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1. Utdrattur

Ritgerd pessi fjallar um markadssetningu a heilsuvérum med tilkomu samfélagsmidla.
Markmid ritgerdarinnar er ad kanna hvort ad markadssetning a heilsuvérum hafi breyst med

tilkomu samfélagsmidla. Rannsoknarspurning ritgerdarinnar er eftirfarandi:
Hefur markadssetning & heilsuvorum breyst med tilkomu samfélagsmidla?

Tilkoma Internetsins og sidar samfélagsmidla hefur skapad ny teekiferi til kynninga fyrir
einstaklinga jafnt sem fyrirtaeki. A peim vettvangi eru pau p6 berskjaldadri en 4dur, gagnvart

umtali notenda samfélagsmidla.

Ritgerdinni er skipt i tvo hluta. I fyrri hluta hennar verdur freedileg umfjollum. I seinni hluta
hennar verdur fjallad um rannsékn sem rannsakandi framkvemdi i tengslum vid gerd

ritgerdarinnar.

Rannsoknin for fram med peim hetti ad tekin voru vidtdl vid fjora adila, sem allir eiga pad
sameiginlegt ad tengjast fyrirteekjum & heilsuvorumarkadi. Rannsoknin for fram i mars og
april &rid 2013. Nidurstddur rannséknarinnar leiddu i 1jés ad fyrirteeki eru farin ad breyta
adferdum sinum vid markadssetningu eftir komu samfélagsmidla. Oll fyrirtaekin nefndu ad
bau notist vid samfélagsmidilinn Facebook til pess ad koma sér a framfeeri. Nidurstddurnar
leiddu jafnframt i 1jos ad peer upphaedir sem varid er til markadssetningar hafa almennt ekki
breyst. Allir patttakendur voru p6 sammala um ad tilkoma samfélagsmidla hafi breytt pvi i
hvada midla peir verji peim fjarmunum sem &tladir eru til markadssetningar. Adilarnir sem
reett var vid voru allir sammala um pad ad samfélagsmidlar hafi breytt markadssetningu

samkeppnisadila peirra.



2. Inngangur

Segja ma ad efni pessarar ritgerdar, sem fjallar um heilsuvérur og markadssetningu a
samfélagsmidlum, hafi radist af &hugasvidi hoéfundar. Hofundur hefur mikinn &huga a
markadssetningu i gegnum veraldarvefinn, einkum i gegnum samfélagsmidla, sem og mikinn
ahuga & likamsrakt og heilsuvérum. Hofundi fannst pvi kjorid ad tengja pessa hluti saman i

pbessa ritgera.

Sidustu ar hefur Internetid breytt samskiptum manna & milli, feert pau meira yfir i rafreent
form. Ma par nefna ad upplysingadflun hefur feerst i auknum meeli yfir & netmidla. I ritgerd
bessari verdur gerd grein fyrir markadssetningu & heilsuvérum med tilkomu svokalladra
samfélagsmidla. Ritgerdinni verdur skipt upp i tvo hluta. T fyrri hluta ritgerdarinnar verdur
freedileg umfjollun. bar verdur byrjad a pvi ad skilgreina hugtakio markadssetning og pa peetti
sem henni tengjast. bvi nast verdur fjallad um Internetid og samfélagsmidla. Einnig verdur
markadssetningu i gegnum samfélagsmidla gerd skil. Ad lokum verdur gerd grein fyrir
heilsuvérum. 1 seinni hluta ritgerdarinnar verdur fjallad um rannsékn sem héfundur
framkveemdi i tengslum vid ritgerdina. I lok seinni hlutans verdur farid yfir nidurstodur

rannséknarinnar.



2.1 Markadssetning a markadi

Engin markadssetning & sér stad &n markadar. Markadur er skilgreindur sem samansafn af
6llum naverandi og hugsanlegum kaupendum voru eda pjonustu. Pessir kaupendur deila sému

porfinni eda 6skinni sem peir vilja ad verdi uppfyllt (Kotler og Armstrong, 2006).

NU & dogum snyst markadssetning ekki eingéngu um pad ad selja voru eda pjonustu. Kotler
og Armstrong (2006) skilgreina markadssetningu sem ferli vid ad skapa virdi fyrir

vidskiptavini sem og ad skapa sambond vid vidskiptavini til pess ad bia til virdi.

