i giGi
thiéu thay vi m6t quang cdo.

Hay tang nhiéu vat dung mién phi.
Cong cu bat dau cudc hdi thoai

Hay tao nhirng chi tiét don gian gidp nhic nhdé vé cudc hoi thoai truyén
miéng.

R4t nhiéu ngudi ndi sé khong bat dau cudc hodi thoai vé ban nhung sé ca nggi
ban néu ai dé nhic dén. Vi vay hay lam nhirng viéc khién ban duge nhic dén.

Cac cong cu khéi dong 10i truyén miéng 14 nhirng vat dung nho va dé thay dé
moi ngudi ndi vé ban. Mot gidy chitng nhan duge déng khung dé khach hang dat
trong van phong sé khi€n khach ghé tham dat cau hoi “cai gi vay?”

Toi da lay tat ca danh thiép minh nhan dugce trong mudi nam qua, dan logo
cuia minh vio ding sau va dung mdy ép anh dé bién nd thanh thé hanh ly va gui
cho nhirng nguoi ma toi vira gap. Toi ca 1a it nhat 5.000 ngudi co logo cua todi
trén cap hoac hanh ly cua ho. Khi ho gip nhau, ho sé ndi vé cdng ty cua tdi. Loi
truyén miéng sé 1a rat nhiéu.

MOt t6 chite ¢6 tén Dién dan hiép hdi dang thu hut thanh vién méi. Quyén
thanh vién trong hiép hdi chi la mdt trong nhitng thir xuat hién trong cac cudc
héi thoai hang ngay. Vi vay ho lam bup bé diu to dé gii cho cac thanh vién hién
tai, nhitng nguoi dang hao hiing nhan nhitng mon dé choi thu vi. Lan ti€p theo
khi médt dong nghiép nhan thay con bup bé dat trén ban cta thanh vién, né sé
tao ra cudc hoi thoai truyén miéng ngay lap tire. Doanh s6 ban hang tang vot.

Quang cdo co thé chia sé dirgc

Quang cdo cua ban la mot chu dé truyén miéng tuyét voi - nhung that khé dé
gtii khung truyén hinh cho ban be. Sau khi chiéu bat ky loai hinh quang cdo phai
tra tién, ban hiy dam bao phai cé mot phién ban truyén miéng. Hay dang ban PDF
cua quang cao dugc in 1én trang web cia ban. Hay tai quang cdo truyén hinh 1én
YouTube. Hay dat file Am thanh trén blog ctia ban.



Ban da phai tra tién dé chay quang cdo, gio hay dé nguoi hAm md cua ban chia
sé nd mot cach mién phi.

BLOG

Trong bdi canh marketing truyén miéng, day la ly do tai sao blog quan trong
dén vay: Chung 1a cOng cu giup md rong va tang tdc cudc hodi thoai. Bt dau md
blog 14 moOt cam két dai han nhung khong qua kho lam. Lgi ich ban nhan dugc sé
xi*ng dang vdéi cdng sue bo ra.

Phan nay khong danh dé ndi vé cach viét blog. Rat nhiéu cudn sach khac da
viét vé diéu do. Phan ndy danh dé giai thich cich tao 10i truyén miéng bang blog.

Blog lam cho théng diép dé lan truyén hon
Blog dong nghia vdi lién két, chia sé va két noi.

Hay dat mot cha dé trén blog va nd sé ngay 1ap tire sdn sang cho sy truyén
miéng.

Moi bai viét trén blog déu cé hudng dan cdch lién két cling nhw cich giri email
tdi blog dd, va ghi nhan nhitng ngudi lam nhuw vay.

b¢ 1a 1y do tai sao blog lai thanh cong dén vay. Cau chuyén trén mot blog dugc
cac blog khac chon va khach truy cap sé dugc lién két gitra cac blog nay. biéu
nay bién bat ky diéu gi ban viét thanh théng diép cé tinh lan truyén cao ngay khi
duoc dang. Va trén hét, cic bai viét trén blog xuét hién G vi tri rat dé nhan thay
trén cac cong cu tim kiém.

Blog tao chii d&é méi

C6 thé cong ty ban ¢ nhiéu diéu dé ndi va chia sé. Nhung ban khéng thé cong
b6 thong cdo bdo chi mdi ngay.

Blog 14 c6ng cu cho phép ban coéng b6 thong tin va y twdng mdi. Blog dugc
thi€t k€ danh cho nhirng cip nhat nho va thuong xuyén - gan giong nhu cé
duong day tin tire cua riéng ban. b6 14 mot cdch hoan hao dé cung cap chua dé va
y tudng mdi cho nguoi ndi cua ban. Moi thit ban dang sé dua cho moi ngudi mot
thi gi d6 mdi dé néi vé.

Blog tao ra dé tai mei



Nguoi noi can ai dé dé tro chuyén cung. Blog tré thanh dia diém cta cudc hoi
thoai d6. N6 mang moi nguoi dén vGi nhau, két ndi cudc hoi thoai véi nhirng
cudc hoi thoai twong tu trén cic blog khac va tao ra mét noi moi nguoi co thé
tim téi khi mudn tro chuyén. Blog dong vai tro quan trong trong viéc nang cudc
hoi thoai 1én mot tam mdi.

Hay nhin vao cac binh luan trén mot blog. TAt ca nhitng phan hoi nhé nay dai
dién cho nhitng ngudi néi mudn thé hién y kién ciia ho. Blog khién diéu do tré
nén kha thi va nd ciing la cong cu chia sé cudc hdi thoai véi cac déc gia khac.

Viét blog dé xay dwng s tin nhiém

Blogger ton trong blogger. Ban khong thé ty nhién xuat hién va mong cho
moi ngudi ndi vé minh, cling giong nhw ban khong thé ty nhién xuat hién trong
mot bira ti€c va mong ch¢ trd thanh trung tam cua sy chu y. Ban phai gianh
dugc su ton trong nay.

Hay bat diu viét blog ngay bay gio, nhu viy ban sé ¢4 thoi gian dé xay dung
moi quan hé va sy tin nhiém khi can. Ban muén trg thanh mét lyc lwgng duge
biét tdi va mot phan ciia cudc hodi thoai. Bang cich do, khi ban sin sang tiép xuic
vGi blog, ban dugce coi nhu thanh vién cia cOng dong, thay vi nha marketing tho
bi tim ki€m sy noi tiéng ma khoéng thay xau ho.

Cac cong dong trwc tuyén va truyén thang xa hoi

COng dong tryc tuyén, dién dan va mang xa hoi 1a ngo6i nha tran day nang
lugng cua 16i truyén miéng. Thao luan vé san pham va dich vu bat diu, lan truyén
va ¢ do6 vinh vién. Pay 1a nhitng céng cu manh mé ma ban can hoc cich st dung.

Khoéng quan trong ban ban gi. Co ngudi da tao cdng dong trire tuyén cho
nganh cong nghiép cia ban. Cac dién dan nay dang hoat dong tich cuc va tap
trung, doi khi tap trung vao chinh xac nhitng gi ban lam.

T6i tim mua khung anh trén mang va tim thay hang chuyc ctta hang ban nhiing
san pham gan giéng nhau. Tuy nhién chi cAn mot nhan xét tich cuce trén bang tin
nhin danh cho cdc nhi€p anh gia, vé dich vu van chuyén ddng tin cay cia mot
ctra hang dac biét ciing du gidp tdi dua ra quyét dinh. Toi tin vao 101 truyén
miéng chan that tir ai do téi chua tirng gap. Va toi tim thay nd ¢ noi ma khoéng
nha marketing truyén miéng nao cho la cé lién quan.

Khach hang cta ban dang thyc hién nghién ctru twong tw vé ban.



Tao ra cong dong ctia riéng ban

Ban c6 thé tao ra mot cong dong hoac dién dan cho ngudi hAm mo cia minh
chi trong vai phuit. Khéng quan trong ban lam trén trang web cua bén thir ba hay
trén trang web cia chinh ban. Hiy dén nhitng noi ma ngudi ndi c¢6 thé dé dang
tham gia. Ban c6 thé sir dung phan mém mién phi dé thém dién dan cho trang
web cua ban, tao nhdm trén mang xa hoi hay st dung mdt trong rat nhiéu
(thuwong mién phi) trang web Iuu trir mang - cOng dong.

Ngay 1ap tire, ching sé tao ra ngdi nha cho ngudi ndi cua ban. Khi 1ap xong,
ban sé thay moi ki€u nguoi ndi tham gia va coOng dong sé tao mot kho Iwu triv 10i
truyén miéng cong khai dé thu hit thém nhiéu thao luan trong tuong lai.

Chung ta da thao luan vé nhitng gi LEGO va Intuit da lam. Hoat déng nay ciing
hiéu qua cho cac doanh nghiép nho. MusicToyz.com 1a ctra hang tryc tuyén danh
cho nhitng ngudi nghién dan guitar. Hoat ddng kinh doanh don ddc nay khong
bao gi® c6 tién tra cho chién dich quang cdo truyén thong. Tuy nhién dién dan
trure tuyén 1a noi tuyét nhat dé ndi vé chiét trung, dung cu dan ghita dién. Lan
cudi cung tdi ghé tham thi dién dan cho 4.000 nguoi dung da dang ky, 65 nguoi
dang tham gia tryc tuyén cung mot thoi diém va hon 250.000 thong diép dugce
dang. Tat ca nhitng hanh dong do 1a bdo cdo dugc viét cho cac cudc hoi thoai
truyén miéng. N6 duwa nguoi mua hang bude ra khoi cong cu tim kiém va dén
ngay ctra hang.

BIEN MANG XA HOI THANH CONG CU TRUYEN MIENG

Khéng mot coéng cy truyén miéng nao ¢ tiém nang 1én vé quy mo va tam ti€p
can nhu truyén théng xa hoi. Ban sé ghi diém 16n néu hang hda ctia ban xuit
hién trong dong héi thoai. Van dé chi 1a tham gia vao. Va duong nhién l1a 1am mot
cach cd dao die. Hay chu y sdt sao tdi cdc quy tic trung thue & chuong 1.

Nhirng trang nay 1a t6 cua 16i truyén miéng. Phan 16n cic cudc hodi thoai
thuong nhat vé san pham va dich vu da chuyén tGi d6, chung duge lién két tdi,
két noi va tang tdc. N6 qud 16n va khong ai bé qua dugce. Ban khong phai 1a cong
ty dau tién mé dau mot cdng dong xa hoi mdi. CS rat nhiéu ap lue khi tré thanh
diéu gi dé mdi mé tiép theo. Pung lo 1ang vé diéu dé. Hay dgi dén khi trang web
ton tai rd rang va khach hang cua ban sé that sy sit dung né. Hay theo khach
hang cua ban vao cdc trang mdi thay vi mong chd ho theo ban.

Tin t6t 14 sy tham gia hoan toan mdi mé, duge chao don va mién phi. bay 1a



cach bat dau:
Tao cac trang va tiéu sir ¢4 nhan

Moi trang xa h6i déu cho phép ban 1ap tai khoan cia riéng minh véi nhitng
trang riéng, dac diém nhan dang va cha dé hoi thoai cta riéng minh. Hiy lam
diéu nay trén bat ky trang nao ma khach hang cta ban dang tham gia. M6t khi da
cé trang ca nhan cda minh, ban ¢é mot noi dé ngudi hAm mo va ban bé cé thé
lién két tGi. Sy hién dién giup cudc hoi thoai dién ra.

Mdi trang c6 lvgng doc gia riéng cling nhv phong cdch lién lac khac nhau, va
moi trang lan truyén 10i truyén miéng tGi mot lwgng doc gia khac nhau.

Hay hoc cach hoat dong cua tirng trang va hay tham gia.
To ra than thién véi truyén thong xa hoi

R4t nhiéu lién két trén cac trang truyén thong xa hoi dugc tao ra ty dong. Néu
ban tao trang ca nhan cia minh theo cach nay thi ban sé dugc thém vao qua
trinh lién két d4. Phan 16n cac trang déu sir dung mot thi cé tén 1a tag, day la
mot doan van ban nho giup xac dinh trang web cua ban. Hay hoc cach tag boi no
sé ngay 1ap tire két ndi trang ca nhan cta ban téi cudc hdi thoai truyén miéng.
(bay 1a mot cong cu quan trong nhung qua phic tap nén t6i khong thé gidi thich
hét trong cudn sach nay. Hay nghién ctru mot chiit - day 1A mot co hoi truyén
miéng mién phi 16n).

D& nghi ngw i ndi lién két véi ban

Ban c6 thé chic chin ring mot s6 lwvong nguoi ndi ddng ké da va dang tham
gia vao cac cong dong va mang xa hoi nay. Trén thuc té ¢o 1& dé 1a noi ho tro
chuyén vé ban. Pung chi ngoi dé va hy vong dugc chi y. Thanh céng cia ban
trén cdc trang nay 1a ham s6 cta s lugng két ndi ma ban cd. Vi vay hay tiép can
nguoi nodi, cho ho biét ban dang & d6 va dé nghi ho két ndi trang cia ho vdi ban
hoac tham gia nhém cuia ban. Chung t6i da tao mét nhdm Facebook danh cho
marketing truyén miéng va cé gan 1.000 thanh vién chi trong hai tuan.

Pdc quyén, bi mat va bat ngo

Suw ddc quyén va s gia nhap 1a cac cong cu truyén miéng co sitrec manh 16n.
Chung bién nhirng nguoi it hirng thu thanh nguoi hAm mé cudng nhiét.

Khi ban 16i kéo moi nguoi vao mdt san pham va lam ho cam thay nhw thé dé



la san pham cua ho, diéu nay trye ti€p bi€én thanh mong mudn dugce nodi vé san
pham. Cac nhdom la ngudi quang ba - va nhitng gi ho mudn 1a duge ném mot
chuit huwong vi cia viéc duge lam ngoi sao nhac rock. Hay tim nhiéu cach dé dua
sy dac biét, doc quyén va vui vé vao viéc tré thanh ngudsi noi.

Ban con nhd Thir thach Pepsi khéng? Nhitng ngudi uéng Coke chon Pepsi bi
bat ngd, coOn ngudi udng Pepsi ty chuc mirng ban than - va moi ngudi lan truyén
tin tirc vé Pepsi.

