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AGIZDAN AGIZA ILETISIMIN SATIN ALMA UZERINDEKI ETKIiSi
THE EFFECT OF WORD OF MOUTH ON INTENTION TO PURCHASE

Derya COKYASAR®

Oz

Agizdan agiza iletisim hem tiiketiciler hem de firmalar icin oldukca 6nemlidir. Tiiketiciler, agizdan agiza iletisim ile yayilan
bilgileri ticari olmadig1 ve dogal oldugu icin 6zellikle tercih etmektedirler. Tiiketiciler, alacaklar: {irtin ya da hizmeti agizdan agiza
iletisim yoluyla etkilenerek almaktadirlar. Kimileri cevresinden markalarla ilgili duyduklarindan olumlu olarak etkilenirken kimileri de
olumsuz olarak etkilenmektedir. Agizdan agiza iletisim, Internet ile daha farkli bir boyut kazanarak firmalarm dikkatini ¢ekmeyi
basarmustir. Bu calisma da konuyla ilgili literatiir taranarak agizdan agiza iletisiminin ne oldugu, tiirleri, avantajlar1 ve dezavantajlari
aciklanmaya calisilmistir. Sonug boliimiinde ise agizdan agiza iletisimin, miisterinin satin alma niyetini nasil etkiledigi irdelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Agizdan Agiza Tletisim, Elektronik Agizdan Agiza Tletisim, Agizdan Agiza Tletisimin Avantajlar1 ve
Dezavantajlari, Satin Alma Niyeti.

Abstract

Wod of mouth is very important for both consumers and companies. Consumers prefer the information that is spread by
mouth to mouth communication because they are not commercial and natural. Consumers receive the product or service they receive
by being influenced by word of mouth. Some are affected positively by what they hear about brands, while others are negatively
affectedWord of mouth has gained a different dimension with the Internet and attracted the attention of companies. In this study, it has
been tried to explain what kind of word of mouth types, advantages and disadvantages of the literature. In the conclusion section, it is
examined how word of mouth affects the customer's purchase intention.

Keywords: Word of Mouth, Electronic Mouth to Mouth Contact, Word of Mouth Advantages and Disadvantages, Intention to
Purchase.

1. GIRIS

Agizdan agiza iletisim, bir iirtin veya hizmetle ilgili iki ya da daha fazla tiiketicinin, ticari bir amag
glitmeden, sozlu iletisim bicimi olarak agiklanmaktir. Yeni iirtin ve hizmetlerde tiriin hakkindaki bilgiler
tiketicinin satin alma kararimi etkilemektedir (Turgut, 2016, s. 43). Misteriler memnun kalmadiklar:
trtinlerde hukuki siirece basvurmadan deneyimlerini cevresine aktararak tiiketicilerin tirtinii satin almasini
engelleyebilmektedir. Bu siire¢ miisterilerin satin alma niyetini dogrudan etkilemektedir.

Agizdan agiza iletisim ile yapilan reklam, diger bircok reklamla kiyaslandiginda oldukca ucuzdur.
Ayrica kisa bir siire iginde ¢ok hizli yayildig: i¢in pazarda markanin 6nemini daha da artirmaktadir.
Agizdan agiza iletisimin hiz1 ve igerigi de sonsuzdur. Herhangi bir icerik tek kisi ile paylasilsa bile bu kisi
kendi gevresiyle paylastigindan bilgi hizli bir sekilde yayilmaktadir. Bu nedenle agizdan agiza iletisim ile
bilgi sahibi olmak ve sahip olunan bilgiyi genisletmek oldukca ucuzdur.

Internet, son zamanlarda agizdan agiza iletisimin yayilmasinda 6nemli bir kanaldir. Miisteriler
kisisel tutum ve inanglarimn 6zellikle sosyal paylasim siteleri, formlar, bloglar tizerinde ivedi bir sekilde diger
tiiketicilerle paylasabilmektedir. Bu agidan agizdan agiza iletisim, reklam ve kisisel satis gibi miisterilerin
satin alma niyetini dogrudan etkilemektedir. Miisterinin satin alma istegini o trtinii daha 6nce almis
deneyimlemis sonrasinda bilgilerini paylastig1 diger miisteriler olusturmaktadur.

