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1. ñaët vaán ñeà
Theo baùo caùo cuûa Nielsen, coù 92% ngöôøi tieâu

duøng tin töôûng vaøo truyeàn mieäng töø nhöõng ngöôøi
maø hoï quen bieát. Coù 90% ngöôøi tieâu duøng seõ ñoïc
ñaùnh giaù tröôùc khi coù yù ñònh mua vaø 72% seõ quyeát
ñònh mua sau khi ñoïc caùc ñaùnh giaù tích cöïc. Doanh
nghieäp coù theå xaây döïng chieán löôïc kinh doanh
baèng caùch thu thaäp caùc ñaùnh giaù tích cöïc töø khaùch
haøng moät caùch nhanh choùng vaø tieát kieäm. Tuy
nhieân, nhöôïc ñieåm cuûa marketing truyeàn mieäng laø
khaùch haøng coù theå choïn chia seû hoaëc khoâng,
nhöõng khaùch haøng coù traûi nghieäm khoâng toát seõ lan
truyeàn thoâng tin tieâu cöïc, taïo taâm lyù hoaøi nghi cho
khaùch haøng tieàm naêng khi tieáp caän saûn phaåm. Do
ñoù, marketing truyeàn mieäng ñieän töû taùc ñoäng raát
lôùn ñeán quyeát ñònh mua cuûa khaùch haøng. Vì vaäy,
baøi vieát nghieân cöùu “Caùc hình thöùc marketing

truyeàn mieäng ñieän töû vaø giaûi phaùp naâng cao hieäu
quaû marketing truyeàn mieäng ñieän töû” nhaèm giuùp
doanh nghieäp tieát kieäm chi phí tieáp thò, naâng cao
hieäu quaû kinh doanh. 

2. Toång quan lyù thuyeát
2.1. Truyeàn mieäng - Word of Mouth (WOM) 

Theo ñònh nghóa cuûa Bansal (2000), WOM laø
hình thöùc truyeàn thoâng giöõa hai beân lieân quan tôùi
vieäc ñaùnh giaù saûn phaåm, dòch vuï maø khoâng coù söï
can thieäp cuûa quaûng caùo. Nhöõng lôøi khuyeân chaân
thaønh töø caûm nhaän thöïc teá khi traûi nghieäm saûn
phaåm trôû thaønh nguoàn thoâng tin höõu ích vaø ñaùng tin
caäy hôn baát cöù hình thöùc quaûng caùo naøo. Nhöõng
chia seû töø nhöõng caù nhaân ñoäc laäp vôùi saûn phaåm vaø
khoâng nhaèm muïc ñích thöông maïi thuùc ñaåy haønh vi
tieâu duøng. Töø ñoù cho thaáy, WOM coù vai troø quan
troïng trong vieäc hình thaønh yù ñònh cuûa khaùch haøng. 
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2.2. Truyeàn mieäng ñieän töû - electronic Word of

Mouth (eWOM)

Nhöõng giao tieáp WOM ñöôïc ñöa leân maïng tröïc
tuyeán thoâng qua caùc neàn taûng coâng ngheä hình thaønh
neân eWOM. 

Söï khaùc bieät giöõa eWOM so vôùi WOM laø coù söï
hieän dieän cuûa maïng tröïc tuyeán. eWOM laø hình thöùc
thöùc giao tieáp giaùn tieáp giöõa khaùch haøng vôùi khaùch
haøng vaø giöõa coâng ty vôùi khaùch haøng, theå hieän qua
vieäc ñaùnh giaù vaø nhaän xeùt treân internet giuùp khaùch
haøng coù nhöõng thoâng tin phuø hôïp vôùi nhu caàu vaø
choïn doanh nghieäp thoûa maõn veà giaù caû, chaát löôïng
vaø khaû naêng phuïc vuï sau baùn haøng. Truyeàn mieäng
ñieän töû giuùp doanh nghieäp tieáp xuùc, gaén keát vôùi
khaùch haøng, deã daøng trieån khai caùc hoaït ñoäng kinh
doanh. Nhöõng nhaän xeùt, ñaùnh giaù tích cöïc hay tieâu
cöïc cuûa khaùch haøng veà saûn phaåm, dòch vuï treân caùc
thieát bò ñieän töû coù tính chaát keát noái toaøn caàu giuùp
doanh nghieäp hoaøn thieän saûn phaåm vaø môû roäng caùc
ñoái töôïng khaùch haøng tieàm naêng. Vì vaäy, eWOM coù
aûnh höôûng raát lôùn taâm lyù cuûa khaùch haøng.

