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A WOMMA-rol

(WOMMA = Word of Mouth
Association. — Szobeszéd-marketing
szévetség)

A WOMMA a szébeszéd-marketing
ipardg hivatalos szakmai szévetsége.
Tagjaink épitik a sikeres Szobeszéd-
marketing szakmat.

A viragzo piacok a legjobb bevalt
gyakorlatokra, hatékony szabvanyokra

és etikus vezetésre épliilnek.Ezek azok

a tulajdonsagok, amik a WOMMA
tagjait 6sszehozzak, és reméljiuk, hogy
csatlakozol hozzank, ha te is osztod
ezeket az értékeket.

» Fantasztikus markak és piaci

szerepl6k vagyunk, akik tudjak, hogy

a boldog Ggyfelek a
legbefolyasosabb szdszéléik.

« Innovativ Gigyndkségek, akik értik,

hogy hogyan kell érvényt szerezni az

tgyfelek hangjanak, és felerésiteni
azt.

* Mivagyunk azok a Jéfiuk, akik
elkdtelezettek az lgyfelek erfs etikai
elvekkel torténé védelmében.

Csatlakozz hozzank!

Kapcsolatok:

Word of Mouth Marketing
Association

333 W. North Avenue, #500
Chicago, IL 60610
312-335-0035
773-409-5803 (fax)

www.womma.org



Definiciok

Word of mouth / Szébeszéd

Az a tevékenység, amikor egy fogyaszto
informaciét ad at egy masik fogyaszténak.

Word of Mouth Marketing / Szébeszéd-

Marketing

Okot adni az embereknek arra, hogy a
termékedrdl vagy szolgaltatasodrol
beszéljenek, és megkdnnyiteni ennek a
parbeszednek, beszélgetésnek a létrejottét.

Mi a Szébeszéd-marketing?

A sz6beszéd egy régota meglévd
jelenség, amelyet a marketingesek
most tanulnak hasznositani, erésiteni
és tovabbfejleszteni. A szébeszéd-
marketing nem a sz6beszéd (WOM)
beinditasarol, gerjesztésérol szél — ez
annak megtanulasa, hogy hogyan
mikddtessik azt egy marketing-cél
elérése érdekében.

Ez azt jelenti, hogy a sz6beszéd
felkarolhat6 és segithet6. A cégek
keményen dolgozhatnak, hogy az
embereket boldogabba tegyék;
figyelhetnek Ugyfeleikre;
megkonnyithetik, hogy Ugyfeleik
szobljanak barataiknak, és a cégek
megbizonyosodhatnak arrél, hogy
befolyasos személyek ismerik egy
termék vagy szolgaltatas j6 minéségét.

A szobeszéd-marketing lehet6vé teszi,
hogy az emberek megosszak
tapasztalataikat. A marka josaganak
érdekében felhasznalja az tgyfel
hangjat. Es elfogadott dolog, hogy az
elégedetlen igyfélnek ugyanakkora
befolyasa van.

A szébeszéd nem hamisithat6 és nem
kitalalhat6. A hamis sz6beszéd
megkisérelése etikatlan, és visszalt, a
marka ténkremenetelét okozza, és
elhomalyositja a cég hirnevét. A
szobeszéd-marketing elfogadasa
igazolja az Ugyfelek felfogoképességét
— soha nem fogja megkisérelni, hogy
becsapja 6ket. Az etikus
marketingesek elejtik a manipulaciéra,
megtévesztésre, beszivargasra és
becstelenségre vonatkoz6 6sszes
taktikat.

Minden szdbeszéd-marketing
technika az elégedett lgyfél elvén,
kétoldall dialéguson és 6szinte
kommunikacion alapul. Alapelemek:

Az emberek raszoktatdsa a
termékedre és
szolgaltatasodra

Azon emberek felismerése,
akik szivesen osztjak meg
véleményiiket

Olyan eszkdzok biztositasa,
amelyek kdnnyebbé teszik az
informacié megosztasat

Annak vizsgalata, hogy
hogyan, hol és mikor osztjak
meg a véleményeket

A tdmogatok, becsmérldk és
semlegesek meghallgatasa
és megvalaszolasa



A szébeszéd-marketing tipusai

A sz6beszéd-marketing magaban foglalja marketing-technikak tucatjait, amelyek
arra 0sztbnzik az embereket, hogy beszélijenek egymassal a termékekrél és
szolgaltatasokrol.

