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Formali

Pessi ritgerd er 12 eininga (ECTS) lokaritgerd til BS-gradu i vidskiptafraedi af markads- og
alpjodavidskiptalinu vid Haskola islands. Leidbeinandi er Pérdur Sverrisson adjunkt og
bakkar hofundur honum kaerlega fyrir. Eins fa Stefan Jokulsson og Lena Heimisddttir
bakkir fyrir yfirlestur ritgerdar og spurningakénnunar og adstandendur bestu pakkir fyrir

studning. Sérstakar pakkir til peirra sem svorudu rannséknarkénnun.



Utdrattur

Til ad nota megi samfélagsmidla a arangursrikan hatt i markadsstarfsemi fyrirteekja
verda pau ad hafa skilning @ hugmyndafraedi markadsfreedinnar, en hin bydur
fyrirtaekjum upp 4 adferdir til markadssetningar vorumerkja sinna a ardbzeran og
skilvirkan hatt. Til ad varpa ljosi & hvernig islenskir vidskiptabankar geta notad
samfélagsmidla sem teeki til markadssetningar verda hugtokum markadsfreedinnar gerd
skil. Fyrst verdur hugtakid ,,markadsfraedi” skilgreint og svo verdur sjonarhornid prengt
og athyglinni beint ad undirhugtokum pess. Loks verda svo samfélagsmidlar sem

markadssamskiptaleid skodadir i naermynd.

[ pessari ritgerd birtast einnig nidurstédur rannséknar & vidhorfi nemanda Haskdla
islands til samskipta vid bankann sinn i gegnum samfélagsmidla, og var ahugi peirra til
valdra samskipta- og pjonustuleida kannadur. Helstu nidurstodur rannsdéknarinnar
benda til pess ad patttakendur hafi litinn dhuga 4 peim samskiptaleiGum sem spurt var
um, en pegar pad kemur ad pvi ad fa pjonustu i gegnum samfélagsmidla vex hann.
Ahugavert er ad patttakendur eru dliklegri til ad nota valdar leidir til samskipta vid
bankann sinn i gegnum samfélagsmidla en ad fa rddgjof og pjénustu i gegn um hann.
patttakendur virdast pvi ekki reidubunir ad gera pad sem telst naudsynlegt svo haegt sé

ad fa pjonustu i gegnum samfélagsmidla.
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Tofluskra

Tafla 1. Virkni islenskra banka og vorumerkja peirra a voldum samfélagsmidlum

PANN 21.03. 2002 s s



1 Inngangur

A sidustu hundrad drum hafa paer leidir sem fyrirtaeki hafa til samskipta vid vidskiptavini
gjorbreyst og midlum fjolgad. Fyrst gatu fyrirtaeki nytt dagblod til samskipta vid
vidskiptavini, i kringum 1920 voru fyrstu Utvarpsstoédvarnar stofnadar og um midja
sidust old foru fyrirtaeki ad auglysa i gegn um sjonvarp. | dag lifum vid ad 6ld netsins og
jokst med tilkomu hans peir vattvangar sem fyrirtaeki geta upplyst neytendur um sjalft
sig og vorumerki sin. begar samfélagsmidlar ruddu sér til rims i kringum aldamétin
2000 breyttist hinsvegar samskiptaumhverfid toluvert, baedi fyrir fyrirtaeki og
einstaklinga. Ollum nyjum midlum fylgja taekifeeri fyrir fyrirteeki ad eiga i samskiptum
vid vidskiptavini og er i pessari ritgerd kannad hvernig islenskir vidskiptabankar geta nytt

bau teekifaeri.

Med hugtokum markadsfreedinnar verdur rannsakad hvernig hesegt er ad nyta
samfélagsmidla i markadsstafi fyrirtaekja, hvernig erlendir og islenskir vidskiptabankar
hafa notad pa og leitast vid ad svara spurningunni hvert vidhorf vidskiptavina islenskra
vidskiptabanka sé til samskipta i gegnum midilinn. Kannad verdur hversu liklegir
vidskiptavinir eru ad eiga i samskiptum vid bankann sinn i gegnum ymsa samfélagsmidla

og hvada pjénustu peir eru reidubunir ad fa.
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2 Markadsfaersla

Markadsfraedi snyst um félags- og stjornunarlegt ferli sem gerir einstaklingum og
fyrirtaekjum kleift ad uppfylla parfir sinar og langanir med pvi ad bua til og skiptast a
virdi (e. value) sin & milli. [ prengra samhengi vardar markadsfraedi ferli par sem fyrirtaeki
skapa virdi fyrir vidskiptavini sina og koma a traustu vidskiptasambandi vid pa med pad
ad markmidi ad fanga viréi fra peim i stadinn (Armstrong og Kotler, 2011).
Markadsfraedi felst i ad greina og maeta mannlegum- og félagslegum porfum og er stysta
skilgreiningin @ henni hugsanlega st ad hun snuist um ad maeta pérfum a hagkveeman
hatt (Kotler og Keller, 2006). Fyrirteeki verda ad reyna ad hafa skilning & porfum og
[6ngunum pess markhdéps sem pau beina kroftum sinum ad. Grundvallarparfir manna
eru t.d. fedi, loft, vatn, kledi og skjél. Fdlk hefur einnig porf fyrir ymiss konar
afpreyingu, menntun og skemmtun. bessar parfir verda ad I6ngunum pegar peim er
beint ad akvednum hlut sem getur moégulega svalad porfinni. Pegar adili hefur svo getu

til ad greida fyrir ad fa porf sinni svalad breytist han i eftirspurn (Kotler og Keller, 2006).

Hver sa sem eetlar ad uppfylla parfir og langanir nuverandi og hugsanlegra
vidskiptavina parf fyrst ad huga ad midadri markadssetningu, p.e.a.s. markadshlutun (e.
market segmentation), markadsmidun (e. target group) og stadfeerslu (e. positioning).
parfir einstaklinga eru dlikar og getur pvi reynst erfitt ad maeta peim ollum. bvi eru
markadir hlutadir nidur med pad ad markmidi ad skipta nlverandi og hugsanlegum
vidskiptavinum i mismunandi undirhopa sem bregdast med mismunandi heetti vid
beitingu eins eda fleiri s6lurdda (e. marketing mix). begar greint hefur verid hvada
markadshluti hefur flest taekifaeri ad geyma er séluradum beint ad honum. beir
einstaklingar eda fyrirtaeki sem falla undir pann hluta markadarins eru kalladir
markhépur. begar fyrirtaeki vill senda fyrirfram greindum markhoépi dkvedna mynd af
vorumerki sinu til adgreiningar fra samkeppnisadila, er att vid stadfaerslu. Hin snyst um
ad stadsetja vorumerkid i huga neytandans og hafa pannig ahrif a vidhorf hans til pess.
Su stadfeersla parf ad fela i sér hvernig vérumerkié muni skapa virdi fyrir valinn markhop
med pvi ad vera frabrugdin keppinautum og hvad pad & sameiginlegt med 68rum

vorumerkjum a sama markadi (Keller, Apéria, og Georgson, 2008).

11



3 Stefnur i fyrirteekjum.

bpau fyrirteeki sem skara fram Ur eiga pad sameiginlegt ad vinna eftir akvedinni stefnu
sem baedi er ljés starfsmonnum peirra og hagsmunaadilum. Heaegt er ad skilgreina
heildarstefnu fyrirtaekis (e. corporate strategy) sem pa leid sem farin er & l6ngum tima
med pad ad markmidi ad nd forskoti i sibreytilegu umhverfi og maeta veentingum
hagsmunaadila (Johnson, Scholes, og Whittington, 2008). Stefnumétun felst pannig i pvi
ad hafa framtidarsyn og varda veginn ad akvedinni nidurstodu (Weckerle, 1992/1995).
Vid stefnumétun fyrirteekis er valin su leid sem parf ad fara til ad na settu marki, leid
sem snyst um aherslu og adgreiningu a markadi 4 pann hatt sem talin er vaenlegur. bvi
er stefnumoétun afar mikilveeg og eitt mikilvaegasta vidfangsefni stjérnenda (Pordur
Sverrisson og Sigurjon bordarson, 2011). Heildarstefna fyrirteekja samheefir dlika peetti i
starfsemi pess. HUn hjalpar stjérnendum ad velja ur fjolda teekifaera og audveldar
akvardanatokur. Sidast en ekki sist studlar hun ad pvi ad fyrirtaeki skilgreini med skyrum

haetti sérstddu sina og virdisauka baedi fyrir sig og vidskiptavini sina (Capacent, e.d.).
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4 Markadsstefna

Hluti af heildarstefnu fyrirtaekja er markadsstefna (e. marketing strategy).
Markadsstefna er su leid sem fyrirtaeki fara i peirri von ad skapa virdi fyrir vidskiptavini
og byggja upp hagkvaemt samband vid pa. bvi felur métun markadsstefnu i sér tveer
lykilspurningar: Hvada hopi félks eigum vid ad pjona og hvernig skdpum vid virdi fyrir
bann hop? Fyrsta spurning tekur @ pvi hvernig fyrirtaeki hlutar markadinn nidur i dlika
hépa fyrir vorumerkid (e. brand) med markadshlutun og markadsmidun. Fyrirtaekid
tilgreinir heildarmarkadinn og skiptir honum nidur i einn eda fleiri hluta. | framhaldi af
markadshlutun kemur markadsmidun par sem fyrirtaekid velur pann markadshluta sem
er hvad vaenlegastur fyrir vorumerkid. Seinni spurningin snyst um pad hvernig fyrirtaekid
>tli ad adgreina sig fra samkeppnisadilum og stadsetja sig pannig i huga hugsanlegs
vidskiptavina ad hann beri sterkar og jakvaedar tilfinningar til vérumerkisins. Samval
sOlurada er svo pad tél sem fyrirteeki nota til ad koma pvi virdi sem pad hefur upp a ad

bjéda til hugsanlegra vidskiptavina (Armstrong og Kotler, 2011)

Til ad finna hvada markadsstefna og soluradar eru bestir tilfallnir til ad skapa virdi
fyrir vidskiptavin, leggur fyrirtaeki vinnu i ad greina markadinn med markadsrannséknum
og bua til markadsaaetlun. [ kjdlfarid er hin framkvamd og eftirlit haft med henni. Med
pbessum adgerdum fylgist fyrirteeki med peim kroftum sem hafa ahrif 3

markadsumhverfid og adlagast peim hverju sinni fyrir sig.

4.1 Midoud markadssetning

Fyrirtaeki geta ekki alltaf pjonad 6llum @ markadi. Neytendur hafa dlikan smekk, borda
ekki sama mat, ganga ekki i sams konar fotum, horfa ekki 8 somu biémyndir og hlusta a
mismunandi tonlist. Vid gerd markadsstefnu purfa fyrirtaeki, eins og d0ur segir, ad horfa
a heildarmarkadinn, hluta hann nidur i smeerri einingar (markadshluta) og velja svo pann
hluta (markhop) sem telst hvad ardvaenlegastur og liklegastur til ad svara areiti med

svipudum haetti. Markhdépur er pvi skipting 6liks, sundurlauss markadar i smaerri
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samstaedari hdpa til ad geta betur ndd markmidum markadsazetlunar (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, 2000). Fyrirteeki vilja ekki fjarfesta i markadsadger6um sem na eiga til
akvedins markhdéps ef sa hépur er dliklegur til ad kaupa pa voru eda pjénustu sem pad
bydur upp 4. bvi purfa fyrirtaeki ad huga ad morgum pattum vid val & peim markhépum

sem beina skal samvali s6lurada 4 (Armstrong og Kotler, 2011).

4.1.1 Markadshlutun

[ greiningu & 6likum markadshlutum parf fyrirtaekid ad horfa a prja peetti: staerd hlutans
og vOxt, uppbyggingu hans og adstadur, pa stefnu sem fyrirtaekir starfar eftir og paer
audlindir sem pad hefur adgang ad. Rétt steerd a markadshluta getur verid afstaed og
eru steerstu og ort vaxandi markadshlutar ekki endilega peir sem pykja mest adladandi.
Smaerri fyrirtaeki getur skort pa eiginleika og peer audlindir sem pau parfnast til ad pjona
stérum markadshlutum og getur pad pvi verid ardveenlegra fyrir pau ad beina kréftum

sinum ad peim minni (Armstrong og Kotler, 2011).

[ akvednum markadshlutum geta starfad stérir og oflugir samkeppnisadilar og pvi
pbarf ad horfa til uppbyggingar peirra og adstaedna til langs tima vid val a slikum hluta.
Tilvist nuverandi og hugsanlegra stadkveemdarvara (e. substitute products) sem fylgir
hardri samkeppni getur takmarkad verdsetningu og pa ardsemi sem markadshlutinn
bydur upp 4. Mikid vald neytenda vid slikar adstaedur skapar peim betri st6du par sem
beir geta pryst verdi nidur, atlast til meiri pjénustu og fengid samkeppnisadila upp a
maoti hvorum 6drum. P66 ad markadshluti kunni ad vera dkjésanlegur hvad vardar
staerd, voxt og uppbyggingu purfa fyrirtaeki ad hafa til hlidsjénar hvernig vidkomandi
hluti samrymist stefnu og adgengilegum audlindum peirra. Sumir markadshlutar geta
stangast a vid langtima markmid fyrirtaekja eda ad fyrirtaekid byr hvorki yfir eiginleikum
né audlindum til ad sinna vidkomandi markadi. bad getur pvi verid dhagkvaemt fyrir
fyrirtaeki med litla framleidslugetu @ hagaeda voru ad fara inn 8 markadshluta par sem

eftirspurn eftir minni geedum a sému voéru fer 6rt vaxandi (Armstrong og Kotler, 2011).
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4.1.2 Val a markhopum

Ad lokinni greiningu @ mismunandi markadshlutum purfa fyrirteeki ad akveda hvada
markhépum pad muni beina kréftum sinum ad og hve margir peir hépar verda. Roger
Best (2000), proéfessor vid Haskélann i Oregon, lagdi til ad sjo skrefa ferli, kallad
pbarfamidud markadshlutun (e. needs-based market segmentation approch) yrdi notad
til ad hjalpa fyrirteekjum vid val @ markhdépum. Fyrsta skref ferlisins er ad skipa
neytendum i markhépa eftir pvi hvada parfir peir vilja ad séu uppfylltar og hvada
eiginleika varan eda pjonustan parf ad hafa til ad leysa neysluvandamal peirra. Til ad vita
hvad gerir markhdpinn frabrugdinn 66rum purfa fyrirteeki ad greina lydfraedi hans, lifstil
beirra sem falla undir hann og notendavenjur. begar markhdépar hafa verid skodadir ut
fra ofangreindum atridum, og med hlidsjén af staerd peirra, vexti og hve ardveenlegir
beir eru, parf fyrirteeki ad skapa virdistilbod (e. value proposition) og setja sér
stadfaerslustefnu fyrir sélurddana tvo, verd og voru, med tilliti til élikra parfa neytenda i
viokomandi markadshluta. Eftir ad tveir af fjérum soélurddum hafa verid préfadir a
markhépi tekur vid lokaskref ferlisins en i pvi mota fyrirteeki sér stefnu fyrir alla fjora

s6luradana og beinir peim ad voldum markhdpi.