American Marketing Association kom, arid 2007, med nyja skilgreiningu & markadssetningu
sem var & pann veg ad markadssetning er ferli til pess ad bda til, eiga samskipti, dreifa og
skiptast & tilbodum sem hafa virdi fyrir vidskiptavini (Definition of Marketing, 2007).

I grunninn felst markadssetning i pvi ad uppfylla parfir vidskiptavina. Algengur misskilningur
er sa ad halda ad markadssetning snuist eingéngu um pad ad selja og auglysa. Ekki verdur hja
bvi komist ad & degi hverjum dynji yfir folk alls kyns areiti. Meetti par nefha auglysingar i
sjonvarpi, Utvarpi og blédum. Einnig ma& nefna beinan markpdst sem sendur er i gegnum

bréfaliguna eda & télvupdstfang (Kotler og Armstrong, 2006).

Til pess ad uppfylla parfir vidskiptavina parf ad greina markadssetningarferlid (e. The
marketing process). Med pvi ad uppfylla parfir, veentingar og langanir vidskiptavina eru meiri
likur & pvi ad peir launi fyrirteekinu pad i formi sélu, hagnadar og langtima vidskiptasambands
(Kotler og Armstrong, 2006).

2.2 Markadssetningarferlid

Markadssetningarferlid er fimm skrefa ferli. I fyrstu fjorum skrefunum vinna fyrirteeki ad pvi
ad skilja vidskiptavininn, bua til virdi fyrir hann og skapa vidskiptasamband & milli sin og
vidskiptavinarins. Fimmta og sidasta skrefid i ferlinu er svo i formi avinnings sem fyrirteekio
feer af pvi ad skapa virdi fyrir vidskiptavininn (Kotler og Armstrong, 2006). Mynd 1 synir
markadssetningarferlid.
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Myndi 1: Markadssetningarferlid. Heimild: Kotler og Armstrong (2006)

2.3 Markadssamskipti

Kotler og Keller (2006) skilgreina markadssamskipti a eftirfarandi hatt: ,,paer leidir sem

fyrirteeki nota til ad reyna ad upplysa, sannfaera eda minna vidskiptavini, beint eda dbeint, a

vorur og vorumerki sem pau selja (bls. 536).

Segja ma ad markadssamskipti séu rodd fyrirtekisins, pad sem pad vill ad folk heyri um

fyrirteekid. Markadssamskipti geta hjalpad til vid ad sannfera neytendur um ad pad sem verid

er ad feera fram sé pad rétta fyrir neytandann (Kotler og Keller, 2006).

2.3.1 Brautir innan markadssamskipta

Kotler og Keller (2006) nefna atta adalatridi sem helst eru notud til pess ad fanga athygli neytenda:

1. Auglysingar. Opersonulegar kynningar hugmynda, véru eda pjonustu sem greitt er fyrir. baer

birtast helst i prentmidlum, ljésvakamidlum og netmidlum.

Séluhvatar. beir eru a&tladir til pess ad hvetja til aukinnar s6lu til skamms tima. Ma par nefna

afslattarmida og dkeypis synishorn.

Vidburdir og upplifanir. Ymsir vidburdir sem eru styrktir af fyrirtaekjum til pess ad nalgast
neytendur.

Almannatengsl og opinberar kynningar. Ymsar adgerdir sem hafa pann tilgang ad kynna
fyrirtaekio.

Bein markadssetning. Markadssetning i formi pdsta, simtala, télvupdsta, faxskeyta og fleiri

atrida.



6. Gagnvirk markadssetning. Adgerdir a Internetinu til pess ad na athygli neytenda, baeta

imynd eda auka s6lu & voru eda pjonustu.

7. Orospor. Munnleg, skrifleg eda rafreen samskipti & milli folks um upplifun af notkun véru eda

bjonustu.

8. Personuleg sala. Samskipti augliti til auglitis vid einn eda fleiri vidskiptavini.

2.3.2 Nyjar samskiptaleidir

Sidustu aratugi hafa samskipti fyrirtekja einkennst af fjoldamarkadsfaerslu. Auglysendur
16gou traust sitt ad mestu leyti & fjéldamidla (e. mass media) til pess ad koma skilabodum
sinum & framfeeri. begar att er vid fjoldamidla ma medal annars nefna Gtvarp, sjonvarp og
dagbldd. bar komu auglysendur skilabodum sinum a framfzeri til mikils fjolda neytenda i einu.