3. Caùc hình thöùc marketing truyeàn mieäng
ñieän töû hieän nay 

Ñeå taïo ñöôïc nieàm tin cuûa khaùch haøng, doanh
nghieäp phaûi thöïc hieän nhieàu chieán dòch truyeàn
thoâng, toán nhieàu thôøi gian vaø chi phí. Trong khi ñoù,
nhöõng lôøi tö vaán töø ngöôøi thaân, baïn beø, ñoàng nghieäp
laïi coù khaû naêng thuùc ñaåy tieâu duøng maõnh lieät. Ñoù
chính laø tính haáp daãn cuûa truyeàn mieäng. Truyeàn
mieäng coù theå thöïc hieän tröïc tieáp hoaëc giaùn tieáp qua
ñieän thoaïi, maïng xaõ hoäi,… Töø ñoù, caùc thoâng tin ñöôïc
lan truyeàn nhanh choùng trong coäng ñoàng. Doanh
nghieäp thöøa höôûng söùc maïnh naøy ñeå trieån khai caùc
hoaït ñoäng marketing. 

3.1. Marketing baèng tin ñoàn 

Hình thöùc naøy coù nghóa laø, tröôùc khi saûn phaåm
ñöôïc ñöa ra thò thöôøng thì nhöõng thoâng tin veà tính
môùi laï, ñoäc ñaùo cuûa saûn ñöôïc mieâu taû treân caùc trang
tin töùc, moïi ngöôøi toø moø, baøn taùn veà saûn phaåm treân
caùc phöông tieän truyeàn thoâng. Ngöôøi tieâu duøng kyø
voïng moät saûn phaåm hoaøn haûo hôn caùc phieân baûn
cuûa noù ñaõ kích thích nhu caàu thò tröôøng baèng caùch
truyeàn tai nhau veà tính naêng taêng theâm cuûa saûn

phaåm cho ngöôøi thaân, baïn beø… Doanh nghieäp thaønh
coâng nhaát trong chieán löôïc naøy laø Apple. Moãi saûn
phaåm môùi cuûa Apple ra ñôøi ñeàu ñöôïc ngöôøi tieâu
duøng haùo höùc traûi nghieäm. 

3.2. Marketing lan truyeàn 

Marketing lan truyeàn laø caùch thöùc truyeàn baù
thoâng tin saûn phaåm, dòch vuï baèng caùch chia seû qua
Internet hoaëc email nhaèm taêng soá löôïng ngöôøi tieáp
caän. Caùc maïng xaõ hoäi nhö: YouTube, Instagram,
Facebook, Google,… taïo ñieàu kieän cho marketing
lan truyeàn ñaït hieäu quaû cao do coù löôïng truy caäp
khoång loà. Marketing lan truyeàn giuùp doanh nghieäp
toái öu hoùa chi phí, thu huùt ñöôïc söï chuù yù cuûa khaùch
haøng trong thôøi gian ngaén. Beân caïnh ñoù, marketing
lan truyeàn cuõng ñoái maët ruûi ro neáu thoâng tin truyeàn
ñi bò sai leäch, bò spam thöông hieäu seõ bò sa suùt trong
loøng coâng chuùng. Vì vaäy, thaønh coâng cuûa marketing
lan truyeàn khoù ño löôøng löôïng ñöôïc. Maët khaùc, hieäu
quaû marketing qua keânh Facebook vaø Google ñang
giaûm daàn do iOS vaø Android quaûn lyù chaët döõ lieäu
ngöôøi duøng vaø Facebook chaën ngöôøi duøng chaïy
quaûng caùo caùc taøi khoaûn khoâng chính thoáng.

3.3. Marketing coäng ñoàng

Marketing coäng ñoàng laø caùch thöùc quaûng baù taïi
caùc caâu laïc boä, dieãn ñaøn, hoaëc hoäi nhoùm cuøng sôû
thích… Caùc thaønh vieân trong nhoùm chia seû thoâng tin
saûn phaåm, dòch vuï vaø caùc hoaït ñoäng cuûa thöông
hieäu yeâu thích. Marketing coäng ñoàng giuùp doanh
nghieäp tieáp caän ñuùng khaùch haøng muïc tieâu.