Fyrirtaeki geta kosid ad fara mismunandi leidir pegar pad kemur ad vali &
markhdépum, eftir pvi hversu vitt eda prongt pad kys ad mida @ markadinn. Haegt er ad

nefna fjérar leidir sem fyrirtaeki geta farid i pessum efnum.

[ fyrsta lagi kunna sum fyrirtaeki ad hunsa pad sem adgreinir markhdpa og bjoda
pbannig o6llum markadinum upp a sému voéruna eda pjonustuna og kallast petta
markadsfaersla an adgreiningar (e. undifferentiated marketing) (Armstrong og Kotler,

2011).

[ 6dru lagi geta fyrirtaeki hannad véru eda pjénustu fyrir mismunandi markhépa. Med
slikri markadsfaerslu vonast pau til ad sala aukist og stadfaersla peirra verdi sterkari fyrir
hvern markhop. Markadsfeersla med slikri adgreiningu (e. differentiated marketing)
getur skapad sterkari stadfaerslu fyrir fleiri en einn markhdép og aukid heildarsélu meira
en markadsfaersla an adgreiningar. Aukinn kostnadur fellur po til vid pa adferé og purfa
fyrirtaeki ad meta hvort aukin sala vegi upp 4 moti auknum kostnadi (Armstrong og

Kotler, 2011).
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| stad pess ad saekjast eftir litilli markadshlutdeild & stérum markadi geta fyrirtaeki i
bridja lagi sést eftir storri markadshlutdeild @ einum eda fleiri minni moérkudum. Slik
markadsfaersla er byggd a sérhaefingu (e. concentrated marketing) og med henni geta
fyrirtaeki nad sterkri markadsstodu sokum gédrar pekkingar sinnar 4 neytandanum,
st6du sem oft kennd vid markadssyllu (e. niche marketing). Stérir markadshlutar lada
yfirleitt ad sér marga samkeppnisadila sem oft koma ekki auga @ minni syllur innan
markhopsins eda hafa ekki ahuga a peim. bad gefur minni fyrirtaekjum taekifeeri til ad
bjéna pannig markhépum og beina takmérkudum audlindum sinum ad peim (Armstrong

og Kotler, 2011).

Markadsfaersla med adgreiningu eda sérhaefingu byggir virdistilbod sin og
markadsadgerdir & pvi ad maeta porfum mismunandi markhdpa og syllna (e. niche)
innan peirra en klaedskerasaumar ekki tilbod sin med tilliti til hvers einstaklings. Fjérda
og hugsanlega prengsta leid sem fyrirteeki geta farid i vali & markhépum er or
markadsfeersla (e. micromarketing) (Armstrong og Kotler, 2011) sem er afbrigdi af
midadri markadsfaerslu par sem fyrirteeki klaedskerasaumar markadsadgerdir sinar til ad
bjéna porfum og longunum mjog afmarkads markhdéps.  Markhépurinn er pa
skilgreindur mjog prongt, t.d. med hlidsjon af einkennum og hegdun einstaklinga og
landfreedilegum, Iydfredilegum eda salfredilegum breytum (Pérhallur  Orn

Gudlaugsson, 2000).

4.1.3 Stadfaersla

,Vorur eru skapadar i verksmidjum, en vérumerki eru sképud i huganum*
(Walter Landor, e.d.)

Stadfaersla snyst um ad skapa voru eda pjonustu skyran, adgreinanlegan og
eftirsoknarverdan sess i huga neytenda samanborid vid vorur og pjonustur
samkeppnisadila. Fyrirtaeki skipuleggja stadfeerslu sem adgreinir vorur eda pjénustu
beirra fra samkeppnisadilum og er til pess fallin ad skapa peim forskot hja peim
markhdpi sem pjona 4. Vid pessa vinnu verda fyrirtaeki ad skilgreina samkeppnisyfirburdi
sina og & grundvelli peirra mun pad byggja stadfeerslu vara sinna. Til ad na
samkeppnisyfirburdum verda vorur og pjonusta fyrirtaekis ad innihalda meira virdi fyrir

markhdpinn en vara og pjonusta keppinautanna, annad hvort i formi lsegra verds eda
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med umfram eiginleikum eda avinningi fyrir neytandann sem réttleetir heerra verd

(Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2000).

Neytendur eru ofhladnir af upplysingum um vorur og pjonustu. beir geta ekki metid
voru i hvert skipti sem pad kemur ad kaupakvordun og einfalda pvi kaupferlid med pvi
ad rada vorum, pjonustu og fyrirteekjum i flokka og stadfeera pa i huga sér. bessi
stadfaersla i huga neytenda er flékid safn af skynjunum, upplifunum og tilfinningum sem

snerta voruna eda pjonustuna (Armstrong og Kotler, 2011).

Neytendur stadfaera vorur og pjonustu med eda an hjalpar fyrirteekja. En fyrirtaeki
2ttu pd ekki ad ldta stadfeersluna rddast af heppni. bau verda ad skipuleggja
stadfaersluna 4 pann hatt ad hun gefi voru peirra eda pjénustu sem mest forskot hja
vOldum markhdpi med pvi ad hanna samval s6élurdda pannig ad peir skapi pa stadfaerslu

sem pau sakjast eftir (Armstrong og Kotler, 2011).

Fyrirtaeki verda ad finna leid til ad skera sig Ur med pvi ad adgreina vorur sinar eda
bjonustu. Med adgreiningunni ma finna avinning sem hofdar til parfa og dska vel
skilgreinds markhéps. Avinningur vérunnar eda pjénustunnar getur radist af einum eda
fleiri s6lurddum, laegra verdi, einstakri honnun vérunnar eda hversu adgengileg hun er
vidskiptavinum. Adgreiningin parf svo ad koma fram i stadfaersluyfirlysingu fyrirtaekja en
i henni kemur fram hvada markhépi vorumerkid er ztlad ad pjoéna, hvada parfir pad
uppfyllir, hvad pad stendur fyrir og hvernig pad adgreinir sig fra 6drum fyrirtaekjum a

markadi (Armstrong og Kotler, 2011).

begar fyrirtaeki hafa ad lokum valid stadfaerslu, verdur pad ad midla henni til valins
markhdps med s6lurddum sem stydja vid hana. bannig verda t.d. fyrirtaeki sem stadfeera
vorumerki sitt 4 geedum ad framleida hagaeda voru, verdleggja hana hatt, dreifa henni i
gegn um hdagaeda s6luadila og auglysa i hdgeeda midlum. Adeins pa neer pad ad skapa

stadfaerslu sem er stodug og truverdug (Armstrong og Kotler, 2011).

4.2 Samval solurada
Med hlidsjon af markadsstefnu hannar fyrirtaeki samval sélurada (e. marketing mix) sem
er eitt af grundvallarhugtékum i markadsfraedi. Séluradarnir, stundum kalladir p-in

fiogur, eru verkfeeri sem fyrirtaeki blanda saman a skipulagdan hatt til ad kalla fram pau

17



vidbrégd sem peir 6ska eftir fra markhépnum, hvort sem pad er aukin eftirspurn eda
vitund eda vidhorf markhdpsins til vorumerkisins. Soluradarnir fjorir eru vara (e.
product), verd (e. price), vettvangur (e. place) og vegsauki (e. promotion) (Zeithaml,
Bitner, og Gremler, 2009). Voruhugtakid & vid allar pser vorur eda pjénustu sem
fyrirtaeki bydur markhépi sinum upp a. bpegar talad er um voéru i samhengi samvals
so6lurdda er att vid alla pa eiginleika sem varan hefur upp @ ad bjéda, s.s. gaedi hennar,
pakkningu, honnun og stzerd. Verd er s upphad sem vidskiptavinur verdur ad greida til
ad eignast voruna. Vid verdlagningu taka fyrirtaeki taka mid af kostnadi vid ad framleida
voruna, verdi keppinauta og upphadinni sem vidskiptavinur er reidubulinn ad greida
fyrir hana. Jafnveegi parf alla jafna ad rikja milli pessa priggja patta. T.d. geta fyrirteeki
gripio til pess rads ad bjéda voru eda pjénustu & mismunandi verdi, a afsleetti eda gegn
greidslufresti. Vettvangur snyr ad peim adferdum sem fyrirtaeki kjosa ad beita til ad gera
voru eda pjonustu adgengilega vidskiptavinum. Hafa parf i huga hvada dreifileidir eru
fyrir hendi til ad koma vorunni til vidskiptavinar med hagkveemum og skilvirkum haetti,
b.e.a.s hvernig hun komist til vidskiptavina, hvort hdn sé seld i verslunum eda &
Internetinu og hversu mikid eigi ad vera a lager. Vegsauki er hverjar paer adgerdir sem
fyrirtaeki nota til ad upplysa markhépinn um verdleika vorunar. Slikar adgerdir geta t.d.
verid i formi auglysinga (e. advertising), beinnar markadssetningar (e. direct marketing),
almannatengsla (e. public relations), starfi solufdlks (e. sales force) og s6luhvata (e. sales

Promotion) (Armstrong & Kotler, 2011).

bPegar markadssetja 4 pjonustu baetast prir séluradar vid hina fjéra hefdbundnu. beir
eru folk (e. people), dpreifanlegir paettir (e. physical evidence) og ferlar (e. processes).
Med soluradnum ,folki“ er att vid alla pa sem koma ad framkvaemd pjénustunnar, p.e.
baedi starfsfélk og vidskiptavini. Apreifanlegir paettir eru pad umhverfi sem pjonustan &
sér stad i asamt O6llum peim apreifanlegu pattum sem hafa ahrif a frammistédu eda
samskipti vegna pjonustunnar. Sidasti soluradurinn, ferlar, snyr ad starfsadferdum,
bunadi og adgerdum sem fylgja framkveemd pjénustunnar (Zeithaml, Bitner, og

Gremler, 2009).
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5 Samskipti

Haegt er ad skilgreina samskipti & fjolbreyttan hatt. Sem daemi geta samskipti verid
midlun upplysinga, skipti @ hugmyndum eda samvirkni milli hugsana sendanda og
mottakanda (Schram, 1955). bessar skilgreiningar gefa til kynna ad svo samskipti geti att
sér stad, verdi pau ad byggjast a akvedinni samvitund eda sameiginlegum reynsluheimi

sendanda og méttakenda (Belch og Belch, 2007).

5.1 Markadssamskipti

begar talad er um markadssamskipti er att vid pann hluta samvals s6lurdda sem snyr ad
bvi ad upplysa markhépinn um verdleika voru eda pjénustu, p.e. vegsauka.
Markadssamskipti eru tilraun fyrirtaekis til ad upplysa, sannfaera og minna a pad
vorumerki sem pad selur med beinum eda dbeinum haetti . bPvi geta markadssamskipti
taknad rodd vorumerkis sem nota ma til ad eiga i samraedum vid vidskiptavini (Kotler og

Keller, 2006).

Neytendur gera ekki greinarmun a peim mismunandi skilabodum sem fyrirtaeki senda
fra sér eftir 6llum peim fjdlbreyttum samskiptaleidum sem pau eiga kost 4. | huga
neytenda verda skilabod eftir fleiri en einni samskiptaleid fyrirtaekis ad einum samhljéda
skilabodum. Skilabod geta stangast a vegna mistaka i sampaettingu markadssamskipta
(e. intergraded marketing comumunications), eins og pegar auglysing fyrirteekis & voru
eda pjonustu gefur upp akvedid verd en verdmidi i verslun segir annad. Slikt getur spillt
imynd fyrirteekis, stadfeerslu og sambandi pess vid vidskiptavini (Armstrong og Kotler,

2011).

[ dag eru fyrirteeki { auknum maeli ad innleida hugtakid sampaett markadssamskipti.
Med pvi er att vid ad fyrirteeki sampeetti vandlega 6ll pau samskipti sem pau eiga vid
markadinn til ad senda skyr, samraeemd og sannfaerandi skilabod um fyrirteekid og

vorumerki pess (Armstrong og Kotler, 2011).

Markadssamskipti gegna mismunandi hlutverki gagnvart vidskiptavinum. Haegt er ad

nota samskiptin til ad upplysa hvernig og af hverju vara er notud, af hvernig
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einstaklinum, hvar og hvenzr. Einnig geta peir fraedst um framleidanda vérunnar og
fyrir hvad hann stendur. Markadssamskipti leyfa fyrirtaeki ad tengja vorumerki sitt vid
folk, stadi, vioburdi, dnnur vorumerki og jafnvel upplifanir. Slikar tengingar eiga patt i
bvi ad skapa vorumerkjavirdi (e. brand equity) med pvi ad styrkja vorumerkjavitund (e.
brand awarenes), imynd (e. image), vidbrogd (e. responses) og samband (e.

relationship) vidskiptavina vié vorumerkid (Kotler og Keller, 2006).

