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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni til meistarapréfs i markadsfraedi og alpjodavidskiptum vid
vidskiptafraedideild Haskéla islands og er vaegi hennar 30 ECTS einingar. Leidbeinandi
verkefnisins var Audur Hermannsddttir adjunkt og pakka ég henni kaerlega fyrir frabaera
leidségn og hvatningu @ pessum mikilvaega tima i minu lifi. Einnig vil ég pakka fjélskyldu
minni fyrir andlegan studning og ahugasemi og Astu Hreinsdéttur fyrir yfirlestur og
endurgjof. Ad lokum vil ég pakka viomaelendum minum kzerlega fyrir ad hafa gefid sér

tima til ad hitta mig og veita mér paer upplysingar sem purfti til ad gera pessa rannsokn.

Reykjavik, 04.05.2013

Gudjon Adalsteinn Gudmundsson



Utdrattur

Notkun samfélagsmidla a bord vid Facebook hefur aukist mikid a undanféornum arum.
Facebook hefur gert fyrirtaekjum kleift ad nalgast vidskiptavini med audveldari haetti en
adur var talid mogulegt. Facebook flokkast sem gagnvirk markadsfersla en slik
markadsfaersla gerir pad ad verkum ad vidskiptavinir geta komid skilabodum sinum a
framferi 1 stad pess ad adeins fyrirtaeki komi skilabodum til vidskiptavina og pvi verda
skilabodin ekki lengur einhlida.

Fraedilegur bakgrunnur rannséknarinnar byggir ad mestu leyti a3 kenningum um
Facebook sem samfélagsmidil, markadsfaerslu fyrirtaekja og stjérnun vidskiptatengsla.
Rannsokn verkefnisins for fram med tvennum haetti, i fyrsta lagi med megindlegum
spurningalista sem sendur var nemendum Haskéla islands og i &8ru lagi med
eigindlegum vidtélum vid forsvarsmenn fimm islenskra fyrirteekja. Nidurstédur benda til
bess ad avinningur af notkun Facebook til markadsfaerslu fyrir islensk fyrirtaeki geti verid
margvislegur, til daemis til ad audvelda samskipti vid vidskiptavini. Einnig voru
nidurstodur paer ad folk hér a landi er liklegast til ad lika vid (p.e. setja ,like” &)
fyrirtaeki/vorumerki 4@ Facebook vegna dhuga. AJ lokum komst rannsakandi ad pvi ad
félk hér 4 landi er liklegra til ad haetta ad lika vid fyrirtaeki/vorumerki hér 4 landi ef pad

deilir of miklu efni.
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1 Inngangur

{ dag nota 99% islenskra fyrirtzekja, med tiu eda fleiri starfsmenn i vinnu, télvur og eru
tengd Internetinu (Hagstofa Islands, 2012a). Med Internetinu hafa komid ny teki og t6l
sem gera fyrirtekjum kleift ad markadssetja sig med 60rum hztti en pekktist hér adur
fyrr. Markadsferslu ma skilgreina sem stjérnun 4 ardvanlegum vidskiptasambondum.
Markmid med markadsfarslu er ad skapa virdi fyrir vidskiptavininn og fa i stadinn virdi
fyrir fyrirtaekid (Armstrong, Harker, Kotler og Brennan, 2009). Fyrirteki eru sifellt a0
atta sig 4 pvi hversu mikilveeg markadsfarsla er og samkvamt Belch og Belch (2012)
hefur markadsfarsla aldrei verid eins mikilveg fyrir fyrirteki og 1 dag. Enn fremur segja
peir a0 markadsfeersla geti 14010 urslitum um pad hvort fyrirteki séu samkeppnishaf eda
ekki.

Eitt peirra tekja og téla sem fyrirteeki nota til markadsferslu eru svokalladir
samfélagsmidlar sem hafa rutt sér til rams hér 4 landi jafnt sem erlendis.
Samfélagsmidlar hafa gert pad ad verkum ad fyrirteki eiga audveldara med ad na til
vidskiptavina sinna en eru ad sama skapi berskjaldadari en 4dur hvad vardar umtal.
Netnotendur geta med audveldari hatti komid sinum sjéonarmidum & framfeeri vardandi
vorur og pjonustu fyrirtekja og hafa par af leidandi i auknum meli 4hrif 4 adra
neytendur. Petta hefur gert pad ad verkum ad fyrirteki purfa ni ad laga sig ad pessari
préun med pad ad markmidi ad fylgjast med og bregdast vid ummaelum neytenda (Baker,
2009).

bratt fyrir ad vera tiltdlulega nyir af nalinni eru samfélagsmidlar vel pekktir og mikid
notadir hér 4 landi sem og annars stadar i heiminum. Medal peirra sem eru hvad
pekktastir 4 [slandi eru Facebook, Twitter, LinkedIn og Youtube. Pad hefur ferst i
aukanna ad fyrirtaeki nyti sér slika midla til markadsfaerslu. Rannsékn sem gerd var ario
2007 leiddi 1 ljos ad ramlega 25% af Inc. 500 fyrirtekjum i Bandarikjunum tdldu ao
notkun samfélagsmidla til markadsstarfs innan sins fyrirteekis veeri mjog mikilvaeg.
Adeins ari sidar var pessi tala komin upp 1 44% sem synir ad aherslan & markadsfaerslu i
samfélagsmidlum fer vaxandi og ni fimm arum sidar méd gera rad fyrir ad téluverdri
aukningu enda hefur utbreidslan verid mjog hrod a sidustu arum (Fisher, 2009).

Einn vinselasti samfélagsmidill heims i dag er an efa Facebook en virkir notendur

midilsins telja yfir einn milljard 4 heimsvisu (Ortutay, 2012). Vefsidan Socialbakers



heldur utan um tolfredi um notendur Facebook Ut frd hinum ymsu pattum. Skradir
Facebooknotendur 4 fslandi voru 223.880 talsins pann 7. april sidastlidinn en pessi
tolfraedi uppferist ad jafnadi daglega. betta pydir ad 84,83% af einstaklingum 13 ara og
eldri hér a landi eru skradir a Facebook (Hagstofa Islands, 2012b). Af &llum pessum
fjolda Facebooknotenda hér 4 landi er ekki mikill munur eftir kynjum, en kynjahlutfallio
skiptist pannig ad 52% eru konur en 48% karlar. Enn fremur ma sja ad algengasti
aldurshépurinn &4 Facebook hér 4 landi er 25 til 34 ara, eda tepir 50 pusund notendur
(Socialbakers, e.d.).

Ein helsta asteedan fyrir pvi ad sum fyrirteki kjosa ad nota ekki samfélagsmiola til
markadsferslu eru erfidleikar vid ad mala hverju pad skilar fyrirtekinu. Ad reikna
ardsemi fjarfestinga (ROI) i markadsfaerslu samfélagsmidla getur reynst prautinni pyngri
og bvi eiga fyrirteeki oft faar eda jafnvel engar ndkvemar melingar sem syna hverju slik
markadsfaersla er raunverulega a0 skila til fyrirtekisins (Fisher, 2009).

Vidfangsefni pessa verkefnis er ad rannsaka notkun Facebook til markadsfaerslu hja
islenskum fyrirtekjum. Markmidio er ad kanna hver er helsti avinningur fyrirtekja a
fslandi af pvi ad nota Facebook til markadsfaerslu. Jafnframt verdur leitast vid ad leida i
1j6s hverjir eru helstu hvatar neytenda hér 4 landi fyrir ad lika vid fyrirtaeki og vorumerki
a Facebook dsamt pvi ad skoda hverjar eru helstu astaedur fyrir pvi ad peir hatti ad lika
vid fyrirteki 4 Facebook. Rannsakandi mun skoda badi neytendur og fyrirtaeki og pannig
verdur reynt ad leida 1 ljos mikilveegar stadreyndir um notkun Facebook til
markadsfarslu.

Settar hafa verid fram prjar rannsoknarspurningar sem leitast verdur vid ad svara i

pessu verkefni:

Hver er helsti avinningur af pvi ad nota Facebook til markadsfeerslu d Islandi ad mati
peirra adila sem sja um Facebooksiou fyrirteekis?

Hver er helsti hvati einstaklinga til pess a0 lika vid fyrirteki/vérumerki a Facebook?
Hver er helsta asteeda fyrir pvi ad einstaklingar heetti ad lika vio fyrirteki/vérumerki a

Facebook?

Astaedan fyrir pvi ad hofundur valdi petta akvedna efni til umfjollunar er sa ad hann
telur ad akvedid gap sé¢ 1 fredunum vardandi fyrirteki & Facebook dsamt peirri stadreynd
ad engin islensk rannsokn, ad hans vitneskju, skodar sérstaklega notkun Facebook til

markadsfaerslu hja islenskum fyrirteekjum.
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Hér & eftir verdur byrjad & pvi ad fjalla um préun samfélagsmidla til ad gera grein fyrir
peirri 6ru proun sem att hefur sér stad. Pvi nest verdur fjallad um ardsemi fjarfestinga i
samfélagsmidlum. Facebook verdur sidan sérstaklega skodad adur en hefbundnir
auglysingamidlar verda teknir fyrir. P4 verdur markadsfersla fyrirtekja skodud.
Rannsokn verkefnisins er tvipeett en hun skiptist i eigindleg viotol og megindlega
netkdnnun. Vidtdlunum er beint ad fulltrium fyrirteekja hér &4 landi, sem sja um
markadsfaerslu 4 Facebook, en netkonnunin snyr ad neytendunum sjalfum. Gerd verdur
grein fyrir peirri adferdafraedi sem notud var vid verkefnid dsamt pvi ad greint verdur fra
nidurstodum rannsoknar. Ad lokum verdur raett um takmarkanir rannsoknarinnar dsamt

pvi ad lagdar verda fram tillogur ad frekari rannséknum.
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2 broun samfélagsmidla

Hagt er ad skilgreina samfélagsmidla sem hop af netmidlum sem gera folki kleift ad
skiptast & upplysingum og skodunum sin 4 milli (Kaplan og Haenlein, 2010). Einn af
kostunum vid ad nota samfélagsmidla er ad peir geta audveldad samskipti folks og
pannig sparad badi tima og fyrithofn. Fyrirtaeki geta att i beinum samskiptum vid
neytendur og pannig fylgst betur med peim en 4dur (Edosomwan, Prakosan, Kouame,
Watson og Seymor, 2011). Samfélagsmidlar geta haft ahrif & hegdun neytenda, par a
medal upplysingaleit og hvernig peir deila skodunum sinum. Neytendur eru farnir ad
krefjast audveldari adgangs ad upplysingum og faera sig pvi ordid fra hefbundnum
auglysingamidlum 4 bord vid sjonvarp, Utvarp og dagblod (Mangold og Faulds,
2009).

Samkvamt nylegri konnun sem gerd var af Capacent hefur heldur dregid tr peirri
aukningu sem hefur verid undanfarin ar 4 notkun samfélagsmidla hér & landi. Nu fara
tep 32% folks hér &4 landi daglega 4 samfélagsmidla, par af ram 25% oft &4 dag.
Rumlega 17% segist aldrei fara inn & samfélagsmidla. Adalbreytingin milli 4ra er st
ad peim fjolgar sem fara daglega inn & samfélagsmidla. Capacent telur adalastedu
pess ad dregid hefur ur fjolgun samfélagsnotenda vera pa ad eldra folk sé ordid mett
og pvi adeins hja yngri notendum (Auglysingamidlun, e.d.a).

Fyrsti samfélagsmidillinn, SixDegrees, var stofnadur skommu fyrir sidustu
aldamot, nanar tiltekid arid 1997. Vinszldir sidunnar voru miklar og voru skrddir
notendur nokkrar milljonir. Almennt hefur midillinn verid skilgreindur sem upphaf
samfélagsmidla en hann lifdi p6 adeins fram til arsins 2000 pegar honum var lokad
vegna pess ad honum tokst ekki ad afla tekna (Boyd og Ellison, 2007). A arinu 1997
kom einnig it AOL Instant Messenger sem margir pekkja hér 4 landi, en forritid gaf
folki moguleika & pvi ad spjalla saman i gegnum Internetid (Curtis, 2011). I lok pessa
sama ars fann madur ad nafni Jorn Baeger upp 4 pvi ad blogga og til ad byrja med
notadi hann heitid ,,weblog” en pad var sidan Peter Merholz sem breytti nafninu i
,blog” og hefur pad haldist pannig sidan (Goyal, 2012).