Ddc quyén

Tan sau trong long, ching ta déu thich cam th4y dac biét. b6 1a dong luc
manh mé cho cudc hdi thoai truyén miéng. Chic chin sé ¢é nhiéu ngudi noi vé
san pham néu ho cdé mot quyén truy cap ndi bd hay dia vi dac quyén nao do.

bay la mo6t trong nhitng ly do tai sao cac chuwong trinh nguwdi ndi chung ta
thdo luan & trén hoat dong rat hiéu qua. Khi ban goi ai do 1a dai si&, VIP hoac
thanh vién cAu lac bd, ban 1am ho cam thay dic biét. Moi khi ké cho ai d6 vé
hang hda cta ban, ho ciing dang ciing c6 dia vi cia ho. Piéu nay hiéu qua vdi bat
ky dia vi ndo. Khi Google ra mat dich vu email mién phi Gmail, cong ty bién su
truyén miéng thanh dong lyc chinh ctia san pham. Trén thyc té, cong ty bién
quyén cho phép chia sé san pham thanh moét dac quyén. Cach duy nhat ban nhan
duge tai khoan 1a khi ban bé moi. Trude hét, ban sé nhan dugce 10i maoi tir ban be
(ban cam th4y dac biét!) Khi dang ky, ban nhan dugc s6 lwgng thv moi ¢d han dé
gui cho ban beé (gio ban that sy quan trong!) Trén thue té€, chi trong hon hai nam,
ban khong thé dang ky dich vu trir khi nhan duge 16i gidi thiéu tir ban bé. Pung 1a
cach tot dé stir dung cha dé doc quyén.

Giir bi mat

Ban nang ty nhién cta con nguoi 1A mudn chia sé bi mat. Ban nén sit dung suc
manh cua tin don dé khuyén khich sy truyén miéng.

Thay vi thong bao cht dé dén ngudi ndi — hay c¢6 gidu ching. Hay lam moi
ngudi phai ¢d ging tim ra cha dé. Niém vui cua cudc di san va sy hao hiéng khi
tim ra rat ddng noi dén. Khi ngudi ndi kham phd ra 1gi ich bi mat, chic chin ho
sé muon khoe vGi moi nguoi.

Nha hang ¢ thé ndu mot mén dac biét ma chi trong ndi bo biét. Hay dé nhan
vién phuc vu tinh c¢ nhic dén mén an dd véi modi khach hang mdéi mot cach kin
ddo. ToOi ca 1a ho sé ra ngoai lan truyén tin tirc vé bi mat ngon lanh mdi kham pha



duge. MOt s6 nha hang 1ap modt s6 dién thoai riéng dé khach hang thuong xuyén
cé thé dat cho.

Clra hang co thé cung cap mot san pham hay tién ich khong thuong xuyén
ranh ranh véi khiach hang quen thudc. C6 thé 1a cach boc qua dac biét, mot
hwong vi doc nhat hay dich vu dua hang. Hay dé tin tie dugce truyén di rang ban
chi thye hién nhitng diéu nay véi nhirng nguoi yéu cau.

Tro choi dién tir va DVD da sir dung manh nay trong nhiéu nam. Ching cé
nhing th dugce goi 1a “Tring Phuc sinh” ma thye té 1a nhitng man hinh vui nhon
chi hién thi n€u ban bi€t ma bi mat. Cudc hoi thoai vé cach tim ra nhitng bat ngo
nay tran ngap bang tin titrc va khi€n moi ngudi ndi vé san pham.

Cho xem trwréec

Moi nguoi déu mudn tré thanh nha danh gid phim va duge moi dén cac buoi
ra mat phim. Chung ta thich nhin thy moi thir dau tién. Tai sao u? BGi ching ta
cam th4y dac biét khi ké vGi ban be.

Tiét 16 trude 1a mot trong nhitng c6ng cu truyén miéng dang tin cay nhat.
Mong mudn duge xem trude lién két trye tiép vdi y dinh ndi vé nhitng gi ban vira
Xem.

Hay nghi vé nguoi ndi nhw ddi ngii duge xem trude cia ban. Ludén cho ho co
hoi thir nghiém sédm san phAm mdi ctia ban. Ho sé dap lai bang cdch ndi vdi moi
nguoi va tao nhu cau trwde khi sdn pham xuat hién. Hay cho ho nhin truége dé
khién ho hdo hire, di thong tin dé khién ho thong minh truede nhitng ngudi ho
ndi chuyén. Hay gitt moi thir don gian. Hay tao mdt danh sach email cho thanh
vién ndi bo vdi cdc thong tin phat trién va khuyén mai sip tdi. Poi vdi ctra hang
ban 1&, hiy m& gid mua sam riéng danh cho ngudi néi vao dém trude khi san
pham mdéi dugce ban coéng khai. CoOn véi nha hang thi hiy t6 chirc mot bira an thiy
dé khoe thyc don hay dau bép mdi cia ban. Ctra hang ban xe hoi? M&i ngudsi noéi
chay thir xe mdi trude khi ai dé biét rang xe méi da vé tGi noi. CoOng ty phan
mém: Hay gtri cdc phién ban phan mém trudce khi ra mit cho nhirng ngudsi hoat
dong tich cye trén mot bang tin nhin cd lién quan.

Cac cong ty di dong bat dau gui mau san phAm mdi khong chi cho céc an
pham dién tr 16n ma con cho hang tram blogger. 6 14 mot thay doi cap tién. Cac
mau san pham mdi tirng 14 bi mat 16n khi nha san xuat sé kién bat ky ai dé 16
thiét ké. Hién nay, tiét 10 1a dong lyc caa sy truyén miéng. (Ban nén gui cac phién
ban thir nghiém cta san ph4dm mdi cho nguwdi hAm mo nira).



D& ngwori noi ciia ban xay dwng san pham

Nhirng nguoi ndi duge nhin thay phién ban sém cua san pham thuong hao
himg ndi vé nd. Khi ban dé ho tham gia, ho sé cam két vGi thanh cong cia san
pham va tré thanh moét phan ctia nhom.

Google c6 hang chuyc san pham mdi dang dugce phat trién - va ban cé thé choi
vGi chung tai Google Labs (www.google.com/labs). Bat Ky ai cling c6 thé thr mdt
san pham dang dugce phat trién, dé nghi thém tinh nang va thao luan trén mang.
Su tham gia sém dam bao rang moi nguoi déu biét vé san phiam, tham gia va sin
sang lan truyén 10i truyén miéng khi san pham ra mat.

Nganh c6ng nghiép phan mém da bién phién ban beta thir nghiém thanh cac
chuong trinh truyén miéng khong 16. Ban dau, cac phién ban beta thir nghiém
duoc thiét ké dé nguoi dung that sy c¢d thé g& 16i cuia sin pham. Ngiy nay, cac
chuong trinh nay 16n dén mic chitc nang truyén miéng quan trong khéng kém.
Hang triéu nguoi da thr nghiém phién ban Windows va Microsoft Office 2007.
Nguoi thir nghiém gio tré thanh thanh vién ndi bo véi niém ham thich that sy véi
thanh c6éng cia nén tang san pham nay. Moi ngudi hiém khi chi trich san pham
ma ho gilip phat trién.

LOT GIOT THIEU VA NHAN XET CUA KHACH HANG

LOi truyén miéng hiéu qua vi sy dang tin hoan toan dén tir nhitng con ngudi
that — 10i gidi thiéu cuia ho khong bi rang budc bdi 1gi nhuan hay lich lam viéc.

Chung ta tim kiém va 1dng nghe tr “nhitng nguoi giéng chung ta”.

Nhirng 16i giGi thiéu, qua ting va cac thu cam on dén tir nguoi that 1a diéu rat
tuyét voi, nhung né lai an di ddi véi nhitng khach hang tiém nang.

Cac mau thw gii dén cho ban trong thw cam on cd nhan hay email khong bao
gio cham dén nguoi khac.

Ban ¢4 ngudi ndi va ban ¢d chu dé. Gio thi ban can coéng cy bdi vi 16i truyén
miéng sé khong dén duge véi nhitng nguoi khach hang méi néu khong ¢é su
giup do cua ban.

D3y manh I&i nhan xét tich cwe

That t6t khi nhan dugce 10i nhan xét. Nhung ching ¢ anh hudéng 16n hén



nhiéu khi ban tich cyc quan ly chung. bung chat ddng nhitng phan hoi tot dep
do vao mdt ngan kéo ban - hay bi€n ching thanh cong cu truyén miéng. Cac
budc thye hién rat don gian:

» Dé nghj viét 167 nhan xét. Phan 16n khach hang déu vui l1ong dua ra 16i nhan
xét. Nhung ho s& khong nghi phai lam diéu dé néu khong ¢d ai nhic nhd. Hoan
toan ty nhién khi ban dé nghi bat ky khach hang nao rang: “Ban cé phién khong
khi viét cho t6i modt 10i nhan xét ngan gon?” Ban cling nén ¢4 mau trén trang
web dé moi ngudi co thé giri moi thé loai phan hoéi. Néu khach hang khéng biét
nén nai gi, hay thoai mai dé nghi diéu gi d6. Ban nén can than khéng dé vuot qua
giGi han khi dé nghi ndi diéu gi dé ma ho khong tin (& day ap dung quy tac Thanh
that khi dua ra y kién).

« Tim sy cho phép chia sé. bung quén tim sy cho phép st dung 10i nhan xét
trong tai liéu marketing ctia ban. Sé that xau hé néu ban st dung 16i nhan xét va
sau nay nguoi gidi thiéu tir chdi da ndi nhw vay hodc nghi viéc. Ban sé can van
ban dé chirng minh rang ban ¢d quyén nhic tdi ngusi dé va cong ty. Ban khong
can moOt hgp ddng chinh thitc, nhung hay tim sy dong y ro rang bang van ban
hoac email. Cdch dé nhat dé 1am la thém hdp danh ddu nhé vao mau trén trang
web. Khi ai dé giri ban mot email than thién hoac mot 10i khen ty nguyén, ban cé
thé thoai mai gri email xin sy cho phép cua ho. Téi thudong gui 16i nhan nhuw sau:
“Cam on vé nhitng twr ng tot dep. Toi co thé dan 16i ciia ban trong tai liéu
marketing caa chung t6i khéng?”

» P4t tat ca lén trang web ctia ban. Quan trong la diéu nay! Hay khoe moi 16i
gidGi thiéu tuyét voi nay. Hay dat 10i truyén miéng & nhitng noi ma moi nguoi sé
nhin thay.

« Lién két tJi nhirng 10i khen di & trén mang. Khi ban da cé mdt trang day 10i
truyén miéng tich cue, hay tim kiém thit gi dé khac trén mang. Ban sé tim thay
hang loat blog. Hay lién két véi cac blog nay. Chi can nd duge ding cong khai thi
ban khoéng cin sy cho phép ré rang.

Hop tac voi cac trang danh gia tir ngwréi dung

R6 rang ban muén nhan duge nhan xét tich cye & moi noi ma san pham cua
minh dugce thao luan. Nhung ban ciing can mot s lugng 16n cédc 16i nhan xét. Khi
moi ngudi xem 16i nhan xét vé san pham cua ban, ho tim ki€m hai diéu. Thi¥ nhat,
10i nhan xét c6 tdt khong? Thit hai, bao nhiéu nguoi da nhan xét vé ban?

Cac con sO ¢o sitc manh. SO luwong 10i nhan xét 1a thude do xem hang hda cia



ban dang néi dén dau. Néu moi nguoi dang nhan xét san pham cta ban - t6t, xau
hay ca hai - vy ban ¢4 cudc tro chuyén dé lIam gi? Néu khong ai nhan xét vé san
pham cua ban, diéu d6 thé hién rang san pham cua ban doi véi khach hang tham
chi khong dédng cAn nhic. Khong ai hao hing vé né dudi bat ¢ hinh thite nao.
Thiéu vang 16i nhan xét, rat nhiéu khich hang sé nghi tdi diéu x4u nhat va tim
ki€ém mot san pham phd bién hon. P6i khi ban can dé nghi moi nguoi diang 16i
nhan xét. Hoac lam nhitng viéc ma eBay va cdc trang khac da lam: Thém dé nghi
vi€t nhan xét vao cac giao dich mua hang. Hay thir dat m6t mau giay vao buu
kién ban gi¥i. Khi ban giti héa don qua email, hiy thém vao mot lién két dén
nhing trang Ién ¢o 16i nhan xét vé ban.

Va hay nhd - khéng gid mao nhan xét va dé nhan vién dang ky dudi tén gia
mao. Hay lu6n trung thurc.

Bat 13y I&i truyén miéng the o
Danh sich ban chay nhat 1a gi? b6 1a 10i truyén miéng thu dong.

Mbi bang xép hang nay thé hién 10i giGi thiéu ngam do ngudsi mua truge day
thye hién. Hang nghin ngudi mua ¢é thé khéng ¢d y dinh tham gia vao sy truyén
miéng, nhung tiéng ndi tdng hop cua ho la mdt dang truyén miéng co sitc manh
16n.

C6 rat nhiéu vi du khac nira. C6 mdt danh sach trén Amazon “Nhimng khach
hang mua mat hang nay ciing mua...” mang tGi cho ban 16i giGi thiéu ngam cua
tat ca nhitng nguoi mua hang nay. iTunes cho phép ban xem danh sich bai hat
cua nguoi khac. Danh sach yéu thich cua téi la “nhitng cau chuyén dugce email
nhiéu nhat” trén trang web cia cac to bdo. N6 cho ban cam nhan truc ti€p, ro
rang vé nhirng thit moi ngudi gidi thiéu.

Khi ban ndi véi khach hang rang “ngudi khic di mua cdi nay”, ban bién 10i
gidi thiéu thy dong thanh 16i truyén miéng hitu ich. Khi ban dang danh sach ban
chay nhat cua cong ty minh, ngay 1ap titc ban mang dén cho ngudi mua hang cai
nhin tic thi vé nhing gi ngudi khac dang gidi thiéu va sy ty tin lIya chon dya vao
nhitng giGi thiéu nay.

Hay dat cac danh sach nay 1én trang web cta ban. Phan 16n cac gié hang mua
sdm tryc tuyén di cé cdc modédun cho ca danh sich “mat hang phd bién nhat” va
“mat hang ma khach hang khic di mua”. O ngoai ddi, hiy dit mot d4au hiéu hoic
bang den véi dong chi “San phdm ndéng hoi” hoac “San pham khach hang yéu
thich.”



Dirng lam no phure tap. Trong cac hiéu sach va cira hang video, gia hang “San
pham nhan vién yéu thich” mang tdi 16i truyén miéng tir nhan vién. Hay thém
mot gid hang cho san pham khach hang yéu thich.

Sw truyén miéng tir doanh nghiép tdi doanh nghiép

Cau hoi dau tién to6i nhin dugce sau hau hét cdc bai dién thuyét 1a: “Nhitng diéu
nay c6 hiéu qua véi nha marketing tir doanh nghiép téi doanh nghiép (BtoB)
khong?