A sz6beszéd-marketing kézds tipusai az aldbbiakban lathatok. Ez nem egy
komplett lista — Ugy adjuk kdzre, mint egy eszkdzt annak érdekében, hogy
kezd6djék el a parbeszéd az egységesitésrél; és tdvozoljik a
hozzaszoblasaitokat. (Nem mindenki ért egyet azzal, hogy ezek mindegyike része
legyen a sz6beszéd-marketingnek, és sok marketinges eltéré meghatarozasokat
hasznal ezek leirasahoz.)

Buzz (zsongas)-marketing:
atutd ereji szérakoztatd
anyagok vagy hirek
alkalmazaséval raveszi az
embereket, hogy beszéljenek a
te markadrol.

Virus-marketing: szérakoztatd
vagy informativ (zenetek
létrehozasa, amelyeket Ugy
terveztek, hogy
exponencidlisan terjedjenek,
gyakran elektronikusan vagy e-
mailben.

Kéz6sségi marketing: Olyan
kdzbsségek kialakitasa és
tamogatasa, amelyek egy
szlikebb piaci szegmens irant
érdelkédnek, és amelyek
szivesen osztjak meg
érdeklédésiiket a marka irant
(mint pl. felhaszndl6i klubok,
rajongé-klubok, vitaférumok),
ugy, hogy eszkdzoket, tartalmat
és informacidkat biztositunk
ezen kdzdsségek
tamogatasahoz.

Alulrol szervez6d6
(grassroots) marketing: a
sajat kdrnyezetikkel foglalkoz6
Onkéntesek szervezése és
motivalasa.

Evangelista marketing: olyan
evangelistak, sz0sz06lok és
onkéntesek kinevelése, akik a
szbbeszédmek a te nevedben
torténd aktiv terjesztésében
vezetd szerepet jatszanak.

Termék ,,magvetés”:
Megfeleld terméket a megfeleld
kezekbe és a megfeleld idében,
hogy informéciot vagy mintakat
szolgaltassanak a befolyasos
egyének szamara.

Befolyasol6 marketing:
kulcsfontossagu kdzosségek
és vélemény-vezérek
azonositasa, akik szivesen

beszélnek a termékekrol, és
van képességlk arra, hogy
befolyasoljak masok
véleményét.

Ugy-marketing: tarsadalmi
Ugyek tAmogatasa annak
érdekében, hogy megszerezik
az elismerést és tamogatast
azoktdl az emberektdl, akik
sziviikon viselik, komolyan
veszik az lgyet.

Beszélgetés létrehozasa:
érdekes, vagy vicces hirdetés,
e-mailek, szlogenek,
szo6rakoztatd tartalom, vagy
reklamok (promocidk)
megtervezése olyanra, hogy
azok szObeszédet inditsanak
el.

Marka-bloggolas: blogok
létrehozasa, részvétel a blog-
szféraban, a nyilt és atlathato
kommunikécié szellemében,
informaciok megosztasa
azokrol az értékekrol,
amelyekrél a blog-kdzdsség
beszélhet.

Ertékelé programok: Olyan
eszk0zok létrehozasa, amelyek
lehet6évé teszik, hogy a
megelégedett ligyfelek
beszamolhassanak
barataiknak.



A szébeszéd-marketing filozoéfiaja

az tgyfél hangja

egy természetes, eredeti,
tisztességes folyamat

az emberek tanacsot kérnek
egymastol

az Ugyfelek olyan termékrél,
szolgaltatasrol vagy markarol
beszélnek, amelyet kiprébaltak.

Annak felismerése, hogy a boldog
tgyfél a legjobb ajaniolevél

Azon dolgozunk, hogy a marketing
Uzenetek helyett létrehozzuk az
Ugyfelek lelkesedését

Adjunk hangot az ligyfélnek

Adjunk valami értéket, amirdl
beszélhet

Biztositsunk eszk6zbket, amelyek
kénnyebbé teszik véleményik
terjesztését

Hallgassunk az ligyfélre

Hagyjuk 6ket nyiltan, korlatozasok
(szlirés) nélkll beszélni

Azonnal és tiszteségesen
valaszoljunk problémaikra

Az Ugyfél véleménye érték, attol
figgetlendl, hogy az pozitiv, vagy
negativ

Kosd le, alkalmazd a k6zésséget

Talaljuk meg a megfeleld
embereket, és hozzuk 6ssze 6ket
egymassal

Segitsik Uj kozdsségek
kialakulasat

Tamogassuk a meglévé
k6zOsségeket és beszélgetéseket,
vegyunk részt azokban

A sz6beszéd-marketing a marketing
leg6szintébb formaja, amely az
embereknek arra a természetes
igényére épll, hogy megosszak
tapasztalataikat a csaladdal,
baratokkal és kollégakkal.