Eftir aldamo6tin var voxturinn mikill og ma medal annars nefna stofnun Friendster
arid 2002 sem gerdi folki kleift ad tengjast vinum og kunningjum & einfaldan og

pxgilegan mata. Arid 2003 var stofnud samfélagssidan Myspace sem vard mjog
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vinsel um heim allan og nddi miklum vinseldum hér 4 landi. Myspace vard medal
annars stersti samfélagsmidillinn arid 2006 (Hershey, 2010). Fra og med 2009 for
notendum sidunnar verulega faekkandi og hefur pad haldist sidan, mogulega hafa
vinszldir Facebook att einhvern patt i pvi. A arinu 2011 eignudust nyir adilar
midilinn og pad verdur pvi spennandi ad sja hvort pessir nyju eigendur nai ad
endurvekja midilinn og hvort notendum Myspace muni fjolga aftur & komandi arum
(Stelter, 2011)

Steersta samfélagssida ni & dogum var stofnud 4 sama ari og Myspace for af stad,
arid 2004, en hun var i fyrstu hugsud med pad ad markmidi ad tengja saman
nemendur bandariskra héaskola. Facebook var i fyrstu adeins opin fyrir nemendur
Harvard i Bandarikjunum og 4 innan vid einum manudi var um helmingur allra
nemenda skolans, um 10 pusund manns, blnir ad skra sig 4 midilinn (Belch og Belch,
2012). I september 2006 var Facebook opnud fyrir almenning, en eina krafan var su
ad folk purfti ad hafa tolvupodstfang til ad geta skrad sig (Phillips, 2007).

Markmid midilsins er ad hjalpa folki ad eiga samskipti vid vini, fjolskyldu og
vinnufélaga 4 audveldari hatt en 4dur hafdi verid mogulegt (Facebook, e.d.a). I dag
geta allir sem eru eldri en 13 ara skrad sig a4 Facebook og att samskipti vid pa adila
sem beir vilja (Facebook, e.d.b). Virkir notendur sidunnar eru yfir einn milljardur en
med virkum notendum er att vid pa sem hafa skrad sig 4 siduna 4 sidastlionum 30
dogum. Pad er pvi greinilegt ad Facebook er ordin ein vinsalasta vefsida i heimi og
fer notendum fjolgandi med degi hverjum (Ortutay, 2012).

Eftir stofnun Facebook hafa margir nyir samfélagsmidlar bast vid og ma par helst
nefna Twitter sem var stofnad arid 2006 (Hershey, 2010). Enn sem komid er hefur
Twitter ekki nad jafnmiklum vinseldum hér & landi eins og til demis i
Bandarikjunum, en nyleg rannsokn synir ad yfir 140 milljonir Twitter-adganga eru i
Bandarikjunum. Island kemst ekki & topp 20 lista rannsoknarinnar enda ekki
ovenjulegt ef tekid er mid af ibuafjolda landsins (Semiocast, 2012). I neyslukénnun
Capacent var skodad hvada vefir eru algengastir hja ungu folki hér a landi og fékk
Twitter frekar lagt stigaskor. Twitter var vinselast medal folks & aldrinum 20 til 24
ara en vefsidour 4 bord vid Facebook og Youtube voru mun vinselli i 6llum
aldursflokkum sem skodadir voru (Auglysingamidlun, e.d.c).

Fjolmargir adrir samfélagsmidlar eru pekktir hér & landi og méa medal annars nefna
Instagram og Foursquare sem eru nokkud nyir af nélinni, en badir midlarnir eru

hannadir sérstaklega fyrir snjallsima. Instagram gerir notendum kleift ad deila
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myndum sin 4 milli og hafa ponokkur islensk fyrirteki nytt sér Instagram til
markadsfaerslu. Par ma medal annars nefna Nova sem er duglegt ad deila myndefni
med vinum og hafa peir medal annars stadid fyrir Instagram-leik (Nova, 2012).
Foursquare gerir notendum kleift ad skré sig inn 4 stadi og pannig deila med vinum
hvar peir eru staddir og hvad peir eru ad gera. Fyrirteeki hér 4 landi hafa i auknum
meali nytt sér Foursquare til markadssetningar og hafa fyrirteki 4 bord vid
Eymundsson bodid folki, sem skrair sig inn hjé peim, dkvedin fridindi eda afsletti af
vorum eda pjonustu. Einn af nyjustu samfélagsmidlunum sem er ad rydja sér til rims
hér 4 landi er Pinterest, sem gerir notendum kleift ad deila dhugaverdu efni af
Internetinu 4 dkvedinn vegg sem bpad byr til. Notendur geta sidan skodad efni fra
60rum notendum og pannig fundid fleira dhugavert i gegnum adra notendur.
Meginmarkmid sidunnar er ad tengja saman folk um allan heim i gegnum pad sem pvi
pykir ahugavert (Pinterest, e.d). Halda metti afram ad telja upp mismunandi
samfélagsmidla en pad er ekki markmid pessa verkefnis. Petta synir hinsvegar ad
prounin hefur verid mikil undanfarin ar og verda fyrirteki ad vera vidbuin pvi ad
fylgjast med aframhaldandi proun enda geta vida leynst tekifaeri fyrir fyrirtaeki med
notkun slikra midla. O'Brien (2011) telur ad samfélagsmidlar séu ordnir mikilvegur
pattur i markadsfarslu fyrirteekja og ad peir eigi sér framtid. Pad er pvi mikilvegt ad
tileinka sér pa til ad verda ekki undir i samkeppninni.

Adur en samfélagsmidlar urdu jafnstor hluti af markadsstarfi fyrirtzekja og peir eru
i dag voru hefbundnir auglysingamidlar peir midlar sem voru langmest notadir af
markadsdeildum fyrirteekja og eru pad liklega enn pann dag i dag. Auglysingamidlar
eru notadir til ad koma skilabodum fra fyrirteekjum til neytenda. Pessir midlar skiptast
i ljésvakamidla, prentmidla og ohefbundna midla (Arens, 2006). Ljosvakamiolar
skiptast svo 1 sjonvarp og utvarp, prentmidlar i dagbl6d og timarit og 6hefobundnir
midlar eru til demis auglysingar i kvikmyndahtisum, flugvélum, bidskylum eda a
utiskiltum (Belch og Belch, 2007).

bessir hefbundnu auglysingamidlar flokkast sem einhlida midlar pvi ad fyrirtaeki
geta adeins komiod skilabodum til neytenda en ekki fengid skilabod frad neytendum til
baka um leid (Zarella, 2009). Weber (2009) skilgreinir hefobundna auglysingamidla
sem midla sem geta adeins bodid upp 4 einhlida samskipti & medan samfélagsmiolar
leyfa 6llum ad deila pvi efni eda upplysingum sem peim hentar.

Einn helsti munurinn 4 hefbundnum auglysingamidlum og samfélagsmidlum pegar

kemur a0 markadsferslu er s ad med hefbundnum auglysingamidlum er verid ad
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koma einhverjum &kvednum skilabodum 4 framfaeri til neytenda en med
samfélagsmidlum er verid ad byggja upp samband vid vidskiptavininn og um leid
skiptast 4 skodunum vid hann (Drury, 2008).

[ dag er fjoldinn allur af samfélagsmidlum notadur af fyrirteekjum hér 4 landi en
markadsmenn eru ekki sammala um pad hvernig best er ad reikna Ut raunverulegan
avinning. Lengi vel hafa fredimenn haft mismunandi skodanir vardandi ardsemi
fjarfestinga (ROI) og hvernig best er ad reikna pad pegar kemur ad nytingu
samfélagsmidla i markadsstarfi fyrirtaekja eda hvort pess sé raunverulega porf (Fisher,
2009). Pad er pvi ekki seinna venna ad skoda adeins betur vandamalid &4 bakvid
ardsemi fjarfestinga i samfélagsmidlum og hvada hindrunum fyrirteeki sem nyta sér

Facebook til markadssetningar standa frammi fyrir.
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3 Ardsemi fjarfestinga

ROI stendur fyrir ,return on investment” og ma pyda sem ardsemi fjarfestinga.
Hofundur gerdi 6formlega konnun og notadi leitarvélina www.google.is til ad fletta
upp ,,social media roi”. Alls fengust 7.870.000 nidurstodur sem synir ef til vill hversu
algeng umradan um ardsemi fjarfestinga i samfélagsmiolum er.

Umradan hefur adallega snuid ad pvi ad finna hid eina rétta pegar kemur aod pvi ad
meala, pad hefur hins vegar reynst nanast 6mogulegt ad mati margra. [ kénnun sem
MarketingSherpa st6d fyrir kom i 1jos ad ein helsta hindrun markadsfredinga vid ad
innleida samfélagsmidla i fyrirtaeki eru erfidleikar vid ad mala ardsemi fjarfestinga.
betta hefur leitt til pess ad fyrirteeki hafa i morgum tilfellum kosid ad fara adrar leidir
einfaldlega vegna pess ad audveldara er ad mala per, pratt fyrir ad vera ekki endilega
ahrifarikari (Fisher, 2009). Vegna pessa eru ekki allir tilbunir ad leggja eins mikla
aherslu 4 notkun samfélagsmidla i sinu markadsstarfi (Weinberg og Pehlivan, 2011).

b6 ad erfitt s¢ ad reikna ardsemi fjarfestinga i samfélagsmidlum eru ekki allir & pvi
a0 pad s¢ ekki hagt. Hoffman og Fodor (2010) eru medal peirra sem telja pad
moguleika. Pad gengur p6 ekki afallalaust fyrir sig. Stjornendur purfa ad notast vid
nyjar tegundir melinga pannig ad i stad pess ad fylgjast med fjarfestingum
fyrirteekisins er fyrst fylgst med fjarfestingum vidskiptavinarins. Einnig eiga
stjornendur ad meta pad hvad hvetur neytendur til pess ad nota samfélagsmidla. Med
pvi ad mala fjarfestingu vidskiptavinarins geta fyrirteekin aeetlad likur & langtima
fjarfestingu en ekki skammtima fjarfestingu eingdngu. Ekki verdur farid nanar ut i
pessa adferd eda hvada adrar adferdir fyrirteki geta nytt sér par sem mjog Olikar
skodanir eru 4 agati peirra.

Adrir hafa einfaldlega sagt ad pad sé ekki hagt ad reikna ardsemi fjarfestinga i
samfélagsmidlum, einn peirra er Lux Narayan, forstjori Unmetric. Lux nefndi prjar
astedur fyrir pvi ad ekki veeri kleift ad reikna pessa ardsemi. I fyrsta lagi er allt of
mikid af télum sem parf ad mela, til demis & Facebook par sem skoda parf ,,like*-
fjoldann, fjo6lda fylgjenda, og hversu margir eru ad deila efni fyrirtaekisins. bPad er
einfaldlega of mikid af tolum sem hafa mismunandi vegi og pvi ofert ad @tla ad
reikna ardsemi ut fra peim. I 6dru lagi er nanast 6mogulegt ad adgreina orsakir og

afleidingar par sem ardOsemi fjarfestinga er byggd a uppsdfnudum kostnadi vid
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»framleidslu”. bar sem ardsemi fjarfestinga & reetur sinar ad rekja til fjarmala er of
erfitt ad yfirfaera paer 4 samfélagsmidla. A0 lokum er i raun ekki haegt ad vita hvad
einn fylgjandi er mikils virdi peningalega. Enn hefur til deemis ekki verid hagt ad
aztla ndkvaemlega hversu mikils virdi sjonvarpsahorfandi er. Fyrirteki halda afram ad
fjarfesta 1 auglysingum an pess ad vita med vissu hversu miklu par skila. Hvernig
eigum vid pvi ad vita med vissu hverju samfélagmidlar skila Ut fra ardsemi. Fyrirtaki
sem nota Facebook til markadsfaerslu purfa pvi ad hugsa ut fyrir boxid og fara adrar
leidir i pvi ad meta ardsemi slikrar markadsfaerslu (Narayan, 2012).

Pad er ekki oliklegt ad umradan um erfidleika vid ad reikna ardsemi fjarfestinga i
samfélagsmidlum muni halda afram 4 komandi 4rum og pratt fyrir ad margar adferdir
hafi verid settar fram er erfitt ad skilgreina hver er su rétta eda hvort einhver geti
kallast ,,hin eina rétta”. Pad getur pvi verid erfitt fyrir fyrirteeki ad sja hver er
avinningurinn af pvi ad nota Facebook til markadsfaerslu og jafnvel hindrad pau i pvi
a0 fara pa leid. Hofundi er ekki kunnugt um neinar rannsoknir sem syna hversu morg
fyrirteki hér 4 landi reikna eda ,reyna ad reikna” ardsemi fjarfestinga i sinu

markadsstarfi & Facebook og pvi er pad eitthvad sem dhugavert veri ad skoda.
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4 Facebook

Fyrirteeki hafa Gr sex kynningarrddum ad velja pegar kemur ad markadsfaerslu. bad
sem allir pessir kynningarradar eiga sameiginlegt er ad peir eru notadir af fyrirtekjum
til pess ad markadssetja vOrur og pjonustu. Facebook flokkast sem gagnvirk
markadsfersla en hinir kynningarrddarnir eru bein markadsfaersla, auglysingar,
almannatengsl, s6luhvatar og personuleg sala. Gagnvirk markadsfarsla gerir pad ad
verkum ad vidskiptavinir og fyrirteeki geta sent skilabod i badar attir i stad pess ad
adeins fyrirteeki komi skilabodum sinum til vidskiptavina og pvi verda skilabodin ekki
lengur einhlida. Petta gerir vidskiptavinum kleift ad spyrja spurninga, svara
spurningum og einnig kaupa vorur beint i gegnum Netid. Med notkun samfélagsmidla
geta vidskiptavinir att samskipti sin 4 milli, pad er ad segja vidskiptavinur getur att i
samskiptum vid adra vidskiptavini en ekki adeins fyrirtaeki. (Belch og Belch, 2012).

