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Ingilizcede kisaca WOMM olarak ifade edilen agizdan agiza pazarlama, tiiketicilerin
diger insanlarla firma ya da iiriin hakkindaki bilgileri yazili ya da sozlii olarak
paylastign ve yaydigr bir pazarlama stratejisi seklidir. Bugiin artik bilingli
toplumlarda Internet'teki agizdan agiza pazarlama tiiketicilerin nihai satin alma
kararinda son derece énemli bir faktordiir. Bu ¢alismann amact Internet tizerindeki
agizdan agiza pazarlamay1 6rnekleri ile degerlendirmektir.

Anahtar kelimeler: Internet, agizdan agiza pazarlama, viral pazarlama

Word of mouth marketing applications on the internet

Word of mouth marketing, also called WOMM in English, is a marketing strategy
form via oral or written in which consumers share&spread other people about
product or firm. Word of mouth marketing is an extremely important factor in the
consumer’s final purchase decision in the conscious societies on the internet. This
paper aims to evaluate word of mouth marketing applications on the internet.
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" E-pazarlama’2011 calistayinda sunulan bu ¢alisma, yazarin “Giincel Pazarlama
Yaklagimlarindan Se¢cmeler” Isimli Kitap Boliimiinden gelistirilerek derlenmistir.
" Akdeniz Universitesi Ayse Sak Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu 6gretim iiyesi
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GIRIS

Insamin dogasinda var olan olgulardan birisi de bireylerin diger bireylerle
iletisim kurmasi, onlarla bir takim fikir ve bilgi alisverisinde bulunmasidir. Bu
olgunun olaya doniistiigii iletisim sekillerinden biri de agizdan agiza iletisimdir.
Agizdan agiza iletisim yeni olmamakla beraber son zamanlarda isletmeler
tarafindan uygulanmaya baslanmis etkin bir pazarlama teknigidir diyebiliriz.

Agizdan agiza iletisimin pazarlamaya uygulanmasi ile insanlar iirtinler, hizmetler,
markalar, sirketler veya reklamlar hakkinda konusarak, birbirlerine olumlu ya da
olumsuz bir seyler anlatarak pazarlama eylemlerine katilmaktadir. Insanlar,
kullandiklar ya da satin aldiklan iiriin veya hizmetler ya da deneyimler ve markalar
hakkinda agizdan agiza iletisimle birbirlerine hep tecriibelerini aktarmislardir.

Diger tiim pazarlama teknikleri {iriin satma amagli olmasina ragmen; agizdan agiza
pazarlama gergek kisiler arasinda hicbir ticari amag giitmeden tiriin veya hizmetlere
iliskin gercek tecriibelerin ve deneyimlerin aktarildifi pazarlama teknigidir.
Ozelikle begenmeli ve 6zelligi olan iiriinler gibi yiiksek bedel 6denmesi gereken
drtinlerin satin alinmasinda fikirlerine giivenilen kisilerin goriisleri son derce
tliketiciler agisindan oldukga dnemlidir. Agizdan agiza, iletisimin énemli oldugu
bagka bir alan da saglik, hukuk, danmismanlik, egitim gibi hizmetlerdir (Baysal,
2006).

Bu teorik makale ¢alismasinda agizdan agiza pazarlama kavrami hakkinda kisa bilgi
verildikten sonra zamanim vazgecilmez iletisim mecrast Internet'te agizdan agza
pazarlama konularina ayrmntili bilgiler verilecektir.

A. AGIZDAN AGIZA ILETiSIM VE PAZARLAMA iLiSKiSi

Anlam olarak Tiirkgeye kimilerine gore agizdan agza pazarlama kimilerine gore
de kulaktan kulaga pazarlama olarak cevrilebilen WOMM -Ingilizce Word Of
Mouth Marketing- ifadesinin kisaltmasi olup, temelinde iletisim yatmaktadir. Bu
tir iletisim, iki ya da daha fazla kisi arasinda diisiincelerin, fikirlerin karsilikli
degisime ugradigi, iriinler, markalar ve hizmetlerin konusuldugu bir grup
olgusudur (Lam & Mizerski, 2005: 217).

Agizdan agiza iletisim, aile ve arkadas cevresinin, bagimsiz bireylerin mevcut
veya potansiyel miisterilerin olusturdugu gruplarin arasinda olusan (olumlu
veya olumsuz) sozlii iletisim bicimi olarak da tanumlanmaktadir (Ennew vd.,
2000).