C4. Chung gidng nhau y hét.

Tai sao? B&i vi vian dé khong ndm & san phaAm - ma & con ngudi. POng luc
khi€n moi nguoi ndi vé cac san pham tir doanh nghiép tSi ngudi tiéu dung cling
giéng dong Iyc khi€n moi nguoi gidi thiéu mét sdn pham tir doanh nghiép téi
doanh nghiép.

Nguoi noi khac nhau, chu dé thay doi va ban sé st dung coéng cu khac - nhung
van can mot quy trinh co ban nhw nhau: Hay tim nhitng nguoi sé ndi vé ban, cho
ho diéu gi do dé ndi va tao diéu kién thuan 1gi cho cudc hodi thoai dién ra. Hay
xem k¥ lai quy trinh 5 ch@ T va ban sé thu dugce két qua tuyét voi.

Van ¢6 mot vai diém khac (nhuwng khong da khac biét dé thay doi quy trinh):

* Cac chuong trinh truyén miéng BtoB thuong cd tinh t6 chie cao hon, véi
moOt chuwong trinh gidi thiéu khach hang cé hé thdng va mot doi ngi chuyén giGi
thiéu khdach hang hién tai véi khach hang mdi.

« Khach hang sin sang gidp d& hon bdi ho thuong ¢é moi quan hé than thiét
hon (tham chi 1a cdng tac) véi cong ty.

- Nhan vién ban hang thuwong tham gia chat ché, phoi hgp qua trinh két ndi
khach hang hién tai véi khach hang tiém nang.

Ban dang lam diéu do roi

Trén thue té€, phin 16n nha marketing BtoB da thyc hién marketing truyén
miéng trong nhiéu nim nhung hanh déng dé thuong an duéi dang mot quy trinh
marketing hay ban hang nao dd. Ban cé 1am bat ¢ diéu nao dudi day khong?

« Yéu cau viét 16i nhan xét



 Pé nghi khach hang lam ngudi gidi thiéu
» Sir dung cac treong hgp nghién ctru

« COng bd cic bao cdo nghién ctu

« T6 chirc cac hdi nghi nguoi tiéu dung

Néu muc dich cia chuwong trinh marketing 1a 1am khach hang tro chuyén véi
ai do, thi do 1a chuong trinh marketing truyén miéng that sy. Ban sé thu dugc két
qua tot hon néu tap hop cac hanh dong riéng ré nay lai va xem chung nhw cac
nhan td cua chién dich truyén miéng dugce phdi hop hai hoa.

Khach hang clia ban ciing dang lam diéu do roi

bay 1a mét y twdng quan trong cho nha marketing BtoB: Ban 1a mot phan
trong céng dong nho ma ¢ dé tat ca nhitng nhan vat then chdt déu bi€t nhau.
Khach hang néi vé ban khi gip nhau tai cac h6i chg thwong mai va hoi nghi, va
ho lién tuc so sanh ghi chu giira cic nha ban hang. Loi truyén miéng luén 1a mot
phan thiét yéu doi vdi nhitng hang muc 16n. Khong ai tiéu 100.000 d6-1a ma
khong kiém tra danh tiéng ciia cong ty.

C4c phuong phap truyén miéng cho BtoB tdt nhat

Cac phuong phap marketing truyén miéng cho BtoB tOt nhat thuong kha don
gian va it tén kém (gidng vGi phan 16n sy truyén miéng). Hay nhin lai nd Iyc
marketing ma ban da bé ra va nghi lai theo ciu hdi 16n: Lam thé nao dé toi gitip
moi nguoi chia sé dé dang hon?

1. Hwdéng dan va bdo cdo nghién ctru. Moi ngudi déu thich chia sé cdc bai bao
va di¥ liéu. Chung dugec trich dan, sao chép va chuyén ti€p cho moi ngudi trong
van phong. Khi ban cong bd nhiing tai liéu nay, hiy ddm bao chung dugc chia sé.
Hay loai bé nhitng mau phitc tap ma moi ngudi phai dién vao dé tai dugce tai liéu.
biéu nay chi lam ngirng sy chia sé. (Nhan vién ban hang ctia ban sé phan nan
nhung ban dang d6i nhitng kha nang ban hang nho 14y 16i truyén miéng lan rong
va thu hit duge nhiéu khach hang tiém nang hon). Tham chi, hay thay thé tai
liéu PDF yéu thich cua ban bang mét van ban Word dé dé dang cit dan vao blog
va ban tin qua thuw.

2. LOoi nhan xét. Hay luén yéu cau 16i nhan xét. Ban sé ¢6 thé nhan dugc 10i ndi
tich cyre tir 90% khach hang (trir mot s6 khach hang cé chinh sach doanh nghiép
cam dua ra 16i nhan xét). Hiy khoe ching. Hay dat 16i nhan xét ¢ trang cha va



trong moi tai liéu ban hang in 4n cua ban.

Coffee Cup Software lam t6t hon thé. Trén trang web cua ho 1a tén cua 100
khach hang, véi mau cho phép ban dat bat ky cau hoi gi cho ho (v khong bi
cOng ty kiém sodt). biéu nay mang tdi 16i nhan xét truyén miéng truc ti€p, thé
hién long tin tuyét ddi ciia cdng ty va tinh yéu 16n tir nguwoi hAm mo caa ho.

3. Ban tin qua email. Ban tin qua email rat dac biét - day 1a loai hinh quang cdo
ma moi nguoi yéu cau. Va ching ciing 1a cong cu truyén miéng dugce chuyén tiép
nhi€u nhat. Hay tao mdt ban tin qua email cho tirng nhém ngudi ndi va dat mau
dang ky trén trang chu cua ban. Cho du chi cd moét it ngudi dang ky thi day sé la
nhirng nguoi ndi hang hai tim kiém chu dé méi dé ban tan.

4. Cac chuwong trinh gidi thiéu khach hang. Hay 1ap mot chuong trinh chinh
thitc dé khi€n khach hang hién hitu lan truyén tin tic téi khach hang tiém nang
md&i. Hay thu thap 16i nhan xét, thyc hién video phong van, viét cac truong hop
nghién ctru va ndi vé chung trén blog cua ban. Bi quyét dé thye hién hiéu qua
nhing viéc nay la lam nguoi ndi cdm thay ho quan trong. Ban cang lam ho trong
giéng ngdi sao bao nhiéu thi ho sé ndi tGi ban nhiéu bay nhiéu.

Hoi thao truc tiép. Hay tap trung ngudi hAm mo bang bat cir cdch ndo cd thé.
Moi khi ho gap nhau va gap doi ngl cia ban, diéu nay lam tang l1ong nhiét huyét
va lam moi nguoi tro chuyén. Hoi thao nguoi tiéu dung khong can thiét phai la
mot hdi thao chinh thirc hay cudc hop thuong nién 16n (mac du nhitng sy kién
nay ciing rat hiéu qua). Hay t6 chirc mdt tiéc nwdng hang quy tai van phong. Moi
20 khach hang dén dy bira tdi modi khi ban di cong tdc. T6t hon nira, hay dé nghi
moi nhan vién t6 chie modt bira tdi modi khi di coOng tdc. Ban ¢b thé gap 1.000
khach hang moéi nim bang cich nay va tao dugce 1.000 ngudi ndi vui vé.

Hoi nghi va hdi che’ thiroeng mai

Nha marketing BtoB danh hang ta thdi gian tai cac hoi nghi va héi chg thuong
mai. Ho thuc hién cdc bai dién thuyét va ngdi trén bang ghé. Va ho thuong bo 16
moi co hoi truyén miéng tot nhat.

Khi ban thye hién mot bai dién thuyét, ding dé bat ky ai roi phong khong c6
gi dé chia sé sau nay. Ban chuan bi ky ludng, cd ging gy an tugng vdi khan gia -
va sau do ban dé ho ra di ma khong cé mot cong cu hay dé tai truyén miéng nao.

Lu6n st dung tai liéu phat kém bai thuyét trinh (chi khong phai tai liéu ban
hang). Téi ludn tang thé danh diu sach, bang tinh va huy hiéu mat cuoi. Tai sao



u? Bdi day la nhirng thir nho bé sé khong bi bo lai va sé dugce chia sé véi moi
nguwoi ¢ van phong.

T6t hon nira, hiy lam diéu gi do bat ngo. Khi noi, toi thwong mang dé an nhe
cho khdn gid. Chua ¢d ai tirng phan nan vé tdi s6 ¢6 la ma toi phat.

Khi ban 1am trién 1am & mot hdi chg thuwong mai, mdt quay hang thong
thuong 1a khong dia. MOt hanh dong tdo bao ngdc nghéch hoac tai liéu dep mit
cling vay. Moi d6i thu ctia ban déu dang lam nhing viéc tuong tuy.

Budc du tién 1a budc ban than ban trd 16i cAu hoi sau: “Cai gi sé khi€n moi
nguoi ndi vé diéu nay? Tai sao moi nguoi sé kéo ban be tir bén kia phong trién
1am dé xem nhitng gi chung ta dang 1am?” Phan 16n cac quiy hang trong hoi chg
thuwong mai tap trung vao cach két thic mot hgp dong ban hang. Hay tap trung
vao cach khién moi nguoi tro chuyén.

Budce thi hai 1a tra 10i cau hoi: “Ho sé noi vé diéu gi khi trg vé van phong?”
Nguoi tham gia sé roi hdi chg véi mot tui day qua tang va to roi - va tri nhé mo
nhat vé cudc tro chuyén véi ban. Hay bGt chd y vao viéc 1am sao dé ban dugc
hang tai quay ma hay tap trung nhiéu vao nhing thir sé khién ho ké cho moi
nguoi vé ban khi vé nha. Thay vi tang qua cho ho, hay dé nghi gii qua qua duong
buu dién (nd sé giup bt dau mot cudc hdi thoai sau dé mdt tuin, khi ho khong
bi xao 1ang). Hay chup hinh ho véi ngudi néi tiéng tai quay hang va giti cho ho
qua email trong vong mdt tuan. Hay lan truyén bie hinh bang céch tai 1én trang
web nhu buu thiép dién t d€ ho ¢d thé chuyén ti€p cho ban be.



8. Tham gia: [am sao dé gia nhap vao cudc tro chuyén?

CONG VIEC CUA BAN: THAM GIA VAO CUOC HOI THOAI

han 16n chung ta khong ty ndi chuyén mot minh. Piéu dé khong c¢d gi thu vi.
Chung ta can ai khac & dau kia dé duy tri cudc tro chuyén.

Loi truyén miéng 1 mot cudce dbi thoai. Ai dé ndi véi ban va ban tra 10i. Néu
ban khong tra 16i, cudc ndi chuyén hiém khi ti€p tuc. Cong viéc cua ban 1a tré
thanh mdt phan cta cudc tro chuyén va thoi sire séng cho nd. Nhw ban da biét,
moi nguoi dang ndi vé ban. Ban tha dé ho ndi chuyén véGi ban con hon khong,
phai khéng?

biéu nay dé dén mic ban khong thé khong lam. BAt ¢t ai trong cong ty ¢d
quan tAm déu co thé budc tdi va tham gia ngay bay gio. Mot s6 ¢é thé 1ing nghe,
mot s6 ¢b thé phan hoi va mot s6 ¢b thé ra ngoai dé theo doi cudc tro chuyén.

Toan bd y twdng khéng phai luc nao ciing don gian véi nha marketing truyén
thong (dic biét 1a nhirng ngudi yéu thich con s6 trén bang tinh).

Vé co ban, marketing 14 mot ham s6 bén ngoai: Nghi téi mot y tudng, day no
ra ngoai va hy vong ai do sé& xuat hién. Phan 16n cac phong ban marketing khong
dugce t6 chie dé chap nhan dong gop tir khach hang hoac tham gia vao cudc hoi
thoai vdi ho. Dich vu cham sdc khach hang tro chuyén véi moi ngudi ca ngay va
hy vong lam ho hai 1ong. Tuy nhién dich vu cham séc khiach hang hiém khi tap
trung tao doanh s6 ban hang mdi; va khong may 1a phong dich vu cham sdc
khach hang thong thuong chi mudn moi ngudsi gac may dién thoai cang sém
cang tot.
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Marketing va dich vu cham séc khach hang phai hoc cich cOng tac vdi nhau
néu ban mudn sy truyén miéng co hiéu qua véi minh.

Néu ban muodn cd 16i truyén miéng tich cye thi ban phai tham gia. Ban phai



san sang tro chuyén véi bat ¢ ai mudn trd chuyén va noi vé bat ¢ diéu gi ho
muon.

R4t nhiéu gidm ddc diéu hanh duge hudn luyén ky nang PR th4y ki€éu tham gia
nay rat kho do thiéu quyén kiém soat tinh hinh. Quan trong l1a ban phai hoc cach
phan rng va tham gia, thay vi chi ¢6 ging khéi xuwdng. Van dé khong con 14 quan
ly nhitng gi nguoi khac ndi ma la dé tir nglr ctia ban ty cat 1én. Va ban phai chi€ém
dugce 1ong toén trong (nhung khong can thi€t phai 1a sy dong tinh) tir ngudi kKhac
bang cdch thé hién rang ban bi€t 1am thé nao dé tham gia ding cach.

LO di cudce hdi thoai sé gay ra hai nguy co 16n: Loi truyén miéng sé chét di
hoac trég nén tiéu cyre. Ngay nay, ban sé d6i mit vdi nguy co nghiém trong khi 16i
truyén miéng chong lai ban vi ban da khéng tro chuyén véi khach hang khi ho
tro chuyén véi ban, va ban sé ddi mat véi nguy co tao ra 16i truyén miéng tiéu
cuc khi dirng ngoai cudc héi thoai hoac to ra ké ca.

Mat khdac, ban cang khuyén khich va tham gia vao sy truyén miéng thi cang
nhan dugce nhiéu 10i truyén miéng. Lgi ich mang lai 1a cudc thao luin co gia tri,
nhiét tinh va tran dy sinh lyc véi hang nghin ngudi néi, nhitng ngudi dang mang
dén cho ban nhiéu thuwong vy kinh doanh mién phi.

Quyét dinh rat don gian. Hay bit dau!
CACH THAM GIA CUOC HOI THOAI

Hay nhd: Moi ngudi mudn ban tham gia, mién sao ban lam diéu dé nhu mot
nguoi binh thuong chir khong phai la phat ngdén vién doanh nghiép. b6 1a ly do
tai sao moi nguoi dang viét nhitng gi minh nghi trén cac trang web cong khai va
yéu cAu nguoi khac binh ludn. Ho mudn nghe ban.