5.1.1 Breytt landslag markadssamskipta

Skilningur @ samskiptum hefur avallt verid mikilveegasta vopn
stiornmdalamanna. En goéd pekking a nyjum samskiptaleidum getur verid
vopnid sem vinnur stridid. Fyrir Franklin D. Roosevelt var pad utvarpid, fyrir
John F. Kennedy var pad sjonvarpid og fyrir Barack Obama voru pad
samfélagsmidlar.

(Daniel Nations, 2009)

Haegt er ad rekja markadssamskipti allt til rsins 4000 fyrir Krist. A timum Forn-Egypta
var papirus notadur til ad auglysa vorur og bua til auglysingaskilti og & timum Forn-
Grikkja og Romverja til ad auglysa eftir tyndum hlutum og fundnum. Préun
samskiptaleida hefur verid natengd peim teekniframférum sem hafa att sér stad a
hverjum tima (Bhatia, 2000). NU a timum eru nokkur lykilatridi i markadssamskiptum ad
breytast. [ fyrsta lagi eru vidskiptavinirnir ad breytast. A 6ld pradlausra og stafreenna
midla verda peir betur upplystir og hafa fleiri moguleika til samskipta. | stad pess ad
fyrirtaeki veiti upplysingar i formi auglysinga og annarra samskipta geta vidskiptavinir
notad internetid og adra teekninyjungar til ad afla sér sjalfir upplysinga. bessar
teekninyjungar hafa lika ahrif & hvernig fyrirtaeki og vidskiptavinir eiga i samskiptum sin a
milli. Stafreena 0Oldin hefur skapad fjoldann allan af nyjum samskipta- og
upplysingaleidum, allt frd snjallsimum og spjaldtélvum til samfélagsmidla. bessar
nyjungar geta séd fyrirteekjum fyrir nyjum og spennandi midlum til ad hafa samskipti vid
tilgreindan markhép. A sama tima gefur teeknin vidskiptavinum meira vald yfir pvi

hvenaer samskipti eiga sér stad og hvers edlis pau eru (Armstrong og Kotler, 2011).

Nyir midlar og aukin taekifaeri i samskiptum Utryma samt ekki peim samskiptaleidum
sem hafa verid rikjandi undanfarna aratugi, likt og sjénvarpi, dagblodum og utvarpi.

Samkvamt rannsékn Capacent (2012) telja 192 markadsstjorar 4 islandi ad sjénvarp sé
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ahrifamesti auglysingamidillinn. Ennfremur telja ram 70 prdsent pessara markadsstjora
ad hefébundnu midlarnir prir, sjénvarp Utvarp og dagbl6d, séu ahrifamestu midlarnir.
bvi ma telja ad stada hefdbundna midla i markadssamskiptum sé enn sterk pétt nyjar
samskiptaleidir séu ad rydja sér til rims og séu ad verda mikilveegari partur af peim

leidum sem markadsstjorar kjésa ad fara i samskiptum vid vidskiptavini sina.

5.1.2 Val a samskiptaleidum

Oft, vegna synileika peirra, eru auglysingar taldar vera sambheiti yfir 61l markadssamskipti
fyrirteekja. Pad er po ekki stadreyndin og eiga fyrirtaeki vol @ mérgum mismunandi
samskiptaleidum og hefur hver peirra sina eiginleika, styrkleika og veikleika (Pelsmacker,
Geuens, og Bergh, 2007). Deemi um hefdbundnar samskiptaleidir eru auglysingar,
persénuleg sala, sélukynningar, almannatengsl og bein markadssetning. Fjallad verdur

stuttlega um hverja samskiptaleid fyrir sig.

Auglysingar eru 6persénuleg hépskilabod send til vidtakandans i gegnum fjolmidla (e.
mass media) par sem efni skilabodsins er dkvedid og kostad af sendanda pess
(Pelsmacker, Geuens, og Bergh, 2007). Kostir auglysingar eru ad pezer geta nad til margra
i einu og haegt er ad endurtaka skilabodin (Armstrong og Kotler, 2011). Ad auglysingar
séu dpersénulegar i edli sinu pydir ad pad sé yfirleitt ekki taekifeeri fyrir méttakanda
skilabodanna til ad svara sendandanum. bvi purfa fyrirteeki ad huga ad pvi adur en
auglysing er birt hvernig moéttakendur muni tulka og bregdast vid henni (Belch og Belch,

2007).

S6lukynningar eru paer markadsadgerdir sem veita virdisauka eda hvata til solufélks,
dreifiadila og neytenda (Belch og Belch, 2007). S6lukynningar geta verid herferdir med
bad ad markmidi ad 6rva solu, t.d. med verdlaekkunum, afslattarmidum, frium prufum
af vorunni og keppni milli vidskiptavina (Pelsmacker, Geuens, og Bergh, 2007).
S6lukynningum er oft skipt nidur i tvo flokka. Annarsvegar er talad um solukynningar
sem er beint ad vidskiptavinum med pad markmid ad 6rva solu timabundid og hinsvegar
s6lukynningar beint ad millilidum i pvi skyni ad auka vidskipti med véruna og kynna
hana neytendum. Slikir millilidir geta verid heildsalar, dreifiadilar og soluadilar (Belch og

Belch, 2007).
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Mikilveegt er ad gera greinarmun & hugtokunum almannatengsl (e. public relations)
og umfjollun (e. publicity). Med umfjollun er att vid dpersoénuleg samskipti i fjolmidli
sem varda fyrirteeki, voru eda pjonustu sem ekki eru kostud af fyrirtaekinu sem a i hlut.
Slikar umfjallanir geta baedi verid jdkveedar og neikvaedar, i formi frétta, timaritsgreina
eda tilkynninga um ofangreinda peetti. begar fyrirteeki skipuleggja auglysingar og dreifa
beim, i peim tilgangi ad reyna ad stjérna imynd sinni og peirri umfjéllun sem pad feer, er
att vid almannatengsl. Auk umfjéllunar i fjolmidlum nota fyrirtaeki dnnur verkfaeri til ad
baeta imynd sina. Par 4 medal er kostun atburda, patttaka i malefnum sem snerta

samfélagid i kringum pau og fjaréflun (Belch og Belch, 2007).

Personuleg sala er su adferd sem farin er af fyrirteeki til ad reyna ad adstoda eda
sannfeera hugsanlega kaupendur ad kaupa voru, pjénustu eda jafnvel hugmynd
fyrirtaekis. Olikt auglysingum, eins og nafn samskiptaleidarinnar gefur til kynna, er st
samskipti sem & sér stad i vid personulegri. Med henni 8 sér stad bein samrada milli
kaupanda og seljanda, annad hvort augliti til auglits eda i gegnum adrar samskiptaleidir.
Pessi samskipti gefa fyrirtaeki akvedinn sveigjanleika, i meiningunni ad seljandinn sér
eda heyrir vidbrogd hugsanlegs kaupanda og getur pvi adlagad peim skilabodum sem

hann vill koma & framfeeri i samraemi vié pau vidbrogd (Belch og Belch, 2007).

Bein markadssetning er samskiptaleid par sem fyrirtaeki midla beint til markhdps til
ad skapa vidbrogd eda vidskipti. Hun getur t.d. falist i pvi ad vara eda pjonusta er kynnt
med par til gerdri auglysingu sem gefur neytandanum faeri 4 ad kaupa fra framleidanda

vorunnar eda pjénustunnar millilidalaust (Belch og Belch, 2007).
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6 Samfélagsmidlar

Samfélagsmidlar gera notendum kleift ad eiga i samskiptum sin @ milli og deila efni sem
beir lesa og sja. Oftar en ekki er efnid sem deilt er buid til af notendunum sjalfum og pvi
midlad afram til annarra notenda og umheimsins i rauntima og ma t.d. telja blogg,
samfélagsnet, syndarheima og alfreedinet til samfélagmidils. En til ad skilja ad fullu
hugtakid samfélagsmidill parf ad horfa til tveggja annarra hugtaka pvi tengdu en pad eru

Vefur 2.0 (e. web 2.0) og Notandagert efni (e. user generated content).

Vefur 2.0 er hugtak sem fyrst var notad arid 2004 til ad utskyra nyja leid sem
hugbunadarframleidendur og notendur hugbunadar peirra féru vid ad notfeera sér
veraldarvefinn. beir skopudu vettvang par sem efni og forrit 4 netinu voru ekki lengur
buin til og utgefin af einstaka framleidendum og einstaklingum heldur voru slik
skopunarverk stodugt endurbeett af notendum pess og framleidendum (Keplan og
Haenlein, 2010). Vefur 2.0 er pvi oft talin vera sa vettvangur sem hafi verid forsenda

bess ad su proun sem ordid hefur & samfélagsmidlum geeti hafa att sér stad.

Seinna hugtakid, notendagert efni, er allt pad efni sem buid er til & hugmyndafraedi-
og teeknigrunni Vefs 2.0 (Keplan og Haenlein, 2010). Samkveemt upplysingum fra
Efnahags- og framfarastofnun Evréopu (2007) parf notendagert efni ad uppfylla prju
skilyrdi til ad geta talist sem slikt: [ fyrsta lagi parf efni ad vera Utgefid annadhvort &
heimasidu sem er adgengileg almenningi eda & samfélagsneti (e. social network); i 6dru
lagi parf efnid ad hafa verid unnid a skapandi hatt; og ad lokum ma efnid ekki vera unnid

af atvinnumoénnum i pvi fagi sem um raedir.

Med hlidsjon af pessum tveimur hugtékum er pvi haegt ad skilgreina samfélagsmidla
sem forrit 4 internetinu sem byggja 4 hugmyndafraedi og teeknilegum grunni Vefs 2.0
sem leyfir félki ad skapa notandagert efni og deila pvi med 68rum (Keplan og Haenlein,

2010).
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6.1 Tegundir samfélagsmidla

Samfélagsmidill er yfirhugtak fyrir alla samfélagsmidla og pvi er haegt ad setja pa i
undirflokka. Samfélagsmidlar eru i edli sinu 6likir og er haegt ad flokka pa eftir félagslegri
naerveru (e. social presence), sjalfafhjupun (e. self disclosure), sjalfkynning (e. self
presentation) og hversu rikt efni midilsins er af upplysingum (e. media richness) (Keplan
og Haenlein, 2010). Samkvaemt kenningunni um félagslega nzerveru (e. social presence
theory) (Short, Williams, og Christie, 1976) geta midlar i edli sinu verid misnalagir
manni. Hugtakid félagsleg naervera er skilgreint sem o6ll pau hljédraenu, sjénraenu og
likamlegu tengsl sem haegt er ad mynda milli tveggja samskiptaadila. Félagsleg naervera
midils fer eftir hversu ndlaeg samskiptin eru (perséonuleg eda dpersénuleg) og hve hratt
skilabodin berast (samstillt og dsamstillt). bvi getur simtal verid dpersénulegra en
samtal augliti til auglitis og tolvupdstur ésamstilltari en samraeda i rauntima i gegnum
spjall & netinu. bvi meira sem félagsleg neervera er til stadar, pvi meiri félagsleg ahrif
hafa samskiptaadilarnir & hvor annan (Keplan og Haenlein, 2010). Kenningin um hver
rikir midlar eru af upplysingum (Daft og Lengel, 1986) gerir rad fyrir ad takmark allra
samskipta sé ad draga Ur tvireedni og évissu. | kenningunni segir ad midlar séu dlikir ad
bvi leyti hve rikulegar upplysingar peirra séu og pad magn upplysinga sem midill leyfi ad
sé sent & hverjum tima fyrir sig sé mismunandi. bvi eru sumir midlar skilvirkari en adrir
vid pad ad ad draga ur tviredni og ovissu. Pegar pessum kenningum er beitt a
samfélagsmidla getum vid flokkad pa eftir hversu mikla félagslega naerveru peir bjéda

upp a og hve rikt efnid er sem midillinn sendir fra sér (Keplan og Haenlein, 2010).

Med hugtakinu sjalfkynning er att vid allar tegundir samskipta par sem félk reynir ad
stjérna pvi hvernig adrir mynda sér skodun um pad (Goffman, 1959). | fyrsta lagi er pad
gert med pad ad markmidi ad hafa ahrif a4 adra til ad 6dlast vidurkenningu peirra (t.d. ad
koma vel fram i atvinnuvidtali) og i 6dru lagi til ad skapa sér dkvedna imynd (ganga t.d. i
tiskufotum til ad synast ungur og glaesilegur). Pegar einstaklingar kynna sig pannig,
medvitad eda dmedvitad, ad peir gefi 66rum persédnuupplysingar um sig (sem snerta
t.d. hugsanir, tilfinningar og pad sem pvi likar), sem eru i samreemi vid pa imynd sem
beir vilja koma & framfeeri , flokkast pad sem sjalfafhjupun. begar pessum hugtékum er
beitt 8 samfélagsmidla getum vid pvi einnig flokkad pa eftir pvi hvernig notendur purfa
ad kynna sig @ midlinum og hvada moéguleika hann bydur upp a hvad vardar afhjupun

persénulega upplysinga (Keplan og Haenlein, 2010).
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Samkveemt Kaplan og Haenlein (2010) eru sex flokkar af samfélagsmidlum:
Samvinnuverkefni (e. collaborative projects), blogg (e. blogs), efnissamfélog (e. content
communities), samfélagsnet (e. social networking sites), syndarleikir (e. virtual game
worlds) og syndarsamfélog (e. virtual social worlds). Hér verdur gerd grein fyrir pessum

flokkum.