Agizdan agiza iletisimde, “tiiketicinin cevresindeki kisilere (es, dost, arkadas,
akraba vb.) basindan gecen olumlu ya da olumsuz “iiriin, marka veya firma
deneyimini anlatmas1” s6z konusudur. (Anteplioglu, 2005).
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Agizdan agiza iletisimde, Kkisilerin satin alma deneyimlerini birbirleriyle
paylastiklar1 ve bu yolla elde ettikleri bilgileri daha giivenilir bulduklar
goriilmektedir. Bu olguda gergeklik payim gormek miimkiindiir. Ciinkii
gliniimiiz tiiketicisi bilgi caginda yasamanin geregi giinliik hayatta o kadar fazla
miktarda bilgi ve mesajlarla kars1 karsiya kalmaktadir ki, boylesi yogun bilgi ve
mesaj lizerinde diisiinecek ve inceleme yapacak zamam bulunmamaktadir
(Silverman, 2001: 9).

Agizdan agiza pazarlama kavrami (Word of Mouth Marketing-WOMM),
literatiirde Word of Mouse Marketing, Buzz Marketing (vizilt1 pazarlamasi),
Viral Marketing (sozlii pazarlama) ve Stealth Marketing (Gizli, sessiz
pazarlama) olarak da kullamildig1 goriilmiistiir. Bu kavramlardan Word of
Mouse ve Viral kavramlari klasik anlamdaki Mouth kavraminin elektronik
ortamdaki (Internet'teki) kargilig1 olarak diisiiniilebilir.

B. AGIZDAN AGIZA PAZARLAMADA INTERNET’IN ROLU

Giiniimiizdeki en ucuz, en hizli ve en kolay iletisim araci siiphesiz Internet tir.
Internet'le birlikte gelisme gosteren, e-posta, haber gruplari, postalama listeleri,
aninda mesaj sistemleri (MSN gibi), Facebook, Twitter, LinkedIn, FriendFeed gibi
sosyal paylasim siteleri pek ¢ok kullanicinin kullandigs, iletisim ve haberlesme
araclaridir.

Internet World Stats'in 213 iilke ve bolgede verilere gore Facebook kullanicist
sayist 710 milyona ulasti. Tiirkiye bile Avrupa iilkeleri arasinda en ¢ok Facebook
kullanan iilkeler arasinda bulunmaktadir. Ulkemizdeki facebook kullanici sayist
30 milyona ulagsmis durumdadir (http://www.internetworldstats.com/ ).

Giiniimiizde Internet, giinliik yasantimizin bir pargasi olmakta, insanlar Internet
sayesinde haberlesmekte, mesaj iletmektedirler. Giinliik hayatta karsilastigi
sosyal, kiiltiirel, ekonomik sorunlari bagkalariyla paylasabilmektedirler. Alisveris
esnasinda yasadiklarini iigiincii kisilere duyurmaktadirlar. Artik Internet bir tiir
ag1zdan agiza iletisimin bir mecras1 olmus durumdadir.

Pew Internet’in aragtirmasina gore 44 milyon kisi bir iiriinii Internet iizerinden
degerlendirmektedir. Degerlendirme sitesi BizRate tek basina her ay bir
milyondan fazla yeni degerlendirme elde ediyor. Artik insanlar her biiyiik sehrin
restoranlarini, magazalarin1 ¢ok sayida hizmet veren kuruluslan ilgili sitelere
girerek degerlendirmektedirler. Dahasi milyonlarca insan kendi kisisel bloglarini
yazmakta, sohbet (chat) odalarina katilmakta ve baska insanlarin fikirlerini
okumaktadirlar (Sernovitz, 2006: 40).

Millward Brown’un yaptig1 bir aragtirmaya gore, Ingiliz halkinin sadece %10u
satin alma kararlarinda Internet iizerinden agizdan agiza iletisimden
etkilenmektedirler (Goldie, 2006: 9).
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Geleneksel anlamda agizdan agiza iletisimin Internet’teki uzantisi e-WOM olarak
degerlendirilmektedir. Internet'teki tiiketiciler bazi siteler araciligiyla satin
aldiklar iiriin ya da hizmetler hakkinda ayrmtili bir sekilde haberlesmekteler,
sikayetlerinin yani1 sira 6vgii ve tavsiyelerini de bu sitelerde dile getirmektedirler.
Ornegin, WWW.epinios.com, www.bizrate.com, WWW.ciao.com ve
www.dooyoo.com gibi cesitli siteler miisterilerin (tiiketicilerin) birbirleriyle
cesitli tirtinlerle ilgili tartisip goriisebildikleri ve gevrimici (online) cevresinde
iletisim alisverisinin giiclinii 6rneklendiren hizmetlerin bulundugu bir pazar
saglamaktadir. Ulkemizde de www.duyarlitoplum.com, www.sikayetim.com
isimli sitelerde Internet kullamicilari hangi iiriinlerden sikayet alindigin,
hangilerine ¢6ziim saglandigim bu sitelerde gormekte; {irtin veya hizmetler
hakkinda yorum yapabilmektedirler. Internet’te kurulan bu siteler, tiiketicilerin
firmalarla yasadiklar1 sikintilari, sorunlari, baskalar1 ile paylasmalari, anlatip
rahatlamalari, sikayetlerini duyurabilmeleri amaci ile kurulmustur.