Tim ra cudc tro chuyén

Hang ngay moi nguoi tao ra vo s6 théng diép, bai viét blog va email tran day
10i truyén miéng vé cac cong ty. Mot trong s6 do, ching ta hy vong, 1a vé ban.

Nhuw toi dé nghi G trén, ai do trong doi ngli nhan vién nén 1én mang moi budi
sang dé tim hiéu xem cdc san pham chinh cua ban dugc nhic tdi & dau. Hay bién
né tré thanh moét phan trong cdng viée cua ddi ngti cham sdc khach hang. Hay
tao moOt danh sach nhitng tir khda ban can tim kiém, bao gom thuwong hiéu, tén
san pham va nhan vién chu chot.

Trudc hét, hay sir dung cong cu tim kiém thong thuong dé biét khi ndo moi



th¢ dugc dang trén cac trang web va bang tin tirc pho thong. Ti€p theo, hay s
dung co6ng cu tim kiém chuyén dung mién phi, cong cu tim ki€ém cua blog va cac
trang truyén thoéng xa héi. Ching sé cho ban bi€t khi ¢o thir gi d6 lién quan dugce
dang tai. Cac cong cu nay nhanh dén kho tin. Ban sé bié€t ngay khi diéu gi do
dugc dang trén mot trang chi trong vai giay. Cac trang nay ciing cho phép ban
thiét 1ap thong bao thoi gian chinh xac dé bao cho ban biét khi mdt bai mdi co
chira tir khéa cua ban dugce dang.

bdi vGi cac cudce tro chuyén G thé gidi thue, ban can canh gidc hon. Co thé
ban khong & dé khi phan 16n moi ngudi dang ndi vé ban, vi vay 1ang nghe 10i
truyén miéng ngoai doi 1a mot hanh vi mang tinh thu dong. Nhitng gi ban c6 thé
lam 13 san sang tiép nhan. Hay chu y khi khdch hang goi cho cong ty. Hay tinh
tdo khi & nhitng naoi ban cd thé bat gap mot cudce tro chuyén vé minh.

Tra I¢°i va phan hoi
Tra 10i va phan héi modi khi ban ¢ co hoi. Luon san sang tro chuyén truc tiép
vGi khach hang & bat cir ddu ma ho mudn tiép can véi ban. Ban that sy khéng co

lya chon nao khac. Ban phai tham gia n€u mudn cé co hdi gay anh hudng téi
cudc tro chuyén.

Y tuéng va déng gop cta ban ludén duge chao dén néu ching tSt va phu hop.
Néu blogger kh6ng muén nhan phan hoéi, ho sé viét trén nhat ky gidy va nhét
dudi gam givong.

Cam o'n nhifng ngwori néi tot vé ban

Hay dé lai binh luan dé thuong cho tac gia khi ban thdy mot binh luan tich cuc
trén blog hoac bang tin nhan. Hay ndi ban tran trong diéu dé. bong vién ho. Ban
sé ngac nhién khi thay mot chiit 1ong t6t ¢d y nghia nhu thé€ nao tdGi 10i truyén
miéng vé ban.

Ban sé nhan dugc nhiéu thir khi lam viy. Nguoi binh luan ban dau c¢é nhiéu
kha nang sé tré thanh nguwoi ndéi tich cye. Nhitng nguwoi khac sé nhan ra ban la
mot cong ty tuyét voi va ho sé ndi vé ban. Trén phan 16n cac trang web, binh
luan cua ban sé ty dong lién két vé trang web ctiia ban, mang cho ban nhiéu
khéch truy cip hon. Va tot hon ca 1a moi ngudi sé tiép tuc ndi tot vé ban néu ho
cam thay Am long vé ban va hang héa cua ban.

Giai quyét van dé va lam moi ngw i hai long



Hay tim nhitng nguoi cd van dé ric rédi hoac nhirng 10i phan nan. Hiy tim cach
giai quyét.

C4 1y do cho viéc ho dang than phién c6ng khai - ho mudn gay sy chu y véGi
ban.

Moi ngudi sé nga khoi ghé vi soc khi ban lam diéu c6 ly. Hiém cong ty nao doi
XU tir t€ vGi khach hang dén mie bat ky nd lyc cht ddng cong khai nao cling
ngay lap tire tré thanh cha dé truyén miéng. Khi ban thay 16i phan nan hay khiéu
nai, hady dang mot tin dai loai nhw sau: “Xin chao, t6i la Andy tir cong ty XYZ. Toi
doc blog/ théng diép/ trang web cua ban va rat that vong khi thay san pham
Foobulator cua ban chua dugc stra. Hay thir lam nhw sau: __. Hoac giri email cho
toi va toi sé chuyén téi ngudi o thé gidi quyét van dé do.”

Ban sé lam duwgce nhiéu hon 1a chi lam hai long mot ngudoi ndi trong trudng
hop nay. Moi ddc gid cua trang do sé ban tan vé ban. Puong nhién ban ciing nén
lam diéu tuyét voi twong ty véi dich vu cham sdc khach hang ngoai doi cia
minh. Ai cling c¢6 thé pham sai lAm. Cach ban giai quyé€t sai 1am dé quyét dinh 10i
truyén miéng vé ban sé nhu thé nao.

Hay tham gia

biéu t6t nhat ban ¢4 thé lam 1a gi? Hay to ra 1a mdt nguoi binh thuong va
dong gop tich cye.

Hang ngay moi nguoi tro chuyén vé nhitng diéu cé lién quan tdi san pham ban
ban. Ho quan tam va cé hirng thu. Moi ngudi s€ vui mung khi ai do v&i chuyén
moOn cua ban tham gia cudc thao luan.

BO t6i ban san pham cd tén TieYak. P6 1a mot loai day cap thong minh dé gitr
xuong kayak (viéc nay khé hon ban twdng). Cong viéc kinh doanh cua bd toi rat
nhé va 6ng khoéng thé chi nhiéu tién vao quang cdo. Tuy nhién 6ng cé méot vii
khi bf mat: Ong biét rat nhiéu vé xuéng kayak.

C6 khoang 20 bang tin nhan vé xudng kayak. Mdi khi 6ng dang mot chu dé,
dua ra 101 khuyén hitu ich, hoac don gian 1a gui 10i chao, bai viét ciia 6ng ty dong
dinh keém lién két vé trang web TieYak vdi tén nguoi dung cia 6ng. Ong khong
can ban hay nodi vé san pham vi moi ngudi du théng minh dé nhan ra diéu daé.
Nhitng dong gop thong minh cho cudc thao luan giup 6ng gianh dugc long ton
trong va bat diu 10i truyén miéng vé san pham cua Ong.



Sk

Levenger ban but, s6 tay va s6 nhat ky sanh diéu. Nhitng san pham nay co so
lvong ngudi ndi rat An twgng va sy hién dién manh mé trong cudc hodi thoai
truyén miéng.

Hang ngay, Ryan Rasmussen, nha phu thay vé truyén théng xa hdi cia cong ty,
1én mang tim kiém nhimg ngudi ndi vé Levenger. Anh tra 10i cAu hoi cia ho, giup
ho st dung san pham va doi khi tai 1én mot video trinh dién nho trén YouTube.

Anh ciing tim nhitng ngudi dang ndi vé bt bi va cac hé théng td chire ca
nhan, nhitng ngudi thich cdc chi dé nay thuong ¢é xu huwéng thich san pham cua
Levenger. Khi tim ra nhitng ngudi noéi, anh binh luan trén dién dan, thém 10i
khuyén hoac chia sé mdt lién két hiru ich. boi khi anh con tang san pham dung
th® mién phi.

Podn thir xem diéu gi xay ra? Moi ngudi bit dau ndi vé Levenger. Ho tran
trong sy quan tam tir cong ty va ho thich thue té€ 1a ¢ ai do tir cong ty cha ddong
déng gop vao cudc hdi thoai. Hién nay co hang nghin thao luan va trang web
nhic tdi Levenger.

Phan tuyét nhat: Cong viéc thuc sy cua Ryan 1a quan ly bo phan Levenger tai
Macy’s ¢ Chicago. Anh khong phai nha marketing hay PR. Anh hoc ¢ truong nghé
thuat. Nhung anh ¢6 ky nang truyén miéng s6 1: long dam mé danh cho san
pham va mong mudn chia sé nd.

Hay tim Ryan cua riéng ban. Ludn c6 ai d6 trong cdng ty thich lam viéc nay
cho ban.

Sk

TiM PUNG NGUOT THAM GIA
Ai nén tham gia? Bat ky ail

Ban khong can mdt ddi ngi truyén miéng chinh thire. Hay 16i kéo bat Ky ai
yéu thich 1én mang, dam mé nhirng viéc ban lam va cé thoi gian. Pirng qua quan
tam téi chike danh. bay 1a cach tot dé 16i kéo sy tham gia ctia nhan vién cap dudi
va cho ho ¢d co hoi tré thanh ngoi sao. Toi biét rat nhiéu giam ddc kinh doanh
thanh céng, nhitng ngudi st dung tri théng minh va sang kién truyén miéng cta
minh dé duge chi y va thang chire tai cong ty. Hay cho nhan vién dai dién dich
vu cham séc khach hang cia ban quyén truy cap internet dé ho ¢6 thé 1én mang



va tim kiém van dé. Hay gui trg ly hanh chinh ctia ban 1én mang tim ki€m nhirng
blog va bang tin nhin ma moi nguoi dang tro chuyén & dé. Hay khién moi nguoi
hao hirng vé co hoi duge tham gia vao 16i truyén miéng tuyét voi. Chang han,
phong tap thé duc nén khuyén khich moi huan luyén vién thé duc viét blog cho
cOng ty va tré thanh nha tw van khach hang trye tuyén. Piéu nay rat ¢ ly - huan
luyén vién c6 chung 16i s6ng va sé thich véi ngudi ndi tiém nang. Rat nhiéu
nguoi trong s6 do cé thé dang viét blog roi. Ban ¢d biét ai dé trong doi ngi nhan
vién ctia minh dang vié€t blog khéng? Phan 16n nhitng nguoi lam cung ban
thwong xuyén cap nhat trang mang xa hdi cd nhan caa ho va mot vai ngudi dang
viét blog. Néu diéu nay méi mé vdi ban, hay nhd rang rat nhiéu ngudi lam viée
nay hang ngay trong cudc séng ca nhan cuia ho.

Ai nén viét blog?
G(_l’i y: Khong phai 1 nhan vién marketing hay PR.

Blogger tuyét nhat cuia ban phai c6 nhiét huyét that sy cho cong ty va cho san
pham cua ban, ciing nhu tinh yéu dich thye cho dé tai. b6 1a nhan vién mac 4o
phong cong ty vao cudi tuan.

Sy tham gia khong bao gio nén bat ngudn tir trach nhiém; ma nén bit nguén
ttr ham muon duy tri 16i truyén miéng tich cyce va tir sy hiéu biét rang day 1a noi
ma 10i truyén miéng tich cye bién thanh hanh dong. Bat ky ai mudn déu cé thé
tham gia nhung khong ai bat budc phai tham gia.

Blogger trén thé giéi mang quan tam téi cudc hoi thoai trung thye, céi maé va
cAp nhéat. Ho sé bi€t ban ¢4 nghiém tuc vé viéc tham gia vao loai hinh trao doi dé
khong.

bé blog cua ban tréd nén dang tin ciy, né phai thuc t€ - trung thyc, dam mé va
thang than. Blog 1a cdch cOng ty ciia ban thé hién bd mit con ngudi, khong phai
b6 mat doanh nghiép. Hay gitr luat s va nha viét quang cdo G xa blog cua cong
ty. Nhitng nguoi khic ¢ kha nang ndi thiang va binh thudng nén duge khuyén
khich thyc hién cong viéc nay.

It riii ro ho'n ban twéng

biéu toi té nhat co thé xay ra l1a gi? Ai dé ndi diéu gi d6 khéng phu hop, lam
viéc gi d6 ngu ngdc hodc dé 16 bi mat cong ty? DU thé ndo thi ho van cd thé lam
nhirng viéc nay. Ho cd dién thoai va email ma. Tham gia vao cudc hdi thoai
truyén miéng khéng lam ndy sinh thém rii ro méi, né chi thay doéi vi tri ctia cudc



hdi thoai.
Néu ¢ sai s6t, hay xda di, xin 16i va tiép tuc.
Bang chi diréng va thanh chin an toan

Cac luat su va nha marketing truyén théng thay khong thoai mai véi sy giao
ti€p mién phi nay. That khé dé tir bd quyén kiém soat thong diép va dé khich
hang ty do 14ng nghe. Po6i khi né con kho hon viée dé nhan vién ty do ra ngoai
va tro chuyén véi moi ngudi ma khong cé chit kiém soat nao tir quy trinh
marketing chinh thitc.

Vi vay hay lam nhitng gi ma Intuit lam - tao ra nhitng thir dugc goi 1a “bang
chi dudng va thanh chin an toan.” Hay dua ra chi dan va huin luyén cho moi
nhan vién quan tam, nhitng ngudi mudn tham gia vao cudc hoi thoai 16n hon
bén ngoai. Hiy day ddi ngli cia ban cdc quy tic trén dudng va dua ho chi dan can
thiét, dic biét 1a cdc quy tac dao dirc. Hay 1ap cdc thanh chin an toan nghiém
ngat dé ngan chan cac hanh vi cam.

Sau do ban chi can dé moi thir tw nhién phat trién.

Néu Microsoft ¢é thé lam dugec thi ai cling ¢d thé. Cong ty vOon rat kin tiéng vé
cic phuong phap kiém soat marketing chinh thire da tré nén c¢i maé hon va
khuyén khich hang nghin nhan vién bat diu viét blog - ma khong bi cong ty
giam sat hay kiém so4t. Va moi blog tran ngap cdc binh luan khong duge sang loc
tr du luan. Cong ty nhan thay cai tién dang ké vé danh ti€ng, 10ng tin cia ngusi
tiéu dung va 10i truyén miéng vi cong ty da thé hién rang minh tin twéng doi ngi
nhan vién va cong chung dé ho ¢d thé ndi ra caAm nhan cta minh.

Bat dau

Hay sr dung bang & trang tiép theo dé 1én ké hoach cich 1ang nghe va phan
hoi. NO sé giup ban quan ly quy trinh. Hay xac dinh nhitng cudc thao luin ban
nén theo doi va giao nhiém vu 1ing nghe cho nhan vién. Tiép theo hiy xdc dinh
ai nén chiju trach nhiém tra 1oi va theo doi.
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CU XU PUNG MUC

Ban da nghe t6i ndi rat nhiéu vé tAm quan trong cua tinh trung thyc va dao
dirc. Tham gia 1a Idc ban dé pham sai 1am nhét. Cuv x* dung muc va mdt chut
thuong thie sé giup ban tranh khoi ric réi. Hay 1ui lai néu ban nghi minh dang
tién vao khu vye xam. Khong ¢d 1y do nao chinh diang dé dén do (va rat nhiéu ly
do toi).