6.1.1 Samvinnuverkefni

Samvinnuverkefni leyfir mérgum notendum, samtimis og i samstarfi vid hver annan, ad
bua til efni sem er 6drum adgengilegt. Vefsidur sem teljast sem samvinnuverkefni undir
hatti samfélagsmidla leyfa notendum t.d. ad baeta vid efni, breyta pvi eda eyda.
pekktasta samvinnuverkefnid a internetinu er liklegast frjalsa alfraediritid Wikipedia

(Keplan og Haenlein, 2010).

6.1.2 Blogg

Blogg, sem er talid vera elsta form samfélagsmidla, eru sérstakar tegundir vefsidna sem
syna feerslur eftir dagsetningu (OECD, 2007) og birta pau mjég mismunandi efni, allt fra
personulegum dagbdkarfaerslum til skodana félks & einhverjum akvednu efni. Bloggum
eru venjulega stjérnad af einum adila en bjéda upp 4 moguleika til samskipta vid adra i

formi athugasemda vid faerslur héfundar (Keplan og Haenlein, 2010).

6.1.3 Efnissamfélog

Adal markmid efnissamfélaga er ad midla efni til notenda. Slikt efni getur t.d. verid i
formi mynda, myndbanda eda glaeru kynninga. Notendur efnissamfélaga purfa ekki ad
vera skradir notendur til ad njota pess sem midillinn bydur upp a. Vinsaeldir slikra
samfélaga gera pau adladandi fyrir sum fyrirtaeki sem vilja eiga par samskipti vid
vidskiptavini sina (Keplan og Haenlein, 2010). bekktasta efnissamfélagid er e.t.v.
myndbandsvefsidan Youtube og ef marka ma vefupplysingafyrirtaekid Alexa (e.d.) er hdn

fjordi vinsaelasti vefur islands.
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6.1.4 Samfélagsnetsiour

Samfélagsnet eru forrit sem gera notanda kleift ad tengjast peim med pvi ad bua til
personulegan adgang (e. profiles) og leyfa vinum, zettingjum eda samstarfsfélogum ad
nyta pann adgang og senda tolvupdst og spjallskilabod sin @ milli. Slikur persénulegur
adgangur inniheldur mismunandi upplysingar um notandann, allt fra kyni, aldri og
hjuskapastddu til mynda, myndbanda og blogga (Keplan og Haenlein, 2010). bekktasta

samfélagsnetid var lengi vefsidan Myspace en i dag er pad Facebook.

6.1.5 Syndarleikir

Syndarleikir eru vettvangur i prividd sem hermir eftir umhverfi eins og vid pekkjum pad
pbar sem notendur geta buid til eigin persénu og att samskipti vid adrar personur, likt og
beir myndu gera i raunveruleikanum. Syndarleikir krefjast pess ad notendur hagi sér
eftir settum reglum. beer takmarka sjalfkynningu og sjalfafhjupun notenda pé svo ad
sumir notendur eydi pad miklum tima i syndarleiki ad haegt og bitandi fari leikpersénan
ad likjast peirra raunverulegu persénu (Keplan og Haenlein, 2010). Deemi um pekkta

syndarleiki eru World of Warcraft og islenski télvuleikurinn Eve Online.

6.1.6 Syndarsamfélog

[ syndarsamfélégum hafa notendur meira frelsi til ad 4kveda sina hegdun og sinn
persénuleika og lifa pannig i heimi sem er likur raunveruleikanum. Eins og i
syndarleikjum er umhverfi syndarsamfélaga i prividd en par eru engar reglur sem
takmarka samskipti milli notenda. Sjalfkynningu eru pvi engin takmork sett og hefur pad
synt sig ad med aukinni notkun a syndarsamfélogum, fer lif notenda par ad endurspegla

lif peirra i raunveruleikanum (Keplan og Haenlein, 2010).

6.2 Markadsfeersla i gegnum samfélagsmidla

Notkun almennings & samfélagsmidlum vex ort ar fra ari og kann pad ad hljoma
O6paegilegt fyrir fyrirtaeki ad starfa i heimi par sem neytendur geta talad saman frjalst og
an eftirlits. Fyrirtaeki hafa pvi @ minni stjorn & peim upplysingum sem finna ma um pau
a veraldarvefnum (Keplan og Haenlein, 2010). Lengst af hafa fyrirtaeki hins vegar getad

stjiéornad  upplysingum um sig med stefnumidudum  fréttartilkynningum,
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almannatengslum og 6drum samskiptaleidum. En i dag eru pau oft utan hlidarlinunnar
sem ahorfendur og hafa hvorki pekkingu, teekifaeri né rétt til ad hafa ahrif 4 pa umfjollun

sem kemur frd vidskiptavinum peirra (Keplan og Haenlein, 2010).

Fyrirtaeki i dag eru ad tengjast vidskiptavinum a dypri og pydingarmeiri hatt. | stad
bess ad reida sig eingdngu & einstefnumidla, s.s. fjoldaskilabod i gegnum fjéImidla, eru
bau nu ad innleida nyjar og gagnvirkar leidir til ad byggja vidskiptasamband vid
markhdépa (Armstrong og Kotler, 2011). Samfélagsmidlar, eins og peir sem hafa verid
nefndir, eru ad breyta samskiptaumhverfinu og pvi hvernig félk @ samskipti sin @ milli.
Breytingarnar & samskiptaumhverfinu hafa einnig ahrif a hvernig fyrirtaeki og vorumerki
tengjast neytendum. bessar nyju samskiptaleidir gefa fyrirteekjum teaekifeeri til ad studla
ad dypri patttoku neytenda i tengslum vid vérumerki og gera pad pydingarmeira i
samraedum milli neytenda og natengdara lifi peirra. Fyrirtaeki sem eiga i gagnvirkum
samskiptum vid vidskiptavini sina eiga moguleika a sterkara og traustara samband vid pa
(Walmsley, 2006). Einnig er pad talid drangursrikara fyrir fyrirteeki ad eiga i samreedum
vid pa i stad pess ad dreifa upplysingum i gegnum hefdbundna midla (Armstrong og

Kotler, 2011).

P6 ad pessar nyju samskiptaleidir skapi teekifaeri fyrir fyrirtaeki leida peer 4 sama tima
til nyrra dskorana. baer gefa neytendum meiri vold og stjorn 8 peim samskiptum sem
beir kjdsa ad taka patt i. Nutima neytendur buaa yfir meiri upplysingum um vérumerki en
adur hefur pekkst og geta peir i gegnum nyja vettvangi midlad peim upplysingum til
annarra neytenda. bPannig eru fyrirtaeki ekki einungis ad tileinka sér stjérnun
vidskiptavinasambanda (e. cumstomer relationship management), heldur einnig ad na
tokum sambandi sem vidskiptavinir stjérna (e. customer managed relationships)
(Armstrong og Kotler, 2011).

Meiri stjorn vidskiptavinarins pydir ad pegar fyrirtaeki byggir upp vidskiptasambond,
getur pad ekki lengur eingdngu haldid peim vorum eda pjénustu sem pad hefur upp 4 ad
bjoda ad vidskiptavini. bess i stad parf pad ad lada vidskiptavini ad sér med pvi ad bjéda
voru og pjonustu med skilabodum sem leyfa honum ad taka patt i peim samskiptum

sem varda vérumerkid (Armstrong og Kotler, 2011).
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pratt fyrir 6ran voxt samfélagsmidla sidastlidin ar eru fyrirteeki enn ad laera hvernig
skal nota pa a skilvirkan hatt. Pau purfa ad finna leid til ad blanda sér pannig i umraedur
a samfélagsmidlum ad pau komi videigandi skilbodum til notenda um vérumerki og vera
viljug til ad taka patt i umreedum (Armstrong og Kotler, 2011). Nalgun i anda
hefdbundinnar markadsfaerslu er talinn geta haft neikvaed ahrif a patttoku fyrirtaekja a
samfélagsmidlum (Kenny og Klues, 2008). Til ad markadsfersla i gegnum
samfélagsmidla takist vel, purfa fyrirteeki ad leggja sitt af morkum i samradunni vid
neytendur & videigandi og trdverdugan hatt. Samredur, med eda an framlags
fyrirtaekis, um vorumerki @ samfélagsmidlum getur styrkt upplifun notanda hvad vardar
vorumerkid, og pad sem meira er, hjalpad fyrirtaeki vid samval s6lurada (Armstrong og

Kotler, 2011).

6.3 Notkun banka a samfélagsmidlum

6.3.1 Erlendir bankar

Fyrir lok arsins 2012 er talid ad niutiu présent fjarmalafyrirtaekja i Bandarikjunum og
Evropu verji fé i samfélagsmidla. Jafnframt aeetla fjortiu préosent ad tvo til tiu présent af
heildar markadsfjarmagni verdi fjarfest i samfélagsmidlum (Aite Group, 2010).
Samkvaemt skyrslu Nilsen (2011) um st6du samfélagsmidla snyst fjérdungur allrar
internetnotkunar i Bandarikjunum um samfélagsmidla og heimsakja fjérir af hverjum
fimm virkum internetnotendum samfélagsnet og blogg. Likt og almenningur eru
vidskiptavinir banka einnig ad eyda tima & samfélagsmidlum. Sjotiu prdsent
vidskiptavina banka nota Facebook og tuttugu og sjo présent nota Youtube (McAdam og

Putnam, 2011).

Hingad til hafa fjarmalastofnanir i Bandarikjunum ekki lagt mikla aherslu a
samfélagsmidla sem leid til samskipta vid vidskiptavini i samanburdi vid adrar
samskiptaleidir og taldi minna en einn af hverjum fimm stjéornendum fjarmalafyrirteekja
ad samfélagsmidlar skiptu mali (McAdam og Putnam, 2011). Bankaidnadurinn i
Bandarikjunum hefur verid med sidustu greinum atvinnulifsins til ad nota
samfélagsmidla i markadssetningu. Ad hluta til er dstaeedan su ad idnadinum er settar
strangar reglur vardandi bankaleynd og birtingu persénuupplysinga (Moore, 2011).

Einnig, eins og sagt hefur verid fra, gerast samskipti i gegnum samfélagsmidla i
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rauntima. Pad gefur pvi bénkum ekki tima til ad bera 6ll pau samskipti sem peir eiga vid
vidskiptavini undir l6gfreedinga og upplysingafulltria (Quittner, 2011). bratt fyrir pad
hafa 79 prdsent banka lagt einhverja vinnu i samfélagsmidla. bpar af er Facebook
vinszelasti samfélagsmidillinn, par a eftir er Twitter, Youtube og LinkedIn (Aite Group,

2010).

bpegar notkun bandariskra banka & samfélagsmidlum er skodud er Citibank, Bank of
America, Wells Fargo, U.S. Bank og JP Morgan Chase fremstir i flokki (McAdam &
Putnam, 2011). Bankar geta notad samfélagsmidla til ad skapa betri og nyjar vorur og
bjonustu sem endurspeglar eftirspurn vidskiptavinarins. Pad gerdi bankinn Chase,
vidskiptabanki JP Morgan. Hann bjé til samfélagsmidil par sem notendur voru eingdngu
vidskiptavinir bankans. Markmid midilsins var ad fa vidskiptavini til ad hanna kreditkort
snidid ad peirra porfum og longunum og leiddi verkefnid til pess ad nytt og vinsaelt
kreditkort var buid til (Accenture, 2011). Arid 2009 stofnadi bankinn, i samstarfi vid
samfélagsmidilinn Facebook, Chase Community Giving, sidu sem gefur notendum
hennar kost & pvi velja pau gédgerdarféldg sem bankinn styrkir. [ dag likar 3.3 milljénum

manna vid pa sidu (Accenture, 2011).

Bankar geta notad samfélagsmidla sem tilt6lulega édyran vettvang til ad midla
skilabodum, veita radgjof og pjoénustu og eiga i samraedum vid vidskiptavini. Bank of
America var fyrstu stori bandariski bankinn til ad veita vidskiptavinum sinum radgjof og
bjénustu (e. customer service) i gegnum samfélagsmidilinn Twitter (Accenture, 2011). A
bjénustusidu Bank of America @ Twitter veita sérpjalfadir starfsmenn vidskiptavinum
bjonustu fra 8 til 20 fra manudegi til fostudags. 23.499 fylgjendur sidunnar geta t.a.m.
fengid upplysingar og hjalp hja Twitter starfslidi bankans, kvartad eda hrésad. Oft eru po
svOr starfsmanna til vidskiptavina st6dlud og hafa peir stundum ekki nema takmarkada
getu til ad veita pa pjonustu sem sost er eftir. Til ad veita vidskiptavini pa pjénustu sem
hann dskar eftir parf stundum ad beina honum til starfsmanns sem ekki er 8 Twitter. bvi
geta slik samskipti verkad sem millistig i |l6ngu samskiptaferli vidskiptavina vid bankann
(The Financial Brand, 2012). Til vidbdtar pjonustusidu Bank of America heldur hann
einnig uppi moérgum mismunandi Twitter sidum, hverri med sinn tilgang. Ma nefna
radningarsidu par sem einstaklingar getid fengid upplysingar um lausar stdédur hja

bankanum, fréttasidu par sem hagt er ad fa upplysingar um fyrirtaekid sjalft og
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samfélagssidu sem utskyrir hvernig bankinn stendur vérd um hagsmuni vidskiptavina,

styrkir samfélagid og tekur patt i pvi hagkerfi sem hann starfar i (Bank of America, e.d.).