N0 & dogum purfa markadsfreedingar ad fast vid nyja samskiptastefnu (Belch og Belch, 2010).

Fjoldamidlar hafa att undir hdgg ad sekja og markadsfreedingar hafa tekid eftir pvi ad orar
breytingar i fjolmidlaumhverfinu gera markadsfolki erfidara fyrir ad nélgast markhép sinn.
Neytendur eru i auknum mali ad fjarlegast fjéldamidla og um leid farnir ad saekja meira i
stafrena midla (e. Digital media), sem eru mun afmarkadri en fjéldamidlarnir. Pad gerir
neytendum Kkleift ad taka virkan patt samskiptum vid adila & markadi. Neytendur halda sig
ekki lengur til hlés og bida eftir skilabodum sem dynja & peim heldur vilja hafa stjorn & pvi
efni sem peir fa fr& midlunum (Belch og Belch, 2010).

Bandariska tolvufyrirteekid Google er eitt af peim fyrirbeerum sem hefur att sinn patt i
breytingum & skilabodum til neytenda og hvernig peim komid er & framfari. Ein af asteedum
fyrir velgengni Google er su ad markadsadilar hafa purft ad finna nyjar leidir til
markadssetningar. beir hafa purft ad hverfa fra hinum hefébundnu fjéldamidlum til nyrra
midla til pess ad né til markhéps sins (Belch og Belch, 2010).

2.3.3 Sampeett markadssamskipti

Eftir ad her hefur verid fjallad um nyjar samskiptastefnur er vert ad minnast & hugtak sem
Belch og Belch (2010) nefna sampaett markadssamskipti. I stuttu mali sndast pau um pad ad

sampeetta allar samskiptaleidir sem adilar eru ad notfaera sér.



A niunda aratugi sidustu aldar fundu adilar & markadi porf fyrir pvi ad samraeema pa peetti sem
beir notudust vid til pess koma sér & framfeeri. A pessum tima atti sér stad or préun i pattum
eins og s6luhvétum (e. sales promotion), beinni markadssetningu (e. direct marketing) og

almannatengslum (e. public relations) (Belch og Belch, 2010).

Belch og Belch (2010) segja ad sampaett markadssamskipti lysi sér i pvi ad adilar samraemi
mismunandi kynningarefni og onnur markadsstol sem peir notast vid til pess ad hafa

samskipti vid vidskiptavini.

2.3.4 Astaedur fyrir aukinni notkun sampaettra markadssamskipta

Ein helsta asteedan fyrir aukinni notkun sampettra markadssamskipta er samraeming

mismunandi samskiptatekja i stad pess ad pau standi ein og sér (Belch og Belch, 2010).

Ma par nefna ad mismunandi skilabod fra mismunandi midlum fyrirteekja gera neytendum
erfitt um vik vid ad greina skilabodin i sundur. Auglysingabaklingur eins fyrirteekis birti til ad
mynda akvedid atridi & sama tima og heimasida sama fyrirteekis birti eitthvad sem var a skjon

vid pad sem birt var i baeklingnum (Kotler og Armstrong, 2006).

Med sampettingu mé komast hja tviverknadi. P4 er haegt ad komast hja pvi ad verid sé ad
gera sama hlutinn oftar en naudsyn ber til. Helstu studningsmenn sampettra
markadssamskipta segja ad pau geti hamarkad ardsemi pess sem fyrirteeki hefur sett i
markadssetningu (Belch og Belch, 2010).

Eftir ad pessa umfjollun um markad og énnur atridi sem tengjast markadssetningu, verdur

stuttlega fjallad um Internetid og markadssetningu par.

3. Internetio

Oheett er ad segja ad Internetid hafi sett mikinn svip & samskipti manna & milli og breytt pvi
hvernig folk leitar ad og aflar upplysinga. A 6rfaum arum hefur Internetid fest sig i sessi sem
einn helsti samskipta- og upplysingamidill folks. Enginn annar midill hefur nad jafn mikilli
Gtbreidslu & heimsvisu og Internetid (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar
Hauksson, 2009).



Adur en lengra er haldid er rétt ad fjalla orlitid um uppruna Internetsins. begar kalda stridid
stdd sem haest Ottudust bandarisk yfirvold ad tolvukerfi peirra yrdi eydilagt og pau toldu ad
erfitt yroi ad svara slikri aras ef tolvukerfid veeri i Olestri. bvi var préad kerfi sem var dreift &
fleiri en einn stad. Hid svonefnda ARPA-net var proad af bandariska varnarmalaraduneytinu.
ARPA-netid tengdi saman prja haskola i Bandarikjunum, dsamt rannsoknarstofnun Stanford-
héskola (Dadi Ingolfsson, 2003).