Moguleikarnir & Facebook eru margir. Flestir einstaklingar nota Facebook til ad
eiga samskipti vid vini og fjolskyldu dsamt pvi ad fylgjast med hvad adrir eru ad gera.
Haegt er ad skrifa stoduuppfaerslu til ad lata adra vita hvad madur er ad gera eda bara
til ad segja pad sem manni dettur i hug. Einnig er hegt ad setja inn myndir,
myndbdnd, ganga i hina ymsu hopa, lika vid addaendasidur eda jafnvel bua til sina
eigin vioburdi (Mathews, 2010). Fyrirteki geta buid til fyrirtaekjasidu sem kostar ekki
neitt. bar er hagt ad eiga samskipti vid vidskiptavini 4 mjog audveldan og paegilegan
hatt. Vidskiptavinir geta sent inn spurningar til fyrirtekja og fengid svor til baka i
gegnum midilinn. Petta badi einfaldar og flytir fyrir samskiptum neytenda og
fyrirteekja (Lukes, 2010). Petta getur p6 einnig haft i for med sér dkvedna askorun
fyrir fyrirteekin par sem pau eru berskjaldadri fyrir ummelum neytenda sem getur haft
skadlega ahrif 4 fyrirteeki eda vorumerki (Belch og Belch, 2012). Ekki ma p6 gleyma
ad ummeli neytenda geta ad sama skapi verid gagnleg fyrirteekjum. Til demis geta
fyrirteeki hagnast 4 ummelum neytenda pvi pad gefur peim dkvednar upplysingar um
skodanir folk og ad sama skapi gerir peim kleift ad fylgjast med umtali og tryggd
neytenda (Heinonen, 2011).

Facebook gefur fyrirtekjum kost & a0 vera avallt til taks i stad pess ad vera adeins
opin & fyrirfram dkvednum timum. Pannig geta vidskiptavinir sent inn fyrirspurnir &

hvada tima dags sem er og pvi geta fyrirtaekin brugdist vid hradar en adur. Fyrirteki &
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Facebook eru pvi mun adgengilegri en 6nnur fyrirteeki auk pess sem pau geta fundid
svor vid fyrirspurnum vidskiptavina an pess ad lata pa bida i sima eda koma 4 stadinn
(Coon, 2010). Hver adili redur hvada upplysingum og hversu miklu hann deilir med
60rum. Til demis er hagt ad setja inn upplysingar um menntun, starf, afmelisdag,
hjaskaparstodu og ahugamal. P4 redur hver og einn hverja hann sampykkir sem vini
og getur stjornad hvada upplysingar hverjir sja. Pannig getur madur til demis
takmarkad upplysingar til peirra sem ekki eru vinir manns (Lukes, 2010).

Facebook hefur gert pad ad verkum ad hefbundin markadsfeersla fyrirtekja hefur
breyst. Eitt af pvi sem er svo dyrmatt fyrir fyrirtaeki 4 Facebook er ad neytendur lata
af hendi gridarlegt magn upplysinga sem fyrirtaekin geta nytt sér med einum og 60rum
hatti (Belch og Belch, 2012). Til demis gefur petta fyrirtekjum upplysingar um
skodanir vidskiptavina sem getur hjalpad fyrirteekjum ad atta sig & pvi hvad ma betur
fara vardandi vorur og pjonustu.

Facebook hefur gert fyrirteekjum kleift ad taka patt i einkasamredum vid
nuverandi eda ventanlega vidskiptavini 4 fljotlegri og paegilegri hatt en adur. Med pvi
verda fyrirtaeekin mannlegri 1 stad pess ad einblina adeins & ad selja vorur sinar. Annad
sem hefur breyst med tilkomu Facebook er ad athugasemdir einstakra vidskiptavina
eru ordnar mikilveegari en adur. Ef einn adili deilir slemri reynslu af fyrirteki 4 vegg
pess pa mun fjoldi folks sja pad a tiltdlulega stuttum tima. Med pvi ad bregdast fljott
vid geta fyrirteeki komio til moéts vid vidskiptavininn med pvi ad leysa ur vandamalinu
hratt og 6rugglega. Ef fyrirteekid hefur leyst ur vandamalinu heidarlega getur pad leitt
til jakvaeds umtals og pannig styrkt sambond vid vidskiptavini (Coon, 2010).

Weber (2009) bendir & ad samfélagsmidlar eru ekki adeins tol fyrir stor alpjodleg
fyrirteeki. Hann segir a0 samfélagsmidlar séu jafnvel audveldari og dhrifameiri fyrir
litil og medalstor fyrirtaeki. Asteedan er st ad pad skiptir engu mali hversu stort

fyrirteki pitt er, pad er alltaf hegt ad finna umradur vidskiptavina sem snerta pad.

4.1 Facebook sidur

Med Facebooksidu geta badi nuverandi og nyir vidskiptavinir gerst addaendur ad
sidunni sem gefur peim teekiferi til ad fylgjast med fyrirtaekinu pegar nytt efni er sett
inn 4 siduna. Einn af peim kostum sem Facebooksida bydur upp 4 er ad pegar einhver
nyr gerist add4andi ad sidunni pa sja allir vinir hans pad. betta gerir pad ad verkum ad

sidan getur borist bysna hratt milli félks og meiri likur 4 ad peim fjolgi sem lika vid
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siouna (Facebook, e.d.c).

Facebooksida er ekki adeins 1 bodi fyrir fyrirtaekid i heild sinni heldur einnig fyrir
akvedna voru eda vorumerki. Pannig getur eitt fyrirtaeki verid med fleiri en eina
Facebooksidu. Til demis er fyrirtekid Siminn med sina eigin Facebooksidu
(Facebook, e.d.d), 4samt pvi ad vera einnig med sidu fyrir Ring sem er vorumerki &
vegum Simans (Facebook, e.d.e). Facebooksida gefur fyrirtekjum ekki adeins
moguleika & pvi ad deila upplysingum um fyrirteekio heldur er einnig hagt ad setja
inn myndir, myndbond, forrit (applications) og dkvedin skilabod. Stjérnandi 4 sidunni
feer tilkynningu um hvadeina sem er ad gerast 4 sidunni. Til demis ef sidan faer nyjan
fylgjanda, einhver setur post 4 vegginn eda ef ny einkaskilabod berast. betta gerir pad
ad verkum ad stjornandi sidunnar getur avallt verid med puttann & pulsinum og pannig
svarad vioskiptavinum fljott og drugglega (Facebook, e.d.f).

Nyjung fyrir fyrirteeki 4 Facebook er svokallad ,,insight” sem gerir fyrirtekjum
kleift ad fylgjast med ymsum pattum & bord vid fjolda fylgjenda, hversu margir eru ad
tala um siduna, til hversu margra dkvedin stoduuppfersla nadi og jafnvel hversu
margir skradu sig inn & fyrirtekid (sja mynd 1). En pratt fyrir pessar tolur sem
fyrirteeki geta nytt sér getur verid erfitt ad skilgreina hvad petta i raun pydir og hver

raunverulegur avinningur er.
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Mynd 1: Yfirlit yfir ,,insight“ hja 6nefndu islensku fyrirtzeki 4 Facebook
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Fyrirteki geta einnig valid pad ad kynna (e. promote) dkvednar stoduuppferslur
med pvi ad borga sérstaklega fyrir. Med pessum hetti ner pessi dkvedna
stoduuppfzrsla til fleiri Facebook notenda en ella, en fyrirtaeki geta rddid pvi hversu
haa upphad pad borgar, pvi harri upphaed sem pad borgar pvi fleiri notenda naer pad
til. Enn annar moguleiki sem fast med pvi ad bua til Facebooksiou er nyjung sem
heitir ,,offer” en med pvi geta fyrirtaeki sent Ut dkvedin tilbod eda afsletti og gert
Facebooknotendum kleift ad sekja pessi tilbod (Facebook, e.d.f). Fyrirtaeki geta sidan
fylgst med pvi hversu margir sekja peirra tilbod og jafnvel borid pad vid hversu
margir nyta sér svo tilbodin 4 endanum. Pessi moguleiki er nyr og pvi hefur ekki enn
reynt mikid 4 petta en fjolmorg fyrirteeki hér 4 landi hafa nytt sér pennan kost, til
demis Sportlif sem baud upp 4 10% afslatt af vorum sinum, SushiSamba sem baud
akveoid tilbod 4 sushi og pad sama ma segja um Dominos sem hefur bodid upp &
afslatt af pizzum.

Pad ma pvi sja & ofangreindum upplysingum ad fyrirteki ®ttu ad geta nytt sér
moguleika Facebook i markadslegum tilgangi, hvort sem pad er til ad kynna
fyrirteekid, dkvedna voru eda akvedid vorumerki. Ekki er verra ad vita ad yfir
600.000.000 virkir notendur nota Facebook i gegnum farsimann sinn og geta pvi
tengst nanast hvar og hvener sem er (Protalinski, 2012). Pad sama mé segja um pa
sem stjorna Facebooksidunni fyrir fyrirtaekid en peir geta par af leidandi fylgst med
hvad er ad gerast i gegnum sinn eigin farsima og pvi alltaf verid med puttann &
pulsinum.

A0 lokum ma ekki gleyma pvi a0 Facebook bydur notendum upp 4 ad auglysa a
siounni. Kosturinn vid ad auglysa 4 Facebook er ad audvelt er ad na til dkvedins
markhops. Haegt er ad velja markhop medal annars eftir stadsetningu, aldri eda jafnvel
tungumalum. Annar kostur vid ad auglysa & Facebook er sa ad hver og einn getur
akvedid hversu miklu hann vill eyda daglega. Pannig er haegt ad hafa stjorn a kostnadi
med pvi ad stilla greidslugetuna hvenzr sem er. Einnig geta menn kosid ad greida
adeins fyrir pad pegar folk smellir eda skodar auglysingu fyrirtekisins (Facebook,
e.d.g). Auglysingin getur innihaldid allt af 25 stafi i titli og allt ad 135 stafi i
meginmali. Pvi er um ad rada frekar litlar auglysingar sem gatu ef til vill hentad
sumum fyrirteekjum illa. P6 er haegt ad setja inn vefslod og mynd i auglysinguna og
pannig er folk flutt yfir 4 adra vefsidu i gegnum auglysinguna. Pannig mé utbua
auglysinguna eins og hver og einn 6skar, styra auglysingabirtingum og pannig na til

pess markhdps sem hentar (Facebook, e.d.h).
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4.2 Neytendur a Facebook

Internetid hefur gert neytendum kleift ad eiga audveldara meod ad bera saman vorur og
hafa pvi moguleika & ad nalgast betri upplysingar en 4dur pegar kemur ad kaupum a
vorum og pjonustu (Kapferer, 2001). betta 4 pvi lika vid um Facebook par sem
neytendur geta med audveldari hatti nalgast upplysingar um vorur i gegnum
Facebooksidur fyrirtekja og jafnframt spurt spurninga um vorur og pjoénustu og
pannig nalgast paer upplysingar sem pé vantar.

Rannsokn sem framkvemd var nylega af Lab42 spurdi eitt puisund Facebook-
notendur hvad peim fyndist um ad lika vid vorumerki 4 Facebook og var nidurstadan
st a0 um 50% af patttakendum rannsoknarinnar kjosa fyrirtaekjasidu & Facebook fram
yfir venjulega heimasiou fyrirteekis. Adrar merkilegar nidurstodur rannsdknarinnar
voru medal annars paer ad 87% svarenda hafoi likad vid vorumerki & Facebook. Af
pessum 87% segja 82% ad Facebook sé¢ gddur stadur til ad eiga samskipti vid
vorumerki. Annad sem kemur i 1jos er ad helsta astedan fyrir pvi ad folk likar vio
fyrirteeki eda vorumerki & Facebook eru tilbod og afslettir og par neest eru leikir sem
gefa moguleika & vinningum. Adeins litill hluti svarenda segist lika vid sidu vegna
pess ad peir eru tryggir vidskiptavinir og enn faerri gera pad vegna pess ad peir treysta
vorumerkinu (Eridon, 2012).