2. AGIZDAN AGIZA iLETiSIiM

Agizdan agiza iletisim kavramini tamimlayan baska ifadeler de mevcuttur. Kulaktan kulaga iletisim
bunlardan bir tanesidir. Agizdan agiza iletisim, tiiketicilerin gevresini iirtinle ilgili olumlu ya da olumsuz
olarak bilgilendirme seklidir. Bu nedenle Agizdan agiza iletisim pazarlamada resmi olmayan bir iletisim
seklidir. Agizdan agiza iletisim ile sirketlerin kendi markalariyla ilgili ne soylediklerinden ziyade
tiiketicinin, markayla ilgili soyledikleri 6nem tagidigindan tiiketiciyi aldatan mesajlardan da uzaktir (Turgut,
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2016, s. 45). Tiiketiciler Agizdan agiza iletisim ile gevresini, satin almada olumlu olarak etkileyecegi gibi
olumsuz olarak da etkileyebilmektedir (Akar, 2009, 119).

Agizdan agiza iletisim kavramini Derbaix ve Vanhamme (2003) ise bir marka, tiriin ya da hizmetle
ilgili gortisleri, deneyimleri, yorumlar1 resmiyet olmaksizin bagkalariyla paylasmasi o markayi, tirtiniin ya
da hizmeti ailesine, arkadaslarina, yakin gevresine tavsiye etmesi seklinde ifade etmislerdir (101).

Agizdan agiza iletisimin baska bir tanimi da arkadas gruplari, aile bireyleri veya {iriinti kullanan
diger tiiketicilerin bir araya gelerek tirtinle ilgili olumlu veya olusuz diisiincelerini birbirlerine aktarmasidir
(Avalar, 2010, 333). Tum tarumlardan yola cikarsak giintimiizde ozellikle Web 2.0 gibi iletisim
teknolojilerinin gelismesiyle birlikte Agi1zdan agiza iletisim, markalar igin hayati 6neme sahiptir.

2.1. Agizdan Agiza Iletisimin Onemi

Isletmelerin en 6nemli amact en az zararla yiiksek kér elde etmektir. Bu siirecte de en onemli
yollardan bir tanesi reklamdir ve reklamlarla birlikte satislarin artmasimi saglamaktir (Turgut, 2016, 47).
Ancak reklam, igletmeler i¢in her zaman kazanc¢h bir yol degildir. Bunun nedeni, giiniimiizde iletisim
teknolojilerindeki hizli gelismeyle birlikte tiiketiciler enformasyon bombardimanina maruz kalmalarindan
dolay1 binlerce mesaj arasindan isletmelerin reklamlar1 hedef kitleye her zaman ulasamamaktir. Ayrica
ozellikle internet ile tiiketiciler, tirtin karsilastirma, iirtinti kullananlarin yorumlarina bakabilme gibi daha
once sahip olmadiklar1 imkanlara kavusarak daha bilingli olmuslardir. Bu nedenle de reklam miisteri igin
inandiric1 gelmeyebilmekte hatta o marka ile olumsuz bir izlenim yaratabilmektedir. Ustelik agiza iletigimin
ile firmalar, reklama gore ¢ok daha az para harcamaktadir. Ayrica firmalar, agizdan agiza iletisim ile
drtinlerini titketiciye farkli kilmakta ve tiiketicilerin dikkatini daha kolay ¢ekebilmektedir (Turgut, 2016, 48).
Agizdan agiza iletisim ile tiiketiciler;

Marka ile ilgili yasamis olduklar1 deneyimi aktarabilmekte,

Bir markaya ve iiriine ¢ok hizli ve kolayca gtivenebilmekte,

Memnun oldugu bir markaya karsi olumsuz elestirileri savurabilmekte,

Alternatifi ytizlerce tirtin arasinda kolayca se¢im yaparak zamandan kazanabilmektedir.

Firmalar da agizdan agiza iletisimin 6neminin farkindadir. Bu nedenle de firmalar alicilarina {iriinle
ilgili deneyim yasatip, agizdan agiza iletisimi uygulamaya yonlendirmektedir (Yilmaz, 2011, 4). Bunun en
biiytik 6rneklerinden bir tanesi olarak Philips firmasinin ‘Philips Uriin Deneyimcisi’ programudir. Philips, bu
program ile {riin deneyimcisi olmay1 kabul eden tiiketicilere {icretiz iirtin gondererek, urtinleri
kullanmalarmn ve ardindan da inceleme videosu gekerek paylasmalarini istemektedir (“Home - Philips”,
y.y.). Deneyimciler bunun karsiliginda Philips tirtiniine {ticretsiz sahip olurken, Philips ise agizdan agiza
iletisimin imkanlarindan yararlanmaktadir. Boylece Philips basit bir reklama gore daha ucuza trtintini
tanitmakta ve tiiketicilerden daha hizli feedback almaktadir.