Khong bao gié ban hang

Tham gia kh6ng c6 nghia 1a ban hang. bat 16i chao hang khéng xau ho trén
bang tin nhan hay binh luan blog 1 sai. LAm vay giéng nhu gui thw rac. Moi
nguoi ghét hanh dong do va nd khién céng ty ciia ban that xau ho.

Muc dich cta viéc tham gia 1a khién nguoi ndi lién tuc tro chuyén vé cha dé
cua ban. Khong phai 14 quang ba san pham. Hay theo sat ch dé cudc thao luan.
Chia sé kién thirc, ddng gop cho cudc hoi thoai va lam moi ngudi cam thay ho
quan trong va dugc tran trong.

Tuan theo quy tac

Cho du ban dang tham gia hoi chg duong phd hay trén bang tin nhin thi lu6én
cd cic quy tic nhat dinh. Hay nhd ban dang & trén san cta ngudi khac va ban 1a



khach. Hay tuan theo quy tic & moi noi ban dén. Pung xa rdc bang to roi. birng
dang binh lun sai ch dé. bung qua tich cyre quang ba san pham cua ban. Hay 1a
mot cong dan tét va ton trong cdng dong, noi ma cudce tro chuyén dang dién ra.

Nghe thi ¢6 vé han ché nhung that sy khoéng phai. Hay tuéng tugng ban dang
tham gia bang tin nhan cho ngudi 1am vuon, ai do tir ctra hang ban mdy cat co
pha luat va ding mot bai vi€t ndi san pham cua anh ta tuyét voi ra sao va tai sao
chuing t6t hon san pham cua déi thu. CS thé anh ta sé bi loai khoi bang tin nhan.
Anh ta chic chin sé bi cdc thanh vién khic phan ddi vi that ngu ngdc, dé khong
phai 16i truyén miéng tich cuec.

Nhitng gi anh ta nén lam la ndi vé cac van dé vé cb va tra 10i ciu hadi tir nhitng
nguoi lam vuon khdac, nhitng ngudi can 10i khuyén nén st dung san pham nao.
Moi ngudi s€ tran trong sir ddng gop nay va ton trong sy chia sé va tinh khach
quan cua anh ta. Ho ciing sé c6 thé tim ra ctra hang cua anh ta. b6 1a cach ban
nhan 10i truyén miéng.

Hay ndi ban la ai: Mwei tir ky diéu

Khéng gi khién moi ngudi mat hiing hon viéc ban gia vo lam nguoi khac. Va
dirng nghi ring ban s& khong bi phat hién khi ra ngoai gid mao lam ngudi tiéu
dung. Nhu ban da biét, loai hinh co6 mdi nay chic chin sé 1am ban phai x4u hd.

Hay luon chu dong ti€t 16 thong tin. Chi ding tén that 13 chua du. Hay ndi noi
lam viéc ctia minh va thé hién roé ban thu 1gi khi tham gia vao cudc hoi thoai.

Kiéu tiét 10 thong tin tot nhat bao gio cling 1a ki€éu dé nhit, hay dung mudi tir
ky diéu. Hay bat diu moi binh luin ctia ban bang: “T6i 1am viéc cho _, vadaylay
kién cd nhan cua t6i.” biéu nay khéng chi cung cap thong tin don gian va ré rang
ma con gidp cong ty khong phai lo 1ing vé nhirng diéu nhan vién ndi vi day
khéng phai tuyén bd chinh thire tir cong ty.

Khoéng can phai gia vo. MGi quan hé cua ban véi cong ty chi mang lai thém sy
tin nhiém cho ban. Va sy trung thyc ciia ban cling vay.

Tiét 16 thong tin khi truyén miéng: nhibng diéu can lam dé tranh xa rac réi

Khi tham gia vao cudc tro chuyén trye tuyén, hay st dung danh sach nhing
diéu can lam dudi day dé didm bao rang ban tham gia trung thuc va tiét 10 thong
tin phu hop. Hay 1am 6 vd&i nhan vién va cdc cOng ty ban thué 1a cic quy tic nay
cling ap dung véi ho. (Nhitng vi du/ bai thye hanh tdt nhat nay dugce chinh sira
lai tir cAm nang hudng dan ti€t 16 thong tin, duge cong b bdi SocialMedia.org -



mot nhdém ma toi quan ly. Ban ¢d thé tim hiéu thém tai
www.socialmedia.org/disclosure).

Khi thay mat cong ty tham gia vao truyén thong xa hoi hoac cac chu dé lién
quan tdi nganh kinh doanh cua cdng ty minh, toi sé:

« Ti€t 10 t6i 1a ai, lam viéc cho ai va nhitng mdi quan hé khac c¢d lién quan ngay
tir 1an tiép xuc dau tién.

« Ti€t 10 bat ky moi quan hé doanh nghiép/ khach hang nao néu t6i thay mat
dai dién cho bén th ba.

 Cung cap phuong tién lién lac vdi toi.

« Chu dOong dé nghi blogger minh bach vé quan hé ctia ho va nhirng lién lac vdi
tOi.

 Lu6n trung thyce va khéng bao gio yéu cau nguoi khac gia mao 10i néi vi toi.

« Khong bao gio yéu ciu hodic tra tién dé nguoi khac viét 16i nhan xét gia mao
hoac ndi nhung diéu ma ho khong tin.

« Khéng bao gio st dung binh luan lac cht dé vi muyc dich quang ba cho ban
than.

« Khéng bao gio thye hién hanh dong vuot qua gidi han, trai vdi cac diéu
khoan va diéu kién cu thé, cling nhu cidc hudng dan cdHng dong do mdi trang web
dé ra.

« Khéng bao gio st dung dich vu hoac co6ng nghé dé dang binh luan 6 at.
 Tuan tha moi luat 1€ lién quan téi viéc ti€t 10 danh tinh.
« Trén cdc tai khoan truyén théng xa hdi ca nhan, toi sé:

* Xac dinh & moi quan hé kinh doanh ctia minh néu viét bat ci diéu gi lién
quan tdi cong viéc cta coéng ty thué minh trén trang ca nhan, cac bai viét va binh
luan. (Nhirng bai viét khong nhic tSi cic chu dé lién quan tSi cong viéc thi khong
can nhic téi méi quan hé nay).

« Lam ro bai viét/binh luan nao 1a y kién cua tdi va bai viét/binh luan nao 1a
tuyén bd chinh thire tir cong ty.



« Néu t6i viét blog 4n danh, t6i s& khong nhic dén nhitng van dé lién quan tdi
nganh kinh doanh cua c6ng ty. Néu cic chu dé lién quan tSi cong ty duge nhic
dén thi toi sé tiét 10 moi quan hé cia minh véGi cong ty.

SUC MANH CUA VIEC LAM NGUOT KHAC HAI LONG

Hay 14y mot chiéc but danh dau. MOt v tudng quan trong sap xuat hién. Hay
bat dau vSi mot trong nhitng nguyén tic cha chdt cua sy truyén miéng. V&i moi
nguoi la mot khach hang hai 1o0ng noi chuyén vdi:

« MOt khach hang phién long ké véi nim nguoi.
« MOt khach hang tirng phién l1ong nay da vui vé sé ké véi mudsi nguoi.

Hay nghi vé diéu nay trong mot phit. Tim cach lam hai 10ng nhitng ngudi bat
man co gid tri marketing truyén miéng mién phi gdp mudi 1an so vdi viée 1am ho
hai long ngay tir dau. CO 18 tinh trang cia dich vy cham soc khach hang ngay nay
dang buén dén mic moi ngudi ngac nhién khi duge d6i xir tir t€ va sin sang chay
khap noi dé ké véi moi ngudi. Nhung dé 1a mot co hodi tuyét voi cho ban.
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Khach hang sé s6c¢ khi biét tAm quan trong ctia nhitng mdéi quan tam cua ho
dugce thira nhan, va sé ngay 1ap tic bién nhitng ngudi chuyén giém pha thanh
nhitng nguoi ndi cd tAm anh hwdng 16n. Nhitng ngudi néi mdi nay sé ra ngoai ké
v4i moi ngudi ring ban 12 mot cOng ty tuyét voi.

Hay cho d6i ngi cta ban quyén ty do lam moi nguoi hanh phuc.

Hay theo budc cua Khach san Ritz-Carlton, khach san nay cho phép moi nhan
vién tiéu tdi 2.000 do-la dé 1am khach hang hai l1ong. Khich san biét ring sy hai
long tire thi dan téi viée khach hang tiéu tién nhiéu hon vé lau dai - va nhitng cir
chi tuyét voi dan tdi 10i truyén miéng ngay 1ap tide. Ban ¢d thé nghi ra cach nao
khac dé str dung tién marketing hay thdoi gian ctia nhan vién dé hoan von bang
nhimg quang cdo mién phi hay thu thém khach hang khong? Bob Parsons, Chu
tich cia t6 chie dang Ky tén mién GoDaddy.com, di 1am mot viée tuyét voi dé



thiét 14p tiéng tam vinh vién cho cong ty. Ong va cdng ty duge cdc blog giao
nhiém vu tiéu 2,4 triéu dd-la cho mdt quang cdo sé ra méit trong mua giai Super
Bowl 2005. Chuyén gia marketing John Moore viét blog chia sé quan diém ctia
minh ring do6 1A mot y twdng téi. Chi trong 24 gid, cdc binh luan cua Moore dugc
nhiéu blog khac nhat nhanh va nhan dugce nhiéu phan hoéi, phan 1én 1a ndi khong
tot vé cong ty.

Tuy nhién thay vi 10 di sy dién cudng trén mang, Parsons tra 10i ngay ngay
hom sau. Ong cdm on moei ngudi vi sy quan tAm cda ho va giai thich 1y do tiép
tuc thue hién quang cdo - ring cong ty khong ¢é khoan ng nao va 6ng la nha
dau tu duy nhét; khoan tién chi cho quang cdo va chién dich tiép theo sé khong
18y di khoan tién phat trién san pham; va la nha sang lap, 6ng that sy mudn lam
vay cho du diéu do cé vé ngu ngdc. Trong nhiéu thang ti€p theo, Parsons tiép tuc
tra 10i binh luin va lo ngai ciia moi nguoi. Sy trung thyce va san sang tham gia
cua 6ng khién moi nguoi cam ddéng. Hang tram binh luan dugc dang, phan 16n 1a
tich cye. That thua vi khi theo ddi cudc tro chuyén va nhan thay mot chut sy
tham gia thanh that cing khi€én moi ngudi chuyén tir viéc tdn cong sang cong
khai thé hién sy ing ho vdi cOng ty.

Ban phai tham gia.

Sk

Ngay nay, trong hoan canh bi coi 1a han ché vé ngdn tir, rai ro khi khéng tham
gia vao cac cudc tro chuyén tré nén ro rang hon khi ban xét téi nhitng viéc Dell
da lam (hay chinh xac hon la khéng lam) vao nam 2005 khi bi Jeff Jarvis, mot
blogger ¢6 danh tiéng, chi trich vi dich vy cham sdc khach hang toi. Jarvis dang
moOt s6 phan nan kha nhe nhang va Dell khong phan hoi gi. Tinh hudng tré nén
nghiém trong hon khi nhiéu blogger tham gia vao cau chuyén va sé lugng binh
luan tiéu cyc tang nhanh. M6t s6 tra 16i dén tir phong PR cia Dell duong khéng
c6 tac dung gi so v&i mire dO nghiém trong cua van dé. Cac blogger van kién tri
thach thitc cOng ty phan hoi. Pén Iic Dell that sy phan hoi thi cong ty da mat su
tin nhiém dang ké va hang nghin bai viét tiéu cuc da tran ngap trén mang.

Cong ty di hanh ddng qua mudn va phai tra gid dit bang tiéng x4u vinh vién
va chic chan mat khach hang. B&i Dell 1a mot trong s6 cong ty diu tién bi kéu ca
vi khong 1ang nghe 16i truyén miéng nén Dell cling trd thanh mot trong s6
nhitng cong ty dau tién hoc cach phan hoi ding muc. Ngay nay, Dell n6i tiéng vi
ddng thai tién phong trong viéc tim ra nhiéu cach mdéi dé tham gia va két noi vai
nguoi noi - va duong nhién sy ton trong danh cho cong ty cling tang theo.



« Blog cua cong ty vdi ti€ng ndi cia con ngudi that sy lam cho moi nguoi dé
truy cap vao va c¢éi maé hon - blog viét bing tiéng Anh, TAy Ban Nha, Trung, Nhat
va Na-uy. Tai sao lai c¢6 ti€ng Na-uy? Béi mot nhan vién tai ning mudn vay.

* 35 “Pai st cdng doéng” cua Dell danh nhiéu thoi gian trén mang dé tro
chuyén, chia sé va gidi quyét van dé. Nhitng nguoi nay ding & tuyén dau, xay
dyng thién chi va tim ban mdi cho cong ty. Chuong trinh dé dang ty trang trai
bang ciach nhanh chdng giai quyét cac van dé cua dich vu cham sdc khach hang.

* Dell c6 moOt Pho chu tich COng déng dé dam bao ring cong ty thue hién cam
két & mic dd cao nhat va dai han.

* Dell tro chuyén véi khach hang & moi noi ho mudn. Poi nga caa Dell nhay
vao bat ky cdng dong hoac cong nghé maéi nao ma khach hang quyét dinh st
dung.

« Ai cling ¢ thé dé xuat y twéng cho cOng ty, binh luan va bau chon cho y
tuwéng yéu thich trén trang IdeaStorm céng khai ctia Dell. Gan 10.000 y tudng da
duge gri va hon 650.000 lugt binh chon. Nhw vay 1a rat nhiéu sy yéu thich va Ging
hd tir khach hang, chi don gian vi cong ty dé nghi.

Khi nhin nhitng du 4n nay, ban ¢4 thé thay tat ca chi bit dau nhuw nhitng trang
web don gidn, moOt chit thoi gian cham séc khich hang va rat nhiéu sy lang
nghe. B4t ky ai cling ¢4 thé lam vay.

Sk

POI PHO VOI LOT TRUYEN MIENG TIEU CUC

Moi nguoi sé ndi nhiéu diéu x4u vé ban. Trén thyc té, diéu do dang xay ra roi.
VAay ban lam gi? biéu té nhat ban c¢é thé lam 14 khong lam gi ca.