Wells Fargo, fjordi staersti banki Bandarikjanna (Forbes, 2011), hefur hlotid fj6lda
verdlauna fyrir markadsstarf sitt 4 samfélagsmidlum (Wells Fargo, 2012). Likt og Bank of
America og Chase er hann med Twitter sidu tileinkada pjénustu vid vidskiptavini sina,
blogg og Facebook sidur. En par sem hann sker sig fra 6drum bénkum er notkun hans a
syndarsamfélogum. Til ad auka fjarmdlalaesi og baeta stjornun fjarmdla krakka og
unglinga bjé Wells Fargo til Stagecoach Island, leik par sem notendur fa uthlutada
syndarpeninga (e. virtual money) til ad eyda eda spara i leiknum. Notendur hofdu kost a
bvi ad gera svipada hluti og i raunveruleikanum. T.d. fara i skemmtigard, leika sér eda
versla fot. Notendur gdtu hins vegar akvedid ad spara syndarpening sinn med tiu
préosent dvoxtun 4 dag og peir verdlaunadir ef peir svorudu spurningum um stjérnun

persénulegra fjarmala (Wells Fargo, e.d.).

6.3.2 lslenskri bankar

[ arlegri rannsokn Hagstofunnar (2011) kom fram ad 93 présent islendinga notudu netid
daglega og 6 présent ad minnsta kosti einu sinni i viku. Teep 76 présent netnotenda nota
samfélagsmidla 4 bord vid Facebook og Twitter, 54 présent hofdu notad sidur a bord vid
Wikipedia og 42 prdosent lasu eda létu i 1jés skodanir um samfélagsleg malefni & netinu.
Samkvaemt kénnun Capacent (2012) hefur verid mikil aukning & notkun samfélagsmidla i
markadsstarfi og telja 18,2 présent af 192 markadsstjérum sem svérudu kdnnuninni ad
internetid sé ahrifamesti auglysingamidillinn Teep 70 présent nota netid i
markadsstarfssemi sinni og 54 présent notudu samfélagsmidla, sem er helmings aukning

fra arinu 2011.

islenskri vidskiptabankar eru misjafnlega virkir i notkun samfélagsmidla sem
markadssamskiptaleidar og eru allir bankarnir, ad Sparisjédinum fratéldum, med
Facebook sidu tileinkada vorumerkjum sinum. Ef patttaka bankanna 4 Facebook,
Twitter, Youtube, Google+ og bloggum er skodud uat frd peim notendum sem eiga i
samskiptum vid bankana, kemur Landsbankinn og vorumerki hans best ut. Heildarfjoldi
beirra sem likar vid (e. like) Landsbankann er 4.320, islandsbanki hefur 2040, Arion banki
980 og MP banki 339. Stéru bankarnir prir, Arion banki, [slandsbanki og Landsbankinn,
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nota allir Twitter og Youtube. Arion banki notar einn Google+ og Landsbankinn er sa eini

sem bloggar.

Tafla 1. Virkni islenskra banka og vérumerkja peirra a voldum samfélagsmidlum pann 21.03.2012.

Facebook Twitter Youtube Google + Blogg
Banki

like fylgjendur ahorf
Arion banki 980 22 4289 v
islandsbanki 2045 317 3865
Landsbankinn 4320 121 8085 v
MP banki 339 0 3429
Sparisjédurinn 0 0 0

6.4 Samfélagsmidlastefna

Notkun fyrirtaekja 4 samfélagsmidlum hefur, eins og ddur var sagt, farid ort vaxandi. En
hefur tilsettum markmidum verid nad med pessari notkun? begar fyrirtaeki hefja notkun
a samfélagsmidlum sem markadssamskiptataeki parf ad liggja fyrir itarleg stefna. Med
bvi ad opna pann vettvang er verid ad gefa loford um akvedna pjénustu og munu
fyrirtaeki pvi adeins na arangri med midlinum ef su pjénusta er i raun og veru veitt

(Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjdn Mar Hauksson, 2009).

Morg fyrirtaeki hefja notkun @ samfélagsmidlum i flyti og an pess ad hafa unnid
forvinnu. bvi er mikilveegt fyrir pau ad spyrja sig fyrst hvert markmid peirra sé med pvi
ad nyta samfélagsmidla (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjdn Mar Hauksson,
2009). Slik markmid eru métud i stefnu fyrirtaekja fyrir samfélagsmidla. | henni parf ad
skilgreina tilganginn og til hvada markhdpa eigi ad na. Er fyrirtaekid a fyrirtaekjamarkadi
eda neytendamarkadi? Hver er markhdépurinn sem a ad reyna ad na til og hvernig er
atlunin ad nalgast hann? Bandariska rannséknar- og radgjafafyrirtaekid Forrester hefur
gert likan sem fyrirtaeki geta notad til ad mota samskiptastefnu vardandi
samfélagsmidla. Likanid ber nafnid POST og skiptist pad i fjéra hluta, p.e. félk, markmid,
stefnu og teekni (Li & Bernoff, 2011).
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6.5 Folk

[ fyrsta hluta likansins er fjallad um mismunandi notendur samfélagsmidla og flokkar
Forrester pa i sex flokka eftir hvernig peir nota midilinn. Sa fyrsti er notandi sem
bloggar, er med heimasidu, skrifar greinar og byr til myndbond. Slikir notendur, hvort
sem peir eru fyrirtaeki eda einstaklingar, eru kalladir ,skapendur” og eru 66rum fremri
begar kemur ad virkni. [ 68rum flokki notenda er ,,gagnrynandinn". Hann er sa sem
skrifar athugasemdir vid faerslur annarra, spjallar a spjallbradum og tekur patt i ad laga
og skrifa greinar i samvinnuverkefnum, t.d. 4 Wikipedia. | pridja flokki notenda er
,,safnari®. Slikur notandi sankar ad sér efni og vill vera latinn vita ef nytt efni fra
ofangreindum notendum er sett inn 4 samfélagsmidla. Fjérdi notandinn er skradur
notandi 4 samfélagsmidlum og heimsakir pa reglulega en sa fimmti er ,,dhorfandi". Sa
les blogg, horfir & myndbond og les umsagnir og athugasemdir fra 66rum. Sidasti
notandinn er kalladur ,,6virkur” notandi og gerir ekkert af ofantéldu (Gudmundur Arnar

Gudmundsson og Kristjdn Mar Hauksson, 2009).

Ekki er notkun allra notenda eins og purfa fyrirtaeki pvi ad hafa i huga vid gerd stefnu
sinnar hvad pau etlar ad gera a midlinum og hvers konar notendur, sbr. ofangreinda
flokka, er i peim markhoépi sem a ad beina kroftum ad. Folkid i flokkunum hefur
mismundi parfir og pydir pvi t.d. litid ad fa valinn markhdp til ad dreifa efni um
fyrirtaekid ef hann samanstendur adallega af ,,6virkum® notendum. Fyrirteeki parf pvi ad
leida mismunandi notendur ad mismundi vettvangi samfélagsmidla sinna, likt og nefnt
var i deeminu um Bank of America hér ad ofan. S& banki hefur mismunandi Twitter

adganga fyrir vidskiptavini med olikar parfir.

6.6 Markmid

Samkvaemt POST likaninu eru fimm markmid sem fyrirtaeki settu ad hafa pegar pau taka
patt i samskiptum & samfélagsmidlum. Pau eru ad hlusta, eiga samtol, adstoda, hvetja
og beita sér fyrir nyskopun. Hlustunin er pé forsenda pess ad hzegt sé ad nd hinum
fiorum. An skilgreindra markmida er samskiptastefna fyrirteekja vardandi
samfélagsmidla deemd til ad mistakast og eru pvi markmidin, eins og adur segir, mjog
mikilveegur lidur i POST likaninu (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar

Hauksson, 2009).
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Med pvi ad hlusta a samfélagsmidlum geta fyrirtaeki verid sem fluga a vegg medal
vidskiptavina sinna. Pau geta komist ad pvi hvad vidskiptavinir eru ad gera, hvad peir
tala um, hvort peir séu ad skapa efni sjalfir eda eru eingdngu ad fylgjast med. Til ad
fyrirtaeki geti leert af pvi sem pau ,heyra“ purfa pau ad marka stefnu um hvernig unnid
er ur peim gognum sem fast og hvernig vitneskjunni er i framhaldi midlad innan
fyrirtaekisins. Fyrirteeki geta hlusta & samraedur vidskiptavina a samfélagsmidlum med
ymsum haetti. Sum fyrirtaeki eru med starfsmenn tileinkada verkefninu, uthysa peim eda
nota forrit og hugbunad sem gerir pad sjalfkrafa (Gudmundur Arnar Gudmundsson og

Kristjdn Mar Hauksson, 2009).

Fyrirtaeki geta gripid inn i samtalid ef pad er videigandi og haft dhrif & paer samraedur
sem eiga sér stad. Eins og kom fram i deeminu um Bank of America, er bankinn med
bjénustusidu par sem vidskiptavinir eiga moguleika 4 ad fa pjénustu, kvarta og hrosa.
Slikt hefur margféldunarahrif par sem samraedan er ekki lengur eingéngu a milli
vidskiptavinarins og fyrirteekisins, eins og adur pekktist, heldur er hun 6llum adgengileg.
Par fa pvi fyrirtaeki teekifeeri til ad bregdast vid kvortunum og leysa Ur peim a videigandi
hatt fyrir allra augum eda svara spurningum sem hjalpad geta fleiri en peim vidskiptavini
sem bar spurninguna fram. Med pvi halda vel utan um paer samraedur sem eru i gangi
geta fyrirtaeki leert af vidskiptavinum sinum og beett pa pjonustu sem pau bjoda upp a

(Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

Einn af kostum samfélagsmidla er hversu hratt er haegt ad midla efni milli notenda
beirra. Fjor6a markmid fyrirtaekja hvad pa vardar er pvi ad hvetja vidskiptavini til ad
dreifa peim bodskap sem pad flytur, hvort sem sa bodskapur er leikur sem fyrirtaekid
bydur notendum ad taka patt i, myndband eda upplysingar. Allar fréttir fra fyrirtaeki,
hvort sem pad eru ségur um pad, upplysingar um nyjar vorur eda pjonusta, geta dreifst
hratt milli manna ef tryggir vidskiptavinir hjalpa til vid ad bera Ut bodskapinn
(Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009). | huga neytenda er
traverdugasti talsmadur fyrirteekis oft einstaklingur, venjuleg manneskja eins og peir eru
sjalfir. Hafa rannsoknir synt ad upplysingar sem vidskiptavinir fa fra jafningja upplifa peir

gridarlega traverdugar samanborid vid adra upplysingagjafa (Edelman, 2009).
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Fimmta og sidasta markmid sem fyrirtaeki settu ad setja sér i samfélagsmidlastefnu
sinni er ad fa alit fra félki eda hugmyndir hvernig fyrirtaeki eda vorur pess geti ordid
betri. Med pvi ad opna fyrir slik samskipti geta fyrirtaeki baett pjénustu- og véruframbod
sitt og einnig auglysinga- og markadsstarf. Pau geta jafnframt nytt vidskiptavini sina i
markadsrannséknum sinum med pvi ad kalla eftir endurgjof 8 vorum i préun, frumsynt
auglysingar og annad markadsefni og fengid hugmyndir ad nyjum vérum (Gudmundur
Arnar Gudmundsson og Kristjdn Mar Hauksson, 2009). Eins og i deeminu hér ad ofan
skapadi bandariski bankinn Chase samfélagsmidill fyrir vidskiptavini sina par sem peir

gatu sagt alit sitt 4 pvi hvada eiginleika nytt kreditkort atti ad hafa.

6.6.1 Stefna

pridji lidur POST likansins er stefna og er pa att vid pad sem fyrirtaeki vilja ad verdi
O0ruvisi pegar samfélagsmidlastefnu pess hefur verid framfylgt i tiltekinn tima. Vill
fyrirtaekid ad neytendur tali meira um vorumerkid, fylgjendum & midlinum fjolgi eda
beim hépi sem pad getur reglulega rddfeert sig vid vardandi vorunyjungar? Til ad geta i
raun farid af stad med samfélagsmidlastefnu purfa fyrirtaeki pvi fyrst ad sja fyrir sér

endapunkt (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

6.6.2 Takni

Adur en fyrirtaeki dkvedur hvada taekni pad aetlar ad nyta sér parf pad ad fara i gegnum
fyrstu stigin prju: ad hlusta, eiga samtal og setja sér stefnu. Su taekni sem a ad stydjast
vid fer eftir pvi hvert markmidid er med notkun samfélagsmidla til samskipta. Ef
markmidid er ad fa vidskiptavini og adra neytendur til ad deila efni med 66rum geeti
Youtube hentad vel. Ef markmidid er ad pjénusta vidskiptavini og leera af peim er
Facebook og Twitter hugsanlega rétti vettvangurinn (Gudmundur Arnar Gudmundsson
og Kristjan Mdar Hauksson, 2009). Og ef markmidid er ad fa félk til ad laera um fjarmal i
gegnum syndarsamfélog, likt og bankinn Wells Fargo gerdi, gaeti purft ad skapa nyjan

vettvang.
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7 Rannsokn

Framkveemd var lysandi rannsékn (e. descriptive research) byggd & megindlegri
adferdarfredi (e. quantitative method) par sem frumgognum var safnad i gegnum
spurningakénnun sem send var til nemenda i Haskdla islands. Hér fyrir nedan verdur
vandamal rannsdknarinnar skilgreint, greint frd honnun hennar, peim adferdum sem

notast var vid og nidurstédur kynntar.

7.1 Skilgreining a vandamali

Vidfangsefni rannséknarinnar var ad komast ad vidhorfi vidskiptavina islenskra
vidskiptabanka & samskiptum vid bankann sinn i gegnum samfélagsmidla.
Samfélagsmidlar eru tiltdlulega ungir midlar samanborid vid hefébundna midla og eru
baedi erlendir og islenskir bankar rétt byrjadir ad preifa fyrir sér hvad pda vardar.
Samfélagsmidlar hafa upp & marga moguleika ad bjéda fyrir banka pegar pad kemur ad
markadssamskiptum, s.s. kynningu a vorum eda pjonustu, kennslu, radgjof eda adstod.
Hingad til hefur dhugi vidskiptavina islenskra banka a slikum samskiptum ekki verid
rannsakadur. Markmid rannsdéknarinnar var i fyrsta lagi ad kanna hvort vidskiptavinir
séu liklegir til ad eiga i fyrirfram dkvednum samskiptum vid bankann sinn i gegnum
samfélagsmidla og i 6dru lagi hvort peir myndu notfaera sér pjonustu & midlinum ef

bodid vaeri upp a hana.