3.4. Marketing bình daân

Marketing bình daân laø vieäc khuyeán khích nhöõng
ngöôøi coù cuøng nieàm ñam meâ vaø söï yeâu thích ñaëc
bieät vôùi saûn phaåm trôû thaønh ngöôøi tình nguyeän giôùi
thieäu saûn phaåm cuûa doanh nghieäp. Doanh nghieäp
coù theå xaây döïng ñoäi nguõ naøy huøng haäu. Nhöõng tình
nguyeän vieân seõ chia seû nhöõng kieán thöùc vaø kinh
nghieäm khi traûi nghieäm saûn phaåm moät caùch chính
xaùc vaø nhieät tình cho nhöõng moái quan heä xung
quanh hoï. Chi phí cho hình thöùc quaûng caùo naøy ít
toán hôn caùc hình thöùc khaùc nhöng hieäu quaû ñaùng tin
caäy, ngoaøi vieäc giuùp doanh nghieäp taêng doanh thu
coøn goùp phaàn taêng cöôøng söï gaén keát ñaëc bieät giöõa
doanh nghieäp vaø khaùch haøng.
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3.5. Marketing saép ñaët
Marketing saép ñaët laø vieäc doanh nghieäp hôïp taùc

vôùi caùc nhaân vaät noåi tieáng, nhaân vaät coù aûnh höôûng
treân coäng ñoàng maïng ñeå quaûng baù saûn phaåm.
Nhöõng nhaân vaät naøy vieát nhöõng status khen ngôïi
saûn phaåm vaø khuyeân duøng, ñieàu ñoù laøm taêng nieàm
tin cuûa khaùch haøng vaø quyeát ñònh mua haøng ñöôïc
thöïc hieän nhanh. 

3.6. Marketing treân trang caù nhaân
Marketing treân trang caù nhaân laø nhaân vieân,

khaùch haøng, ñoái taùc… seõ vieát nhöõng baøi vieát treân
trang caù nhaân ñeå chia seû veà kieán thöùc, traûi nghieäm
cuoäc soáng coù lieân quan ñeán saûn phaåm cuûa doanh
nghieäp. Qua ñoù, khôi gôïi nhu caàu ngöôøi xem. Hình
thöùc marketing naøy ñöôïc ñaùnh giaù mang laïi hieäu
quaû cao, vì ngöôøi vieát baøi thöôøng laø nhöõng ngöôøi coù
söï hieåu bieát nhaát ñònh veà saûn phaåm, giuùp khaùch
haøng nhaän ra nhu caàu cuûa mình.  

Duø doanh nghieäp lôùn hay nhoû thì marketing
truyeàn mieäng ñeàu mang ñeán hieäu quaû nhö nhau.
Marketing truyeàn mieäng giuùp doanh nghieäp xaây
döïng loøng tin vôùi khaùch haøng, hieäu quaû truyeàn
thoâng cao vôùi chi phí thaáp. Beân caïnh ñoù, neáu aùp
duïng sai caùch, marketing truyeàn mieäng gaây ra
nhöõng haäu quaû nghieäm troïng. Vì vaäy, doanh nghieäp
caàn ñaùnh giaù kyõ tröôùc khi thöïc hieän chieán dòch
truyeàn thoâng.

4. öu ñieåm vaø nhöôïc ñieåm cuûa hình thöùc
marketing truyeàn mieäng ñieän töû

Hieän nay, hoaït ñoäng thöông maïi ñieän töû phaùt
trieån nhanh, khaùch haøng coù xu höôùng mua saém tröïc
tuyeán ngaøy caøng nhieàu neân caùc phöông thöùc quaûng
caùo cuõng phaûi thay ñoåi theo. Beân caïnh nhöõng öu
ñieåm, truyeàn mieäng ñieän töû cuõng toàn taïi nhieàu
nhöôïc ñieåm, doanh nghieäp caàn am hieåu ñieàu naøy ñeå
choïn caùch thöùc ñaàu tö quaûng baù thöông hieäu nhaèm
mang laïi hieäu öùng cao.   

* Öu ñieåm 
Ngöôøi Vieät Nam ñaëc bieät laø giôùi treû, nhöõng con

ngöôøi naêng ñoäng, ñam meâ söï saùng taïo vaø saün saøng
chi traû. Coâng vieäc baän roän, e ngaïi söï dòch chuyeån
neân ngöôøi tieâu duøng coù xu höôùng mua saém qua
maïng xaõ hoäi ngaøy caøng nhieàu. Do ñoù, caùc thuaän lôïi
doanh nghieäp coù theå nhaän ñöôïc töø marketing truyeàn
mieäng ñieän töû laø:

Thöù nhaát, moät trong nhöõng öu ñieåm ñaàu tieân vaø
quan troïng nhaát ñoù laø giuùp doanh nghieäp tieát kieäm
chi phí. Ñeå gia taêng söï hieän dieän doanh nghieäp coù
theå traû phí ñeå chaïy quaûng caùo treân caùc neàn taûng nhö
Facebook; Twitter; Instagram; TikTok… Chi phí
linh hoaït neân deã daøng kieåm soaùt ñöôïc ngaân saùch
cho hoaït ñoäng naøy.