Pad sem matti hins vegar segja ad staersta askorun fyrirtekja og markadsfolks sé
st nidurstada rannsdknar ad flestir lika vid fyrirteki einfaldlega vegna pess ad peir
sekjast eftir tilbodum, afslattum eda okeypis varningi. Mjog algengt er ad folk sem
likar vio akvedid fyrirteki eda vorumerki hefur engin aform um ad versla vid pad.
Einnig sakjast margir eftir pvi ad fa frian varning og hafa jafnvel ekki efni & vorum
fyrirteekisins sem peir lika vid. A0 lokum er vert ad nefna ad taepur fjordungur
svarenda sagdist lika vid fyrirteki/vorumerki einfaldlega til ad hjalpa vini. Einnig er
ahugavert ad adalastaeda pess ad folk likar ekki vid fyrirteeki & Facebook er ad pad
tekur of mikinn hluta af fréttaveitu pess og pvi kys pad frekar ad sleppa pvi (Eridon,
2012).

Nidurstodur Baird og Parasnis (2011) leiddu 1 [jos svipadar nidurstodur, algengasta
asteda pess ad folk likar vid fyrirtaeki 4 Facebook er ad pad sakist eftir afslattum og
tilbooum. Nidurstodur peirra leiddu einnig i 1j6s ad neytendur leita eftir pvi ad lesa

gagnryni um voru og pjonustu og pess vegna likar pad vid akveodid fyrirteki eda
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vorumerki. Stjornendur voru hins vegar ekki 4 pvi ad neytendur neytendur likudu vid
fyrirteeki eda vorumerki vegna tilboda eda afslatta og toldu stjérnendurnir ad peir
hefou litinn dhuga & pvi. Pad er pvi mikilvaegt fyrir fyrirteeki ad atta sig & pvi eftir
hverju neytendur eru ad leita pegar peir setja “like” vid fyrirteeki eda vorumerki a
Facebook. Er petta eins hér 4 Islandi? Eru Facebooknotendur hér 4 landi adallega ad
sekjast eftir afslattum eda tilbodum? Hafa fyrirteeki hér 4 landi rannsakad fylgjendur

sina 4 Facebook?
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5 Markadsfaersla fyrirtaekja

Markadsfeersla fyrirteekja gengur i meginatridum Ut & pad ad bjoéda upp 4 gaedi sem
eru sérsnidin ad porfum vidskiptavina asamt pvi ad styrkja sambond vid nuverandi
vidskiptavini (Rust og Espinoza, 2006). Til ad einfalda petta adeins pa ma segja ad
markadsfaersla sé¢ allstadar i kringum okkur, til demis i1 sjonvarpi, dagblodum,
timaritum, med ,,word of mouth”, 4 Internetinu og par af leidandi ad sjalfségdu a
Facebook (Kotler, Armstrong,Wong og Sounders, 2008). Fyrirtaeki purfa ad finna Ut
med hvada hatti haegt sé ad stofna til vidskiptasambanda og halda peim vid. Med pvi
ad nota Facebook er haegt ad na til niverandi vidskiptvina asamt pvi ad leita eftir
nyjum. Facebook er pvi ein leid sem fyrirtaeki geta notad til ad styrkja samband sitt
vid neytendur.

Rannsokn Reichheld og Sasser (1990) syndi fram 4 jakveatt samband milli pess ad
préa og vidhalda langtimasambandi vid vidskiptavini og velgengni fyrirtaekis. Enn
fremur leiddi hun 1 ljos ad pvi lengra sem vidskiptasamband milli fyrirtekja og
vidskiptavina er, pvi meiri verdur hagnadur fyrirtekisins. Morg fyrirteki nota
akvednar adferdir til ad leggja dherslu & tengsl sin vid vidskiptavini, ein pessara
aodferda er stjornun vidskiptatengsla (CRM) en hun er vel pekkt badi hér 4 landi sem
erlendis. Adur en fjallad verdur um stjérnun vidskiptatengsla er mikilvaegt ad skoda
stefnumidada markadsferslu. bPegar kemur ad pvi ad stjorna vidskiptatengslum
fyrirteekisins pa parf til demis ad byrja 4 pvi ad hluta nidur markadinn og greina

hvada markhopur er ardovenlegastur fyrir fyrirtaekid.
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5.1 Stefnumidud markadsfeersla

Pegar kemur ad pvi ad ad setja upp markadsaztlun i fyrirtaeki parf ad dkveda ad hvada
markhopi skal beina markadsferslu fyrirtekisins. Fyrirteki purfa ad prengja
markhopinn par sem nénast omogulegt er ad ®tla sér ad na til allra og kostnadur vid
pad yrdi of mikill. Med pvi ad nota stefnumidada markadsferslu, eda STP, mé hjalpa
fyrirteekinu ad akveda hvada leid & ad fara og pannig komast ad pvi hvort Facebook sé
réttur midill fyrir markadsstarf pess. Stefnumidud markadsfersla felur i sér prju
akvedin hugtok: Markadshlutun (segmenting), val 4 markhopum (targeting) og
stad0fzersla 4 markadi (positioning) (Baines, Fill, og Page, 2008).

Fyrirteeki sem nota marga mismunandi samfélagsmidla geta nytt sér stefnumidada
markadsfaerslu vid ad aatla hvada efni skuli nota i hvada midli par sem notendur
Facebook hafa ekki endilega somu ventingar og notendur annarra samfélagsmidla, til
demis Twitter. Fyrirtaeki purfa pvi ad aztla hvernig skuli nota hvada midil fyrir sig
og pvi @ttu fyrirteeki sem stunda markadsferslu 4 Facebook ad skoda vel og vandlega
hvernig og til hverra pau @tli a0 nd. Hér naest verdur fjallad stuttlega um pessi prji

hugtdk sem stefnumidud markadsfersla felur 1 sér.

5.1.1 Markadshlutun

Fyrsta skrefio 1 stefnumidadri markadsfaerslu er markadshlutun. Markadshlutun felur
sér ad skipta nidur markadnum i minni hopa eftir breytum. Pessar breytur eru
landfraedilegar, lyofraedilegar, salfredilegar og hegdunarlegar. Pad getur badi verid
dyrt og timafrekt ad hluta markadinn nidur en helstu astedur fyrir markadshlutun

samkvamt Botha, Strydom, Bothma og Brink (2004) eru:

*  Audveldar markadssetningu — bad er audveldara ad greina parfir pegar
vidskiptavinir eru flokkadir i minni hopa en ella.

* Hjalpar til vio ad finna réttu markadina (e. niches) — Hjalpar til vid ad finna
markadi sem fyrirteeki hefur ekki eda adeins litillega kynnt ser.

*  Skilvirkni — Pad ma auka skilvirkni meod pvi ad einblina a bestu markadshluta

sinnar voru eda pjonustu

Med markadshlutun ma tryggja ad mismunandi sélurddar: verd, vara, dreifing og
kynningarstarf, séu sérstaklega hannadir til ad maeta porfum og Iongunum

mismunandi vidskiptavina fyrirteekisins. Fyrirtaeki hafa einfaldlega ekki tok & pvi ad
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framleida vorur eda pjonustu sem eiga vid alla, heldur er peim beint ad akvednum

markhopi. betta gerir fyrirtekjum kleift ad laga fokusinn ad porfum pessara

vidskiptavina med sem skilvirkustum hatti (Baines, Fill, og Page, 2008). Pannig getur

fyrirteeki ef til vill nytt sér Facebook til ad nalgast akvedinn hluta markadarins sem

pad s&kist eftir.

Kotler (1984) benti 4 pad ad til pess ad markadshlutun nai arangri pa parf hver

hluti ad vera:

Frabrugdinn (e. distinct) — Hver hluti parf ad vera pad adgreinanlegur ad
hann bregdist mismunandi vid séluradum.

Adgengilegur (e. accessible) — Pad verour ad vera heegt ad na til kaupenda
meo videigandi kynningarstarfi og dreifileioum.

Mecelanlegur (e. measurable) — Pao verdur ad vera audvelt ad greina og meela
hvern hluta.

Ardbeer (e. profitable) - Hver hluti parf ad vera neegilega stor til ad geta veitt
fastar framtioartekjur og hagnao.

begar fyrirteki hafa hlutad nidur markadinn er komid ad skrefi numer tvd sem er

val & markhopi.

26



5.1.2 Val a markhapi
Nesta skref i stefnumidadri markadsfaerslu er val 4 markhopi. bPegar kemur ad pvi ad
na til markhops pa eru fjérar mismunandi nalganir i bodi. Pessar ndlganir eru:

6adgreinanleg, adgreinanleg, sérhefd og sérsnidin, eins og sja ma 4 mynd 2.

Oadgreinanle

g nalgun
Sérsnidin Vala Adgreinanleg
nalgun markhépi nalgun

Sérhaefd
ndlgun

Mynd 2: Fjérar nalganir pegar kemur ad vali 4 markhépi

Til a0 gefa lesendum betri skilning & pessum nalgunum verdur farid stuttlega yfir

hverja og eina.

e Qadgreinanleg ndleun (e. undifferential approach):

Fyrirteeki horfir & markadinn sem eina stora heild og notast pvi vid eina dkvedna
markadsstefnu fyrir allan markadinn i heild sinni. Pessi nalgun hentar adeins faum
fyrirtekjum enda mjog dyrt og i flestum tilfellum 6mogulegt ad framleida voru sem

hentar 6llum (Baines, Fill, og Page, 2008).

*  Adgreinanleg ndleun (e. differentiated approach):

Fyrirteki skiptir markadinum upp i nokkra markhdépa sem allir eru alitnir adladandi
fyrir fyrirteekid. Hér parf ad ad utbua sérstaka markadsfaerslu fyrir hvern markhop

fyrir sig med pvi ad beita mismunandi samvali s6lurdda 4 hvern peirra (Rao, 2004).
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o Sérhaefo stefna (e. concentrated strategy):

Hér vidurkenna fyrirteeki ad pad eru fleiri en einn markhopur en einblina p6 adeins &
faa peirra. betta gerir pad ad verkum ad fyrirtaekio lerir mikid um adkvedna markhopa
4 kostnad hinna. Petta er algengt medal fyrirteekja sem hafa litid fjarmagn til umrada

(Baines, Fill, og Page, 2008).

o Sérsnidin stefna (e. customized targeting strategy):

Hér bua fyrirteki til markadsstefnu fyrir hvern vidskiptavin i stad hvers markhops
fyrir sig. Pessa leid er algengari 4 fyrirtaekja markadi (B2B) eda neytendamarkadi med

sérsnidnar og dyrar vorur, til deemis sérhannada bila (Baines, Fill, og Page, 2008).

Fyrirteki verda ad gera sér grein fyrir hvada markhépar eru alitlegir fyrir peirra
vorur og pjonustu og pannig mida markadsstarfid ad peim markhépum. Ef alitlegasti
markhopur fyrirtekisins er til deemis folk eldra en 60 ara pa parf fyrirtekid ad gera sér
grein fyrir ad Facebook er kannski ekki besti midilinn til ad na til pessa markhops. Ef
@tlunin er hins vegar ad reyna ad na til yngra folks geti Facebook verid alitlegur
kostur, fyrirtaeki purfa pvi ad velja sér markhop af gaumgaefni og laga sig ad peim

markhopum sem verda fyrir valinu.

5.1.3 Stadfeersla a markadi

Pegar buid er ad hluta nidur markadinn og velja markhopa pa er komid ad sidasta
skrefinu sem er ad stadfera voru eda vorumerki innan markhdpanna. Markmid med
stadferslunni er ad skapa dkvedna sérstodu i hugum neytenda pannig ad peir geti
adgreint vidkomandi voru fra vorum samkeppnisadila og pannig hamarkad hagnad
fyrirtekisins (Wood, 2011).

Stadfaerslan er mikilvaeg vegna pess ad hun gerir fyrirtekjum kleift ad stadfera
sinar vorur og/eda pjonustu fra 6drum og pannig gefa neytendum astaedu til ad kaupa
paer. Stadferslan naer til tveggja grundvallaratrida, 1 fyrsta lagi eru pad apreifanlegir
eiginleikar, svo sem pa virkni og getu sem varan bydur upp 4. Seinna atridid tengist
pvi hvernig upplysingum um voruna er midlad og hvernig neytendur skynja voruna

midad vid adrar samkeppnisvorur 4 markadnum (Baines, Fill, og Page, 2008).
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Stadfaerslan skiptist 1 prju skref sem parf ad taka til ad velja sér pa adgreiningu og
stadfzerslu sem fyrirtaekid sakist eftir. Samkvemt Kotler o.fl. (2008) eru pessi prju
skref:

1. Skilgreina mogulegar adgreiningar sem gefa dkvedio virdi i hugum neytenda.
2. Velja rétta adgreiningu ut fra samkeppnisadilum.