A mi munkank képessé teszi az
embereket, és hangot ad nekik ...
egy folyamat, amely soha nem tud
visszafordulni. Ha sikerdil
elégedetté tenni Ugyfeleinket,
nagyon meg leszunk jutalmazva,
mivel 6k megosztjak a
lelkesedésiiket és tamogatjak a mi
markankat. Ha viszont elmulasztjuk,
ugyanaz a hang feleléssé tesz
minket, és terjeszteni fogja
hibainkat.

Csak a leg6szintébb, termékeikhez
hiiséges marketingesek merészelik
alkalmazni a sz6beszéd-
marketinget — mert az visszaUthet,
ha a megketing-lUzenetek igérete
nem a realitdsokra alapul. Ha
egyszer szét adtal az embereknek,
azok el fogjak mondani a céged
hiteles torténetét, akar j6 az, akar
rossz.

A szbbeszéd-marketing
Onszabalyozd, dnellenérzé, és
aziranyba hajtja a marketingeseket,
hogy jobb termékeket hozzanak
létre és valodi megelégedettséget
biztositsanak.



Természetesen fejlodo vagy felerésitett

szObeszéd

A kévetkezd meghatarozasok megprobaljak kifejteni a kilonbségeket az olyan
szobeszéd, amely az Ugyfelekkel mindennapos kélcsénhatasbol szarmazik; és a
kdzo6tt, amit egy specialis kampany hozott Iétre, vagy erdsitett fel.

Ezek a meghatarozasok semmi esetre sem mindenki altal elfogadottak. Néhany
marketinges ugy érzi, hogy a szébeszéd mindig ott van, és hogy egy kampany
felerésitheti azt, de a szobeszéd ugyanaz, tekintet nélkiil a szarmazasara. Mas
marketingesek nem hasznalnak specifikus kampanyokat a szébeszéd
tamogatasara, és ugy érzik, hogy ez egy fontos megklilénbéztetés.

... természetesen el6fordul, amikor
az emberek sz6szdéléva valnak, mert
elégedettek egy termékkel és
természetes késztetésiik van arra,
hogy megosszak tamogatasukat
(partfogasukat) és lelkesedésiket. A
természetesen fejl6dé szébeszédet
erdsitd praktikék a kdvetkezoket
tartalmazzak:

e Osszpontositas az lgyfél-
elégedettségére

e atermék min6ségének és
hasznalhatésaganak javitasa

e valaszadas az ligyfél aggalyaira
és kritikajara

e parbeszéd kezdeményezése és
odafigyelés az emberekre

e azlgyfelek hiiségének
hasznositasa

... eléfordul, amikor a marketingesek
olyan kampanyt folytatnak, amely a
WOM elésegitését vagy
meggyorsitasat célozza, a meglévé
vagy Uj kozosségekben. A
szObeszéd-tevékenységet felelrésité
praktikak a kovetkezok:

o kozdsségek kialakitasa

e olyan eszkdzok létrehozasa,
amelyek lehetévé teszik, hogy
az emberek megosszak
véleményiket

e s570sz0l0k és evangelistak
motivalasa, hogy aktivan
ajanljanak, reklamozzanak
(prométaljanak) egy terméket

® megosztasra szant informéaciok
megadasa a sz6sz6l6knak

e apezsgés meginditasa vagy a
beszélgetések megkezdése
hirdetések vagy a nyilvanossag
felhasznalasaval

e befolyasol6 egyének és
kdzO0sségek azonositasa és
elérése

e on-line beszélgetések
felkutatasa és kdvetése



Pozitiv szébeszéd-stratégiak

A j6 szObeszéd-marketing stratégidk magukban
foglaljak azt, hogy megtalaljuk annak maodjat:
hogyan tamogassuk az elégedett Ggyfeleket, és
hogyan kénnyitsik meg azt, hogy beszéljenek

barataikkal.