Thöù hai, tieáp caän ñuùng khaùch haøng tieàm naêng,
caùc neàn taûng cung caáp cho doanh nghieäp tính naêng
nhaém ñuùng nhoùm ñoái töôïng muïc tieâu laø nhöõng
ngöôøi ñang quan taâm ñeán saûn phaåm, dòch vuï cuûa
doanh nghieäp ñeå traùnh laõng phí.

Thöù ba, xaây döïng moái quan heä vôùi nhöõng khaùch
haøng baèng caùch chia seû nhöõng noäi dung coù giaù trò
nhaèm taêng söï töông taùc trong phaàn bình luaän. Ñaây
laø caùch thöùc giuùp doanh nghieäp naâng cao nhaän thöùc
veà thöông hieäu, keát noái söï töông quan cuûa khaùch
haøng trung thaønh vôùi khaùch haøng tieàm naêng.

Thöù tö, ñöôïc quaûng caùo mieãn phí. Nhieàu ngöôøi
söû duïng maïng xaõ hoäi ñeå chia seû nhöõng saûn phaåm
hoaëc dòch vuï maø hoï caûm thaáy thuù vò. Ñieàu naøy taïo
ñöôïc söï quan taâm ñaëc bieät cho baïn beø vaø gia ñình.
Lôïi ích tuyeät vôøi cuûa truyeàn thoâng laø caáp quyeàn cho
doanh nghieäp truy caäp vaøo noäi dung ñöôïc khaùch
haøng quaûng caùo mieãn phí ñeå naém baét ñöôïc sôû thích
cuûa khaùch haøng, töø ñoù doanh nghieäp hoaøn thieän saûn
phaåm, dòch vuï cuûa mình. 

Thöù naêm, neàn taûng maïng xaõ hoäi cho pheùp theo
doõi möùc ñoä töông taùc, löôït chia seû nhöõng noäi dung
ñöôïc khaùch haøng chuù yù. Töø ñoù, doanh nghieäp coù theå
ñieàu chænh chieán löôïc phuø hôïp nhaèm xaây döïng nieàm
tin vaøo thöông hieäu.

*Nhöôïc ñieåm 
Beân caïnh nhöõng thuaän lôïi maïng xaõ hoäi coù moät

soá haïn cheá nhö sau:                                                 
Moät laø, doanh nghieäp caàn phaûi coù thôøi gian ñeå

theo doõi taàn suaát xuaát hieän vaø söï töông taùc cuûa
khaùch haøng.

Hai laø, caàn coù kieán thöùc ñeå saùng taïo noäi dung
(content) phuø hôïp vôùi saûn phaåm cuûa doanh nghieäp
ñeå ñaêng, bieát khaùch haøng ñang quan taâm ñieàu gì vaø
caùi gì coù theå thu huùt hoï.           

Ba laø, moät trong nhöõng nhöôïc ñieåm lôùn nhaát
cuûa maïng xaõ hoäi laø doanh nghieäp coù theå nhaän
nhöõng ñaùnh giaù toài teä vaø noù lan truyeàn raát nhanh.
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Boä phaän chuyeân traùch caàn leân keá hoaïch giaùm saùt
vaø kieåm soaùt ñeå khoâng laøm maát uy tín hình aûnh
doanh nghieäp.

5. giaûi phaùp naâng cao hieäu quaû marketing
truyeàn mieäng ñieän töû

Töø nhöõng nhöôïc ñieåm treân, taùc giaû ruùt ra moät soá
giaûi phaùp ñònh höôùng naâng cao hieäu quaû hoaït ñoäng
marketing truyeàn mieäng ñieän töû:  

Thöù nhaát, taêng taàn suaát xuaát hieän vaø söï töông
taùc vôùi khaùch haøng.

Moät soá marketing soá môùi xuaát hieän gaàn ñaây,
nhö: tieáp thò lieân keát (Affiliate Marketing); tieáp thò
qua caùc saøn thöông maïi ñieän töû. Trong ñoù, Tiktok
shop, Lazada, Shopee,... ñöôïc nhieàu doanh nghieäp
löïa choïn. Theo nghieân cöùu cuûa Hieäp hoäi Thöông
maïi ñieän töû Vieät Nam, hieän coù treân 2.000 doanh
nghieäp Vieät Nam ñang söû duïng, moät soá ñôn vò daønh
hôn 50% ngaân saùch cho tieáp thò qua caùc keânh naøy.
Hình thöùc naøy chi phí thaáp, giaù thaàu oån ñònh theo
thôøi gian giuùp doanh nghieäp taêng taàn suaát xuaát hieän
vaø söï töông taùc vôùi khaùch haøng hieäu quaû.