Hlutfall heimila med adgang ad nettengdri télvu & islandi hefur aukist jafnt og pétt sidustu ar.
Arid 2002 voru 78% heimila & islandi med adgang ad nettengdri télvu en arid 2012 var
hlutfall heimila med adgang ad nettengdri télvu komid upp i 94,6% (Hagstofa islands, 2012).
Samkveemt t6lum Hagstofu islands fyrir arid 2012 fara 91,3% Islendinga daglega eda nastum

daglega & netid.

Internetio hefur verid ad breyta hdogum folks. Sifellt fleiri leita & nadir netsins pegar
skipuleggja & hina ymsu vidburdi. Neytendur geta nalgast mikid magn af upplysingum &
Internetinu asamt pvi ad tjd sig um hinar margvislegustu vorur og vorumerki vid adra
neytendur (O‘Brien, 2011).

Arid 2009 gerdi Capacent kdnnun fyrir hofunda bokarinnar Markadssetning & netinu par sem
spurt var: ,,Almennt séd hvar leitar pa helst ad upplysingum pegar pu ihugar kaup & voru eda
pjonustu?* bar kom i 1j6s ad 72% patttakenda sogdust notast vid leitarvélar & netinu til pess ad
afla upplysinga vegna kaupa & voru eda pjonustu. Einnig kom i 1jés ad 61% pétttakenda
6fludu sér upplysinga & heimasioum fyrirteekja (Guomundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

Eftir ad hér hefur verio fjallad stuttlega um Internetid verdur naest gerd grein fyrir

markadssetningu & Internetinu.



3.1 Markadssetning & Internetinu
3.1.1 Auglysingar

Kotler og Keller (2006) skilgreina auglysingar pannig ad paer séu dpersonulegar kynningar &
peim hugmyndum, vérum eda pjonustu sem greitt er fyrir og birtist adallega i prent-, ljosvaka-

0g netmidlum.

Til pess ad na arangri med auglysingum er haegt ad einbeita sér ad pvi ad byggja upp
vorumerkid eda ad einbeita sér ad beinni svorun. Bein svorun er skilgreind & pann hétt ad
begar folk sjai auglysingu leidi pad til pess ad folk smelli & auglysinguna og kaupi sidan pad
sem auglyst er (Belch og Belch, 2010). Bein svérum getur valdid pvi ad arangur auglysinga a

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

Astaedur pess ad folk skodar auglysingu eru oftast paer ad folk er ahugasamt um pad ad fa ad
vita meira um voruna sem auglyst er. Algengt er ad folk sé ad leita af einhverri dkvedinni
voru eda vorum af svipudum toga (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar
Hauksson, 2009).

Til pess ad mala arangur auglysinga er oft notast vid hugtokin dekkun og tidni og verda pau

atskyrd nanar hér a eftir.

Dekkun og tioni

Tvo af mikilvaegari hugtokum pegar raett eru um auglysingar eru dekkun og tidni. Dekkun naer
yfir pa einstaklinga sem sja tiltekinn midil alla vega einu sinni & akvednu timabili. Tioni ner
yfir pad hversu oft akvedinn adili sér skilabodin sem birt eru (Belch og Belch, 2010). Misjafnt
er hvernig einstaklingur tekur areiti en pad fer yfirleitt eftir pvi hvar hann er staddur i
kaupferlinu (Gudmundur Arnar Guomundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009). Kaupferlinu
verda gerd frekari skil sidar i pessari ritgerd. Neest verdur greint nanar fra vidbrogoum

neytenda vid auglysingum.



Vidbrogd neytenda vid auglysingum

Likt og adur sagdi fara vidbrdgd neytenda vid auglysingum eftir pvi hvar i kaupferlinu peir
eru staddir. Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson (2009) hafa flokkad
vidbrogd neytenda i prju yfirstig sem eru: Vitrent stig, tilfinningalegt stig og atferlisstig.
Undir pessum premur yfirstigum eru sidan sex undirstig. Vitund og pekking eru undir vitraenu

stigi. Likar, vilja og fullvissa eru undir tilfinningalegu stigi. Loks eru kaup undir atferlisstigi.