Agizdan agiza iletisim miisteriye dayalidir. Bagska bir deyisle firmalarin, iirtinleri igin vermis
olduklar1 taahhiitler tiiketiciler icin oncelikle kriter degildir. Ciinkii almis oldugu {iriin veya hizmeti
deneyimlemis kisilerin soyledikleri tiiketiciler i¢in daha 6nceliklidir. Deneyimli tiiketicilerin yonlendirmesi
ayn1 zamanda diger tiiketicilerin hem zaman kazanmalarmi hem de para tasarrufu yapmalarina da yardimci
olmaktadir (Yavuzyilmaz, 2008, 30-31). Sonug olarak agizdan agiza iletisim hem firmaya hem de tiiketiciye
kazang saglamaktadir.

Ancak agizdan agiza iletisimi biitiin tirtinler icin hayata gecirmek bazen kolay olmamaktadir. Bu
durumlar asagidaki gibi 6zetlenebilmektedir (Baris ve Odabasi, 2002, 272):

e  Uriin pazarda bilinen bir iiriin ve tiiketici bu konuda bilingli ise,

e Uriin, pazardaki hali hazirda bulunan iiriinlere gore belirlendiginde,
e Uriin bireyin dini inancin1 etkilediginde,

o Uriinti almak eger cok riskli ise,

o Tiiketici tirtinii kesin olarak alma diistincesine girdigi zaman.

Boyle durumlarda agizdan agiza iletisim aktif hale gelmesi oldukga zordur ve atilan her yanlis adim
firmanin gelecegini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu agidan agizdan agiza iletisim ve olumsuz olmak
tizere ikiye ayrilmaktadir.

Olumlu Agizdan Agiza Iletisim: Uriin veya hizmetten memnun kalmus tiiketicilerin, gevresindeki
kisilere olumlu diistincelerini anlatmasidir (Turgut, 2016, 52). Olumlu agizdan agiza iletisim ile firmalar
kendilerine sadik miisterileri daha kolay kazanmaktir. Ornegin, sosyal medya da olumsuz elestirilere maruz
kalan bir firma, sadik miisterileri tarafindan desteklenebilir boylece piyasadaki konumunu zahmetsiz bir
sekilde koruyabilir.
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Olumlu agizdan agiza iletisimde satin alinan ve kullanilan tirtinlerin tiiketiciler tarafindan degerli ve
kaliteli olarak nitelendirilmesi soz konusudur. Bu baglamda kullanilan tirtinden memnun kalinmasi
durumunda tiiketicilerin yakin gevrelerine tavsiyeleriyle olumlu agizdan agiza iletisim gerceklestirilmis
olunur. Tum bu olumlu gorisler, degerlendirmeler ve yapilan yorumlara bagli olarak marka imajt
guclendirilir (Derbaix ve Vanhamme, 2003, 103). Olumlu agizdan agiza iletisimde yapilan yorumlarin,
paylasilan goriislerin, gerekgeli, ikna edici ve mantiga dayali olmasi 6nemli rol oynamaktadir.

Olumsuz Agizdan Agiza iletisim: Urtin veya hizmetten memnun kalmayan tiiketicilerin yasamus
olduklar1 deneyimleri hizli bir sekilde diger tiiketicilere aktarmasidir (Cakirkaya, 2016, 102). Sosyal medya
tizerinde markanin sayfalarina direkt yorum yapmak veya Sikayetvar'a yazmak bunun en giincel
orneklerindendir. Misterilerin pek cogu satin aldiklar1 ve kullandiklar1 tirtine ya da markaya dair
hosnutsuzluklarmi bagka kullamcilar ile paylasarak olumsuz goriislerini dile getirmektedirler. Kiigtik
sehirlerdeki isletmeler agisindan bu durum daha hizli bir sekilde isletmenin zayiflamasina ve dolayisiyla
zarar gormesine neden olmaktadir. Olumlu goriisler beklenti dahilinde olduklar: igin ¢ok ¢abuk unutulma
egilimine sahipken olumsuz goriisler ¢oztimlenmedikleri takdirde tiiketicileri kizdirir ve hayal kirikligina
ugratirlar. Bu noktada olumsuz agizdan agiza iletisim ile kars1 karsiya kalinmaktadir (Silverman, 2007, 44).
Ozellikle son zamanlarda oldukga poptiler bir hal alan satin aldiklari iiriinden memnun kalmayan
tiiketicilerin internet sitelerinde goriislerini paylasarak o tiriin hakkinda yaptiklar: yorumlar dogrultusunda
baska insanlar1 da etkileyerek olumsuz agizdan agiza iletisimi gerceklestirmektedirler (Tuk, 2008, 16-17).