7.2 Adferdir og honnun rannsdéknar

Eftir ad buid var ad skilgreina vandamalid var framkvaemd rannsékn med
spurningarkdnnun sem var i fjorum hlutum. [ fyrsta hluta hennar var hugtakid
samfélagsmidill skilgreint og i kjolfarid voru patttakendur bednir um ad tilgreina hvada
samfélagmidil peir nota oftast. Tilgangurinn med pvi ad kalla fram skilgreiningar a
hugtakinu samfélagsmidill var sa ad ef patttakandi hefdi ekki fullan skilning & hugtakinu
eda notar ekki midilinn, geeti hann enga ad sidur lokid kénnuninni. | 63rum hluta voru

ymsir samskiptamoguleikar kynntir og attu patttakendur ad tilgreina hversu éliklegir eda
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liklegir peir vaeru til ad eiga i hinum tilgreindu samskiptum tengdum bonkum i gegnum
samfélagsmidla ef bodid veeri upp a pau. Svarmoguleiki 1 var ,,mjog oliklegt“ og 5 ,,mjog
liklegt”. Markmid pridja hluta var pad sama og i 66rum hluta ad pvi fratoldu ad kynnt
var ymiss konar pjonusta og patttakendur beidnir um ad tilgreina hversu dliklegir eda
liklegir peir vaeru ad notfaera sér slika pjonustukosti fra bankanum sinum i gegnum
samfélagsmidla ef bodid veeri upp 4 pa. [ fjérda og sidasta hlutanum voru lagdar fram
brjar bakgrunnsspurningar setladar sem hjalp vid Urvinnslu kénnunarinnar. bzer voru kyn

pbatttakanda, aldur og hver vaeri peirra adalvidskiptabanki.

Spurningarkénnunin, sem var i fyrstu send til 8834 nemenda Héskdla islands og viku
seinna til 5854 nemenda, var opin i taepa tuttugu daga og a pessu timabili barust 368
svor. Tolfraedileg drvinnsla & peim svorum fér fram med forritinu SPSS og med pvi voru
medaltdl spurninga fundin, marktektarpréf framkveemd og grof gerd til ad nota i hinni

myndraenu framsetningu hér fyrir nedan.

7.3 Greining gagna og urvinnsla

Pau gogn sem notast var vid var eingdngu safnad med ofangreindum adferdum. begar
spurningarkoénnunin var lokid voru pau gogn sem fengust flutt yfir i tolfreediforritid SPSS
og unnin par. Vid greiningu og urvinnslu gagna voru spurningar eingdngu flokkadar sem
nafnbreytur og skalabreytur og i kjolfarid var svarmoguleikum gefid gildi. Vid
framkvaemd udrvinnslu purfti i tveimur tilvikum ad bua til aukabreytur og endurskilgreina
gildi svarmoguleika fyrir spurningarnar ,aldur” og ,hver er pinn adalvidskiptabanki®.

Astaeda pess voru of fa svor vid svarmoguleikum i spurningunni.

Til ad kanna hversu margir svorudu hverjum svarmoguleika vidkomandi spurningar
og hvort villur leyndust i gdgnunum var notast vid tidnigreiningu. Til ad akvarda hvort
haegt veeri ad draga alyktanir um pydid Ut frd svorum urtaksins var notast vid t-proéf
tveggja 6hadra Urtaka (e. independent-samples t-test). Préfid ber saman medatol
tveggja 6hadra hopa, likt og karla og kvenna, vid skalabreytur. Pegar bornir voru saman
brir eda fleiri hdpar, likt og aldur patttakanda, var notast vid einhlida dreifigreiningu (e.
one-way ANOVA) en hun syndi hvort munur var milli einhverra hépa. Til ad komast ad

bvi milli hvada hdpa pessi munur veeri var notast vid post hoc préf. begar spurningar
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voru flokkadar sem skalabreytur var fylgnistudull Pearson notadur til ad kanna fylgni og

til ad kanna tengsl nafnbreyta var notast vid krosstoflur og Ki-kvadrat prof.

Til ad hafna peim tilgdtum sem settar verda fram eda stydja paer var i 6llum tilfellum
notast vid 95 prdsent oryggisbil. Pad pydir ad pegar nidurstédur eru marktaekar eru 95

prosent likur a ad nidurstadan sem faest sé einnig til stadar i pydi.

7.4 Helstu nidurstoédur

Hlutfall karla i Haskdla islands er 35 présent og kvenna 65 prdsent. Er pad svipad pvi
hlutfalli sem kemur fram i nidurstdodur rannséknarinnar. Bakgrunnsbreytan , kyn“ synir
ad hlutfall peirra sem svorudu kénnuninni var 30,6 présent karlar og 69,4 présent konur.
92,3 présent peirra patttakanda nota samfélagsmidilinn Facebook oftast og voru 37,2
présent vidskiptavinir islandsbanka, 29,5 présent vidskiptavinir Landsbankans og 28,1
prdsent vidskiptavinir Arion banka. Flestir patttakendur voru & aldrinum 20-29 ara, efa

61,5 prosent og er pad einnig i samraemi vid aldurskiptingu Haskdlans.

bpegar pad kom ad pvi ad kanna hvort munur veeri a8 viehorfum kynjanna til pjonustu
eda samskipta vid bankann sinn i gegnum samfélagsmidla benda nidurstédur t-proéfs til
ad ekki hafi verid martakur munur milli peirra nema i premur tilvikum af prettan. Karlar
hafa meiri dhuga en konur & pvi ad lesa umsagnir annarra vidskiptavina um bankann
sinn og ad nota snjallsimaforrit til ad saekja upplysingar um fjarmalastodu sina. Konur
hofdu hins vegar meiri dhuga a pvi en karlar ad nyjar vorur eda pjonusta banka veeri
kynnt fyrir peim i gegnum samfélagsmidla.

Aldur patttakanda og peirra adalvidskiptabanki var borinn saman vid spurningar um
ahuga 4 samskiptum og pjonustu i gegnum samfélagsmidla. Athugad var hvort munur
veeri milli hépanna og hvar sa munur laegi. | peim samskipta- og pjénustuméguleikum
sem bodid var upp a var i ellefu af prettan skiptum martakur munur milli hépanna.
Yfirleitt hafa 29 dra og yngri meiri dhuga en 40 ara og eldri 4 ad eiga i samskiptum vid
bankann sinn og fa pjonustu i gegnum samfélagsmidla. bPeir sem eru 24 ara og yngri hafa
meiri ahuga a ad fylgjast med bankanum sinum & Twitter, ,lika vid hann” 4 Facebook,
hafa adgang ad kennsluefni um fjarmal og fa upplysingar um tilbod og fjarmalaradgjof.
Ekki fannst marktaekur munur a adalvidskiptabanka patttakanda og dhuga peirra @ peim

samskipta- og pjonustumoguleikum sem spurt var um.
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7.5 Itarlegar nidurstédur

Hér fyrir nedan verdur farid itarlega yfir nidurstédur rannsdéknarinnar. Kynnt verdur
hvada préf voru framkveemd i tengslum vid hverja spurningu fyrir sig, hvert medaltal
hennar var og hve moérg marktek svor barust og hve morg voru dmarktaek. beir

svarmoguleikar sem snua ad dhuga patttakanda @ samskiptum eda pjénustu i gegnum
samfélagsmidla eru a skalanum 1-5, par sem 2,5 tdknar hlutleysi.

samfélagsmidla.

itarlegum nidurstddum er skipt i tvennt, par sem i fyrsta lagi er fjallad um &huga
skodadur ut fra ymsum tegundum af pjonustu sem haegt veaeri ad fa i gegnum

patttakanda a nedangreindum samskiptaleidum og i 60ru lagi par sem ahugi peirra

7.5.1 Ahugi 4 samskiptaleidum

Vidskiptavinir hafa margar leidir til ad eiga samskipti sin @ milli og vid bankann sinn og i
beim spurningum sem patttakendur voru spurdir félst ekki taemandi listi yfir
samskiptamoguleika i gegnum samfélagsmidla. Hér fyrir nedan er ad finna itarlegar
banka.

nidurstdédur vardandi ahuga vidskiptavina @ ymsum samskiptum, baedi sin & milli eda vid

Medaltal
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Mynd 1. Medaltol svara vid spurningum sem snuia ad samskiptaleidum i gegnum samfélagsmidla
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7.5.1.1 Lesa umsagnir annarra vidskiptavina

Markmid spurningarinnar var ad kanna ahuga patttakanda & ad lesa pad sem adrir hafa
ad segja um bankann sinn ef vettvangur til sliks veeri til. Alls svorudu 368 spurningunni.
365 svor voru markteek og 3 omarkteek. Medaltal svara var 2,26. 41,1 prdsent
batttakenda toldu mjog éliklegt ad peir myndu lesa umsagnir annarra um bankann sinn
ef bodid veerir upp a pad, 18,4% toldu pad odliklegt, 18,9 prdsent soégdu hvorki né, 16,4

prosent voru liklegir og 5,2 présent mjog liklegir.

Lesa umsagnir annarra vidskiptavina um bankann pinn.
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Mynd 2. Ahugi batttakanda 4 ad lesa umsagnir annarra um bankann sinn 4 samfélagsmidlum.

Kannad var med t-profi tveggja 6hadra urtaka hvort markteekur munur vaeri 4 dhuga
kynjanna & ad lesa umsagnir annarra midad vid 95 présent oryggisbil, t(363) = -0,392;
p>0,05. Pad er pvi ekki marktaeekur munur par sem p-gildid er 0,694. Medtal karla var
2,22 og kvenna 2,28. Nulltilgadtan um ad ekki sé munur & ahuga kynjanna a ad lesa

umsagnir annarra um bankann sinn er pvi studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst markteekur munur @ ahuga félks a aldrinum 25-29
ara og 40 ara og eldri. Félk & aldrinum 25-29 ara er liklegra til ad lesa umsagnir annarra

um bankann sinn 4 samfélagsmidlum. Ekki var munur @ milli annarra hdpa.
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7.5.1.2 Fylgjast med bankanum sinum a Twitter

Markmid spurningarinnar var ad kanna dhuga patttakanda & ad fylgjast med bankanum
sinum & samfélagsmidlinum Twitter. Alls svorudu 368 spurningunni. 365 svor voru
markteek og 3 dOmarktaek. Medaltal svara var 1,48, sem telst mjog lagt. 74,4%
batttakenda toldu mjog dliklegt ad peir myndu fylgjast med bankanum sinum a Twitter
ef bodid veerir upp & pad, 12,9% toldu pad odliklegt, 5,8% sogdu hvorki né, 4,1% voru
liklegir og 2,8% mjog liklegir.

Fylgjast med (e. follow) bankanum pinum a Twitter.
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Mynd 3. Ahugi patttakanda 4 ad fylgjast med bankanum sinum & Twitter.

Kannad var med t-profi tveggja 6hadra urtaka hvort marktaekur munur veeri ahuga a
kynjanna a ad fylgjast med bankanum sinum & Twitter midad vid 95 prdsent 6ryggisbil,
t(361) = 2,808; p<0,05. bPad er pvi marktaekur munur par sem p-gildid er 0,006. Medaltal
karla var 1,72 og kvenna 1,37. Karlar eru liklegri til ad fylgjast med bankanum sinum 3
Twitter en konur. Nulltilgdtunni um ad ekki s& munur @ dhuga kynjanna a ad fylgjast

med bankanum sinum a Twitter er pvi hafnad.

Med einhlida dreifigreiningu fannst marktaekur munur a ahuga félks 4 aldrinum 24
ara og yngri og 40 ara og eldri. Félk & aldrinum 24 ara og yngra er liklegra til ad fylgjast

med bankanum sinum a Twitter. Ekki var munur @ milli annarra hépa.

40



7.5.1.3 »Lika vid“ bankann sinn a Facebook

Markmid spurningarinnar var ad kanna ahuga patttakanda 4 ad ,lika vié“ bankann sinn &
Facebook (nota , like” taknid). Alls svorudu 368 spurningunni. 365 svor voru marktaek og
3 Omarktaek. Medaltal svara var 2,28. 46,6% bpatttakenda téldu mjog odliklegt ad peir
myndu ,lika vid“ bankann sinn & Facebook ef bodid vaerir upp a pad, 15,1% toéldu pad
Oliklegt, 14% s6gdu hvorki né, 13,7% voru liklegir og 10,7% mjog liklegir.

Lika vid (e. Like) bankann pinn 4 Facebook.
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Mynd 4. Ahugi batttakanda 4 ad ,lika vid“ bankann sinn & Facebook.

Kannad var med t-profi tveggja 6hadra urtaka hvort markteekur munur vaeri dhuga a
kynjanna & ad ,lika vid“ bankann sinn & Facebook midad vid 95 prdosent oryggisbil, t(363)
=-0,481; p>0,05. bad er pvi ekki marktaekur munur par sem p-gildid er 0,631. Medaltal
karla var 2,21 og kvenna 2,29. Nulltilgatan um ad ekki s&€ munur 4 dhuga kynjanna a ad

»lika vio“ bankann sinn & Facebook er pvi studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst marktaekur munur a ahuga félks 4@ aldrinum 24
ara og yngri og 40 ara og eldri. Félk 4 aldrinum 24 ara og yngri ara er liklegra til ,,ad lika

vid“ bankann sinn 8 Facebook. Ekki var munur @ milli annarra hdpa.
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7.5.1.4 Horfa d Youtube myndband fra bankanum sinum

Markmid spurningarinnar var ad kanna dhuga patttakanda 4 ad horfa & myndband fra
bankanum sinu @ myndbandssidunni Youtube. Alls svorudu 368 spurningunni. 366 svor
voru marktek og 2 dmarktaek. Medaltal svara var 2,04. 48,1% patttakenda toldu mjog
Oliklegt ad peir myndu horfa a@ Youtube myndband fra bankanum sinum ef bodid veeri
upp a pad, 19,1% toldu pad dliklegt, 18,3% sogdu hvorki né, 11,5% voru liklegir og 3%
mjog liklegir.