Vitund

Mikilvaegt er ad bregdast vid ef i ljos kemur ad stor hluti markhdpsins pekkir ekki til
vidkomandi vorumerkis. Gripa parf til adgerda til pess kynna vérumerkid fyrir neytandanum

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

pekking

P& ad markhopurinn viti af vorumerkinu er ekki vist ad hann pekki pad. pad parf ad gera
skyra grein fyrir pvi fyrir hvad vorumerkid stendur og hvad pad bydur upp a (Gudmundur
Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

Likar

Pegar buid er ad tryggja ad markhdépurinn pekki vérumerkid fjallar naesta stig um pad hvort
honum liki vid pad. Mogulegt er ad honum liki ekki vid voruna. Pad myndi verda til pess
hann myndi ekki na lengra en & stig pekkingar. Moguleiki er einnig & pvi ad varan sjalf sé
ekki ad uppfylla ventingar. Ef svo er parf ad hefjast handa vid lagfaeringar & vorunni adur en
han er auglyst, til pess ad steekka markhopinn. Ef varan er aftur 4 moti i lagi parf ad auglysa
hana og koma réttum skilabodum & framfeeri (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).
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Vilja
Hér er moguleiki & pvi ad markhopurinn sé anegdur med voruna en Kjosi frekar adra voru i
stadinn. A pessu stigi parf ad upplysa neytendur um Kkosti vorumerkisins sem og geadi pess,

svo peir velji fremur pessa voru en einhverja adra (Gudmundur Arnar Gudmundsson og
Kristjan Mar Hauksson, 2009).

Fullvissa

Pegar buid er ad f& markhopinn til pess ad taka pessa voru fram yfir adrar vorur, parf ad
sannfeera hann um ad festa kaup & henni (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar
Hauksson, 2009).

Kaup

Sidasta skrefid i ferlinu snyst um pad ad fa markhopinn til pess ad rédast i kaup & vorunni. Oft
parf ad adstoda markhopinn til pess ad stiga sidasta skrefid. Haegt er ad gera pad til demis

med auglysingum.
3.1.2 Faersla auglysinga fra prentudu formi yfir i rafraent form

Samkveemt Foster, West og Francescucci (2011) hafa ahrif hinna hefdbundnu, 6rafreenu midla
(til demis prentmidla) minnkad og fanga peir athygli neytenda i minni meli en &dur.
Fyrirteeki hafa farid pa leid ad verja meira fé i auglysingar i rafreenu formi. Hartley
framkvemdi kénnun arid 2009 sem birt var i Journal of Brand Management arid 2011. bar
var kannad hvada upphedir vaeru lagoar i auglysingar & Internetinu. Nidurstadan var su ad
baer upphadir sem lagdar veeru til auglysinga a Internetinu veeru liklegar ad aukast hja 81%
patttakenda, pratt fyrir efnahagslaegdina sem pa hafdi nylega gengid yfir. Par kom einnig fram
ad pad hefdi feerst i aukana ad neytendur yrou sér Gti um upplysingar, til deemi um vérur, a

veraldarvefnum, par med talid & samfélagsmidlum.

Pa er einnig vert ad minnast 4 ad Levy (2009) gerdi rannsékn fyrir Kanadamarkad og var han
birt & vefnum marketwire.com. Samkvaemt henni hofdu auglysingar & prentudu formi dregist

saman um 41%, auglysingar i Gtvarpi um 26% og auglysingar i sjénvarpi um 22%.
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4. Neytendahegdun

Peter og Olson (2010) skilgreina neytendahegdun (e. Consumer Behaviour) sem par adgerdir
sem neytandi framkveemir i kaupferlinu og paer er sidan heaegt ad greina og skoda. Peir telja
mikilveegt ad fyrirtaeki geri sér grein fyrir neytendahegdun, pvi i peim adgerdum sem felist i

neytendahegdun eigi sala sér stad og af sélu myndist oftast hagnadur (Peter og Olson, 2010).