3. Velja pa stefnu sem fyrirtekio vill taka i stadfcerslunni.

Pessir prir hlutar vinna allir saman og pvi er naudsynlegt ad hlua ad hverjum hluta
og pannig koma stadferslunni rétt til skila. Fyrirteeki geta til demis framkvemt
markadsrannsokn til ad koma augu & pa patti sem eru hvad mikilvagastir i hugum
neytenda vardandi dkvedna voru eda voruflokk. Til ad greina og skilja skynjun
neytenda & tilteknum vorum ma til demis nota rannsdknaradferd sem kallast
Vorukort (Perceptual Mapping). Med pvi ad notast vid pessa adferdafradi er haegt ad
greina hvort akvedinn hopur skynjar voru med 60rum hetti en einhver annar hopur.
Med bessu moti geta fyrirteeki fengid mikilveegar upplysingar sem nota ma til ad
stadfzera vorur innan markhopanna (Pérhallur Gudlaugsson, 2009).

Pad er ekki nog fyrir fyrirtaeki ad finna réttan markhop og stadfaera vorur sinar i
hugum neytenda, fyrirteeki purfa einnig ad eiga i farselu sambandi vid vidskiptavini
sina og laera hvernig skal halda 1 pa vidskiptavini sem eru arOvanlegir fyrir fyrirtekid.
Til eru ymsar leidir sem fyrirteki geta farid en hér verdur adeins tekin fyrir ein af

peim pekktari en htin kallast stjornun vidskiptatengsla eda CRM.

5.2 Stjérnun vidskiptatengsla (CRM)
Stjornun vidskiptatengsla, eda CRM, lysir akvedinni ,taktik” sem fyrirtaeki notar til
ad stjorna tengslum vid vidskiptavini fyrirtaekisins (Connick, e.d).

Ekki eru allir sammala um hver sé hin eina rétta skilgreining & CRM en Peter
Drucker (1954) skilgreindi hugtakid pannig ad tilgangur vidskipta sé ad bua til og
halda vidskiptavinum.

Pad skiptir pvi ekki adeins mali ad afla nyrra vidskiptavina heldur einnig ad halda
peim hja fyrirtekinu. Enn pann dag i dag er fjoldinn allur af fyrirtekjum ad leggja of
mikla dherslu 4 ad afla nyrra vidskiptavina 4 kostnad peirra sem na pegar hefur verio
aflad (Griffin og Lowenstein, 2001). Med pvi ad innleida stjornun vidskiptatengsla er

einblint 4 a0 rekta samband vid naverandi vidskiptavini og med pvi auka hagnad
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fyrirteeksins (Boulding, Stealin, Ehret og Johnston, 2005). Pad sem fyrirteeki purfa ad
vita er ad pad er engin ein rétt leid til arangursrikrar notkunar & CRM heldur margar
mismunandi og verdur hvert fyrirtaeki ad tileinka sér pa leid sem hentar pvi best. Pvi
sem CRM er ®tlad ad skila er akvedid loford um ad hjalpa fyrirtekjum ad pekkja
vidskiptavini sina pad vel ad pau viti hverja peir eiga ad halda i og hverja pau geta
misst (Dyché, 2002). Med tilkomu samfélagsmidla hefur CRM tekid miklum
breytingum og fyrirtaki eru ad atta sig 4 pvi ad haegt er ad sameina petta tvennt med
godum haetti. Morg fyrirtaeki eru ekki adeins ad nyta sér hina hefbundnu CRM-adferd
heldur eru peir ad fera sig meira og meira yfir i pad sem kallast ,,social CRM”. Med
pvi ad nota ,social CRM” geta fyrirteki fylgst med samtdlum vidskiptavina i
rauntima og notad pau til ad proa betri leidir til ad uppfylla oskir og parfir
vidskiptavina sinna. Einnig geta pau haft mun personulegri samskipti vid
vidskiptavini & peirra eigin forsendum og med pvi nytt niiverandi vidskiptavini til ad
proa ny tekiferi fyrir fyrirtaekid.

En hver er munurinn 4 samfélagsmidlum og ,,social CRM” ? Hugmyndin byggir &
akvedinni heefni til ad breyta pvi hvernig fyrirtaeki stundar vidskipti og 4 sama tima
bata upplifun vidskiptavina. Petta snyst ekki um bpad ad svara eins moérgum
fyrirspurnum fra vidskiptavinum 4 Facebook og hagt er heldur snyst petta um pad ad
leysa pann vanda sem vidskiptavinir eru ad benda 4 og vinna markvisst med
vidskiptavininum alla leid til enda (Dorsey, 2012). Sumir hafa gengid svo langt ad
segja ad Facebook s¢ framtid CRM enda er fjoldinn allur af fyrirtekjum farinn ad
nota Facebook sem sitt helsta markadstol baedi til ad na til nyrra vidskiptavina sem og

ad vidhalda peim vidskiptavinum sem fyrir eru (Shih, 2009).
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6 Adferd

Til ad svara rannsOknarspurningunum var annars vegar beitt megindlegri adferd par sem
notast var vid spurningalista og hins vegar eigindlegri adferd i formi vidtala. I
megindlega hlutanum var leitast vid ad svara pvi hver helsti hvati einstaklinga er fyrir pvi
ad setja ,,like” vid fyrirteki/vorumerki 4 Facebook. Einnig var leitast vid ad svara pvi
hvers vegna einstaklingar haetta ad lika vid fyrirtaeki/vorumerki 4 Facebook. 1 eigindlega
hlutanum var reynt ad svara pvi hver avinningur fyrirtekja af pvi ad nota Facebook til

markadsferslu hér 4 landi veri.

6.1 Megindlegur hluti rannsoknar — spurningakénnun

Framkvamd var rannsokn par sem nemendur vid Haskola Islands voru fengnir til ad
svara spurningalista 4 Netinu i peim tilgangi ad leita svara vid pvi hvers vegna peir
akveda ad lika vid fyrirteki og/eda vorumerki & Facebook dsamt pvi ad reyna ad svara
pvi hvers vegna Facebooknotendur hetta ad lika vio fyrirteki og/eda vorumerki a

Facebook.

6.1.1 Ppatttakendur

[ megindlega hlutanum var notast vid hentugleikaurtak par sem audvelt var ad nalgast
netfong patttakenda. Gallinn vid pad urtak er ad pvi fylgir skekkja vid val 4 patttakendum
eins og sést & aldursdreifingunni. bar af leidandi er ekki haegt ad alhafa ad nidurstédur
eigi vid um alla {slendinga. Tolvupostur var sendur 4 alla nemendur Haskola Islands, ad
undanskildum peim sem sérstaklega hofou bedid um ad fi ekki sendar kannanir. |
heildina var konnunin pvi send 4 8.571 nemenda og af peim svorudu 675 nemendur.
Mikill meirihluti patttakenda voru konur, eda 78,8% 4 moti 21,1% karla. Meira en
helmingur patttakenda voru i aldurshopnum 21 til 30 4ra eda 53,3% og 19,1% tilheyrdu
hépnum 31 til 40 ara. 53,2% péatttakenda hofou lokid framhaldsskolaprofi, 32,4% voru
med haskolagradu a grunnstigi og 12,6% voru med haskoélagradu a framhaldsstigi. Nanar

um patttakendur ma sja 1 toflu 1.

31



Tafla 1: Bakgrunnsbreytur

Svarhlutfall kynja Menntun
Konur 78,8% Grunnskolaprof 0,1%
Karlar 21,1% Framhaldsskolaprof 53,2%
Haskolagrada & grunnstigi 32,4%
Aldur patttakenda Haskolagrada 4 framhaldsstigi 12,6%
Doktorsgrada 0,3%
20 ara eda yngri 10,1% Annad 1.3%
21 til 30 ara 53,3%
31 til 40 ara 19,1%
41 til 50 4ra 12,1%
51 til 60 ara 5,0%
61 ars eda eldri 0,3%

Vid urvinnslu rannséknar var aldurshopum faekkad um tvo. Sameinadir voru hoparnir
41 til 50 ara, 51 til 60 ara og 61 ars eda eldri og buinn var til nyr hopur undir natninu 41
ars og eldri. Einnig var fekkad um tvo hopa pegar kom ad hasta menntunarstigi
patttakenda. Pessi sameining fol i sér ad peir sem voru med grunnskoélaprof og peir sem
voru med doktorsgradu voru sameinadur vid pa sem svorudu med svarmoguleikanum

»annad* vegna pess hve fair svorudu med peim valmoguleikum.

6.1.2 Mezelitaeki

Byrjad var & pvi ad hanna spurningarlista fyrir megindlega hluta verkefnisins og var hann
sendur & leidbeinanda. Spurningarlistinn var sidan endurbettur eftir athugasemdum fra
leidbeinanda. Spurningalistinn var hannadur med pvi markmidi ad svara tveimur af peim
premur rannsdknarspurningum sem rannsakandi hafoi sett fram. Badar pessar
rannsOknarspurningar horfa til einstaklinga 4 Facebook og snéru ad tvennu, hversu oft
var akvedinn hvati asteda pess ad einstaklingur setti ,like” vid fyrirteki/vorumerki a
Facebook og hversu oft var dkvedin asteda valdandi pvi ad einstaklingur haetti ad lika
vid fyrirteki/vorumerki & Facebook. Rannsakandi vann astedur Ut frd rannsokn sem
framkvaemd var af Lab42 seinni hluta ars 2012 (Eridon, 2012). Ad lokum voru prjar
bakgrunnsspurningar. Adur en kénnunin var send Gt var hin forpréfud & fimm
einstaklingum til ad gaeta pess ad ekkert veeri ut 4 hana ad setja. bessir fimm einstaklingar
voru 4 aldrinum 16 til 64 éara, af bAdum kynjum og allir virkir Facebooknotendur. Ekki

purfti ad lagfeera konnunina eftir forprofun.
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[ heildina voru spurningarnar pvi atjan talsins, par af prjar bakgrunnsspurningar.
Fjortan spurningar voru 4 fimm punkta Likert-skala og gatu patttakendur einungis hakad

vid eitt svar. Spurningalistann { heild sinni m4 finna i vidauka 1.

6.1.3 Framkvaemd

bann 16. oktober 2012 var kénnunin send 4 8.571 nemanda vid Haskola Islands og var
Google Docs notad til ad setja spurningakénnunina 4 Netid. Konnunin st6d opin til 18.
névember, eda i riman manud og hoéfou pa 675 svor borist. Sama dag voru nidurstodur
feerdar yfir 1 tolfraediforritid SPSS til pess ad hagt vaeri ad vinna ur peim svorum sem
hofdu borist. Pegar patttakendur smelltu & hlekkinn sem flutti pa & sidu kdnnunarinnar pa
birtust fyrst upplysingar um héfund og um hvad rannsoknin snérist 4dur en hagt var ad

byrja 4 pvi ad svara kdnnuninni.

6.2 Eigindlegur hluti rannséknar — viotol

Valin voru atta islensk fyrirtaeeki sem rannsakandi taldi henta vel vegna vegna pess hve
synileg pau eru & Facebook. Sendur var tolvupdstur til markadsfulltriia atta islenskra
fyrirteekja og bad rannsakandi um ad fa vidtal vid pann adila sem hafdi yfirumsjon meo
Facebooksidu fyrirtaekisins. Rannsakanda barust fimm jadkvaed svor og pvi voru tekin
viotdl vid adila hja fimm islenskum fyrirtekjum. Oll fimm fyrirtekin eru nokkud
aberandi 4 Facebook en pad fyrirteki sem hefur fast ,,like” af pessum fimm 4 Facebook
er med rétt ramlega atta pusund en pad sem hefur flest er med yfir fimmtiu pusund
,»like”. Fyrirtekin starfa 6ll 1 mismunandi geirum og eru pvi nokkud 6lik. Vidtalsrammi
var sidan hannadur og notadur til ad spyrja forsvarsmenn fyrirteekjanna Ut i ymsa peetti

sem tengdust Facebooknotkun peirra.

6.2.1 Gagnaodflun

Gagna6flun for fram med fimm vidtolum. Eftir hvert vidtal skradi rannsakandi nidur
athugasemdir sinar, auk lysingar & vidmalendum og adstedum par sem vidtdlin foru
fram. Einnig tok rannsakandi upp hvert og eitt vidtal & diktafon. Viotdlin foru i 6llum
tilvikum fram i husakynnum peirra fyrirtaekja par sem tekid var vidtal, i fundarherbergi
eda 4 kaffistofu, og toku pau frd tiu minitum upp i halftima. Ollum patttakendum var
lofad nafnleynd og pvi verdur vidmelendunum gefinn bokstafur til ad adgreina pa.

