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در جهان تنها یک چیز بدتر از این است
که درباره‌تان حرف بزنند؛
آن هم این که درباره‌تان هیچ حرفی نزنند.
اسکار وایلد

سخن ناشر

همواره یافتن راه‌ها و روش‌هــای تبلیغاتی کم‌هزینه و پرثمر موضوع مورد 
بحث بســیاری از صاحبان آگهی و به خصــوص بنگاه‌های اقتصادی کوچک و 
متوســط می‌باشد. به راستی چگونه می‌توانیم تبلیغاتی مؤثر و کم‌هزینه داشته 

باشیم؟
بازاریابی شــفاهی یا دهان به دهان و یا به روایتی، بازاریابی مردم به مردم 
چگونه اتفاق می‌افتد؟ در قدم اول، باید با مردم مهربان باشید و به آنان احترام 
بگذارید. مردم زمانی در مورد شما حرف خواهند زد که کالاهای شما، خدمات 
شــما و به عبارتی، خود شما را دوست داشــته باشند. به مردم احترام بگذارید 
تــا با احترام در مورد شــما حرف بزنند، کارهای خــاص و منحصربه‌فرد انجام 
دهید. اگــر کالای منحصربه‌فردی ندارید، خدماتی منحصربه‌فرد ارائه دهید. به 
مردم دلیلی بدهید تا درباره‌ي کالای شــما، خدمات شــما، یا خود شما حرف 
بزنند و کاری کنید که این گفتگو راحت‌تر به جریان بیفتد. پس با خلق پیامی 
فراموش‌نشدنی، مردم را غیرمســتقیم وادارید تا درباره‌ي شما حرف بزنند؛ آن 

هم با استفاده از پیامی که خودتان ساخته و آماده کرده‌اید.
همیشــه مشــتریان خود را راضی نگه دارید. با آنان صادق و شفاف باشید. 
آنچه می‌گویید با آنچه انجام می‌دهید باید مصداق داشــته باشد تا مشتریانتان 
از خدمات و کالای شــما راضی باشــند. مردم در مورد کالاهای بد و خدمات 



نامتعارف و ضعیف حرف نمی‌زنند؛ البته اگر شانس با شما یار باشد.
وبلاگ و ســایت خود را فعال کنید و بــا بنیادهای خیریه همکاری نمایید. 
برای افرادی که در مورد شــما حرف می‌زنند، ســرمایه‌گذاری کنید و شرایطی 

فراهم نمایید تا امکان فعالیت ساده‌تر و بیشتری داشته باشند.
فراموش نکنید داشــتن سوژه‌ی داغ بســیار اهمیت دارد و بازاریابی دهان 
به دهــان در اجتماعی کوچــک، جغرافیای خاص و یا گــروه اجتماعی هدف 

انتخاب‌شده و متمرکز نتایج بهتری خواهد داشت. 
کتابــی خواندنی پیــش رو دارید. بخوانید و لذت ببریــد، و اگر در زمره‌ي 
خوانندگان همیشگی کتاب‌های ما هستید، امیدوارم کتاب‌های ما را به دوستان 

خود معرفی کنید.

با سپاس
شاهین ترکمن
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پیش‌درآمد

)Seth Godin( از: سث گودین

مردم درباره‌ي »اندی« )Andy( حــرف می‌زنند. هرجا که می‌رود و به هر 
صنعتی که وارد می‌شــود، انــدی ســرنوویتز )Andy Sernovitz( نقل محفل 

است.
این راز اوســت. به کسی نگویید )گرچه، به هر کس می‌خواهید، بگویید؛ او 
ناراحت نمی‌شــود.( در واقع راز موفقیت اندی، بحث آفرینی و ســپس تأسیس 
نهادهایی است که به این بحث و گفتگو دامن بزنند و باعث تداوم آن بشوند. او 