Néu ban c6 van dé véi 10i truyén miéng tiéu cye thi né sé khéng ty nhién bién
mat. Moi ngudi sé tiép tuc ndi, cAu chuyén tiéu cuc sé ti€p tuc truyén di, va né sé
mai mai lam ton hai danh ti€ng ctia ban. Néu ban khong tham gia thi moi thi sé
con toi té hon.

C4 1€ 1061 phan d6i té6i nghe nhiéu nhat tir nha quan ly vé marketing truyén
miéng la: “Néu ai dé nodi diéu gi tdi té thi sao?” T6i thuwong xuyén nghe dugce tir
cac luat su va nha marketing bat kham, nhtrng ngudi lo 1ang rang néu ho bit dau
thye hién sy truyén miéng thi ho sé tao ra 16i truyén miéng tiéu cue. Khong tham
gia vi lo 1ang vé 16i truyén miéng tiéu cyc cling giéng nhuw tir chdi dén kham bac



sy vi ban thay khong khde. Tham gia vao cudc hoi thoai truyén miéng khong tao
ra phan hoi tiéu cue. N6 mang tGi cdng cu giup ban giai quyét.

Giai phap cho 16i truyén miéng tiéu cye la thém marketing truyén miéng. Trén
thuye té€, nhitng viéc ban nén lam dé quan ly 10i truyén miéng tiéu cyre ciing gidng
nhw nhitng buge ban nén thye hién dé gianh dugc 16i truyén miéng tich cyc: ra
ngoai, tham gia vao cudc hdi thoai va co thém ban mdi.

LOi truyén miéng tiéu cye 1a mét co hdi tuyét voi. Pirmng quén: Ban nhan dugc
phan 16n 16i truyén miéng tir nhitng ngusi phé binh trude day nhung nay da tré
thanh ngudi hAm mo. Giai quyét van dé ctia moi nguoi 1a cach tot nhat dé tao ra
nguoi hAm mo trung thanh, nhitng nguoi sé ndi vé ban.

Ban khong can phai chién thang

Ban khong thé ¢ 100% 16i truyén miéng tich cue. (Va ban ciing khong can
vay).

R4t nhiéu ngudi sé ndi nhitng diéu tiéu cuc, mot s6 cé ly, mot s6 khong.

Ban khong thé gianh duge moi sy iing hd, ban khéng thé ngan can nhing
nguoi than phién va mot s6 nguoi sé cd cac van dé phap ly.

Khoéng sao - chi cAn ¢d nhiéu nguoi ndi tich cue hon 1a duge. Cudi cung thi
tong thé cudc hodi thoai mdGi quan trong. Ban mudn lam viéc cham chi dé dam
bao phan 16n nhitng gi ndi ra déu tich cuc, rang ban dang ¢ ging hét sic dé tra
16i nhitng 10i tiéu cue, va ban lam moi diéu co thé dé khuyén khich ngudi ham
mo ung hé minh.

birng ¢d gianh moi sy ing ho (ban sé khéng lam dugce dau). biing ¢d tra 1oi
moi 10i phé binh (ban khong thé). birng hoang s¢ trude moi chi trich nhé (né
khong quan trong). Thanh that ma ndi, 100% phan hoi tich cuc thi hoi ddng ngo.
Sé khong ai tin diéu do.

Hay thé hién rang ban dang lam viéc cham chi dé moi thi tré nén t6t hon.
Phan hoi quan trong hon 1a dung dan.

Bdn phwrong phap phong thi
1. Xay dung s tin nhiém trude khi ban can

Gia str ban tim thdy mot nhom blogger dang tan cong san pham cua minh. Ban



va ddi ngll PR ctia minh ¢6 thé xudt hién dé dang mdt phan hoi véi cau chit trau
chudt. Sé khong hiéu qua. Tai sao u? Vi ban sé trong giong nhw mot ddi ngi PR
khong biét xau ho, chi xuat hién ¢ dé dé dang mot phan hoéi trau chudt.

Khong ai bi€t ban va ban khéng phai 1a mdt phan cia cudc binh luan. Khong ai
c6 ly do dé tin ban hon 1a ngudi dang chi trich ban, nhitng nguoi da doc va viét
trén cOng dong do trong nhiéu nam.

Ban can giong nhw Norm, nhan vat trong chuwong trinh truyén hinh Cheers
(noi ma moi ngudi déu biét tén ban). Ban can tréd thanh mét ngudsi tham gia binh
thuong, mot nhan vat nodi ti€éng va mdt gwong méat quen thudc trong phong néu
mudn c6 hy vong phan hoi 10i truyén miéng tiéu cyrec mot cadch thanh céng. Néu
lam t6t, ban sé cd mot cOng dong dat cau hadi va dua ra dé xuat thay vi tan cong.
Ban sé co nhitng ngudi ban sé 1ang nghe va bao vé minh.

2. Mang vé san nha

Noi moi ngudi phan nan quan trong hon diéu ho phan nan. Phan 16n cong ty
lo ngai vé cdc binh luan tiéu cuyc trén trang web ciia ho. Nhu vay 1a lac hau. Sé tot
hon néu sy chi trich dién ra trén trang web, blog hay cdéng dong cia ban. Tai sao
u?

« Nguoi hAm mo cua ban & do. Vai bai viét chi trich sé bi nhan chim bdi 16i noi
cua toan bo khach hang vui ve.

« Phan hoi trén trang web cta ban don gian hon 1a chay theo cdc binh lun rai
rac khip hang tram trang web.

« Phan héi tich cyre nam ngay canh 10i phan nan sé giup ké mot cau chuyén
hoan chinh hon (thay vi ban ¢d gdng phan héi mdt bai viét trén mot trang bang
mOt phan hoi trén trang khac).

« Néu moi ngudi khong thé phan nan trén trang cua ban, chic chan ho sé
phan nan & noi khac. Ban can mot noi dé lam giam ap luec.

3. Hay dé ngwéi hAm md lam
boi khi cach tot nhat dé tra 10i 16i truyén miéng tiéu cuc 1a nho nguoi hAm mo
lam giup ban.

Néu ban da thye hién ding nhitng diéu con lai trong cudn sach nay thi nguoi
ndi cda ban sé san sang gidp d& va ban ¢é phuong tién dé lién lac vdi ho. Hay néi



v&i ho ban can gidp d& trong modt dién dan hodc chu dé cu thé. Ho sé phan hoi.
Trén thuyc té€, co khi ho da dén dé truée ban va da l1am roi. (Hay cin than dé yéu
cau gidp d& cua ban khoéng giéng mot cudc tin coéng cb t6 chike chdng lai nguoi
phé binh.)

Sau do, ngudi hAm mo cia ban sé bat ddu phan héi gidp ban du ban khong
yéu cau. Sy bao chira tir nguwoi hAm mo luén dang tin cidy hon tir nhan vién cia
ban.

4. Dirng dé roi vao thé bi dong

Cudc hoi thoai dién ra rat nhanh trén mang, va ban cin phan hoéi trong cuing
moOt ngay. Khi mét nhdm ngudi ndi vé ban trong mot thao luan s6ng dong,
khoéng ¢d cich nao tao ra tAm anh huéng cé y nghia n€u ban khéng ¢ dé ngay tur
dau. Néu ban xuit hién sau mot ngay, c¢d 18 cudc hdi thoai di két thuc va ban bd
16 co hoi. Néu ban tim thay 16i phan nan cach dé vai tuan thi thiét hai da xay ra
va co 1& da qua muodn dé bién khach hang phan nan thanh khach hang vui vé.

CACH PHAN UNG VOI LOI TRUYEN MIENG TIEU CUC

Ban nén thuwong xuyén phan ng vdi 10i truyén miéng tiéu cue. CO mot s
ngoai lé:

« MOt blog hoac bang tin nhé - ¢ noi dua ra phan hoi chi gay dugc sy chi y
cho nhirng th* ma khéng ai nhin thay chiung dau tién.

« MOt cudc tan cong ro rang 14 thai qua, tho 16 hoac dién cudng ma bat cir ai
doc ciing bi€t ngudi viét ¢é van dé ca nhan.

« MOt ké t4n cong néi tiéng dang cd ging khiéu khich ban phan trng dé ¢4 thé
tan coOng thém.

Chién rec phan tng co ban

» Phan trng nhe nhang va dé nghi gitp d6. Hay ding mét phan hoi don gian va
ding muc. Hay noi xin 16i va dé nghi giup gidi quyét van dé. Tra 1i cAu hoi cua
ho, 1Am ré nham 14n, chi cho ho cach tim ra nhiéu cAu tra 10i hon. Tao ra cach dé
nha phé binh ¢d thé lién lac véGi ban.

 Dirng tham gia vao cudc cai va. Ban sé€ luén thua. b6 la trang web cua ho, véi
ddc gid trung thanh cta ho va ho luén la nguoi duge ndi cudi. Ban nén phan hoi
bang thién chi va mot chudt hai hude. TAt cd nhitng gi ban can lam 12 to ra 1a mot



nguoi tot bung va quan tam. Pirng dé bat ¢t ai (ké ca sép cua ban) tra 16i khi dang
tire gian.

« Khéng mdy mdc. birng tra 106i nhuw mot nha PR véi nhitng phan héi may mdc
ki€éu doanh nghiép. Hay tra 10i nhuv mot ngudi binh thuong véi tén that. That dé
khi la hét vao mot doanh nghiép vo danh. Nhung khi ai d6 xuat hién va ndi: “Xin
chao, toi 1a Jenny va tdi xin 16i vé van dé...” — moi thit déu thay doi. Nguoi phé
binh cam thay x4u h6 bGi bong nhién anh ta nhan ra minh dang la hét vao Jenny.
GAn nhu ngay 1ap tie sy tire gidn bi€én mat khoi cudc thao luan va ban thuong
nhan duoc 10i xin 16i.

e Viét dé luru lai. Khong phai ban dang phan héi lai cho ngudi phé binh ban
diu. Khong hin 13 ho hay van dé cu thé ctia ho. Ban viét phan héi cho doc gia
twong lai. Ban mudn moi nguoi biét ring minh nhan ra van dé va cd gang stra
chtra. Moi ngudi sin sang ndi rang ban da ding 1én dé 1am diéu ding dan.

e Theo déi. Hiy nhd, hién gio moi nguoi dang theo ddi ban, vi vay ban can bam
sat tinh hinh va hoan thanh 10i hita. Cudc viéng tham mét 1an 1a khong da. Hay
thuong xuyén quay lai dé ddm bao moi ngudi déu vui vé.

 Lam diéu gi dJ tuyét voi. Hay thuong xuyén lam diéu gi dé t6t dep cho nguoi
phé binh cua ban. Hay thay san ph4m bang mdt phién ban ning cip. GUri hoa. Gt
mot 14 thw viét tay. Tang qua. Xin 16i (hoac cam on) cong khai trén blog cta ban.
M&i ho dén gap nhom cta ban. Ban sé ¢4 ban than mdi (va ho sé ndi cho moi
nguoi biét ban tuyét dén dau).

Ngwevi I3p di, nhan xét gia mao va ddi thi canh tranh lén lit

SGm hay mudn thi ban ciling gap phai nguoi ghét cay ghét ding minh. Ho tin
cOng, ban dé nghi stra sai, va ngudoi do tiép tuc mo xé ban. Poi khi ban sé gap mot
ddi thu canh tranh dang dung danh tinh gia dé tan cong ban.

M6t s6 nguoi chi don gian 1a tie gian, ich ky, khong trung thyc hoac dién
hoan toan. Khong sao. Piéu quan trong la ban khong nhw vay.

Hay nhd, con nguoi rat thong minh. Khi doc gia twong lai nhin thay nhitng bai
viét bat cong lam ban phién 1o0ng nay, ho sé thau hi€u. Ho sé biét diéu gi dang xay
ra. Cling nhw ban, ho sé nhan ra diéu ngé ngan trong do. Hay dang mot phan hoi
hop ly duy nhat - va ti€p tuc nhw binh thuwong. (Piéu nay rat, rat, rat kho. Nhung
doé 14 diéu ding din nén 1am.) Hay hoc cdch mait day va khiéu hai hudce. Hay
chuyén sy that vong ciia ban sang chiéu hudng tot dep hon: Lam nhiéu nguoi



ham mod dang nhiéu nhin xét tich cyc hon, vugt s6 lwgng nhan xét tiéu cuyec.

Thém mot 16i khuyén niva: Néu cudc tdn cong xuat hién trén cac trang web
th\t ba, chtl nhan cdc trang do cé thé giup ban. Néu ban nhan thay diéu gi dé
khéng phu hop, hdy yéu cau ho xda di. Ho mudn ¢d cac cudc thio luan va nhan
xét cong bang, trong sach khong kém gi ban. bing ¢ yéu cau ho xéa nhitng phé
binh tiéu cuc hgp phap, nhung ho sé xda nhirng thir c6 tinh xic pham, lang ma
hoac duge dang bdi ddi thu canh tranh vdi tén nguoi dung gia mao.

Blog bi dao ngwroc

Khi ban phan héi nhitng 10i truyén miéng tiéu cuc trén, diéu quan trong can
nhd 1a blog hién thi theo trat ty thoi gian dao nguge. Cach ban két thic cau
chuyén la diéu dau tién moi ngudsi nhin thiy trong hé so vinh vién.

Tir cudi ciing 1la quan trong nhat. Ching ta doc blog theo thi ty ngugc vdi thi
tu dugce tao ra, va doé 1a cach cac bai blog dugce luwu triv. MOt cudc tranh luan gay
git trén thé gidi blog c¢6 thé bao gém rat nhiéu 10i chi trich cong ty ctia ban.
Nhung néu ban giadi quyét tot va cudi cung lam blogger vui vé thi bai blog cudi
cung do xuét hién & ngay dau blog.

Bai viét mdi xuat hién dau tién trong két qua tim kiém. Piéu nay cé nghia 1a
cudc tro chuyén hién tai xuat hién nhiéu hon nhitng cudc tro chuyén dién ra vai
ngay trudge. Khi ban tim thay va giai quyét mdt van dé truc tuyén, cach gidi quyét
tich cuc 1a diéu dau tién doc gid mdi nhin thay.

Ban ludn thang

Cudi cung, phan hoi tiéu cuc dugce gidi quy€t 6n thoa ludn 1a mdt diéu tot.
Néu ban lam theo 10i khuyén trong muc nay, ban sé cé nhiéu ciach dé chién
thang:

e Tinh yéu: Nha phé binh trd thanh nguwdi ham mo va sé ndi: “Toi thich nhirng
nguoi nay. Ho nhan ra van dé cua tdi, cht dong tim dén toi va gidi quyét van dé.”
e TOn trong: Nha phé binh tré thanh ngusi hAm mo, sé ndi: “Ho khéng thé giai

quyét van dé cua toi, nhung ho nhan ra va tim cach gitip dé. To6i toén trong ho vi
diéu do.”

e St that: Gio moi nguoi déu biét ké tAn cOng cu x1¥ rat bat cong va ban co
ging lam diéu dung dan.