Internet’te agizdan agiza iletisim, g¢ogunlukla cevrimic¢i (online) goriis ve
degerlendirme biciminde agik se¢ik konusmalardir (Amblee & Bui, 2007). Ciinkii
cevrimigi iletisim kuranlar, yiiz-yiize iletisim kuranlarla karsilastirildiginda, daha
az cekingenlik gostermekte, daha az sosyal fobi/kaygi sergilemekte ve daha
serbest hareket etmektedirler (Sun vd., 2006: 1106).

Istedikleri sirketler, {iriinler veya markalar hakkinda rahatca konusmaktadirlar.
Giintimiizde Internet ozellikle de markalarin konusuldugu, elestirilerin,
yonlendirmelerin oldugu bir ortam haline doniismiistiir. Keller Fay Grubu'nun
yaptig1 bir arastirmaya gore markalarin konusuldugu ortam daha ¢ok Internet
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Grafik 1).

Grafik 1. Markalarin konusuldugu mecralar (%)
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Kaynak: http://www kellerfaygroup.com
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Yine ayn1 grubun yaptig1 bir bagka calismada da markalarin konusuldugu orama
gore yine Internet ilk sirada yer almaktadir Bagka bir ifadeyle markaya iliskin
konusmalarn, fisiltilarin konugma ortamina gore Internet tiim durumlarda en
onemli mecra goriiniimiindedir (Grafik 2).

Grafik 2. Markalarin konusma ortamina gore mecralar (%)

Kaynak: http://www .kellerfaygroup.com

Roper Reports Worldwide arastirma sirketinin 25 tiilkede yaptig1 arastirma
sonuglar1 da asagidaki gibi gerceklesmistir. Global tiiketicilerin mal veya hizmet
satin almada veya bilgi temin etmede giivendikleri kaynaklar Tablo 3’teki gibi
siralanmistir (Chiarelli, 2006: 42).

Tablo 3. Satin almaya ve bilgi edinmeye iliskin Internet'te giivenilen
kaynaklar

Internet’te Giivenilen Kaynaklar | %

Internetteki kisiler (insanlar) % 70
Internet Reklamlari % 59
Internetteki editér yazilar: % 55
Internet % 18

Kiliger(2006)’in yaptig1 arastirma sonuglarina gore

“insanlarin % 601 agizdan agiza iletisim disinda iirtinle ilgili
olarak Internet'ten bilgi aldiklarini belirtmislerdir. Uriinle ilgili
Internet’ten bilgi saglanmas iki sekilde gerceklesebilmektedir.
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Birincisi iirtintin 6zellikleri, fiyati, 6deme sartlar1 vb. konularda
isletmenin web sayfasini kullanarak ya da Internet reklamlari
yoluyla bilgi elde edilmesidir. Digeri ise kisilerin Internet
ortamindaki gesitli platformlar araciligiyla (forumlar, alisveris
siteleri, bloglar, sikayet siteleri, vb.) iiriinti kullanan diger
tiikketicilerden bilgi elde etmesidir. Aslinda bu durum Internet
araciligiyla agizdan agiza iletisimdir” (Kiliger, 2006: 89).

Giiniimiizde ¢ok sayida tiiketici agizdan agiza pazarlamanin bir mecrasi olarak
Internet'teki bloglar1 segmekte ve bu bloglar {iriin ya da hizmet markast
baglaminda tiiketicilere yon vermektedirler (Bartlett, 2006: 24). Ciinkii sirketler
bloglar sayesinde dogrudan hayranlariyla konusma imkani bulmakta, onlara
paylasmalari icin hikaye vermektedirler.

Blog, teknik bilgi gerektirmeden, kendi istedikleri seyleri, kendi istedikleri
sekilde yazan insanlarin olusturduklari, giinliige benzeyen web siteleridir.
Ingilizcedeki "web" ve '"log" kelimelerinin birlesmesinden olusan weblog
kavramiin zamanla yayginlasmis adidir.

Genelde bloglar ¢ok fazla deneyimi olmayan kisilerin bile kullanabilecegi ve
sayfalarini diizenleyebilecegi yapidadir ve daha ¢ok giinliik olarak kullanilirlar.
Kisilerin giinlitk yasamda yasadiklar1 olaylari, Kkarsilastiklart durumlari,
sorunlar1 okurlariyla paylasmasini saglar.