Adur en lengra er haldid er rétt ad skoda hvad hefur ahrif 4 akvardanatoku neytenda vardandi
kaup & voru eda pjonustu. Kaupendur f& upplysingar ar umhverfinu sem peir sidan talka og
skapar med peim nyja pekkingu, merkingu og tri & umhverfinu. 1 svokolludu thlkunarferli
skipta tveir peettir mestu mali en peir eru athygli og skilningur. Athygli merkir per
upplysingar sem neytandinn kys ad tulka og per upplysingar sem hann kys ad hafna. pad
hvernig neytandi vinnur ar upplysingum til pess ad afla sér pekkingar kallast skilningur og
hann vardveitir neytandinn i minni sinu.. Pad sem hefur ahrif & kauphegdun er medal annars
umhverfid sem neytandinn tilheyrir. Pegar talad er um umhverfi er att vid menningu,
folskyldu, vini og fleira sem tengist neytandanum og haft getur ahrif & dkvardanatoku hans
(Peter og Olson, 2010).

Annad sem hefur ahrif & akvardanatoku er hrif (e. affect), vitsmunir (e. cognition) og hegdun
(e. behaviour). Hrif merkir pa skodun sem neytandinn hefur um til demis véru. Vitsmunir
merkja pad sem gerist i pvi ferli pegar neytandi hugsar, tdlkar og skilur. Vitsmunir eiga einnig
vid um pekkingu, merkingu og pa trG sem neytendur hafa a vorunni og geyma i minni sinu.
Pegar att er vid hegdun er verid ad tala um per likamlegu adgerdir sem neytandi framkvamir

0g geta verid mealdar og greindar af 6drum (Peter og Olson, 2010).

4.1 Akvérdun um kaup

Neytendur standa frammi fyrir mérgum akvordunum pegar peir fjarfesta i voru eda pjonustu.
begar neytandi kaupir véru eda pjonustu fer hann i gegnum ferli. I ferlinu parf ad taka
akvardanir, eina eda fleiri. Akvordun felur i sér val & milli tveggja eda fleiri atrida. Pegar pau
atridi sem koma vid sogu i kaupum a voru eru skodud, hafa markadsfraedingar yfirleitt mestan

ahuga a kauphegdun neytenda (Peter og Olson, 2010).
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Pegar akvoroun um kaup er tekin ma segja ad um sé ad raeda samspil nokkurra patta. peir

beettir sem hafa &hrif & akvardanir eru til deemis:

Apreifanlegir peettir: Tilfinningaleg vidbrogd. Sa sem er i godu skapi i verslunarferd er til

deemis liklegri til pess ad eyda peningum en s& sem lidur illa (Peter og Olson, 2010).

Hugsanir: bar hugsanir og etlanir sem framkvaemdar eru i hugrena kerfinu (e. cognitive
system). Sa sem fer i verslunarleidangur i gédu skapi, er liklegri til pess ad hugsa um hluti
sem hann sakist i, fremur en hluti sem hann sakist ad 6llu jofnu ekki i (Peter og Olson,
2010).

pekking: A vid um pa pekkingu sem neytandinn hefur um véruna eda pjonustuna (Peter og
Olson, 2010).

Atlun: pau skilabod sem markadsadilar atlast til pess ad séu send neytendum (Peter og
Olson, 2010).

Tra: A vid um pa trd sem neytandinn hefur & vorunni eda pjonustunni (Peter og Olson, 2010).

4.2 Kaupferlid

Naest verdur farid yfir ferli sem Peter og Olson (2010) nefna kaupferli (sja & mynd 1). beir
skipta ferlinu nidur i fimm stig en pau eru: Vandamal uppgétvad, upplysinga aflad, valkostir
metnir, akvoroun tekin um kaup, hegdun eftir kaup. Par ma sja ad upphafid er pad ad
neytandinn uppgotvar porf fyrir voru eda pjonustu. Nest aflar neytandinn sér upplysinga um
voruna eda pjonustuna. Neytandinn metur sidan pa valkosti sem hann hefur. bPvi nast tekur
hann &kvordun um kaup og sidasta skrefid fjallar um hegdun eftir kaup (Peter og Olson,

2010). Néanar verdur gerd grein fyrir hverju og einu skrefi i ferlinu hér & eftir.
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Vandamal uppgotvad

Upplysinga aflad

Valkostir metnir

Akvordun tekin um kaup

Hegdun eftir kaup

Mynd 2: Kaupakvordunarferlid. Heimild: Peter og Olson (2010)

Neytendur fara ekki alltaf i gegnum 6l stig kaupferlisins. bad fer efir edli vorunnar sem
neytandi fjarfestir i, hvort hann fari i gegnum 6ll stigin fimm. Mikilveagt er fyrir markadsfolk
ad atta sig & pessu og bua til porf fyrir neytendur, pannig ad hugmyndir peirra um kaup geti

ordid ad raunverulegum kaupum (Kotler og Keller, 2006).