1. Batorité kommunikacio

e olyan eszkozok kialakitasa,
amelyek megkénnyitik a
beszélgetést barataikkal

e férumok és visszacsatold
eszk6zOk létrehozéasa

e tarsasdgi (tarsadalmi)
hal6zatokkal dolgozas

2. Adjunk az embereknek
valamit, amirél beszéljenek

e megoszthat6 vagy tovabbadhato
informaciok

o reklamok, Ujsaghirek és més
hirdetések, amik el6segitik a
beszélgetést

e szdbeszédre érdemes elemek
beépitése a termékbe

3. Koz6sségek kialakitasa és az
emberek 6sszekapcsolasa

e felhasznaléi csoportok és
rajong6-klubok létrehozésa

e aterméked korul kialakult
figgetlen csoportok tAmogatasa

e atermékedrdl sz6l6 vitdk és
Uizend-tablak felkarolasa

e alulrél jové szervezddések
engedélyezése, mint pl. helyi
talalkozok és részvétel a valodi
életben

4. Egyiittmiikodés befolyasolo
kozosségekkel

e olyan emberek megtalalasa, akik

szivesen véalaszolnak
Uizeneteidre

e olyan emberek felkutatasa, akik
alkalmasak a megcélzott
Ugyfelek befolyasolasara

e ezen egyének informalasa
tevékenységedrél és segiteni
Oket abban, hogy terjesszék ezt
az informacioét

e céltudatos térekvés az ezen
egyének szamara fontos témak
és ligyek tamogatasara

5. Evangelista vagy sz0sz6l6
programok kialakitasa

e glismerés és eszkdzok
biztositasa az aktiv
sz6szo6ldknak

e j sz6sz6l6k toborzasa, a
terméked elényeinek
megismertetése vellk, és
segitésliik abban, hogy
beszéljenek arrol

6. Az lugyfél-visszacsatolasok
felkutatasa és meghallgatasa

e atamogatok, ellenzék és
semlegesek on-line és off-line
beszélgetéseinek nyomon
kovetése

e mind a pozitiv, mind a negativ
beszélgetések meghallgatasa és
megvalaszolasa

7. Részvétel a nyilt
beszélgetésben

e az érdekelt felek kétoldalu
beszélgetéseinek elésegitése

¢ blogok és egyéb eszkdzok
kialakitasa az informacidk
megosztasa céljabol

e nyitott és on-line részvétel a
blogokban és vitakban

8. Ko0z06s alkotas és informacio-
megosztas

e fogyasztok bevondsa a
marketingbe és kreativokba
(kérjik ki véleményiket a kreativ
kampanyokrol, tegylk lehetévé,
hogy reklamokat készitsenek,
stb.)

e az (igyfeleket a ,fliggdny mogé”
beengedni, hogy elsédleges
hozzaférésiik legyen az
informaciokhoz és a
tartalmakhoz



Etikatlan szobeszéd-taktika
Barmilyen gyakorlat, amely az emberek
becsapasara iranyul, etikatlan és nem

alkalmazhato.

1. Lopakodé (stealth) marketing:
barmilyen gyakorlat, amely az
embereket megtéveszti a
marketingesek
kommunikacioban térténé
részvételérol

2. Lefizetés: emberek
megfizetése, hogy magukat
Ggyfélnek kiadva beszéljenek
egy termékrdl (vagy ajanljak
azt), mikbzben nem emilitik,
hogy 6k a cégnek dolgoznak

3. .,Beszivargas”: egy termék
ajanlasa érdekében hamisitott
személyiségek hasznalata egy
on-line vitdban; egy web-oldal,
beszélgetés, vagy él6 esemény
atvétele a tulajdonos atlal
felallitott kivansagok vagy
szabalyok ellenére

4. Komment spam: automatikus
szoftver (,bot”™-ok) haszndlata,
hogy nem oda kapcsol6dé vagy
nem odaillé hozzaszélasokat
juttasunk el blogokra vagy mas
on-line kdzosségekhez.

5. Rongalas: tulajdon vandal
rongalasa vagy elpusztitasa egy
termék ajanlasa érdelében.

6. Spam:tdémeges vagy kéretlen e-
mail vagy mas Ulzenet kiildése,
egyértelm(, akaratlagos
hozzajarulas nélkal.

7. Hamisitas: hamis vagy
félrevezetd informacidk tudatos
terjesztése.

Az utanzott (mesterséges, nem
természetes (ton létrejott) szébeszéd-
marketing tisztességtelen és
hatastalan. A szobeszéd-marketingnek
valés emberek tisztességes
véleményére kell alapulnia. Rendkivdli
madon ellenziink minden olyan
gyakorlatot, amely megprobalja
hamisitani a sz6beszéd-marketinget.

Az etikus és felel6s szébeszéd-
marketinget hasznalé ...

e nem jatszik szerepet, nem
fizetségért teszi vagy rejti el
egyéniségét

e nem manipulélja vagy torzitja a
tisztességes véleményt

® nem ,szivarog be”, nem szall meg,
éas nem sért meg on-line vagy off-
line talalkozohelyeket

A tisztességtelen szobeszéd-marketing
mindig leleplezédik és azt mindenki
elitéli.