2.2. Agizdan Agiza iletisimde Internetin Rolii

Agizdan agiza iletisim kavraminin literatirde “vizilti pazarlamas1” Viral Marketing (s6zli
pazarlama) olarak da ifade edildigi goriilmiistiir. Viral pazarlama, ilk olarak Steve Jurvetson tarafindan 1996
yilinda bir pazarlama stratejisi olarak aciklanmistir. Hotmail de gondericinin gizli oldugu mailde “Get your
private, free e-mail from Hotmail at http:/ /www.hotmail.com” ilk viral olarak bilinmektedir (Giilmez, 2011,
31).

We Are Social'in verilerine gore diinya da 4 milyar Internet kullanicis1 bulunmaktadir (“Digital in
2018 Global Overview”, 2018, s. 7). Bu say1 da her gecen giin artmaktadir. Agizdan agiza iletisim internetle
birlikte yeni bir sekle buirtinmistiir. Forumlar, bloglar, cevrimigi topluluklar, sosyal ag siteleri gibi Web 2.0
teknolojilerinin gelismesi ve artmas: bunun en biiyiik nedenidir.

Internet, giintimiiz teknoloji diinyasinda en kullanigh iletisim araglar1 arasinda yer almaktadir. E-
posta, Facebook, Linkedin gibi sosyal medya gruplar: ile Whatsapp gibi anlik iletisim kanallar1 sayesinde
hizli ve kolay haberlesmeye imkan tamidigindan agizdan agiza iletisim icin 6nemli bir ara¢ haline gelmistir.
Kullanicilar internet sayesinde haberleserek giinliik hayatta karsilastig1 sosyal, kiiltiirel, ekonomik sorunlari
baskalariyla paylasabilmekte, alisveris esnasinda ve sonrasinda yasadiklarimi diger kullanicilara
iletebilmektedir. Tim bu imkanlar1 saglayan Internet artik agizdan agiza iletisimin yeni bir platformu
durumundadir. Bu sayede Agizdan Agiza Iletisim, yeni bir bicime dontiserek e-WOM (Elektronik Agizdan
Agiza Heti@im) seklinde yeniden sekillenmis ve hizli gelisimi sayesinde geleneksel agizdan agiza iletisime
gore daha etkili bir iletisim mecrasi haline gelmistir (Cakirkaya, 2016, 41).

Geleneksel Agizdan Agiza fletisim Elektronik Agizdan Agiza Iletisim
Kisisel / Yiiz ytize Kisisel olmayan / Online
Bire bir Birden ¢ok kisiyle
iki yonlii iletisim Tek tarafl veya iki yonlu
Sozlii Yazili
Cografi kisitlamali Cografi kisitlamasiz
Sosyal baskili Sosyal baskisiz
Kisa émiirlii Uzun dmiirlii
Gelisigtizel Planli ve zahmetsiz
Hesaplanamaz Hesaplanabilir
Dolaysiz gozlem Dolayli gbzlem
Kaynagi belli Kaynagi belli ya da belirsiz

Tablo 1: Geleneksel Agizdan Agiza letisim ve Elektronik Agizdan Agiza Iletisim
Tablo 1'de goriildiigii tizere birbirlerine gore avantaj ve dezavantajlar: vardir. Gelenekselde en etkili
iletisim olan ytiz ytize iletisim varken, elektronikte ise daha az etkili online iletisim vardir. Ancak genele
baktigimizda uzun omiirlii, zahmetsiz, cografi kisitlamasiz olmasi gibi 6zellikler elektronik agizdan agiza
iletisimi daha cazip kilmaktadir.
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2.3. Agizdan Agiza Iletisimin Avantaj ve Dezavantajlar

Agizdan agiza iletisim en eski iletisim kanallarindandir. Ayrica ¢ok hizlidir ve paylasilan icerikler de
sinirsizdir (Yozgat ve Deniz, 2011, 46). Deneyimi tek bir kisi dahi yasamis olsa ¢ok hizli bir sekilde
yayilabilmektedir. Bu sayede Agizdan agiza iletisimle bilgi edinmek hem hizli hem de ucuzdur
(Yavuzyilmaz, 2015, 435).