Hang ngay ban giai quyét van dé cho khach hang, thuong la qua dién thoai
hoac email. Tuy nhién day la cudc tro chuyén riéng tu gitta khach hang va nhan
vién dai dién. Khi ban giai quyé€t van dé qua dién thoai, khong ai khac biét. Khi
ban lam vay trén mang, bang cach viét ra, diéu doé tao ra 10i truyén miéng. Van
cung mot nd Iye va chi phi tir phia ban nhung thém hang nghin ngudi biét téi.
Ban hudng 1gi tir thién chi va tiét kiém chi phi khi nhitng nguoi nay khoéng phai
goi dién thoai dé tim ra cau tra 16i cho cung mot cau hoi.

Vi vAy hay ra ngoai va ch4p nhan 16i truyén miéng tiéu cyc. Hiy bit dau phan
hoi. Ban sé ngan chan dugc sy tiéu cuc, k€t thém ban mdi, cé thém nguoi ndi
ma&i va chiém dugc sy ton trong tir nhiéu nguoi.



9. Theo ddi: Moi ngwevi dang noi gi ve ban?

CONG VIEC CUA BAN: LANG NGHE LOI TRUYEN MIENG VA HQOC HOI

hing ta luén mudn biét khi nao cé ai dé6 dang ndi vé minh. Gi¢ ching ta cé
thé l1am vay. Khi theo ddi phan hoi vé 16i truyén miéng, ban cé thé:

e Tim ra ai 1a nguoi noéi
* Biét dugc chu dé nao hiéu qua
* Biét dugc cong cu nao tao ra sy khac biét
« Tham gia vao cudc tro chuyén

Trén hét, ban cd thé biét moi nguoi dang ndi gi vé cong ty va hang hda cua
ban dé€ cai thién chung.

Cac cong ty tiéu hon 7 triéu dé-la moi nam cho cdng viéc nghién ciu thi
treong. Nhw vay ho bo ra rat nhiéu tién dé bi€t moi ngusi dang ndi gi. Phan bat
tién ctia quy trinh nghién ctu 1a phai khién moi ngudi ké cho ban biét ho dang
that sy nghi gi. Ching ta c¢é cong cu dé 14y y tudng tir moi nguoi va két qua
thuong khong ro rang. Cac nhédm chuyén gia ¢6 thé cho ban biét moi ngudi nghi
gi, nhung nhitng y kién nay thuwong bi giéi han béi moi tredong nhan tao cia
chinh nhém dd. Cac cudce diéu tra cling cd thé cung cap thong tin hitu ich. Va roi
bdng nhién mot diéu gi dé qud dién ré xdy ra. Hang triéu ngudi bat dau viét ra
moi diéu ho nghi. Va cling nhw vay, moi nguoi viét blog, chia sé trén cdc mang xa
héi va dang bai nhan xét tryre tuyén. Va nhu chuing ta biét, phan 16n cudc tro
chuyén 1a vé san pham va dich vu.
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Vi vay bay gio chung ta c¢é thé ty minh doc moi thit. Ching ta khéng phai thué
coOng ty thu thap phan hoi giip minh. Hda ra nhitng thi dugce viét mot cach ty
nhién trén mang lai httu ich nhv mét s6 cudc nghién ciru chinh thirc. Tham chi



tot hon nira, ching ta ¢d thé phan tich va sir dung nhitng thit minh tim ra trén
mang dé dy doan diéu moi ngusi ndi ¢ thé giGi thuye.

Cac phweng phap danh gia I truyén miéng tién tién

M6t chuyén nganh mdéi vé nghién citu thi treong dang phat trién quanh hién
twgng nay, chi dé theo ddi 16i truyén miéng. Cac cdéng ty nghién ciru thi truong
16n va hang chuc céng ty mdi khdi nghiép dang xay duyng mdt nganh khoa hoc
an tuong vé theo doi 10i truyén miéng. Ho ¢4 thé phan tich cudc hdi thoai vé mot
chu dé, thuwong hiéu va san pham vdi téc do va sy chinh xdc ddng ngac nhién. Cac
coOng ty nay co thé xac dinh va hiéu ngudi ndi 1a ai, ho dang ndi gi va xu hudng
trong cudc hoi thoai la gi. Ho ciing ¢6 thé kiém tra co s@ dir liéu khach hang cta
ban va quyét dinh xem khach hang hién tai nao c¢é kha nang trg thanh ngudi noi
16n nhat cia ban, va ho ciing ¢d thé ra ngoai tim thém ngudi néi méi cho ban.

Toi s& khong noi chi ti€t vé cac phuong phap tién bd nay trong cudn sich cua
minh, nhung ban nén biét vé sy ton tai ciia chung.

CAC CACH DPON GIAN PE THEO DOI NHUNG PIEU MOI NGUOT PANG NOI

Toi khong thé nhoi nhét mot khéa hoc hoan chinh vé nghién ciu thi truong
vao cudn sich nay, nhung cé thé mang tgi modt s6 phuong phdp don gian nhiam
giup ban ¢4 cam gidc truc quan hgp ly vé nhimg diéu moi nguoi dang noi vé
minh, vGi chi phi rat thap hoac khéng mat gi ca.

Gio nhu chung ta biét, phan 16n 16i truyén miéng dién ra ngoai doi. Phan nay
con kho theo doi va danh gia hon. (Phan 16n cac nha marketing khong duge moi
vao phong ngu hay phong bép dé 1ang nghe cic cudc hodi thoai ca nhan). Tuy
nhién cudc hoi thoai trire tuyén lai rat cong khai va dé nghién ciru.

St dung cac cong cu theo dadi trirc tuyén

Ban c6 thé tim thay mot lugng ddng ké thong tin hitu ich chi bing mot cudc
tim kiém don gian. Bén canh viéc cho ban thay ai 1a nguoi dang ndi vé ban va ho
ndi vé diéu gi, cac dich vu nay cd thé phan tich ngudi ndi dén tir dau, tir trang
nao, ho nhin vao muc nao, ho truy cap vao thoi diém nao trong ngay va ho dung
tir khda tim kiém gi dé tim ra ban. Chung ciing c6 thé sip xép dir liéu thanh cdc
biéu do6 va do thi tién dung.

Mot s6 cong cu tim ki€m ciing sé cho ban biét moi ngudi ndi co tam anh
huwdng 16n tdi dau. Sau khi tim ki€ém, ban nhan duge mot danh sich bai viét trén



blog sau khi tim kiém, danh sach dé cting ndi cho ban biét c6 bao nhiéu nguoi
dang lién két téi blog db. Nhiéu lién két ddng nghia véi tAm anh huéng 16n hon.

Khuyén khich phan hdi

Ban c6 that sy mudn nghe moi nguoi dang ndi gi khéng? Vay thi hay lam ro 1a
ban dang 1ang nghe va tao diéu kién thuin 1¢i cho ho dua ra phan hoéi. Cach t6t
nhat dé hi€éu cudc hodi thoai truyén miéng la khi€n moi ngudi tro chuyén truc
tiép vGi ban. Dudi day 1a mot s6 cach dé thyuc hién diéu nay:

 LAp mOt mAu phan hoi dé tim thay va that sy don gian trén trang web cua
ban va tra 16i cho nhirng nguoi str dung mau dé.

« Tao mdt cHng dong truc tuyén hoac blog dé khach hang hién tai va khach
tiém nang co thé tro chuyén véi ban cling nhw tro chuyén véi nhau. biéu nay
cting hiéu qua véi viéc xay dung long tin nhiém truyén miéng vi moi bai viét, cho
du tot hay x4u, déu hién dién coéng khai. NO thé hién rang ban khong ¢ gi phai
gidu giém ca.

 bé nghi khach hang dé lai binh luan ca & ngoai doi. bat phiéu phan hoi dan
san tem & moi goi hang va quay tinh tién. Hwéng dan nhan vién ban hang nhic
nh& moi ngudi dé 1ai 16i gop y va ndi réng ban tran trong y kién cua ho. TS chike
moOt hdi nghi danh cho khach hang phan hoi y kién.

Ban sé nhan dugc két qua t6t hon néu thé hién sy quan tAm ctia minh bang
cach dat 16i binh luan va ciu tra 16i cia ban trudc cong ching. Hay in mot s6
binh luan chon lgc trén ban tin qua thw ctia cong ty. Pang cau hoi va cau tra 1oi
trén trang web cua ban.

Tham chi ban ¢d thé 1ap mot hé thong chi dé khen thudng va cong nhan
nhirng nguoi dua ra phan héi. Amazon 1am diéu nay bing cidch dua nhitng nguvi
tham gia nhiét tinh nhat vao “Top 100” ngudi binh luan.

Lang nghe mAu Ké-cho-ban-be

Cac mau ké-cho-ban-be cua ban c¢6 thé 1am duge nhiéu hon 1a chi lan truyén
101 truyén miéng. Chung la mo6t cong cu hitu ich dé theo ddi cudc hoi thoai. Ban
bi€t minh c6 mot chil dé ndng hdi khi moét nhdm ngudi bat dau g 16i gidi thiéu
tir cung mot trang.

Mot mau ké-cho-ban-be tot sé giri cho ban mot bdo cdo moi khi ¢é nguoi s
dung no. Bao cdo nay mang tdi cho ban mdt chut thong tin: moi ngudi xem



trang nao khi ho cam thiy cé dong luc ké cho ban bé va ho guiti cho bao nhiéu
ban bé. Cac théng diép do nguoi gidi thiéu viét 1a cach tdt dé hiéu moi ngusi
dang ké gi v6i ban bé vé ban. Va mic du ban khoéng nén gui bat ky email nao cho
nhitng dia chi ghi trong mau (nhw vay 1a gri thw rac), ban ¢é thé theo déi xem ¢d
bao dia chi email nhan duwgc 10i gidi thiéu sé tré thanh khach hang.

Ban ¢4 thé nhan duge thong tin hitu ich twong ty tir 16i binh luan trén blog,
mang xa hoi va cong dong tryc tuyén.

Danh gia mirc do dang noi dén
Van dé vaéi viée danh gid lugt truy cap trang web ctia ban 1a cdc trang lién két

tryre tiép tir trang cha sé nhan dugce lugng truy cip 16n hon. Ban biét trang nao
duge xem nhiéu nhat, nhung khong biét trang nao sé tao 10i truyén miéng.

Khi ban dat mot mau ké-cho-ban-be trén moi trang, ban nhan dugec mot ty 1&
thu vi: S6 lwong ngudi gidi thiéu chia cho s6 lugng truy cip trang. Pay 1a chi s
“dang dé ndi” va né cho ban biét trang nao dang dé truyén miéng nhat.

Hay roi nhitng muc nay dén trang chu va lam néi bat dé nhitng ngudi ndi con
lai ¢ thé nhin th4y. Ban sé nhan dugc nhiéu 10i gidi thiéu hon va nhiéu doanh s6
ban hang hon.

Ra ngoai

Néu moi nguoi bi€t ban tham gia va chu y dén ho thi ban sé c¢é nhiéu th dé
1ang nghe hon. Khi 1én mang, hay néi ban 14 ai va dé nghi ho dé lai gép y. Ban sé
b4t ngo khi thay Iam moi ngudi tro chuyén véi ban khong khd.

GM nhan ra diéu nay. Phé chu tich Bob Lutz ¢ blog riéng — mot blog rat hay.
Blog nay khong tuyén truyén vé GM. NO ndi vé xe hoi va Lutz r6 rang 1a ngusi
dan 6ng cua xe hoi. Long nhiét tinh that sy ciia 6ng duge thé hién. Muc thu vi
nhAt 1a cdc binh luan dugce dang sau moi bai viét.

Nhirng nguoi viét trén blog ciia GM khéng ¢ gi phai gidu gi€ém. Blog nhan
dugce hang tram binh ludn moi tuan va nguoi trong cdng ty tich cye tham gia tra
10i nhitrng binh luan tir bén ngoai.

Mac du ¢ rat nhiéu binh lu4n tich cuc cling nhuw ¢é cad mot s6 binh luan khién
Lutz va GM thiy khé doc, nhung gia tri cia nhitng phan hoéi trung thuc va ty
nguyén nay 1a khong thé tinh duge. Cudc hoi thoai ti€p dién, mang tGi cho nguoi
tham gia lugng thong tin khong 16 vé GM va cling nhuw dem tGi cho GM lugng



thong tin cye ky quy gid vé suy nghi cua khach hang. Cudc nghién ctru mién phi
tir nhirng binh luan trén blog cd gia tri bang cudc nghién ctru dit dé tir cac nhdm
chuyén mon.

Khi ban tré nén tich cyc hon va tham gia nhiéu hon, moi ngudi sé bat dau
nhan ra rang cong ty ban dang 1ing nghe. Ho s& bat diu tro chuyén vgi ban thay
vi tro chuyén vé ban va khi cudc tro chuyén tré nén tot dep, 10i truyén miéng va
phan hoéi cling bat dau tang tdc.

Chia sé thw trwec tiép va email

Thu tryce ti€p 1a mdt cdng cu theo dodi hitu ich vi cdc miu dat hang thuong co
ma chi ti€t cho ban biét ai nhin dugce thuw hodc catalog. Twong ty, mot may chu
email tOt sé theo ddi xem thong diép email nao duge ma ra doc tir nhirng nguoi
khong ndm trong danh sich gdc ctia ban. Hay sit dung thong tin ndy dé bat dau
tim nhirng nguoi s dung mau dat hang nhung khong phai 1A ngudi nhin email
gdc. b6 1a khach hang truyén miéng. Nhitng ngudi chuyén tiép khuyén mai 1a
ngudoi ndi cua ban.

Ban c6 thé khao sat xu huwdng trong cac thu duge chuyén ti€p dé xac dinhmo
hinh truyén miéng va co hdi méi. Ban c6 dang giri thu cho phong PR nhung nhan
1énh tir nguoi quan ly marketing khong? biéu dé thé hién ring ro rang cé méi
quan hé truyén miéng gitra hai phong ban.