Horfa & Youtube myndband frd bankanum pinum.

Iljdigy Slikl et Oliklegt Hvorki né Liklegt Widg likleot

Prosent

Mynd 5. Ahugi patttakanda & ad hofa a Youtube myndband frd bankanum sinum.

Kannad var med t-profi tveggja 6hadra urtaka hvort marktaekur munur veeri ahuga a
kynjanna & ad horfa @ Youtube myndband frd bankanum sinum midad vid 95 prdsent
Oryggisbil, t(364) = -0,481; p>0,05. Pad er pvi ekki marktaekur munur par sem p-gildid er
0,631. Medaltal karla var 2,19 og kvenna 1,95. Nulltilgatan um ad ekki sé munur & dhuga

kynjanna ad horfa 4 Youtube myndband fra bankanum sinum er studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst markteekur munur a ahuga félks @ aldrinum 29

ara og yngri og 35 dara og eldri. Folk & aldrinum 29 ara og yngri ara er liklegra til ad horfa

a myndband fra bankanum sinum a Youtube.
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7.5.1.5 Taka pdtt i umraedu um bankann sinn a bloggi eda spjallpraedi

Markmid spurningarinnar var ad kanna ahuga patttakanda & ad taka patt i umreedum
um bankann sinn 4 bloggi eda spjallpraedi. Alls svorudu 368 spurningunni. 366 svor voru
markteek og 2 émarktaek. Medaltal svara var 1,77. 55,5% patttakenda toldu mjog
Oliklegt ad peir myndu taka patt i slikum umraedum ef bodid veerir upp a pad, 23,5%

toldu pad dliklegt, 12% s6gdu hvorki né, 7,9% voru liklegir og 1,1% mjog liklegir.

Taka patt i umr==dum um bankann pinn a bloggi eda spjallpra=di.
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Mynd 6. Ahugi patttakanda 4 ad taka patt i umradum um bankann sinn 4 bloggi eda spjallpraedi.

Kannad var med t-profi tveggja 6hadra urtaka hvort markteekur munur veeri ahuga 4
kynjanna a ad taka patt i umraedu um bankann sinn 4 bloggi eda spjallpreedi midad vid
95 présent o6ryggisbil, t(366) = -0,308; p>0,05. bad er pvi ekki markteekur munur par sem
p-gildid er 0,758. Medaltal karla var 1,73 og kvenna 1,77. Nulltilgatan um ad ekki sé
munur a ahuga kynjanna a ad taka patt i umraedu a bloggi eda spjallpraedi um bankann

sinn er studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst ekki marktaekur munur & aldri og ahuga peirra &

ad taka patt i umraedu um bankann sinn a spjallpraedi eda bloggi.
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7.5.1.6 Maela med bankanum sinum a samfélagsmidli

Markmid spurningarinnar var ad kanna ahuga patttakanda 4 ad maela med bankanum
sinum a samfélagsmidlum. Alls svorudu 368 spurningunni. 366 svor voru marktaek og 2
Omarktaek. Medaltal svara var 2,03. 46,7% patttakenda téldu mjog oliklegt ad peir
myndu maela med bankanum sinum a samfélagsmidlum ef bodid veerir upp a pad, 23%

toldu pad dliklegt, 16,4% s6gdu hvorki né, 9,6% voru liklegir og 4,4% mjog liklegir.

Mz=la med bankanum pinum a samfélagsmidli.

Miéig dliklegt Oliklegt Hvorki né Liklegt Mijtig liklegt
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Mynd 7. Ahugi batttakanda 4 ad maela med bankanum sinum & samfélagsmidli.

Kannad var med t-profi tveggja 6hadra urtaka hvort markteekur munur veeri 4 dhuga
kynjanna 4 ad meela med bankanum sinum & samfélagsmidlum midad vid 95 prdsent
Oryggisbil, t(364) = -1,931; p>0,05. bad er ekki marktaekur munur par sem p-gildid er
0,54. Medaltal karla var 1,84 og kvenna 2,10. Nulltilgdtan um ad ekki sé munur a dhuga

kynjanna & ad maela med bankanum sinum a samfélagsmidli er studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst markteekur munur a8 ahuga félks a aldrinum 25-29
ara og 40 ara og eldri. Folk 4 aldrinum 25-29 ara er liklegra til ad maela med bankanum

sinum a samfélagsmidli.
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7.5.1.7 Lesa kvartanir og spurningar annarra um bankann sinn

Markmid spurningarinnar var ad kanna ahuga patttakanda a ad lesa kvartanir og
spurningar annarra vidskiptavina um bankann sinn & samfélagsmidlum. Alls svérudu 368
spurningunni. 366 svor voru markteek og 2 dmarktaek. Medaltal svara var 2,79. 28,1%
patttakenda toldu mjog o6liklegt ad peir myndu ad lesa kvartanir og spurningar annarra
vidskiptavina um bankann sinn ef bodid veerir upp 8 pad, 13,9% toldu pad dliklegt,
21,3% s6gou hvorki né, 25,7% voru liklegir og 10,9% mjog liklegir.

Lesa kvartanir og spurningar annarra vidskiptavina um bankann pinn.

Iljdigy Slikl et Oliklegt Hvorki né Liklegt Widg likleot
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Mynd 8. Ahugi patttakanda & ad lesa kvartanir og spurningar annarra vidskiptavina um bankann sinn.

Kannad var med t-profi tveggja 6hadra urtaka hvort marktaekur munur veeri ahuga a
kynjanna 4@ ad lesa kvartanir og spurningar annarra vidskiptavina um bankann sinn
midad vid 95 prosent oOryggisbil, t(364) = 1,264; p>0,05. bad er pvi ekki marktaekur
munur par sem p-gildid er 0,207. Medaltal karla var 2,91 og kvenna 2,71. Nulltilgatan
um ad ekki sé munur a ahuga kynjanna 3 ad lesa kvartanir og spurningar annarra

vidskiptavina um bankann sinn a samfélagsmidli er studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst marktaekur munur & ahuga félks a aldrinum 39
ara og yngri og 40 ara og eldri. Félk & aldrinum 39 dra og yngri er liklegra til ad lesa

kvartanir og spurningar annarra vidskiptavina um bankann sinn.
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7.5.2 Ahugi 4 pjénustu

Bankar bjéda vidskiptavinum sinum upp a margs konar pjonustu, allt fra peirri pjénustu
sem félk pekkir ur starfssemi atibua bankanna upp i pjénustuver peirra par sem
starfsmenn taka 4 méti simtélum og veita adstod. Nupegar hafa erlendir bankar hafid ad
veita vidskiptavinum sinum ymiss konar pjonustu i gegnum samfélagsmidla og hér fyrir
nedan er dhugi vidskiptavina 4 ad fa slika pjonustu kannadur. | peim spurningum sem

beint var til patttakenda fdélst ekki teamandi listi yfir pa pjonustu sem veita ma i gegnum

samfélagsmidla.

o=

Medaltal

@
B
-
g
3
2
E
3
e

Mynd 9. Medaltol svara vid spurningum sem snua ad pjonustu i gegnum samfélagsmidla.
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7.5.2.1 Fa upplysingar um tilbod

Markmid spurningarinnar var ad kanna dhuga patttakanda 4 ad fa upplysingar um tilbod
fra bankanum sinum i gegn um samfélagsmidla. Alls svorudu 368 spurningunni. 364 svor
voru marktek og 4 dmarktaek. Medaltal svara var 3,21. 21,4% patttakenda toldu mjog
Oliklegt ad peir myndu piggja upplysingar um tilbod fra bankanum sinum ef bodid veerir
upp a pad, 9,6% toldu pad dliklegt, 19,8% s6gdu hvorki né, 28,3% voru liklegir og 20,9%
mjog liklegir.

Fa upplysingar um tilbed.

Oliklegt Hvorki né Liklegt MiGa likleot
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Mynd 10. Ahugi patttakanda & ad fa upplysingar um tilbod i gegnum samfélagsmidla.

Kannad var med t-préfi tveggja 6hadra drtaka hvort marktakur munur vaeri ahuga
kynjanna 4 ad fa upplysingar um tilbod frd bankanum sinum midad vid 95 prdsent
Oryggisbil, t(362) = -1,556; p>0,05. Pad er pvi ekki marktaekur munur par sem p-gildid er
0,120. Medaltal karla var 3 og kvenna 3,25. Nulltilgatan um ad ekki sé munur a dhuga

kynjanna a ad fa upplysingar um tilbod fra bankanum sinum a samfélagsmidli er studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst marktaekur munur a ahuga félks a aldrinum 24
ara og yngri og 40 ara og eldri. Félk a aldrinum 24 d4ra og yngri er liklegra til ad lesa

kvartanir og spurningar annarra vidskiptavina um bankann sinn.
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7.5.2.2 Fd pjonustu fra pjonusturadgjafa

Markmid spurningarinnar var ad kanna dhuga patttakanda & ad fa pjonustu frd
bjénusturadgjafa banka i gegnum samfélagsmidla. Alls svorudu 368 spurningunni. 361
svOr voru marktaek og 7 dmarktaek. Medaltal svara var 2,81. 29,9% patttakenda toldu
mjog oliklegt ad peir myndu notfaera sér pjonustu fra pjonusturadgjafa banka sins ef
bodid vaerir upp a hana, 13,9% toldu pad dliklegt, 18,6% sogdu hvorki né, 21,6% voru
liklegir og 16,1% mjog liklegir.

Fa pjénustu fra pjonusturiddgjafa.

305

205
10- I I I
0

Iidg dlikleot Oliklegt Hvorki né Liklegt MiGa likleot

Prosent

Mynd 11. Ahugi patttakanda & ad fa pjonustu fra pjénusturadgjafa i gegnum samfélagsmidla.

Kannad var med t-proéfi tveggja 6hadra urtaka hvort marktaekur munur vaeri ahuga
kynjanna & ad fa pjonustu fra pjonusturadgjafa midad vid 95 prdsent 6ryggisbil, t(359) =
-0,222; p>0,05. Pad er pvi ekki markteekur munur par sem p-gildid er 0,825. Medaltal
karla var 2,77 og kvenna 2,81. Nulltilgatan um ad ekki sé munur a dhuga kynjanna 4 ad

fa pjénustu fra pjonusturadgjafa i gegnum samfélagsmidil er studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst markteekur munur a ahuga félks a aldrinum 25-29
ara og 40 ara og eldri. FAlk & aldrinum 25-29 dra er liklegra til ad piggja pjonustu fra

bjonusturadgjafa banka sins.
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7.5.2.3 Fa fjarmalaradgjof

Markmid spurningarinnar var ad kanna ahuga patttakanda 4 ad notfera sér
fjarmalaradgjof fra bankanum sinum i gegnum samfélagsmidla. Alls svorudu 368
spurningunni. 364 svor voru marktaek og 4 dmarktazek. Medaltal svara var 2,53. 35,7 %
patttakenda toldu mjog Oliklegt ad peir myndu notfeera sér fjarmdlaradgjof fra
bankanum sinum ef bodid veerir upp a hana, 17,9% toldu pad dliklegt, 16,8% s6gdu
hvorki né, 19% voru liklegir og 10,7% mjog liklegir.

Fa fjarmalaradgjof.
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Mynd 12. Ahugi patttakanda 4 ad fa fijarmalaradgjof i gegnum samfélagsmidla.

Kannad var med t-profi tveggja 6hadra urtaka hvort markteekur munur vaeri 4 dhuga
kynjanna & ad fa fjarmalaradgjof fra bankanum sinum midad vid 95 prdsent oryggisbil,
t(363) = -0,420; p>0,05. Pad er pvi ekki marktaekur munur par sem p-gildié er 0,674.
Medaltal karla var 2,46 og kvenna 2,53. Nulltilgdtan um ad ekki sé munur 4 ahuga

kynjanna a ad fa fjarmalaradgjof i gegn um samfélagsmidla er studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst marktaekur munur a ahuga félks @ aldrinum 24
ara og yngri og 40 ara og eldri. Félk a aldrinum 24 34ra og yngri er liklegra til ad piggja

fjarmalaradgjof fra bankanum sinum.
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7.5.2.4 Fd kynningu a nyjum vérum eda pjonustu

Markmid spurningarinnar var ad kanna ahuga patttakanda a ad honum veeru kynntar
nyjar vorur eda pjonusta banka sins i gegnum samfélagsmidla. Alls svorudu 368
spurningunni. 361 svor voru marktaek og 7 dmarktaek. Medaltal svara var 2,89. 23,5 %
pbatttakenda téldu mjog dliklegt ad peir myndu vilja fa kynningu & nyjum vérum og
bjonustu fra bankanum sinum ef bodid veerir upp a8 pad, 16,9% toldu pad dliklegt,

21,6% s6gou hvorki né, 26% voru liklegir og 11,9% mjog liklegir.

Kynna fyrir pér nyjar vérur eda pjénustu.
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Mynd 13. Ahugi patttakanda 4 ad ny vara eda pjénusta sé kynnt i gegnum samfélagsmidla.