Agizdan agiza iletisimin bir¢ok avantaji bulunmaktadir. Bunlar1 asagidaki gibi siralamak
miimkiindir (Karaca, 2010, 1116-117);

e Ucretsiz olarak sunulan iiriinler,

e Higbir zahmet olmadan bilgileri paylasmak,

e Motive edici davraniglardan yararlanmak,

¢ Yaygin olan iletisim araglarmi kullanur,

e Diger kisilerin de deneyimlerinden yararlanir,

o Tecriibeyle olustugu i¢in en giivenilir iletisim aracidir,

e Hedefteki tirtiniin yani sira pazardaki iiriiniin de satilmasin saglar,
e Viral pazarlamayi olusturmak oldukca kolaydir,

e Viral pazarlama hem bilgi verir hem de eglendirmektedir.

Firmalar, miisterilerinin olumlu yorumlarin bagkalariyla paylasmalarmi umut etmektedirler. Ancak
her zaman herkesin memnun miisteri olacagini varsaymak dogru degildir. Deneyimleri sonucunda tirtinden
memnun kalmayan miisteriler, memnun olan miisterilere gore deneyimlerini paylasma olasiliklar1 daha
yiiksektir. Bunun sonucunda ise tirtinden memnun kalan miisteriler fazla olsa dahi, olumsuz yorumlarin
daha ¢ok paylasilmasindan dolay: marka ve tirtin kolayca deger kaybetmektedir (Eaton, y.y., 6).

Agizdan agiza iletisimin en biyiik avantaji olan hiz, bazi durumlarda marka icin tehlikeli
olabilmektedir. Ozellikle sosyal medya ile bilginin hizli yayilmas: spam mesaj ortamin olusturabilmektedir.
Bu durum marka aleyhine gereksiz mesajlarin hizla yayilarak tiiketicilerin goziinde marka degerini hizla
diismesine neden olabilmektedir. (Karaca, 2010, 117-118).

Agizdan agiza iletisim ile karmi arttirmayr amaclayan firmalarin karsilasacagi bir¢ok sorun
bulunmaktadir. Bunlar (Lisa Mooney, y.y.);

Yavas Yayilmasi: Yapilan is hakkinda baskalarina bilgi vermek agizdan agiza iletisim ile hem yavastir
hem de mevcut miisteriler olumlu goriislerini aktarmis olsa da yeni miisterilerle baglanti kurmak uzun
strmektedir.

Simirl Kitle: Agi1zdan agiza iletisimin yavas olmasindan isletmeler kiigiik bir miisteri grubuna bagh
kalabilmektedir. Internet ile bu yavaslhk ne kadar kalkis olsa da yeni miisterilerin baglantt kurmasi uzun
stirebilmektedir.

Takip Sorunu: Miisterilere genel olarak sirket hakkinda duyduklar soruldugunda ¢ogunlukla olumlu
diistinen miisterilerin yanitlarimni icerdiginden genellikle yetersiz kalmaktadir. Oysaki pazarlama stratejisinin
basarili oldugunu anlayabilmek icin firmanin anlatilanlar: tiim yoniiyle bilmesi gerekmektedir.

Olumsuz Geri Bildirim Etkisi: Bir sirket hakkinda yapilan olumsuz geri bildirim sirket tizerinde kalici
olabilmektedir ve miisteri tizerindeki bu olumsuz etkiyi degistirmek oldukga zordur.

3. AGIZDAN AGIZA ILETiSIMIN TUKETiICi DAVRANISI UZERINE ETKIiSI

Ttiketici davranisinin bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Genel itibariyle ttiketici davranisi, bireyler veya
gruplarin istek ve ihtiyaglarimin tatmini i¢in mal, hizmet, fikir veya deneyim/aktiviteleri segerken, satin
alirken, kullanirken ve elden cikarirken gergeklestirdigi davramislar olarak tanimlanmaktadir (Okumus,
2013, s. 6). Bu tanumdan yola c¢iktigimizda tiiketici davranisinin sadece tiriintin satin alma asamasiyla ilgili
olmadigin, tiiketicinin {irtinii se¢meden 6nceki kismu da kapsadigini soylemek miimkiindiir. Bu nedenle
ag1zdan agiza iletisim, tiiketici davranisin1 dogrudan etkilemektedir.