4.3 Vandamal uppgotvad

Fyrsta skrefid i ferlinu er pad ad neytandi attar sig & pvi ad hann stendur frammi fyrir porf
sem hann vill uppfylla. porfin er keyrd afram af tveimur pattum, innri patti annars vegar og
ytri peetti hins vegar. Ef neytandi finnur til deemis fyrir porsta, er porfin til pess ad svala
porstanum komin i 1j6s og pad telst vera innri pattur. Ytri pattur er aftur & moti ef neytandi sér
til deemis auglysingu i sjonvarpinu og auglysingin vekur porf hja honum til pess ad kaupa pad
sem er verid ad auglysa (Kotler og Keller, 2006).

A pessu stigi leitar markadsfolk leida til pess ad hafa ahrif & akvardanir neytandans, til demis

med pvi ad bjoéda upp a lausn & vandamalinu. begar neytandi stendur frammi fyrir vandamali
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verdur hann ad velta vongum yfir mismunandi moguleikum til pess ad leysa vandamal sitt.
Neytandinn verdur ad spa i mismunandi hlidar vandamalsins (Peter og Olson, 2010).
Vangavelturnar geetu falid i sér fjora peetti:

1) Endanlega nidurstodu. 2) Nokkrar sidri nidurstddur sem saman mynda endanlega
nidurstodu. 3) bekking & viokomandi voru. 4) Safn einfaldra reglna sem neytendur leita ad og

meta til pess ad ddlast pekkingu svo peir geti tekid akvordun (Peter og Olson, 2010).

1) Endanleg nidurstada er pad sem neytandinn vill i grunninn fa sem lausn vid vandamalinu.
Mesti punginn er lagdur & endanlega nidurstédu vid lausn a vandamalinu. Misjafnt er hversu

vidamikil endanlega nidurstada er hja hverjum og einum neytanda (Peter og Olson, 2010).

2) Endanleg nidurstada auk nokkurra sidri moguleika & nidurstédum mynda safn nidurstada. |
safni nidurstadanna er lokanidurstédunni skipt upp i nokkrar einfaldari utgafur.

3) bekking neytenda & viokomandi voru hefur ahrif & kaupakvordun. bekkingin geaeti til deemis

komid ur umhverfinu sem neytandinn er i.

4) Safn einfaldra reglna: I pessu skrefi meta peir valkostina Ut fra peirri pekkingu sem peir

hafa og taka akvordun ut fra pvi.

4.4 Upplysinga aflad

Annad stig kaupferlisins snyr ad upplysingadflun. A pvi stigi vill neytandinn leita ad
upplysingum til pess ad audvelda sér pad ad leysa vandamal sitt. Adilinn sem vill leysa
porstavandamal sitt myndi pa ad 6llu jofnu dsjalfratt taka meira eftir einhverju sem tengist

drykkjum, til deemis drykkjarauglysingum (Kotler og Armstrong, 2006).

Kotler og Armstrong (2006) nefna fjora paetti sem neytendur nota i upplysingadflun. bettirnir
eru eftirfarandi: 1 fyrsta lagi personulegir peettir. Deemi um persénulega peetti eru til demis
fjolskylda og vinir. | 6dru lagi markadsefni. Deemi um markadsefni eru auglysingar og
solufolk. 1 pridja lagi almennir pettir. Daemi um almenna peetti eru fjoldapostar. Sidasti
patturinn er reynsla. Daemi um reynslu er notkun a voru. Eftir ad upplysinga hefur verid aflad
er naesta skref ad meta pa valkosti sem neytandi hefur komist ad nidurstéou um ad séu best til

pess fallnir ad leysa vandamal hans.
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4.5 Valkostir metnir

Eftir ad hafa aflad sér upplysinga notar neytandinn upplysingarnar til pess ad meta valkostina
sem hann hefur Ur ad velja, til pess ad audvelda sér ad taka akvéroun um kaup. Skodanir og
vidhorf geta haft ahrif & kauphegdun. Ef folk er jakveett i gard einhverrar voru eru meiri likur
a pvi ad pad kaupi pa voru en voru sem pad horfir & med neikvaeedum augum. Pegar buid er ad
meta valkostina er naesta skrefid i ferlinu ad taka akvoroun um kaup (Kotler og Armstrong,
2006).