نمونه‌ي زنده‌ي قدرت کلامی است.
این اولین کتاب درباره‌ی این موضوع نیســت )من هشت سال پیش، کتاب 
گسترش ویروسی ایده )Unleashing the Ideavirus( را نوشتم که آن هم اولین 
کتاب در این مورد نبود، و احتمالاً آخرین هم نخواهد بود.( ولی کتاب حاضر دو 
چیز در اختیار شــما قرار می‌دهد: اول، نقطه‌نظر شخصی اندی به عنوان کسی 
کــه چند پیراهن در این زمینه پاره کرده! و دوم، شــیوه یا راهبردی بی‌نهایت 
مستقیم و به دور از حاشیه، پیرامون موضوعی که رییس شما مرتب درباره‌اش 
حرف می‌زند. یادتان باشــد که حتماً بیانیه‌ی فصل سوم کتاب را نشانش دهید! 
فصلی که به تنهایی ارزش پولی که برای خرید این کتاب پرداخته اید را دارد.
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من شــخصاً معتقد نیســتم که باید نهادهایی ایجاد کرد که با شــیوه‌های 
جدیــد، کلام آفرینی کنند. آنچه اهمیت دارد، و همه‌ی حرف اندی هم همین 
اســت، گردهم آمدن گروهی است که هرچه بیشتر یکدیگر را به انجام کارهای 
چشــمگیر تشویق کنند. کارهایی که بحث آفرین بوده و ارزش تبلیغات کلامی 

را داشته باشد.
به این بحث دامن بزنید و از آن لذت ببرید.

سث گودین
نویسنده‌ي کتاب گسترش ویروسی ایده



 
پیش‌گفتار

این کتاب مناسب هر کسی است که چیزی برای فروش دارد.
بازاریابــی دهان به دهان فقط متعلق به شــرکت‌های بزرگ چند ملیتی با 
بودجه‌های کلان تبلیغاتی نیســت. راهکارهــا و اطلاعات مفید و کاربردی این 
کتــاب به همان اندازه برای یک خشکشــویی یا صاحب یک رســتوران یا یک 
دندان پزشــک کاربرد دارد که برای یک شــرکت چند میلیــون دلاری. برای 
استفاده از این کتاب، لازم نیســت که یک نابغه‌ي بازاریابی، یا یک تبلیغاتچی 

از خود راضی باشید.
چرا؟ برای این که بازاریابی دهان به دهان به بازاریاب‌ها یا بازاریابی محدود 
نمی‌شود. بازاریابی دهان به دهان درباره‌ي مردم واقعی است و این که چرا این 

مردم واقعی می‌خواهند در مورد شما و کالایی که ارایه می‌کنید، حرف بزنند.
از ایــن پس در این کتاب بــه جای کالاها و خدمــات، از عبارت کالاها یا 
اجناس اســتفاده خواهم کــرد. بازاریابی دهان به دهان بــرای هر نوع کالا یا 
خدمــات، کاربرد دارد. همین طور برای هر هــدف، پروژه، کارهای خیریه‌، و یا 
ایجاد نهادهایی از این دســت، کاربردی اســت. در واقع هر چیزی که بخواهید 

مردم درباره‌اش حرف بزنند.
من ســالها به بازاریابی مشغول بودم، اما هیچ گاه بودجه‌ای خاص بازاریابی 
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نداشــته‌ام. با این وجود، چیزهای زیادی فروخته‌ام. هر موفقیتی که تاکنون به 
دســت آورده‌ام، نیمی به دلیل خلاقیت و نیمــی به  علت حرف زدن با عده‌ي 
زیادی از مردم بوده اســت. آن موقع نمی‌دانســتم، ولــی آنچه می‌کردم همان 
کاری بود که امروزه آن را بازاریابی دهان به دهان می‌نامیم. یعنی وارد شــدن 

به حرف‌های روزانه‌ي مردم.