Satin alma niyeti, tiiketici davranisinda dogrudan etkilidir. Satin alma niyeti, tiiketicinin belirli bir
zaman araliginda, belirli bir markadan ya da tirtinden, belirli bir miktarda satin almay1 planlamas: seklinde
tanimlanmaktadir. Teknolojinin gelismesi, internet kullanmiminin her gegen giin artmas: tiiketicilerin satin
alma niyetini de zorlastirmaktadir. Teknolojinin satin alma niyeti tizerinde etkili olan faktorleri
bulunmaktadir. Bunlari siralayacak olursak; multimedya, resimler ve igeriktir (Turgut, 2016, 43)

Multimedya: Icerisinde ses, video ve animasyon goriintiilerini barmndirir. Her zaman igin gorsel
tiiketiciyi daha cabuk ikna etmektedir. Online Yaymcilar Dernegi'ne gore “kisa videolar marka bilinirligini
ve markayla ilgili olumlu goriisleri arttirmaktadir”.
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Oczellikle de dijitalde herhangi bir marka ile ilgili video ve animasyon kullanimi satin alma stirecini
oldukca hizli bir sekilde artirmaktadir.

Resimler: Yaziya gore resim miisterinin daha ok ilgisini ¢ekmektedir. Icerisinde resim bulunan
reklamlar miisteriler i¢in 6nemlidir. Miisterilerin bagka bir sayfaya ge¢gmemesi icin reklam yiiklenirken stire
15 saniyeyi gegmemelidir.

Igerik: Miisteriye gorselden ziyade yazili olarak bilgileri sunmaktir. Reklam mesaji hatirlatildigt icin
tiiketicilerde satin alma stirecinde 6nemlidir.

Agizdan agiza iletisim miisterilerin satin alma davranisini dogrudan etkileyen bir iletisim aracadir.
Misteriler, cevresindeki bilgilerden dogrudan etkilenmektedir. Ayrica miisteriler satin almaya yonelirken,
tirtini veya hizmeti deneyimleyen kisilerden bilgi aldigindan bu siire igerisinde risk payr daha da
azalmaktadir. Bu nedenle miisterilerin ¢evrelerinden duyduklar: her olumlu ctimle satin alma siirecini daha
da hizlandirmaktadir.

Bazi durumlarda isletmeleri yipratacak soylentiler de ortaya cikabilmektedir. Marka ya da sunulan
hizmet dort farkli yaklasim igine girerek ¢ikan dedikodudan etkilenebilmektedirler (Baris ve Odabasi, 2002,
274-275).

e Eger hicbir sey yapmazsa,

e (Cikan soylentilere tepkisiz kalinirsa,

¢ Konuyla ilgili agiklayici hicbir bilgi verilmezse,

e Dedikoduyla ilgili tistii kapali bir cevap verilir ve bilgilendirici reklam kampanyalarina girisilmez
ise olumsuz sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir.

Bu dort durumdan herhangi birini yapan firma olas1 bir krizle karsi karsiya kalabilmektedir.
Miisteriler, cevresindeki bilgilerden dogrudan etkilenmektedir. Bu nedenle firmalar miisteri iliskilerini iyi
yoneterek mevcut misterilerini korumayi tercih etmektedir. Ayrica miisteriler satin almaya yonelirken,
urinii veya hizmeti deneyimleyen kisilerden bilgi aldigindan bu siire igerisinde risk pay:r daha da
azalmaktadir. Bu nedenle miisterilerin cevrelerinden duyduklar1 her olumlu ctimle satin alma stirecini daha
da hizlandirmaktadir.

Agizdan agiza iletisimi hizlandiran faktorler tirtinlerin diger tirtinlerden ayirt edilemeyecek kadar
¢ok diger tirtinlere benzemesi, tiiketicilerin kullandiklar1 markay1 degistirme olasiliginin yiiksek olmasidir.
[letisim tiirleri arasinda en fazla tiiketici egilimli olan iletisim ttirti agizdan agiza iletisimdir. Agizdan agiza
iletisimde en 6nemli unsur {iriin ya da hizmet hakkinda tiiketici tecriibelerinin diger potansiyel tiiketicilere
ulastirlmas1 ve miisteriyi etkilemesidir. Tiiketiciler, reklamlarin ya da saticilarin iirtin hakkinda
soylediklerinden ziyade yakin cevrelerine, internet ortaminda okuduklari yorumlara daha fazla gtiven
duymaktadirlar.