Viomalendur voru fimm og fa peir bokstafi fra A til E.
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6.2.2 Gerd vidtalsramma

{ eigindlega hlutanum voru vidtalsspurningar hannadar med pad ad markmidi ad svara
fyrstu rannsdknarspurningunni: ,,Hver er dvinningur fyrirteekja af pvi ad nota Facebook
til markadsfeerslu d Islandi?”. Drog ad vidtali voru send 4 leidbeinanda og peim sidan
breytt og bett eftir dbendingum og athugasemdum fra leidbeinandanum. Ad lokum
innhélt vidtalsramminn atta spurningar.

Pegar spurning var i moérgum lidum var avallt byrjad & fyrri hluta spurningar adur en
spurt var Ur seinni hlutanum. Einnig getti spyrjandi pess ad vera ekki leidandi i
spurningum. Rannsakandi tok upp 061l vidtolin & diktafon og flutti pau svo i iTunes
forritid. Hvert og eitt vidtal var sidan skrifad nidur staf fyrir staf til ad audvelda urvinnslu
nidurstadna. Par nast voru helstu nidurstodu hverrar spurningar dregin saman og buin til

heildsted nidurstada. Spurningalista i heild ma sja i vidauka 2.
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7 Nidurstodur

Nidurstodum rannsoknar verdur skipt i tvo hluta, megindlegar nidurstodur og eigindlegar

nidurstodur.

7.1 Megindlegar nidurstéodur

begar kannao var hversu oft einstaklingar lika vid fyrirteeki/vorumerki a4 Facebook kom i
ljos ad 11,4% svarenda likudu aldrei vid fyrirteeki/vorumerki. Langflestir sogdust
annadhvort lika sjaldan eda stundum vid fyrirtaeki/vorumerki. A pessu ma sja ad ad tap
90% patttakenda eiga pad til ad setja ,,like” vid fyrirtaeki/vorumerki & Facebook. Nanari

nidurstodur ma sja 4 mynd 3.

70%
60%

50%

46,1%

40%

34,9%

30%

20%

11,4%
10% 6,8%
- 0,9%
0%
Aldrei Sjaldan Stundum Oft Mjog oft

Mynd 3: Hlutfall patttakenda sem lika vid fyrirtaeki/vorumerki a Facebook
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Ef vid skodum sdmu spurningu med tilliti til kyns pa kemur 1 1j6s ad konur (M=2,48;
sf=0,809) lika oftar vid fyrirtaeki 4 Facebook en karlar (M=2,07; sf=0,745) (#632)=5,35;
p<0,05).

begar patttakendur voru bednir um ad meta hversu oft dkvedinn hvati er astedan fyrir
pvi ad peir liki vid fyrirteki/vorumerki & Facebook kom i 1jos ad flestir dkveda ad lika
vid fyrirtaeki/vorumerki vegna dhuga. bar & eftir kom trt & fyrirteki/vorumerki. Pvi neest
komu freistandi tilbod eda afslettir og vegna pess ad Facebookvin likar vid
fyrirtaeki/vorumerki. Fastir vildu meina pad ad Facebookleikir varu oftast hvatinn. I
toflu 2 ma sja nédnari utlistun en M stendur fyrir midgildi, sf fyrir stadalfravik og N fyrir

fjolda svarenda.

Tafla 2: Hversu oft er dkvedinn hvati astaedan fyrir pvi ad folki likar vid fyrirtaeki/vorumerki?

M sf N
Ahugi 4 fyrirtzeki/vorumerki 3,32 1,108 559
Tru pin & fyrirteeki/vorumerki 2,86 1,072 561
Freistandi tilbod eda afsleettir 2,76 1,161 560
Facebook vinur like-ar pad 2,61 1,019 561
Facebook leikir 2,2 1,236 562

Svor patttakenda voru einnig skodud med tilliti til kyns og kom 1 [jos ad ponokkur
munur var par & milli. Konur virdast vera liklegri til ad lika vid fyrirtaeki/vorumerki
vegna freistandi tilboda eda afslatta, vegna bpess ad Facebookvin likar vid
fyrirteeki/vorumerki og vegna Facebookleikja. Pad kann p6 ad skyrast af pvi ad pad voru

mun fleiri konur sem svérudu. Nanari upplysingar ma sja i toflu 3.

Tafla 3: Hversu oft er Akvedinn hvati dstaedan fyrir pvi ad félk likar vio fyrirteki/vorumerki

M sf N t-prof
Ahugi 4 fyrirtaeki/vérumerki m:: ;:(3)2 1313 4:72 (t(557) = 2,031; p < 0,05)
Freistandi tilbod eda afslzttir z::::: ;;‘3 i igz 4:: (t(558) = 3,463; p > 0,05)
Facebook vinur like-ar vid fyrirtaeki/vérumerki E:::: izgz é:gi; 49674 (¢(559) = 2,922; p > 0,05)
Facebook leikir E::I:: f:;? i:g:i 4:75 (t(560) = 3,773; p < 0,05)
Trd & fyrirtaeki/vérumerki 2’::: ;zg i:gg: 4:75 (t(559) = 1,864; p > 0,05)

begar skodad var hvort munur var & milli aldurshdpa i spurningunni hversu oft
akvedinn hvati er astedan fyrir pvi ad folk liki vid fyrirteki/vorumerki & Facebook kom i
1j6s ad munur var 4 hopum i tveimur atridum af fimm. { fyrsta lagi kom i 1jés munur a

aldurshopnum 41 ars og eldri og 21 til 30 4ra vardandi pad hversu oft freistandi tilbod
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eda afslattir eru hvatinn af pvi ad folk likar vio akveoid fyrirtaeki/vorumerki a4 Facebook.
batttakendur 4 aldrinum 21 til 30 ara (M=2,80) eru liklegri til a0 lika vid
fyrirteeki/vorumerki af pessari asteedu heldur en patttakendur 41 éars og eldri (M= 2,41) en
tolfreedijaftnan var eftirfarandi: (F(3,556) = 2,970; p < 0,05). Einnig reyndist vera munur
4 aldurshopum pegar kemur ad pvi ad lika vid fyrirtaeki/vorumerki & Facebook vegna
Facebookleikja, patttakendur 20 ara eda yngri (M=2,22), 21 til 30 ara (M=2,28) og 31 til
40 ara (M=2,33) eru liklegri til ad lika vid fyrirteeki/vorumerki pessari astedu en
patttakendur 4 aldrinum 41 ars og eldri (M=1,66) en tolfredijafhan var eftirfarandi:
(F(3,558) = 6,081; p <0,05).

begar skodad var hvort munur var 4 hasta menntunarstigi i sému spurningu kom 1 1j0s
a0 munur var 4 peim sem eru med framhaldsskdlaprof og peim sem eru med
haskélagradu & framhaldsstigi i tveimur atridum af fimm. { fyrra atridinu var munur i
spurningunni hversu oft freistandi tilboo og afslettir eru hvatinn ad pvi ad folk likar vio
akvedio fyrirteki/vorumerki. Peir sem eru med framhaldsskolaprof (M=2,84) eru liklegri
til ad lika vid en peir sem eru med hdskdlagradu & framhaldsstigi (M=2,36) og var
tolfreedijafnan (F(3,556) = 3,296; p < 0,05). I seinna atridinu var munur i spurningunni
hversu oft Facebookleikir eru hvatinn ad pvi ad pt likar vid dkvedid fyrirteki/vorumerki.
beir sem eru med framhaldsskolaprof (M=2,31) eru liklegri til ad lika vid en peir sem eru
med haskdlagradu a4 framhaldsstigi (M=1,72) og var tolfredijathan (F(3,558) = 4,481; p
<0,05).

begar patttakendur voru spurdir Ut i pad hvort peir hefou einhvern timann hatt ad lika
vid (sett ,,unlike” &) fyrirteeki/vorumerki & Facebook svorudu 64,9% pvi jatandi. Pad kom
nokkud 4 ovart ad ramur fjoroungur hafdi aldrei heett ad lika vio fyrirteki/vorumerki a
Facebook. Rétt teep 10% sogoust ekki vera viss um pad hvort peir hefou heatt ad lika vid

fyrirteeki/vorumerki.
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Mynd 4: Hlutfall patttakenda sem haettu ad lika vid fyrirtzeki/vorumerki 4 Facebook

begar skodad var hvort munur var milli aldurshépa i spurningunni hversu oft folk

hefur heett ad lika vid fyrirteki/vorumerki 4 Facebook af dkvednum asteedum kom i ljos

ad enginn munur var 4 peim (p>0,05). Pad sama ma segja um hasta menntunarstig

(p>0,05).

begar patttakendur voru bednir um ad meta hversu oft peir hefou heett ad lika vid

fyrirteeki/vorumerki 4 Facebook af dkvedinni astedu kom i ljos ad flestir gerdu pad

vegna pess ad fyrirteeki/vorumerki deildu of miklu efni. Fastir svorudu pvi ad astedan

veeri su ad peir hefou haft sleema reynslu af fyrirteeki/vorumerki. Nanari Gtlistun ma sja i

t6flu 4.

Tafla 4: Hversu oft hefur pu heett ao lika vio fyrirtaeki/vorumerki af eftirfarandi astaedum

M sf N
Deildi of miklu efni 3,19 1.068 363
Heetti ad hafa ahuga 4 fyrirtekinu/vérumerkinu 2,76 0,998 364
Like-adi i upphafi einungis til ad taka patt i Facebook leik 2,50 1.166 365
Lenti i sleemri reynslu vardandi fyrirteekid/vorumerkid 1,72 0,936 363

Svor patttakenda voru einnig skodud med tilliti til kyns og var hvergi munur & milli

kynja (p>0,05).

batttakendur voru spurdir hversu oft peir hefou sett ,like” vid fyrirteki/vorumerki

pratt fyrir a0 hafa enga aztlun um ad versla vid pad. Helstu nidurstddur voru par ad
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19,8% svorudu spurningunni med aldrei og 3% sogdust mjog oft gera pad. Nanari

utlistun 4 svorum ma sja 4 mynd 5.
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Mynd S: Hlutfall patttakenda sem hofou likad vid fyrirtaeki/vorumerki pratt fyrir ad hafa
enga azetlun um ad versla vio pad

Svor patttakenda voru einnig skodud med tilliti til kyns og var enginn munur & milli
kynja (p>0,05).

batttakendur voru spurdir hversu oft peir hafa nytt sér tilbod eda sérstaka afsletti fyrir
Facebookvini og kemur nokkud & ovart ad 48,1% segjast aldrei hafa nytt sér slik tilbod
eda afslatti. betta er sérstaklega ovent ef tekid er mid af pvi ad pridji algengasti hvatinn
fyrir pvi ad folk dkvedur ad lika vid fyrirteki/vorumerki & Facebook var einmitt vegna
freistandi tilboda eda afslatta (M=2,76) eins og kom fram hér ad framan. Nastflestir
sOgoust sjaldan nyta sér tilbod eda afsletti fyrir Facebookvini, eda 31,6%. Nanari

nidurstodur ma sja 4 mynd 6.
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Mynd 6: Hlutfall patttakenda sem hofou nytt sér tilbod eda sérstaka afslaetti 4 Facebook

Svor patttakenda voru einnig skodud med tilliti til kyns og var enginn munur & milli
kynja (p>0,05).

Flestir segjast sjaldan taka patt i Facebookleikjum sem gefa mdguleika 4 vinningum,
eda 36,7%. Athygli vekur ad adeins 6,4% sogdust mjog oft taka patt i Facebookleikjum.

Nénari utlistun 4 svorum patttakenda ma sja 4 mynd 7.
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Mynd 7: Hlutfall patttakenda sem taka patt i Facebookleikjum med méguleika 4 vinningum

Svor patttakenda voru einnig skodud med tilliti til kyns og var enginn munur & milli

kynja (p>0,05).
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7.2 Eigindlegar nidurstodur

[ eigindlega hluta verkefnisins var reynt ad varpa ljési 4 pad hver er avinningur
vidmalenda af pvi ad nota Facebook til markadsfzerslu. Oll fyrirteekin sem veittu vidtal
nema eitt sau sjalf um sina markadsferslu & Facebook. Adeins fyrirteki E uthysir peirri
vinnu til pridja adila, en pd sjad prir starfsmenn innan fyrirtekisins um ad svara
fyrirspurnum ef til pess kemur. I flestum tilfellum var adeins einn starfsmadur sem sa um
pessa vinnu innan hvers fyrirtaekis en stundum komu fleiri ad sidunni en med mun minni
patttoku. Talsmenn fyrirteekjanna voru allir & pvi ad tiltdlulega litill timi feeri 1 pad ad sja
um Facebooksiduna hja sér en attu erfitt med ad gefa upp nakvaeman tima sem fer i pad,
timinn var 4 bilinu fimm minatur upp i klukkutima & dag. Magnus hja fyrirteki B og
Fannar hja fyrirteeki C t6ludu badir um ad Facebook veri ad einhverju leyti eins og
tolvupdsturinn, madur fylgist med honum allan daginn en pad fer kannski ekki mikill
timi { einu ad svara honum.