بازاریابی خوب، آسان است.
یکــی از مهم‌ترین چیزهایی که آموخته‌ام، این اســت کــه بازاریابی دهان 
به دهان گاه آن قدر آســان و واضح اســت که همه، ســهولت آن را فراموش 
کرده‌انــد. من هر روز ده‌ها تلفن و ایمیل از افراد مختلف دریافت می‌کنم که از 
من می‌پرســند از کجا و چگونه شروع کنند؛ دفاتر کوچک، شرکت‌های بزرگ، 
همه. کتاب‌های بســیار خوبی در این زمینه موجود اســت، ولی اغلب آن‌ها یا 
تخصصی یا نظری هستند. گویا هیچ کتاب »خودآموز بازاریابی دهان به دهان« 

یا »بازاریابی دهان به دهان در پنج دقیقه« وجود ندارد.
خوب، پس بفرمایید!

این کتاب پر اســت از ایده‌های ارزان و کارهــای کم خرجی که می‌توانید 
توسط آن‌ها بازاریابی دهان به دهان را شروع کنید. در این کتاب، خروارها ایده 
وجود دارد. می‌توانید با گام‌های اساسی مثل یک نام هوشمندانه، یک سرویس 
ویــژه، انتخاب نوعی لباس یک شــکل، یک ایمیل خــوش پرداخت و یا کمی 

مهربانی با مشتریان شروع کنید.
مــردم اغلب می‌گویند که مــن بازاریابی را زیادی ســاده گرفته‌ام، موافق 
نیستم. بازاریابی نباید سخت و پیچیده باشد. بهترین بازاریابی هیچ گاه پیچیده 

نبوده است.
این کتاب درباره‌ی شــیوه‌های پیچیده نیســت. در هیچ جای این کتاب به 
شــما توصیه نمی‌شــود که به یک آژانس تبلیغاتی مراجعه کنید و یا هزینه‌ی 
کلامی صرف کنید. )البته فقط جهت آشنایی شما با چند تکنیک پرهزینه ولی 

مؤثر، به آن‌ها اشاره خواهم کرد.(
آژانس‌های تبلیغاتی بسیاری هســتند که می‌توانند به شما در ارایه‌ی یک 
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بازاریابــی دهان به دهان فوق‌العاده کمک کننــد و توصیه می‌کنم که حتماً با 
آن‌ها مشورت کنید.

ولی این یک کتاب »خودتان انجام دهید« است. این کتاب به شما می‌آموزد 
که چگونه مردم را به حرف زدن درباره‌ی شرکتتان وا دارید. خود شما، بهتر از 

هر کس دیگری می‌توانید.

یک قول
از فردای روزی که خواندن این کتاب را به پایان برسانید، می‌توانید یکی دو 
تا از تکنی‌کهای آن را بدون صرف هزینه یا وقت زیاد آزمایش کنید. روز بعد از 
آن، افراد بیش تری درباره‌ی شرکت شما حرف خواهند زد. هفته‌ی بعد باز هم 
به این عده اضافه خواهد شــد. سپس می‌توانید دست به کار شوید و یک تبلیغ 

کلامی پر و پیمان راه بیندازید.





مقـدمه

مردم عاشق حرف زدن هستند.
مردم درباره‌ی کالاها و خدمات حــرف می‌زنند. همین طور درباره‌ی رنگ 
مو، خودرو، رایانه، ساندویچ، برنامه‌های تلویزیون، مواد شوینده و... چیزهایی که 

هر روز از آن‌ها  استفاده می‌کنیم.
همیــن الان مردم دارند درباره‌ی شــما و کالایی که می‌فروشــید، حرف 
می‌زنند. شاید دارند همین طوری درباره‌ی آن حرف می‌زنند و یا شاید دارند به 
 )Amazon( »تندی آن را نقد می‌کنند. شاید دارند در سایت اینترنتی »آمازون
نقد تندی بر کالای شما می‌نویسند، جایی که بیست میلیون نفر قبل از گرفتن 