SONUC VE ONERILER

Marka ile tiiketicinin arasindaki iletisim stirekli devam etmesi, agizdan agiza iletisim ile dogru
orantilidir. Bu nedenle tiiketicilere hediyeler vermek, markanin daimi miisterilerine 6zel indirimler yapmak
vs. agizdan agiza iletisim icin 6nemli bir adim olacaktir. Ayrica agizdan agiza iletisim, firmalar icin hem
olumlu hem de olumsuz etki yaratabilmektedir. Ancak her ne olursa olsun ¢ok hizli bir sekilde tiiketiciyi
etkilemektedir. Bu nedenle markalar, hakkinda gikan haberleri stirekli takip etmelidir.

Agizdan agiza iletisim pazarlamada kullanilan en eski yontemdir. internetin hayatimiza girmesiyle
birlikte agizdan agiza iletisim dontistime ugramis ve bunun sonucunda ise kaynaktan ¢ikan mesajin binlerce
alictya mekan ve zaman fark etmeksizin ulagsmasi miimkiin olmustur. Ozellikle internetin gelismesiyle
hayatimiza giren sosyal medya ile tiiketiciler, marka veya trtin hakkindaki diistincelerini kolayca
paylasabilme imkanina erigsmistir. Markalar da bazen kendileri hakkinda ¢ikan ash astar1 olmayan
dedikodulara da sosyal medya sayesinde hizli bir sekilde cevap vererek kriz ani olusmadan markanin
itibarmi kurtarabilmektedir.

Firmanin musterilerini sosyal medya gibi platformlarda dikkate almamasi veya ¢oziim odakl
davranmamast durumunda, Facebook, Twitter gibi platformlarin yapis1i geregi paylasimlar
arsivlendiginden, marka ile ilgili 6n arastirma yapan tiiketicilerin markaya onyargili bakmasina neden
olabilir. Bu durumda ise hentiz herhangi bir markanin miisterisi dahi olmamus kisiler, agizdan agiza iletisim
ile gevresini o markanin trtinlerini almamasi yoniinde etkileyebilir. Bu nedenle firmanin itibarmi
kaybetmemesi ve itibarimi giiclendirmesi icin Facebook, Twitter gibi platformlardan gelen mesajlar1
profesyonelce cevaplamasi gerekmektedir. Marka, kendisiyle ilgili yapilan olumlu elestiriye tesekkiir edip
tikketicinin satin alma duygusunu arttirabilir. Olumsuz elestiri karsisinda ise tiiketicilerin olumsuz
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yorumunu silme veya tiiketiciyi sosyal medya hesabindan engelleme yoluna gitmemeli, miisteriye her
konuda yardimec1 olmalidir.

Firmalarin agizdan agiza iletisimde olumlu bir imaj elde edebilmesinin baska bir yolu da teknolojik
gelismeleri yakindan takip edebilmesidir. Ozellikle canli sohbet, botchat gibi web teknolojilerini kullanan
firmalar hem miisterilerine ¢ok hizli geri dontis yapabilmekte hem de daha az personel gerektirdiginden
maddi olarak kazanmaktir. Ornegin, canli sohbet ile teknik servis adresi isteyen bir miisteri, personele
yonlendirilmeden bot ile otomatik cevap alabilir. Béylece hem miisteri hizli cevap aldigindan kendisi ile
ilgilenildigini diistinecek hem de firma personeline daha az yiik binecektir.

Agizdan agiza iletisim olumsuz distinceler, olumlu diistincelere gére daha hizli yayilmaktadir.
Yapilan arastirmalara gore tiiketiciler, herhangi bir memnuniyetsizlikle karsilasmalart durumda
deneyimlerini daha c¢ok kisiye anlatma egilimindedir. Bu nedenle firmalar mevcut miisterilerini
kaybetmemek veya yeni miisteri kazanabilmek i¢in musterilerin karsilasmis olduklar1 sorunlari ¢6zmeye
gayret gostermeli, kendisi hakkinda olumuz diistincelere mahal vermemelidir.
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