Thöù hai, saùng taïo noäi dung (content) thu huùt
khaùch haøng. 

Thöôøng caùc doanh nghieäp lôùn coù boä Marketing
Agency, quy tuï caùc chuyeân gia vôùi kyõ naêng vaø
kinh nghieäm trong lónh vöïc tieáp thò kyõ thuaät soá,
saùng taïo noäi dung, quaûng caùo truyeàn thoâng… giuùp
doanh nghieäp thöïc hieän vieäc naøy deã daøng. Ñoái vôùi
doanh nghieäp vöøa vaø nhoû coù theå thueâ moät ngöôøi
taïo saùng taïo noäi dung (Content Creator) ñeå tieát
kieäm chi phí, thôøi gian vaø coâng söùc. Content
Creator linh hoaït, ñaùp öùng caùc yeâu caàu cuûa doanh
nghieäp. Content Creator seõ saùng taïo noäi duïng döïa
treân phaûn hoài vaø döõ lieäu môùi nhaát ñeå ñaûm baûo
hieäu quaû truyeàn thoâng. 

Thöù ba, doanh nghieäp caàn xöû lyù nhöõng thoâng
tin tieâu cöïc.

Doanh nghieäp neân coù moät phoøng ban/moät nhoùm
chuyeân xöû lyù nhöõng thoâng tin tieâu cöïc. Nhoùm naøy
coù nhieäm vuï, quaûn lyù, ñieàu haønh vaø giaùm saùt caùc
phaûn öùng trong suoát quaù trình xöû lyù. Beân caïnh vieäc
söû duïng caùc phaàn meàm ñeå loïc tin xaáu, doanh nghieäp
caàn xaây döïng moái quan heä toát vôùi truyeàn thoâng ñeå
ñaûm baûo thoâng tin ñöôïc chia seû ñuùng vaø chính xaùc.
Khi coù caùc thoâng tin tieâu cöïc caàn ñöa ra phaùt ngoân
chính thöùc treân caùc keânh maïng xaõ hoäi chính thoáng
sôùm nhaát, traùnh lan roäng maát kieåm soaùt.

Theo oâng Nguyeãn Ngoïc Duõng - Chuû tòch Hieäp
hoäi Thöông maïi ñieän töû Vieät Nam: “Qua 2 naêm
dòch, haønh vi mua haøng cuûa ngöôøi tieâu duøng ñaõ
hoaøn toaøn thay ñoåi. Söï dòch chuyeån mua saém leân
tröïc tuyeán taêng nhanh gaáp 3 laàn so vôùi tröôùc ñoù.
Doanh nghieäp ñoái maët vôùi tình huoáng baét buoäc phaûi
thay ñoåi ñeå tieáp caän nhoùm khaùch haøng ñaõ thay ñoåi
haønh vi naøy, ñaëc bieät caàn caäp nhaät xu höôùng tieáp thò
trong thôøi ñaïi môùi”. Vì vaäy, doanh nghieäp ñaàu tö
chi phí cho marketing ñieän töû laø caàn thieát. 

6. keát luaän
Truyeàn mieäng ñieän töû giuùp doanh nghieäp taïo

ñöôïc hieäu öùng cao, vì ñaây ñöôïc xem laø nguoàn thoâng
tin ña daïng taùc ñoäng tröïc tieáp ñeán khaùch haøng. Qua
maïng tröïc tuyeán, khaùch haøng tìm hieåu veà saûn phaåm
cuûa doanh nghieäp tröôùc khi quyeát ñònh mua. Hình
thöùc naøy giuùp doanh nghieäp toái öu chi phí, gaén keát
khaùch haøng trung thaønh, tieáp caän löôïng lôùn khaùch
haøng tieàm naêng vaø taêng cöôøng söï nhaän dieän thöông
hieäu trong taâm trí ngöôøi duøng. Beân caïnh nhöõng cô
hoäi, truyeàn mieäng ñieän töû cuõng toàn taïi nhieàu ruûi ro,
doanh nghieäp caàn coù keá hoaïch chi tieát, thaän troïng khi
khôûi ñoäng baát kyø hình thöùc marketing ñieän töû naøo n
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