تصمیم به خرید کالای شما، آن را خواهند خواند.
یا شــاید هم نقد بســیار مثبتی می‌نویسند. این که چقدر کالا و یا خدمات 
شما را دوســت دارند و این که دوستانشان حتماً باید آن را امتحان کنند. این 
که کالای شما چقدر بهتر از نمونه‌های مشابه است و معامله با شما چه تجربه‌ی 

خوبی بوده است.
شاید آن‌ها دارند این حرف‌ها را به همسایگانشان می‌زنند، یا در یک وبلاگ 
و شاید هم در سایت آمازون، جایی که بیست میلیون نفر آن را خواهند خواند 
و تصمیم به خرید کالای شما خواهند گرفت می‌نویسند. البته این همان چیزی 
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است که دوست دارید اتفاق بیفتد و در واقع رسیدن به آن بسیار آسان است.
بازاریابی دهان به دهان یعنی به دست آوردن همان گفتگوی مثبت.

فرقی نمی‌کند که شــما آژانس معاملات ملکی دارید، یا ژله و یا موتور جت 
می‌فروشــید. در هر حال مــردم قبل از خرید از شــما، از یکدیگر درباره‌ی‌تان 
پــرس و جو خواهند کرد. همه‌ی ما هنگام تحقیق برای خرید هر کالایی، ابتدا 
نظر افراد مورد اعتمادمان مثل دوســتان، خانواده، همکاران و مردم دیگر مثل 
خودمان را جویا می‌شــویم، و سراغ آگهی، بروشــور و یا کتاب اطلاعات تلفن 

نمی‌رویم.
پس بازاریابی دهان به دهان چیســت؟ در این کتاب آن را این گونه شرح 
داده ام: »بــه مردم دلیلی بدهید که درباره‌ی جنس شــما حرف بزنند و کاری 

کنید که این گفتگو راحت به جریان بیفتد.«
در نهایت بازاریابی بسیار ساده است. اگر مردم کالای شما را دوست داشته 
باشــند و به شــما اعتماد کنند، به دوستانشان در مورد شــما توصیه خواهند 

کرد.
بیاموزیــد که چگونه مشــتریان خود را واقعاً راضی و خوشــحال کنید. به 

چیزی بیش از این نیاز ندارید.
این مفهوم را درک کنید، بیاموزید، و تمام هم و غم خود را صرف آن کنید، 

آن گاه یک بازاریاب کلامی موفق خواهید بود.

بیش از یک بازاریابی ساده
این کتاب به ظاهر درباره‌ی یک تکنیک یا شــگرد خاص بازاریابی اســت؛ 
ولی در واقع فلســفه‌ای جدید در تجارت است. )و این که چطور می‌توان آن را 

زندگی کرد.(
این فلســفه‌ی جدید، چیزی جز صداقت و قدردانی و چگونگی خوشــحال 

کردن مردم نیست.
فلسفه‌ی ساده‌ای است، یک قانون طلایی جدید:
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احترام و توصیه‌ی مشتریانتان را به دست آورید، باقی کار را آن‌ها انجام 
خواهند داد.

•  بــا مردم به خوبــی رفتار کنید، آن‌ها به رایگان برای شــما بازاریابی 
خواهند کرد.

•  یا جالب باشید و یا نادیده گرفته خواهید شد.

وقتی مردم به شما اعتماد کنند، به میل خودشان درباره‌ی شما در اینترنت 
خواهند نوشــت. راضی و راغبشان کنید، آن گاه آن‌ها دوستانشان را برای شما 

می‌آورند.
راه دیگــری غیر از این نداریــد. صورت دوم این خواهد بود که برایشــان 
کســل‌کننده باشــید! نه. در آن صورت ناچارید میلیون‌ها دلار برای تبلیغاتی 
بپردازید که توجه‌شــان را جلب کند. و اگــر به آن‌ها بی‌اعتنایی کنید، خواهید 

دید که می‌روند و دوستانشان را هم با خود می‌برند.
تبلیغات بهایی است که برای کسل‌کنندگی‌تان می‌پردازید.