Phwreng phap tinh diém Net Promoter Score

M6t phuwong phap danh gid tién tién va co site manh 16n ma ban ¢d thé ty st
dung la Net Promoter Score, do Fred Reichheld phdt minh va duwgc thao luan
trong cudn sadch Cau héi Idn cia 6ng. Phuong phap bat dau véi mot cau hoi rat
thang than: “Ban c6 gidi thiéu san phAm nay cho ban beé khong?” Sau dé no sé
x€p hang cAu tra 10i theo thang diém mudi. CAu héi nay cé hiéu qua véi ca 1oi
truyén miéng tryre tuyén va ngoai doi. N€u ban 14y phan tram phan hoi tiéu cyc
trir di phan tram phan hoi tich cue (bd qua phan hoi trung 1ap), ban sé thu dugce
diém cuia minh.

Vé co ban, danh tiéng truyén miéng cia ban 1a s6 ngudi kinh trong ban trir di
s6 nguoi ban lam phién. P€ cai thién diém soO, ban can lam s6 ngudi ndi diéu tiéu
cuc giam di va chiém duge nhiéu 10i gidi thiéu tich cuc hon.

VGi moi cong ty, diém s6 cao hon thuwong dong nghia véi 10i truyén miéng tich
cuc hon va 1oi nhuan cao hon.



PAT GIA TRI CHO LOI TRUYEN MIENG CUA BAN

Cho dén nay, cau hoi td6i nhan duge nhiéu nhat tir giam doc diéu hanh cua cac
cong ty 16n 1a: “Ong co thé dit gia tri cu thé cho 16i truyén miéng khong?” C6
thé.

Kham pha thong ké an
Budc dau tién 1a xac dinh chinh xdc khach hang nao dén tir 16i truyén miéng.

Nhu t6i di nhic trude dé, 10i truyén miéng thuong khong duge biao cdo ding
muc - théng ké 4n - vi phan 1dn cdc cong ty khong theo doi day du. ba dén luc
kham pha va cho 16i truyén miéng nhimg gi né dang dugc hudng.

LOi truyén miéng can dugce xac dinh ro trong cic cudc khao sat va mau dat
hang caa ban. Khi ban dat cau hoi: “Sao ban bi€t chung t6i?”, hiy ddm bao ban
héi ding cach. Nén ¢ mét Iira chon ré rang va nhat quan dé xac dinh 10i truyén
miéng. Ban sé khong thé danh gid duge tam anh huwdéng dich thye cia 16i truyén
miéng n€u mot s6 ndi “qua ban be” trong khi mot s6 khac ndi “qua ngudi than
trong gia dinh,” “qua dong nghiép,” “qua bac sy/luat su/thg stra 6ng nudc/thg
lam téc cua toi,” hodc “trén mang.” Hay lam cu thé dé cAu tra 16i dugc r6 rang.
“Trén mang” c6 thé dong nghia vdi quang cdo bang ron ma ban mua hoac mot
16i gidi thiéu tich cye trén mot trang mua sam. Hay 1am diéu tuong ty trén céc
bdo cdo marketing ctia ban — dam bao riang cé mot dong cho 16i truyén miéng &
dé4. Khi ban liét ké cidc ngudn khach hang ctia minh, hdly dam bao ring 16i truyén
miéng dugc nhic téi thich hgp trong cdc bdo cdo ciia minh, bén canh cédc chién
dich marketing khac.

Khi ban tim ra théng ké 4n niy, cé thé ban sé kham phd ra ring ban nhan
dugce nhiéu 10i truyén miéng hon minh nghi.

Tinh ty I& hoan von dau tw cta lvi truyén miéng

Néu ban biét gia tri trung binh su6t doi cia khich hang va ban ¢é thé ude tinh
sO lwvong khach hang thu duge nho 16i truyén miéng, ban co thé dat gia tri d6-la
cho cdc nd Iyc marketing truyén miéng ctia minh. biéu niy cling giup ban dat gia
tri cho nguoi ndi tich cye nhat cua minh.

Né&u ban da xac dinh duge ngudi ndi gidi nhat ctia minh va biét tiang ho gidi
thiéu ban cho trung binh sdu ngudi ban va mot nra trong s6 nay trg thanh
khach hang. Ban c6 thé biét dugc gia tri ciia ho so véi nhitng khach hang chi giGi



thiéu ban véi hai nguoi khac, va ci thé.

DuéGi day 1a mot s6 cach khac dé danh gid doanh thu tir 101 truyén miéng:

Ban hang tir lovi gidvi thiéu

Po doanh thu ban hang tao ra nho thw trye tiép va nguoi chuyén tiép email va
ban sé thu dugc gid tri truyén miéng cho ching. Ban sé thdy nhitng ngudi trong
danh sich ma ban cho rang khong ddng gid may vi trude day ho khong bao gio

mua, nay lai 1A nhitng ngudi tao ra doanh thu dang ké bing cidch duwa khuyén mai
cua ban cho nhirng ngudi mua hang khac.

Trong mdt nghién ctru vé ngudi ndi tai mot cira hang rugu dia phuong G
Chicago, cac nha nghién ctru quan sat mdt khach hang la ngudi néi dién hinh.
Anh ta khéng ¢é méi quan hé nao vdi cira hang; anh ta chi yéu rugu va thich
gidp d& moi nguoi. Trong khi mua sim, anh ta sé dén gip nhitng ngudi mua hang
con badi réi va giup ho chon mua ding loai regu. Cac nha nghién ciru danh gia
nhitng nguoi anh ta ndi chuyén va loai rugu ho mua. Két qua dang ngac nhién:
Ngudi ndi nay tao ra hon 25.000 d6-1a doanh thu thuwdng nién cho cira hang nay.

Dau mdi ban hang tir cdc mau Ké-cho-ban-be

Modi khi ai do st dung mau ké-cho-ban-be, ban sé thu duge ddu moéi ban hang
ma khong phai tra tién. Cho nd gia tri d6-la twong ty véi so tién ban sé chi dé thu
duge dau moi ban hang tir bat ¢ quang cdo truc tuyén nao. That ra, ¢é 18 nd con
¢ gid tri hon 10i gidi thiéu truyén miéng théng thuong vi bao gém 10i dam bao
cd nhan va chic chin sé tao ra ty 1é mua hang cao hon.

Doanh so do Dich vu chiam séc khach hang tao ra

Né&u ban bit dau coi dich vu cham séc khiach hang khong phai 1a chi phi ma 1a
cach dé tao ra 10i truyén miéng tich cuye, thi ban sé nhan ra rang dau tuw vao dich
vu cham sdc khach hang tao ra ty 1é hoan von dau tu ¢é chi s6 duong.

Chung ta biét chi phi ciia dich vu cham sdc khach hang sé tang vot néu dem
dich vu t6i nhan vdi sitc manh cua 10i truyén miéng. Viéc theo doi vé tot cua
phuong trinh ciing rit quan trong.

Tim mot cdch dé theo doi xem khoanh khic ndo khi cham séc khich hang sé
tao ra 10i giGi thiéu truyén miéng (hay tham chi sé khi€n mdt nha phé binh von
da rat tich cye trude day bay gio lai mang tGi thém nhiéu 16i giGi thiéu). Hiy nhan
sO 101 giGi thiéu nay vdi chi phi trung binh dé thu duge mot khach hang méi. b6



la cong thide dé do gia tri ctia dich vu cham sdc khach hang tuyét voi.
Tiet kiém dwoc tir s tham gia cong khai

Mbi khi nhdm cua ban giai quyét cdc van dé cham séc khach hang trén mot
trang web cong cdHng thi di€u dd sé giup gidm s6 lugng nguoi sé goi dén cho ban
dé hoi cung mot cau hoi. Hay udce tinh s6 lwgng truy cap cac trang nay dé biét
ban tranh dugce khoang bao nhiéu cudc goi va tiét kiém dugce bao nhiéu tién nho
dé. Trén hét, kién thire nay co thé giup ban dua ra quyét dinh sang su6t hon khi
xem nén dau tw vao chuong trinh marketing nao dé tao ra 10i truyén miéng. bat
gia tri cho diéu gi dd 1a cach t6t nhat dé bién minh cho viéc dau tu caa ban.

MUGT SAU PHUONG PHAP MARKETING CHAC CHAN, PHAI LAM VA CUC KY DE
T6t. Ban da doc xong cudn sich.

Bay gi0, trde khi ban quén hét moi thit, diy 1a nhitng viéc ban ¢ thé lam
ngay bay gio, ngay h6m nay, dé bat dau mot chién dich truyén miéng thanh
cong:

« Tim nhitng ngusi dang ndi vé ban trén mang.

» Phan codng ai dé tham gia vao nhirng cudc trd chuyén nay. Hay bit dau ngay
hom nay.

» Tao blog.

 Tao mOt nguyén tic mdi: Pat cau hoi: “Piéu nay cd didng dé ndi dén khong?”
trong moi cudc hop.

« Nghi ra mdt cha dé co gia tri. Va né phai don gian.

« Dan thit gi d6 1én ctra ra vao sé nhic moi nguoi ké vdi ban be.
« Cho phép nguoi néi ding ky nhan ban tin qua thu.

 Tim moét ciach don gidn dé theo doi 16i truyén miéng.

« Pat mau ké-cho-ban-beé & moi trang trén trang web cua ban.
« bat mot khuyén mai dac biét trong mdt email dé chuyén tiép.

« Thém moOt mon qua nho va mét cong cy truyén miéng trong moi géi hang
ban ban.



« T6 chitc moOt chuwong trinh khuyén mai danh riéng cho nguoi noi.
« Xin 16i néu xay ra sai 1am va giai quyét cic van dé that nhanh.

« Hop tac véi mot to chire tir thién.

« Lam diéu gi d6 bat ngo.

 Hay tir té.

Va dirng quén: Hay lam diéu gi d6é ddng dé ngudi khdc ndi dén!



VA CUOI CUNG

/)

1. Phan cdng mdt
nhom

2. Xem nhirng
dien co ban ve

truyen migéng

3. Lan truyen mol
thir

4. Bat dau lang
nghe

5. Bat dau trod
chuyen

6. Thir nghiém
nhieu

7. Tien sau hon

8. Vul ve

Moi ngudi sé noéi vé ban khi ho thich ban, hang hda cia ban va hanh déng cua
ban. Loi truyén miéng ho tao ra ¢é sitc manh 16n hon moi quang cdo trén thé
giGi. biéu tuyét voi la: Khach hang vui vé sé giup phat trién cong viéc kinh doanh

cua ban.

BAnG EE HoAcH HAVH BEVE
kE
: HoAcH
cAhemUse Héwld béwg cOA
BAN

Af chiju trdéch nhigm?
Khuyen khich tham gea

Thémy cdng oy chia sé

Moi 14 ligu co the chia se duge
Chuyén nGi dung ra ngoai

Tim kiem hang ngay
Theo doi nhimg gigng no
chi chot

ham gia

Tim mat ngudi dai dién dich vu
frire fuyen

Blog

Lap cac tai khoan truyen théng
xa hii

Mot dir an truyen mieng
moi fuan

xem lal nhiEng di¢u co ban
Ban oo dang dé noi ve khong?
Triet v truven mieng khap oing ty

Bat dau Khi xuednag nhirmg kanh
dang truyven migng dién o

Mhimng |y do de tro chuyen!

p——

o

Taibingnaytaiwordofmouthbook.com.

CHON CACH TRG" NEN TUF TE

Marketing truyén miéng dong nghia véi doi xir tir t€ véi moi nguoi.



Cudi cung, sé vui hon nhiéu néu c6 thé dén lam viéc modi ngay tai mot cong ty
dugc coi trong, trung thye, vui vé va doi xr tot véi moi nguoi.

b6 cling 14 moOt cach tuyét voi dé tré thanh mot doanh nghiép thanh cong.

Ban cd thé hién thuc hda diéu do.
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10 BIEU QUAN TRONG KHAC CUA GUY KAWASAKI

0i yéu quyén siach nay. (Marketing truyén miéng giong Macintosh dén noi khi

doc nd t6i caAm thay nhu ¢ nha.) Toi chua bao gio viét 16i cudi cho mot cudn

sach nhung vi Seth da viét 16i mG dau nén day la tat ca nhirng gi con lai toi
phai lam. Dudi day 1a mudi y twdng, cau chuyén va dé xuat ma toi thich nhat
trong cudn sach nay:

1. Cong ty nén thué mot nhan vién dai dién cho dich vu cham sdéc khach hang
dé tim kiém 10i khen va phan nan. Khi tim th4y 16i khen, nhan vién dai dién nén
cam on nguoi do. Khi tim thay 16i phan nan, nhan vién dai dién sé tim cach stra
sai.

2. Ngan hang Commerce Bank c¢6 mdy dém tién thira mién phi tai cac chi
nhanh ctia minh dé bat ky ai cling co thé sir dung. Nhitng chi€c mdy da giip ngan
hang dat thi phan 7% trén thi truong.

3. MOt nghién ciru cho thay, néu mdt ngudi tirng nghe ndi vé mot trai nghiém
mua sim téi té thi kha nang nguoi dé khong dén ctra hang nay nhiéu hon so vé§i
mOt nguoi that sy co trai nghiém do.

4. Nhitng ngudi ung ho 10i truyén miéng cd quyén lyc nhit ¢6 thé 1a nhitng
khach hang cho dén nay chi méi cdng tac kinh doanh véi ban duy nhat mot 1an.
Ho 1a nhitng ngudi thay hao hitng nhit; khach hang thuong xuyén cé thé da qua
quen vdGi dich vu/san pham tuyét voi.

5. Prostate Net da lién lac vGi 50.000 tho cit tdc dé ho tro chuyén vdi khach
hang vé cach phat hién va phong chéng ung thu tuyén tién liét.

6. Uu dii va qua thudng chic chin sé 1am giam quang cdo truyén miéng bagi
déng co tré thanh mdi nghi ngo. Ban khong thé “mua” quang cdo truyén miéng.

7. Khach san Wynn Las Vegas tang phong mién phi cho nhiing 14i xe taxi dé ho
thye hién quang cdo truyén miéng thong qua phuong tién giao thoéng ¢o tam anh
hudng dang ké nay.



8. Nha san xuat Duck Tape tai trg mdt cude thi gianh hoc bodng dai hoc ¢é tén
“MAc ket & budi khiéu vii.”

9. MOt quang cao truyén miéng da dua Family Guy s6ng diy tir dia nguc (& day
la bi huy chuong trinh).

10. Zappos c6 chinh sich tra gidy trong mot nim ma khong thic mic gi. biéu
nay c 1én vén trong tam tri t6i cho du t6i chwa bao gio thidy vo minh tra bat ci
doi giay nao.

MOt ngay nao do t6i hy vong sé dugc doc y twong tuyét voi cua ban trong mot

cudn sich tuong tu.

GUY KAWASAKI

blog.guykawasaki.com
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