Kannad var med t-proéfi tveggja 6hadra urtaka hvort marktaekur munur vaeri ahuga
kynjanna & ad banki peirra kynnti fyrir peim nyjar vorur eda pjonustu midad vié 95
prosent oryggisbil, t(359) = -2,179; p<0,05. bad er pvi markteekur munur par sem p-
gildid er 0,03. Medaltal karla var 2,62 og kvenna 2,96. Konur eru liklegri en karlar til ad
vilja ad banki peirra kynni fyrir sér nyjar vorur eda pjénustu i gegn um samfélagsmidla.
Nulltilgatunni um ad ekki sé munur @ dhuga kynjanna @ ad kynntar séu fyrir peim nyjar
vorur eda pjénustur i gegnum samfélagsmidla er pvi hafnad.

Med einhlida dreifigreiningu fannst markteekur munur a ahuga félks @ aldrinum 29
ara og yngri og 40 ara og eldri. Folk & aldrinum 29 ara og yngri er liklegra til ad vilja fa

kynningu a nyjum vérum eda pjénustu fra bankanum sinum.
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7.5.2.5 Hafa adgang ad kennsluefni um fjarmal

Markmid spurningarinnar var ad kanna dhuga patttakanda a ad notfeera sér adgang ad
kennsluefni um fjarmal i gegnum samfélagsmidla. Alls svorudu 368 spurningunni. 360
svOr voru marktaek og 8 dmarktaek. Medaltal svara var 3,12. 21,1 % patttakenda toldu
mjog oliklegt ad peir myndu notfera sér adgang ad kennsluefni um fjarmal ef bodid
veerir upp a pad, 11,4% toldu pad dliklegt, 21,7% s6gdu hvorki né, 28,1% voru liklegir
og 17,8% mjog liklegir.

Hafa adgang ad kennsluefni um fjarmal.
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Mynd 14. Ahugi patttakanda & ad hafa adgang ad kennsluefni um fjarmal 4 samfélagsmidlum.

Kannad var med t-préfi tveggja 6hadra urtaka hvort marktakur munur vaeri ahuga
kynjanna 4 ad notfaera sér kennsluefni um fjarmal midad vid 95 prdsent 6ryggisbil,
t(358) = -0,738; p>0,05. Pad er pvi ekki markteekur munur par sem p-gildié er 0,461.
Medaltal karla var 3,02 og kvenna 3,14. Nulltilgdtan um ad ekki sé munur 4 ahuga

kynjanna a ad notfeera sér kennsluefni um fjarmal i gegnum samfélagsmidla er studd.

Med einhlida dreifigreiningu fannst markteekur munur a ahuga félks @ aldrinum 29
ara og yngri og 40 ara og eldri. FAlk & aldrinum 29 ara og yngri er liklegra til notfaera sér

adgang ad kennsluefni.
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7.5.2.6 Nota snjallsimaforrit til ad fa upplysingar um fjarmalastodu

Ekki teljast oll snjallsimaforrit til samfélagsmidla en allir peir samfélagsmidlar sem fjallad
er um i pessari rannsdékn gera notendum sinum kleift ad nota slik forrit. Markmid
spurningarinnar var ad kanna ahuga patttakanda a ad notfaera sér snjallsimaforrit til ad
fa upplysingar um sina fjarmadlastédu Alls svorudu 368 spurningunni. 365 svor voru
marktaek og 3 omarkteek. Medaltal svara var 2,93. 34,8 % patttakenda toldu mjog
6liklegt ad peir myndu nota snjallsimaforrit til ad nalgast slikar upplysingar ef bodid
vaerir upp 4 pad, 6,8% toldu pad dliklegt, 14% sogdu hvorki né, 20,8% voru liklegir og
23,6% mjog liklegir.

Nota snjallsimaforrit til ad nalgast pina fjarmalastédu.
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Mynd 15. Ahugi patttakanda a ad nota snjallsimaforrit til ad fa upplysingar um sina fjarmalast6du.

Kannad var med t-préfi tveggja 6hadra drtaka hvort marktakur munur vaeri ahuga
kynjanna a ad nota snjallsimaforrit til ad fa upplysingar um fjarmalast6du sina midad vid
95 prdsent 6ryggisbil, t(363) = 3,523; p<0,05. bad er pvi markteekur munur par sem p-
gildid er 0,000. Medaltal karla var 3,36 og kvenna 2,72. Karlar eru liklegri en konur til ad
nota snjallsimaforrit til ad nalgast slikar upplysingar ef bodid vaeri upp a pad.
Nulltilgatunni um ad ekki sé munur a ahuga kynjanna a ad nota snjallsimaforrit til ad fa

upplysingar um fjarmalastodu er pvi hafnad.
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Med einhlida dreifigreiningu fannst marktaekur munur @ ahuga félks a aldrinum 29
ara og yngri og 40 d4ra og eldri. Félk & aldrinum 29 4ra og yngri er liklegra til notfaera sér

snjallsimaforrit til ad nalgast upplysingar um fjdrmalast6du sina ef bodid veeri upp a pad.

7.6 Alyktanir og tillogur

Eftir framkvaemd a pessari rannsokn og urvinnslu gagna ma sja ad dhugi patttakenda 4
samskiptum vid bankann sinn i gegnum samfélagsmidla er litill. Allar paer samskiptaleidir
sem spurt var um malast med medaltal undir 2,5. Af peim leidum voru patttakendur
liklegastir til ,,ad lika“ vid bankann sinn & Facebook og eettu bankar ad hafa paer
upplysingar, og pad ad 92,3 prdsent patttakanda nota pa sidu oftast, til hlidsjénar vid
val sitt 8 peim samfélagsmidli sem & ad nota. Mestur ahugi er fyrir pvi ad fa upplysingar
um tilbod og hafa adgang ad kennsluefni um fjarmal @ samfélagsmidlum. bar er pvi ad
finna taekifeeri fyrir banka ad upplysa vidskiptavini um pau tilbod sem peir hafa upp 4 ad
bjoda og nota midilinn sem vettvang fyrir kennslu um fjarmal. Ekki eru patttakendur enn
tilbunir til a0 nota samfélagsmidla eins og Twitter til ad fa pjonustu eda radgjof, eins og

daemi eru um erlendis.

Eins og sagt hefur verid er notkun islendinga @ samfélagsmidlum mikil. Til ad bankar
geti veitt einhvern af peim pjénustukostum sem raett hefur um, & Facebook eda 6drum
samfélagsmidli, verda vidskiptavinir ad eiga frumkvaedid ad samskiptunum. [ ljési
nidurstadna pessarar rannséknar standa islenskir vidskiptabankar pvi andspaenis peirri
askorun ad kveikja ahuga vidskiptavina a8 ad hefja samskipti i gegnum samfélagsmidla

adur en peir fara ad huga ad pvi ad veita pjénustu i gegnum pa.

7.7 Takmarkanir

Rannsdknin gefur skyra mynd af pvi hvada samfélagsmidil patttakendur nota oftast en
ekki er gefinn moguleiki 8 pvi ad svara hvada midil peir nota naest oftast. Skortur 8 peim
upplysingum setur greiningu gagna takmork par sem litil sem enginn dreifing var &
svarmoguleikum vid spurningunni ,Hvada samfélagsmidil notar pu oftast”. bvi var ekki
haegt ad fa marktakan samanburd 3 peim samfélagsmidlum sem notadir eru oftast og

ahuga a peim samskipta- og pjonustuleidum sem spurt var um.
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8 Lokaord

Markadsfraedi og 6ll hennar hugmyndafraedi kann ad vera flékin en tok a henni geta
hjalpad fyrirteekjum ad auka skilning sinn @ porfum og I6ngunum vidskiptavina og i
kjolfarid geta pau bodid vorur eda pjonustu sem uppfylla parfir peirra. barfir og langanir
eru hinn raudi pradur markadsfraeedinnar og eru markadsadgerdir fyrirtaekja deemdar til
ad mistakast ef peaer eru skipulagdar an tillits til pessara tveggja patta, hvort sem um er

ad reeda verdlagning a voru eda val 4 leidum til samskipta vid vidskiptavini.

Markmid pessarar rannséknarritgerdar var ad kanna dhuga nemenda Héskéla islands
a samskiptum vid sinn vidskiptabanka i gegn um samfélagsmidla. Slikir midlar hafa upp a
marga moguleika ad bjéda og hafa erlendir bankar nu pegar nytt sér med fjolbreyttum
haetti. Islenskir vidskiptabankar hafa einnig nytt sér samfélagsmidla og eru stéru
bankarnir prir, Arion banki, islandsbanki og Landsbankinn par fremstir. Nidurstodur
rannsoknarinnar benda pé til pess ad dhugi 8 samskiptum i gegnum samfélagsmidla sé
ekki mikill. Patttakendur hoféu meiri dhuga 4 pvi ad fad pjonustu i gegnum
samfélagsmidil en ad gera pad sem parf ad gera til ad fa hana, likt og ad ,lika vid“
bankann sinn & Facebook eda ,fylgja“ honum & Twitter. Bankarnir purfa pvi ad hvetja
vidskiptavininn til samskipta vid sig 8 samfélagsmidlum svo hann eigi moguleika a ad

nyta pad sem peir hafa upp 4 ad bjoda.
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Vidaukar

Vidauki 1 - Spurningakénnun

Ageeti vidtakandi Eg heiti Stefan Jokull Stefansson og er nemandi i BS nami i Vidskiptafraedideild
Haskdla islands og er ad gera kénnun & vidhorfi nemenda Haskola islands til samskipta vid sinn
vidskiptabanka i gegnum samfélagsmidla. bvi dska ég eftir patttéku pinni i pessari kénnun. pad
tekur adeins 2-3 mindtur ad svara pessum 17 spurningum. Pér er frjdlst ad hzetta ad svara
kénnuninni hvenar sem er en par sem pad mun hafa ahrif & drvinnslu kénnunarinnar vona ég
ad pu gefir pér tima til ad svara 6llum spurningunum eftir bestu getu. Ekki er haegt ad rekja

einstok svor. Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna Stefan Jokull Stefansson sjs16@hi.is

1. hluti

Samfélagsmidlar gera notendum kleift ad eiga i samskiptum sin @ milli og deila efni sem pad les
og sér. Oftar en ekki er efnid sem deilt er buid til af notendunum sjalfum og pvi midlad afram til

annarra notenda og umheimsins i rauntima
1. Hver er sa samfélagsmidill sem pu notar oftast?

e Blogg

e Facebook

e Google +

e Twitter

e Youtube

e Eg nota ekki samfélagsmidla
e Annad:

2. Hluti
Samskipti i gegnum samfélagsmidla

Vinsamlegast tilgreindu hversu Odliklegt eda liklegt er ad pu eigir eftirfarandi samskiptum
tengdum bankanum pinum i gegnum samfélagsmidla ef bodid vaeri upp a pad. Veldu & skalanum

1 -5 pad sem best passar vid skodun pina. 1=mjog oliklegt / 5=mjog liklegt.

2. Lesa umsagnir annarra vidskiptavina um bankann pinn.

Mjog oliklegt ¢ ' ' ' ' Mjog liklegt
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3. Fylgjast med (e follow) bankanum pinum a Twitter.
1 2 3 4 5
Mjog oliklegt ¢~ - r " r Mjog liklegt
4. Lika vid (e. like) bankann pinn a Facebook.
1 2 3 4 5
Mjog oliklegt ¢~ . i . i Mjog liklegt
5. Horfa & Youtube myndband fra bankanum pinum.
1 2 3 4 5
Mjog oliklegt ¢ ' ' ' ' Mjog liklegt
6. Taka patt i umraedum um bankann pinn a bloggi eda spjallpraedi.
1 2 3 4 5
Mjog oliklegt ¢~ . i i i Mjog liklegt
7. Mzla med bankanum pinum a samfélagsmidli.
1 2 3 4 5
Mjog oliklegt i i~ ' i~ Mjog liklegt
8. Lesa kvartanir og spurningar annarra vidskiptavina um bankann pinn.
Mjog oliklegt ¢~ - { - Mijog liklegt
3. Hluti

bjonusta i gegn um samfélagsmidla.

Vinsamlegast tilgreindu hversu dliklegt eda liklegt er ad pu notfeerir pér eftirfarandi

bjonustu fra bankanum pinum i gegnum samfélagsmidla ef bodid vaeri upp a hana.

Veldu & skalanum 1 - 5 pad sem best passar vid skodun pina. 1=mjog Oliklegt /
5=mijog liklegt.

9. Fa upplysingar um tilbod.
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Mjog oliklegt ¢ ' ' ' ' Mjog liklegt

10. Fa pjoénustu fra pjonusturadgjafa. Slik pjonusta geeti t.d. verid millifeersla, hjalp

med netbanka, stada a reikning eda beidni um yfirdrattarheimild.

1 2 3 4 5
Mjog oliklegt ¢ ' ' ' ' Mjog liklegt

11. Fa fjarmalaradgjof. Slik pjénusta geeti t.d. verid radgjof um lan, val &

sparnadarleidum og vextir peim tegndum.

1 2 3 4 5
Mjog oliklegt ¢~ ' ' ' ' Mjog liklegt
12. Kynna fyrir pér nyjar vorur eda pjonustu.

1 2 3 4 5
Mjog oliklegt i i i i Mijog liklegt
13. Hafa adgang ad kennsluefni um fjarmal.

1 2 3 4 5
Mjog oliklegt ¢~ i~ i~ i i~ Mijog liklegt

14. Nota snjallsimaforrit til ad nalgast pina fjarmalastodu.

Mjog oliklegt ¢ ¢

i Mjog liklegt
4. Hluti
Bakrunnsspurningar

Hér koma bakrunnsspurningar sem hjalpa vid Urvinnslu kénnunarinnar.

15. Hvert er kyn pitt?

( Karl
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16.

Kona

Hver er aldur pinn?

O Yngri en 20 ara

20-24 ara
25-29 ara
30-34 ara
35-39 ara

C 40 &ra eda eldri

. Hver er pinn adalvidskiptabanki eda — sparisjodur?

islandsbanki

Arion banki

Landsbankinn

MP banki

Sparisjodurinn

Annad:
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