Helstu nidurstodur voru paer ad fyrirtekin voru sammala um ad parna er
vidskiptavinurinn og pvi liggur beinast vid ad vera 4 Facebook. Einn af d&vinningunum af
pvi ad nota Facebook til markadsferslu samkvaemt vidmalendum var ad audvelt er ad
koma skilabodum & framfeaeri 1 gegnum midilinn og pvi er hann notadur ad miklu leyti til
pess ad veita vidskiptavinum upplysingar. Einnig er hann notadur til pess ad vera til
stadar ef upp vakna spurningar hja vidskiptavinum. Fulltrai fyrirtekis A ordadi pad
svona:

., bess vegna er petta i raun og veru lika svona ad koma skilabooum a

)

framfeeri... vio erum ad hlusta a pad sem vidskiptavinurinn er ad segja okkur.’

Talsmenn allra fyrirteekja toludu um ad petta snist ad einhverju leyti um ad vera
lifandi og skemmtileg og ad pad skili sér til vidskiptavinarins. Fyrirteekin voru spurd ut i
pad hvad peir t6ldu vera helstu dskorun pess ad nota Facebook til markadsfarsla hja sinu
fyrirteeki. Prji fyrirteekjanna svorudu ad ein helsta dskorunin veri ad finna efni til ad
deila sem skiptir vidskiptavini raunverulega mali. Fjogur fyrirtekjanna ségdu einnig ad
pad veri askorun fyrir sig ad geeta pess ad deila ekki of miklu efni, pad purfi a0 stilla
skilabodum i hof en ekki bara vera endalaust a0 deila efni. Petta er mjog mikilvaeg
abending par sem nidurstodur Ur megindlega hluta verkefnisins syndi ad algengasta
asteda pess ad folk hattir ad lika vid fyrirteki/vorumerki & Facebook er vegna pess ad
pau deila of miklu efni. betta gefur pvi til kynna ad fyrirteekin eru medvitud um pad ad

mali skiptir ad deila ekki bara til ad deila. Adrar askoranir sem fyrirtaekin nefndu voru
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medal annars per ad Facebook veri alltaf ad breytast, en tvo fyrirteki nefndu pad sem
askorun. Einnig toludu tveir vidmalendur um ad kinninn sjalfur veeri oft & tidum akvedin
askorun par sem upp kaemu mal par sem hann vaeri med skitkast og allir gaetu séd pad og
pvi pyrfti ad dkveda hvernig taka etti 4 malinu.

Pad kom ekki mikid & ovart ad fyrirtekin sogdust ekki reikna ardsemi fjarfestinga
pegar kemur ad notkun Facebook til markadsfarslu en pad var einroma nidurstada. Oll
fyrirteekin toludu um ad pau notudust vid adrar melingar og var pa oftast nefnt Facebook
»insights”, en prju fyrirtekjanna nota pad til ad fylgjast med til deemis umferd 4 sidunni.
Tveir vidmelendur sdgdust nota Facebook ,,offers og fylgjast med pvi hversu margir
sekja tilbodid og bera pad svo saman vid hversu margir notfera sér pad. Eitt
fyrirtekjanna nefndi einnig Google Analystics. Fjorir vidmalendur nefndu ad peir
fylgdust med s6luvidbrogdum, hversu mikid seldist af dkvedinni voru sem fyrirtekin
auglystu 4 Facebooksidu sinni.

Fjérir vidmaelendur téludu um ad peir fylgdust med ,,like”-fjpldanum. OIl fyrirtaekin
fylgdust med breytingu 4 solu 4 dkvednum vorum eftir ad pau auglysa & Facebooksidu
sinni. Fulltrti fyrirtekis E taladi um ad fyrirtekio notadi athugasemdir fra folki a
Facebooksidu sinni til ad hvetja afram starfsfolk.

Hvad vardar gallana vid ad nota Facebook til markadsfaerslu voru prju fyrirteki sem
nefndu pad ad folk @tti pad til ad skrifa 6sanngjarna hluti & vegg fyrirtaekjanna og pvi
veeri oft 4 tidum erfitt ad vita hvernig best veri ad taka 4 pvi. betta er i samreemi vid pad
sem hin tvo fyrirteekin nefndu sem eina helstu dskorunina vid Facebook og pvi ma sja ad
Oll fimm fyrirteekin eru sammala um betta.

Fyrirteekin voru pvi almennt ad sama mali ad pad fylgdist med hlutum & bord vid
»like”-fjolda, hversu margir veru ad tala um fyrirteekid, umferd fra Facebook inn a
heimasidu fyrirtekisins, sOluaukningu 4 dkvednum hlutum sem auglystir veru a
Facebooksidunni, hversu margir séttu tilbod & Facebook og hversu margir raunverulega
nyttu sér svo tilbo0id. Eitt fyrirtekjanna taladi sidan um ad i auknum meeli veeri farid ad
selja beint i gegnum Facebook med pvi ad feera vefverslun fyrirtakisins par i sérglugga.

Fyrirtekin tdldu margvislegan avinning af pvi ad nota Facebook til markadsfaerslu,
medal annars ad pad hefoi batt imynd fyrirtekis og ad ordspor fyrirtaekis hefdi aukist.
Pannig var haegt ad nota Facebook til ad koma jakvadum skilabodum & fljotlegri og
paegilegri mata til vidskiptavina sem endurspegladist i betri imynd og auknu ordspori
samkvemt fyrirtekjunum. Eitt peirra taldi ad med Facebook hefdi fyrirtekio ndd ad

spara heilmikinn auglysingakostnad par sem fyrirtekid hefur i auknum meli nytt sér
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Facebook til ad auglysa i stad hefbundinna auglysingamidla. Tvo fyrirteekjanna nefndu
medal annars ad petta vaeri 6dyr og pagileg leid til ad auglysa sig. Tvo fyrirtaeki nefndu
ad petta vaeri god leid til ad koma skilabodum & framferi og eitt fyrirteekio sagdi ad pad
gati audveldlega komid pvi til skila til vidskiptavina fyrir hvad pad stedi.
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8 Umraeda

I upphafi rannsdknar voru prjar rannsOknarspurningar settar fram en paer voru

eftirfarandi:

Hver er helsti avinningur af pvi ad nota Facebook til markadsfeerslu d Islandi?
Hver er helsti hvati einstaklinga fyrir pvi ad lika vio fyrirteki/vorumerki a Facebook?
Hver er helsta dsteda fyrir pvi ad einstaklingar heetti ad lika vio fyrirteki/vérumerki a

Facebook?

Til ad svara pessum spurningum framkvaemdi rannsakandi badi eigindlega sem og
megindlega rannsoékn. Su eigindlega var @tlud til ad svara fyrstu spurningunni en
megindlega var @tlud hinum tveim spurningunum. Byrjum 4 ad skoda nidurstodur r
megindlega hlutanum en per leiddu ymislegt i 1j6s.

Nidurstodur leiddu i 1j6s ad flestir peirra patttakenda sem skradir voru & Facebook
settu einhvern timann ,,like* vid fyrirteeki/vorumerki 4 Facebook. Pessar nidurstodur eru
nanast peer somu og Lab 42 komst ad i rannsokn sinni (Eridon, 2012).

batttakendur voru nast spurdir Ut 1 pad hversu oft dkvedinn hvati vaeri asteda pess ad
ad einstaklingur dkvedi ad setja ,,like* vid fyrirtaeki/vorumerki 4 Facebook. Petta var gert
til ad svara rannsdknarspurningu nimer tvo. Skodadir voru fimm mismunandi hvatar og
leiddu nidurstodur pad 1 1jos ad flestir akveda ad lika vid fyrirtaeki/vorumerki vegna pess
ad peir hafa dhuga 4 fyrirteekinu. S& hvati var p6 ekki mjog afgerandi og var tiltdlulega
nalegt midju Likert-skalans. Neastalgengasti hvatinn var tra & fyrirteki/vorumerki.
Rannsokn Lab 42 leiddi i 1j6s a0 algengasti hvati folks fyrir ad lika vid vorumerki a
Facebook eru tilbod og afslattir og par naest kom 6keypis varningur. Einnig kom 1 1jos ad
trit & vorumerki var fjordi algengasti hvatinn, rétt 4 eftir tryggd vid vorumerki (Eridon,
2012). betta gefur okkur pvi sterkan grun um ad stor hluti Facebooknotenda likar vio
fyrirteeki/vorumerki vegna freistandi tilboda og afslatta. Pad kemur pvi nokkud & 6vart ad
folk hér 4 landi segist oftast lika vid fyrirteki/vorumerki vegna dhuga. Ef vid skodum
sOmu spurningar ut fra kyni pa er helstu nidurstéour peer ad konur eru liklegri til ad lika
vid fyrirteki/vorumerki i 6llum fimm pattunum.

Til ad svara rannsOknarspurningu nimer tvo pa er folk hér 4 landi liklegast til ad lika
vid fyrirteeki/vorumerki vegna dhuga. Atridi & bord vid tra & fyrirteki/vorumerki og

freistandi tilbod eda afsleattir fylgja sidan fast 4 eftir.
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batttakendur voru einnig spurdir Gt i pad hvort peir hefdu einhvern timann heett ad lika
(sett ,,unlike*) vid fyrirteki/vorumerki 4 Facebook og voru helstu nidurstédur per ad
ramur fjérdungur hefur aldrei heett ad lika vid fyrirteeki/vorumerki & Facebook. Einnig
sagQdist teplega einn af hverjum tiu ekki vera viss hvort hann hefdi sett ,,unlike” vid
fyrirteeki/vorumerki &4 Facebook. Petta gefur til kynna ad fyrirteeki/vorumerki mega btiast
vid pvi ad einn og einn adili muni haetta ad lika vid peirra sidur i framtidinni.

Pad sem er hins vegar forvitnilegra er ad skoda hvers vegna folk hattir ad lika vid
fyrirteeki/vorumerki & Facebook. Samkvamt nidurstddum rannsdknar Lab 42 kom i 1j6s
ad prjar helstu astedur fyrir pvi ad folk hattir ad lika vid akvedid fyrirteki/vorumerki a
Facebook eru fyrst og fremst paer ad pad deilir of miklu efni, pvi nest ad pad hettir ad
hafa dhuga 4 vorumerkinu og i pridja lagi ad pad hefur slema reynslu af vorumerkinu
(Eridon, 2012). Pessar nidurstodur eru ndnast paer somu og nidurstédur rannsakanda,
flestir hér & landi haetta ad lika vid fyrirteeki/vorumerki vegna pess ad pad deilir of miklu
efni. Nastalgengasta astedan er st a0 folk hattir ad hafa dhuga 4 fyrirtaeki/vorumerki.
Pad sem vekur pd nokkra athygli er ad tiltdlulega margir hatta ad lika vid
fyrirteeki/vorumerki vegna pess ad peir likudu upphaflega vid pad til pess ad taka patt i
Facebookleik. betta gefur fastlega til kynna ad pratt fyrir ad fyrirteki geti aukio ,,like*-
fjolda med pvi ad vera med Facebookleik er liklegt ad hluti peirra muni setja ,,unlike”
eftir a0 leiknum lykur. Athugun leiddi i 1j6s ad enginn munur var 4 nidurstodum eftir
kynjum.

Nidurstada rannsoknarspurningar nimer prju var st ad helsta asteda fyrir pvi ad folk
hér 4 landi heettir ad lika vid fyrirteki/vorumerki er ad fyrirtaekin/vérumerkin eiga pad til
ad deila of miklu efni sem skilar sér & Facebook-vegg vidskiptavinar og pvi dkvedur hann
ad heetta ad setja 4 pad ,,unlike” & Facebook.

Adrar merkilegar nidurstodur Gr megindlegu rannsokn verkefnisins voru paer ad
teeplega pridjungur patttakenda sagdist stundum lika vid fyrirteeki/vorumerki pratt fyrir
ad hafa engin aform um ad versla vid pad. Petta gefur til kynna ad nokkrar likur eru & pvi
ad folk sem likar vid fyrirteeki/vorumerki & Facebook hafi i raun engin dform um ad
versla vid pad og pvi er pad undir fyrirteekinu/vorumerkinu komid ad sannfezera
vidskiptavini um ad pad @tti ad versla vid sig. Pad er pvi ekki noég ad fa folk til ad lika
vid sig & Facebook heldur verda fyrirteekin ad ganga skrefinu lengra.

Taplega helmingur patttakenda sogdust aldrei hafa nytt sér tilbod eda afslaetti fra
fyrirtekjum/vorumerkjum 4 Facebook sem er mjog forvitnilegt ef vid tokum mid af pvi

a0 pridji algengast hvati pess ad folk likar vid fyrirtaeki/vorumerki & Facebook er einmitt
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freistandi tilbod eda afslattir. Pad verdur po ad taka fram ad Facebooknyjungar 4 bord
vid ,,offers” hafa ekki verid lengi i bodi fyrir fyrirteeki og pvi matti ef til vill sja adrar
nidurstddur seinna meir.