اگر مشتریانتان درباره‌ی شما حرف نزنند، ناچارید به روزنامه‌ها و برنامه‌های 
تلویزیونی پول بدهید که این کار را برایتان انجام بدهند. برای همین اســت که 

این همه آگهی برشتوک صبحانه و خمیردندان وجود دارد.
بازاریابی دهان به دهان فراتر از یک بازاریابی ســاده است، روشی است که 
کالا و شرکت شــما را موضوع بحث مردم می‌کند. چگونه می‌توان سوژه‌ی داغ 

بحث شد؟

هم سطح کردن زمین بازی
بازاریابــی دهان به دهان، برای هرگونه تجارت و حرفه‌ای، و در هر ابعادی، 
کارآیی دارد. برای اســتفاده از آن لازم نیســت که حتماً یک ســایت اینترنتی 
پرطرفدار باشــید، یا صاحب صنعتی فوق مدرن بوده، و یا یک فن آوری جدید 
کشف کرده باشــید. چه در یک شرکت سهامی عظیم مشغول به کار باشید، و 
چه در یک فروشــگاه کوچک بدون هیچ گونه تبلیغــات، می‌توانید از بازاریابی 
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دهان به دهان، به نفع خود استفاده کنید.
فقط باید سوژه‌ای برای حرف زدن به مردم بدهید.

من عاشق آرایشگاه »ماریو« )Mario( در شیکاگو هستم. هر وقت که با پسر 
چهار ساله‌ام به آنجا می‌روم، به من یک نوشیدنی و به پسرم یک ماشین اسباب 
بازی می‌دهند. طبیعی اســت که هیچ کس نوشیدنی تعارفی را نمی‌پذیرد، ولی 
 )Bobby( »و »بابی )Zoran( »در هر حال وقت گذراندن با »ماریــو«، »زوران

همیشه خوشایند است.
آن نوشیدنی‌ها سوژه‌ی صحبت هستند. من در مهدکودک درباره‌ی آن‌ها با 
پدرهای بچه‌ها حرف می‌زنم. در مهمانی‌ها صحبت آن را پیش می‌کشــم، و در 
واقع هر وقت که صحبت از آرایشــگاه پیش بیاید، این اولین سوژه‌ای است که 

به ذهنم خطور می‌کند.
در نتیجه هر شــنبه، صفی از پدران و پســران، جلوی آرایشــگاه »ماریو« 
ایســتاده‌اند. )یک آرایشــگاه دیگر که کارش هم خیلی خوب است، در همان 

خیابان وجود دارد.(
در زمان مجردی‌ام در واشــنگتن دی ســی، هیچ رستورانی بهتر از »اتلو« 
)Otello( برای یک قرار دو نفره وجود نداشت. هر بار که با نامزدم آنجا می‌رفتم، 
قبل از ســرو غذا، صاحب رســتوران با لبخند جلو می‌آمد و می‌گفت: »چقدر 
خوشــحالم که دوباره اینجا می‌بینمتون، خیلــی خوش آمدید.« )البته او حتی 
نمی‌دانست من چه کســی هستم.( بعد از شام همیشه ما را به صرف دو لیوان 
نوشــیدنی مهمان می‌کرد. این آقا واقعاً بلد بود کاری کند که شــما مایه‌دار به 

نظر بیایید.
مــی توانید حدس بزنید که همین کارها تا چه حد برایش توصیه‌ی کلامی 

در پی داشت.
برای این که مردم را بــه حرف زدن وادارید، صدها مثال دیگر وجود دارد. 

)در اکثر آن‌ها خبری از نوشیدنی نیست!(
»ســث گودین« در کتابــش »گاو بنفــش« )Purpule Cow( این کار را 
»چشــمگیر« بودن می‌نامد. چشــمگیری یعنی دیده شدن و مردم را به حرف 

واداشتن. زیربنای بازاریابی دهان به دهان این است.