Minden piaci résztvevének tudataban
kell lennie annak, hogy a gatlastalan
vagy alulinformalt cégek jelenleg is
alkalmaznak etikatlan gyakorlatot. Az
etika és az tgyfél-védelem standardjai
gyorsan fejlédnek, és sok marketinges
még nem tanult a jelenlegi
standardokrdl (vagy azok figyelmen
kivil hagyasat valasztja). Tekintet
nélkil a szandékra, az ilyen etikatlan
gyakorlat veszélyezteti az tigyfél
bizalmat, és végil is sérti mind az
tgyfelet, mind a tisztességes piaci
résztvevéket.

Nyomatékosan javasoljuk,. hogy a
marketingesek erészakosan figyeljék
lgyndkségeik, viszonteladoik és bels6
részlegeik gyakorlatat. Tarts ki az etika
legmagasabb szintje mellett, és tarts ki
amellett, hogy kampanyod feleljen meg
a WOMMA Magatartasi Kodex-ének,
és a Tisztességes ROI (Return of
Investment) térvényeinek.
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A WOMMA a szdébeszéd-marketing iparag hivatalos szakmai szévetsége.

A WOMMA tagjai: innovativ

cégek, a szobeszéd- Felkésziiltél? A marketing megint valtozik

marketing uttoroi. A szbbeszéd nem a legljabb marketing-hébort, hanem egy alapvetd
valtozas a fogyasztdk és a marketingesek kdz6tti kommunikacio
természetében.

Nehanyan a 130 tagunk Most az tigyfelek iranyitjak a médiat, és a WOMMA tagok tanuljak

kozul: munkaba allitani hangjukat. Mi hasznaljuk a blogokat, k6zdsségeket,
a virus-marketinget, a pezsgést, az evangelizmust, a sz6beszédet,

Buena Vista Home Entertainment és mas Uj technikakat, hogy létrehozzuk az (izleti tevékenység és az
Burson-Marsteller altaluk kiszolgalt emberek kozotti nyitottabb és hatékonyabb
BuzzMetrics kapcsolatot.
BzzAgent i
DDB Es ezt mérheté ROI-val, vilagos standardokkal és nyomon kévethetd
DEI Worldwide mércékkel csinaljuk.
Dell
Discovery Communications
DuPor WOMMA: Jobb marketingesek, jobb

elman .
Electric Artists marketi ng
Fila
Iirallf\r/];rsdteBrusiness School Mi egy sikeres szdbeszéd-marketing hivatast épitlink fel, a legjobb
Intelliseek gyakorlatra, hatékony standardokra és etikus vezetésre alapozva.
Intuit Ezek azok az értékek, amelyek 6sszehozzak a WOMMA tagokat —
Kimberly Clark és reméljuk, hogy csatlakozni fogsz, ha részesedsz ezekben az
Kraft Foods értékekben.
Motorol
Nggr\?vzrld ¢ Mi egy fantasztikus fajtak és marketingesek vagyunk, akik tudjak,
Organic hogy az elégedett tigyfél a mi legbefolyasosabb sz6sz616nk.
Pearson Education e Mi innovativ ligyndkségek vagyunk, akik megértették, hogyan kell
ProFlowers érvényt szerezni az Ugyfél hangjat és felhangositani azt.
S.C. Johnson e Es mi vagyunk a Jofiuk, akik elkdtelezettek az tigyfelek er6s etikai
Sprint irdnyelvekkel torténé védelmében.
Starcom MediaVest Group . i i i
TaylorMade-adidas Golf Tanulj: Legy mestere a szobeszéd
The Clorox CompanyVerizon Wireless s -

pany miivészetének

A sz6beszéd-marketing gyorsan a mindennapi marketing-mix
alapvet6 részévé valik. A WOMMA segit neked a technika
elsajatitasaban, a legjobb gyakorlat megtanulasaban, és biztositja,
hogy ne érjen meglepetetés.

Latogasd meg a WOMMA.org lapot:

* Legjobb gyakorlati iranyelvek  « Szabadalom-kutatas

« Etikai iranyelvek » E-mail hirlevelek
* Audio tréning * Blogok és vitaférumok
» Szakérték prezentacioi * Esettanulmanyok

* Iparagi kutatasok kényvtara * Telekonferenciak
» Es még sok mas! * Fehér kdnyvek