Skodum nu helstu nidurstodur ur eigindlega hluta verkefnisins. Ut fra peim er haegt ad
draga pa ayktun ad notkun Facebook til markadsfeaerslu hja islenskum fyrirteekjum sé i
samremi vid pad sem fraedimenn alita kosti pess ad nota samfélagsmidla til
markadsfarslu. Par ma helst nefna pjonustupattinn sem felst 1 pvi ad styrkja samband vid
vidskiptavini og koma 4 framfeeri upplysingum til neytenda (Haenlein og Kaplan, 2010).
Einnig var nidurstadan i samremi vid nidurstodu Edosomwan o.fl. (2011) um ad
Facebook getur badi sparad tima og fyrirhofn.

Pad kom ekki mikid & ovart ad fyrirteekin t6ludu um ad kinninn veri oft 4 tidum
akvedin hindrun par sem hann getur komid eigin skodunum & framferi sem fyrirtekin
toldu oft vera 6sanngjarnar. betta kemur heim vid pad sem Baker (2009) telur, p.e. ad
fyrirteeki purfi ad laga sig ad pessari proun med pvi ad moéta stefnu med pad ad markmidi
a0 fylgjast med og bregdast vid ummealum neytenda. Belch og Belch (2012) eru 4 sama
mali og segja ad petta s¢ dkvedin askorun fyrir fyrirteekin par sem pau eru berskjaldadri
fyrir ummelum neytenda sem getur haft skadlega ahrif & fyrirteeki eda vorumerki. Petta
getur ad sjalfsdgdu reynst erfitt par sem huga verdur ad pvi ad bregdast vid ummelum
neytenda an pess ad koma 6ordi 4 sitt eigid fyrirteki/vorumerki.

begar viomelendur voru spurdir Ut i ardsemi fjarfestinga var einroma nidurstada su ad
ekkert fyrirtekjanna legdi vinnu i pad ad reyna a0 reikna slikt. Petta er i takt vid pad sem
freedin segja en po toldu fyrirteekin pad ekki vera neina sérstaka hindrun fyrir sig par sem
pau notudust vid adrar tegundir melinga.

Pad kom ekki & dvart ad fyrirteekin tdludu um pad ad med pvi ad vera a4 Facebook geta
pau fengid mikilveegar upplysingar um kunnann og einnig fra honum. Petta er i samraemi
vid pad sem Belch og Belch (2012) benda 4 ad neytendur lata af hendi gridarlegt magn
upplysinga 4 Facebook sem fyrirtaekin geta nytt sér.

Fyrirteekin voru einnig sammala um pad ad Facebook er einfaldlega g6d leid til ad
eiga i samskiptum vid neytendur 4 fljotlegan og paegilegan mata. Neytendur geta leitad til
fyrirteekjanna og fyrirteekin ad sama skapi hlustad a4 pad sem kunninn hefur ad segja.
betta er 1 samreemi vid pad sem Lukes (2010) bendir 4, pad er ad nu geta fyrirtaeki att i
gagnvirkum samskiptum vid neytendur sem badi einfaldar og flytir fyrir samskiptum

fyrirteekja vid neytendur.
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Fyrirtekin téludu einnig um ad oft gaeti reynst erfitt ad finna efni til ad deila sem
skiptir raunverulega mali. Ekki veeri 1 lagi ad deila endalaust af efni heldur parf ad finna
efni sem skiptir neytendur mali. Petta er i samraemi vid pad sem nidurstodur benda til en
ein helsta astada pess ad folk hettir ad lika viod fyrirtaeki & Facebook er st ad pau deila of
miklu efni eins og farid var { hér ad framan.

Til ad svara rannsoknarspurningu niimer eitt ma segja ad avinningurinn af pvi ad nota
Facebook til markadsfaerslu hér 4 landi s¢ margvislegur. Talsmenn fyrirteekjanna attu
ekki 1 vandredum ad nefna atridi sem peir toldu ad sitt fyrirteki fengi Ut Gr pvi ad nota
Facebook til markadsfarslu. Par helst ma nefna ad petta er 6dyr og g60 leid til ad auglysa
sig, audvelt a0 koma skilabodum & framfaeri, hagt ad leekka auglysingakostnad og hagt
ad baeta badi ordspor og imynd fyrirtaekis. Pad er pvi ekki hagt ad segja annad en ad
avinningur pess ad nota Facebook til markadsfaerslu geti verid margvislegur og einnig
misjafn milli tveggja fyrirteekja. Pad getur verid mjog misjafnt hvad fyrirtekin eru ad

leita eftir og pvi er ekki skrytid ad pau telji upp mismunandi avinning.
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9 Takmarkanir og frekari rannsoknir

Helstu takmarkanir eru paer a0 ef til vill hefdu matt vera fleiri viomelendur til ad auka
fjolbreytileika og sterd fyrirteekjanna. Pannig hefdi hugsanlega verid haegt ad greina
einhvern mun eftir sterd eda starfssvidi og pvi er pad eitthvad sem huga metti ad i
frekari rannséknum. Megindleg rannsdkn verkefnisins ner adeins til nemenda Haskola
fslands og pvi er ekki hagt ad yfirfera nidurstodur yfir 4 alla landsmenn. Einnig
takmarkast rannsoknin vid pau atridi sem rannsakandi spurdi um i netkénnun en ef til vill
skipta adrir hvatar mali vid akvordun neytenda ad lika vio fyrirteki og ad sama skapi
Oonnur atridi sem valda pvi ad pad hettir ad lika vid fyrirteeki & Facebook. Pratt fyrir
ofangreindar takmarkanir gefur rannséknin godar upplysingar um notkun Facebook til
markadsfarslu hja islenskum fyrirteekjum dsamt hegdun neytenda & Facebook hér a landi.
[ frekari rannséknum veeri ef til vill hagt ad athuga einstaklinga sem ekki eru i nimi og
hvort pear nidurstodur eru 1 samraemi vid nidurstddur pessa verkefnis. Gaman veri ad
rannsaka hvort munur er 4 milli starfsgreina sem og sterd fyrirtekja og er pad pvi

eitthvad sem meetti ef til vill skoda i frekari rannsoknum.
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Vidaukar

Vidauki 1 - Spurningakdonnun

Gdédan dag
Mig langadi ad bidja pig um ad svara eftirfarandi kénnun sem fjallar um samfélagsmidla
a Islandi. Einungis tekur um 5-7 mindtur ad svara henni. K&nnun bessi er hluti af

meistararitgerd minni i Markadsfraedi og alpjodavidskiptum vid vidskiptafraedideild

Haskala islands.

Med fyrirfram pokk.

Gudjon Adalsteinn Gudmundsson
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1. Ert pu skrad(ur) 4 Facebook ?
Ja
Nei

2. ,,Like-ar” pu vio fyrirtaeki/vorumerki a Facebook ?
Aldrei

Sjaldan

Stundum

oft

Mjog ofi

3. Hversu oft er ahugi a fyrirtaeki/vorumerki hvatinn a0 pvi ad pu , like-ar” pao a

Facebook ?
Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft

Mjog oft

4. Hversu oft eru freistandi tilbod eda afslattir hvatinn ad pvi ad pu ,like-ar”

akveoio fyrirtaeki/vorumerki a Facebook ?
Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft

Mjog oft
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5. Hversu oft er pad a0 Facebook vinur ,like-ar” akvedio fyrirtaeki/vorumerki

hvatinn a0 pvi ad pu ,like-ar” pad a Facebook ?
Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft
Mjog oft

6. Hversu oft eru Facebook leikir hvatinn ad pvi ad pu ,like-ar” akvedio

fyrirtaeki/vorumerki a Facebook ?
Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft
Mjog oft

7. Hversu oft er tru pin a fyrirtaeki/vorumerki hvatinn ao pvi ad pu ,like-ar”
pao a Facebook ?

Aldrei

Sjaldan

Stundum

oft

Mjog oft

8. Hefur pu ,,unlike-a0” fyrirtaeki/vorumerki a Facebook ?
Ja

Nei

Ekki viss
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9. Hversu oft hefur pu ,,unlike-ad” fyrirtaeki/vorumerki vegna pess ad pad deildi
of miklu efni ?

Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft

Mjog oft

10. Hversu oft hefur pu ,,unlike-ad” fyrirtaeki/vorumerki vegna pess ad pu haettir

ad hafa ahuga 4 fyrirteekinu/vorumerkinu ?
Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft

Mjog oft

11. Hversu oft hefur pu ,,unlike-ad” fyrirtaeki/vorumerki vegna pess ad pu lentir i

sleemri reynslu vardoandi fyrirtaekio/vorumerkio ?

Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft

Mjog oft
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12. Hversu oft hefur pu ,,unlike-a0” fyrirtaeki/vorumerki vegna pess ad pu , like-

adir” pao einungis til a0 taka patt i Facebook leik ?
Aldrei

Sjaldan
Stundum
Oft

Mjog oft

13. Hversu oft hefur pu ,like-ad0” fyrirtaeki/vorumerki a Facebook pratt fyrir a0

hafa enga aztlun um ao versla vio pad ?
Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft

Mjog oft

14. Hversu oft hefur pua nytt pér tilbod eda sérstaka afslatti fyrir Facebook vini

hja fyrirtekjum/vorumerkjum ?
Aldrei
Sjaldan
Stundum
oft

Mjog oft
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15. Hversu oft hefur pu tekio patt i Facebook leikjum sem gefa moguleika a
vinningum ?

Aldrei

Sjaldan

Stundum

oft

Mjog oft

16. Hvert er kyn bitt ?
Kona

Karl

17. Hver er hzesta menntun pin ?
Grunnskolaprof
Framhaldsskolaprof
Haskolagrada a grunnstigi
Haskolagraoda a framhaldsstigi
Doktorsgrada

Annad

18. Hver er aldur pinn ?
20 dra eda yngri

21 til 30 ara

31til 40 ara

41 til 50 ara

51til 60 ara

61 ars eda eldri
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Vidauki 2 - Vidtalsrammi

Fyrsta spurningin var eftirfarandi:

Hversu margir starfsmenn sja um/vinna ad Facebook siou fyrirteekisins og hversu
mikill timi fer i pao?”
Pessi spurning er til pess fallin ad varpa ljosi & pad hversu umfangsmikil vinnan er i
kringum Facebook sidu fyrirtekisins.

Nesta spurning var:

»Hvers vegna notio pio Facebook til markadsfeerslu?”

Pessari spurningu var @tlad ad svara pvi hvad fyrirtekin sekjast eftir med pvi ad nota

Facebook til markadsfaerslu.
Pridja spurningin var:
wHvernig notio pio Facebook til markadsfeersiu?”

Hérna var hofundur ad reyna ad fa svor vid pvi hvad fyrirtekio leggur dherslu vardandi

notkun Facebook til markadsfearslu.
Nesta spurning var:

Hverjar telur pu vera helstu daskoranir fyrirteekisins vardandi notkun Facebook til

markadsfeerslu og hvernig vinnio pio ad pvi ad yfirstiga pcer?”

bessi spurning er til pess a0 kanna hvad er pad erfidasta vid ad nota Facebook til

markadsfaersla, er pad pad sama og adrar rannsoknir hafa synt fram a.
bar nest var spurt:

,Reiknio pio ROI (Return on investment) pegar kemur ad Facebook og ef svo er

hvernig?”

Hér var verid ad gera grein fyrir pvi hvort fyrirtaeki hér a Islandi reyni ad reikna ROI

pegar kemur ad Facebook.
Nesta spurning var svohljédandi:

“Hverja telur pu vera helstu kosti og galla vio ad nota Facebook til
markadsfeerslu?”
Spurningin er til pess ad varpa 1josi a4 helstu kosti og galla vid ad nota Facebook til
markadsfaerslu hja islenskum fyrirteekjum. Eru fyrirteekin ad horfa 4 somu pettina eda er

petta mismunandi milli fyrirtaekja.
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Nest sidasta spurningin var eftirfarandi:

“Hvad telur pu ao pitt fyrirteeki fai ut ur pvi ad nota Facebook til markadsfeersiu og
hvernig metio pio arangurinn?”
Hér var verid ad reyna ad fa fyrirtaekin til ad segja hver er avinningurinn af pvi ad nota

Facebook til markadsfaerslu. Hvernig meta pau avinningin og 4 hvada petti horfa pau.

A9 lokum var fyrirtekjunum gefinn kostur 4 pvi ad bata einhverju vid ef pad kysi eda
hefdi mogulega gleymt ad segja fra einhverju i spurningunum & undan. Spurningin
hlj60adi svo:

»Er eitthvad sem pu vilt beeta vio i lokin?”
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