Bloglarin disinda e-posta sayesinde de agizdan agiza iletisim yapmak
miimkiindiir. Ozellikle olumsuz e-postlara bir tusla milyonlarca kisiye
ulasabilmektedir. Bu durumda bazen isletmeleri ¢ok zor durumda
birakabilmektedir. Ornegin, Danone markasina iliskin ve bir gida miihendisi
tarafindan gonderilen e-postalar birden pek cok kisinin e-posta hesaplarina
ulasmis, Danone markasinin olumsuz Ozelliklerinden bahsetmeye baslamistir.
Baslangicta bu tiir e-postalar firma tarafindan pek ciddiye alinmamugti. Fakat bir
siire sonra herkesin konustugu anlasilinca sirket Onlem almaya baslad.
Kamuoyunu tanidig1 ve giivendigi Ayse Ozgiin reklamlarda oynatilarak reaktif
halkla iliskiler yapild: ve iilkemizdeki ¢ok uluslu bir sirketin markas1 hakkindaki
olumsuzluklar bertaraf edilemeye calisildi. Ge¢ kalinmasina ragmen olumsuz e-
postanin etkileri silinmeye basladi.

Baska bir 6rnek de agizdan agiza pazarlama ile kotii imajindan kurtulan bir
sirket: Walmart... Calisanlarinin {icretlerini zamaninda Odemedigi, yasalara
aykir1 is¢i calistirdigl, personelinin = sigortalarmi 6denmedigi seklindeki
iddialardan kurtulmak igin ticretli blogger tutarak hakkinda olumlu kritikler
yaptiran Walmart zor durumundan bu yolla ¢kmayr tercih etti.
(http://www .paidcritics.com).
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Son bir 6rnek vermek gerekirse, rezervasyonlar1 olmasina ragmen otel odalarim
baska birine satan Doubletree’dir. Odalarinin bagkalarina verilmesine sinirlenen
iki miisteri, otelin ¢ok kotii olduguna dair lobide hazirladiklar: “Sizinki Cok Kotii
Bir Otel”dir sunumunu e-posta araciligiyla pek cok kisiye gonderdiler. Bu e-
posta milyonlarca kisiye ulasinca Doubletree Hoteli 6ziir diledi, fakat ciddi
zarara ugramanin Oniinii alamamist: (Sernovitz, 2006: 54).

Bu ve buna benzer bir takim haberler Internet’te adeta bir viriis gibi yayilmakta,
pazarlama diinyasini etkileyebilmektedir. Bundan dolayidir ki Internet'te
agizdan agza pazarlamanin bir diger adi1 da Viral Pazarlama’dir.

SONUC

Pek ¢ok kisi ister istemez giinliik hayatinda herhangi bir irtin, hizmet veya markaya
iliskin bir takim sozctikler sarf etmekte; memnun oldugu iirlin veya hizmetleri de
bagkalarma onermektedir. Dolayisiyla, agizdan agiza pazarlama tek kelime ile
tavsiyedir. Bu arastirmada degisik sektorlerden farkli {iriin veya hizmetlerin
katimailar tarafindan olumlu veya olumsuz bir sekilde reklamlarimin yapildigin,
begenilen iirtin veya hizmetlerin tavsiye edildigi goriilmektedir.

Agizdan agiza pazarlama, karar1 kolaylastirmanin ve muhtemel miisterilerin karar
stirecini hizlandirmanin en etkili yoludur. Aha ve satic i¢in pazarlama karmasasim
sona erdirir ve satin alma kararim kolaylastirir (Silverman, 2006: 39). Mediaedge’in
yaptig1 bir arastirmaya gore satin alma kararlarmin %76’s1 agizdan agiza
dayalidir (www.mediaedge.com).

Agizdan agiza pazarlama insanliktan bu yana hep vardi ve kullaniliyordu.
Burada degisime ugrayan nokta, insanlarin eskiden yiiz yiize konusabildigi kisi
sayisinin az, simdi ise Internet ve Internet’in sundugu hizli ve ucuz iletisim
kaynaklar1 sayesinde ¢ok kolay olmasidir. Insanlar Internet ile sinirsiz kisiye ve
sinirsiz bilgiye kolayca ulasip, tecriibelerini aktarabilmektedir.

Geleneksel agizdan agiza pazarlama ile karsilastirildiginda Internet'te agizdan
agiza pazarlama, hiz, rahatlik, birden ¢oga ulasma ve yiiz-ylize insan baskisi
olmamasindan dolay1 daha etkilidir. (Sun vd., 2006: 1106).

Ozetle, gercek insanlar sizi, iiriinlerinizi ve yaptiklarinizi sevdiklerinde sizden
bahsedeceklerdir. Yarattiklar1 agizdan agiza, diinyadaki tiim reklamciliktan cok
daha giicliidiir.
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