4.6 Akvordun tekin um kaup

Eins og minnst var a tekur neytandinn akvéroun um kaup eftir ad hafa metid valkostina. Tveir
peettir geta haft & ahrif a pad hvort ad dkvordun um kaup verdi ad raunverulegum kaupum.
Peir eru annars vegar vidhorf annara og hins vegar 6veentir utanadkomandi peettir. Skodanir
einhvers sem er tengdur neytandanum geta haft ahrif. Mogulegt er ad neytandinn fari
osjalfratt ad fylgja skodunum hans, frekar en sinum eigin, vegna tengsla peirra & milli (Kotler
og Armstrong, 2006).

Dami um Ovaentan ytri patt sem getur haft ahrif & kaupakvordun er til demis efnahagslego.
P4 er mogulegt ad kaupandinn hafi ekki Gr eins miklum fjarmunum ad spila og adur. pad
getur leitt til pess ad hann lati ekki verda af kaupum & einhverri véru eda pjonustu. Verd getur
lika breyst og pad getur breytt viohorfum kaupandans til vorunnar. Neesta skrefid i ferlinu er
svo pad hvernig kaupandinn hegdar ser eftir ad hafa fest kaup & vorunni (Kotler og
Armstrong, 2006).

4.7 Hegoun eftir kaup

Pegar kaupandinn hefur fest kaup & vorunni kemur i ljés hvort hann verdi anaegdur eda
6anaegdur med voruna. Verdi hann anaegdur eru likur & pvi ad hann kaupi véruna aftur. Verdi
hann aftur & moti 6anaegdour med voruna eru minni likur & pvi ad hann kaupi voruna aftur. pad
sem sker Ur um pad hvort neytandanum likar vid voruna eda ekki, er mismunurinn & peim
veentingum sem hann gerir til vorunnar og mati hans a raunverulegri upplifun af notkun

vorunnar. Ef raunveruleg upplifun neytandans af notkun vérunnar er jakveed, midad vid per
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vaentingar sem hann gerdi til hennar, er liklegt ad hann sé ansegdur med kaupin (Kotler og
Armstrong, 2006).

Eftir pessa umfjollun um markad og 6nnur atridi sem tengjast markadssetningu, verdur fjallad
um Internetio og samskiptamidla i stuttu mali. Ad pvi loknu verdur gerd grein fyrir

markadssetningu i gegnum samfélagsmidla.
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5 Samskiptaleidir

NU & dogum taka samskiptaleidir sifelldum breytingum. Folk getur valio ar sifellt fleiri
leidum til pess ad hafa samskipti sin & milli. A arum adur voru samskipti folks mestmegnis
augliti til auglitis, i gegnum sima, faxteki eda post. | dag er fjoldinn allur af mismunandi
samskiptaforritum sem folk hefur dr ad velja (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

Fyrirteeki geta nu & audveldan hatt att millilidalaus samskipti vid vidskiptavini, sem hefur
gjorbreytt samskiptamynstrinu frd pvi sem adur var. Demi um pessa midla eru hinir
svokdlludu samfélagsmidlar (e. Social media) (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

5.1 Samfélagsmidlar

Sidustu ar hafa hinir svokdlludu samfélagsmidlar tekid voldin, ef svo mé ad ordi komast, vida

um heim. Midlar sem pessir hafa skotid upp kollinum, einn af 6drum.

Med tilkomu samfélagsmidla ma segja ad samskipti folks hafi tekid & sig nyja mynd.
Samskipti vidskiptavina og fyrirtekja hafa verid skilgreind upp & nytt. Adilar geta ekki lengur
birt eitthvert efni sem peir vilja einungis ad einstakur hopur vidskiptavina sjai (O‘Brien,
2011). Samfélagsmidlar na yfir pa midla sem byggja adallega & gagnvirkum samskiptum &
milli peirra sem pé& nota. Notendur geta deilt eigin efni asamt pvi ad skoda efni annara og

deila afram (Steingrimur Sigurgeirsson, Arnar Palsson og Gudny Rut isaksen, 2011).

Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson (2009) rita eftirfarandi um
samfélagsmidla i bokinni Markadssetning a netinu: ,,Samfélagsmidlarnir virka pannig ad
medlimir bda til sinn vettvang, tengjast 6drum og eiga samskipti. Medlimir uppfera stéduna
sina til ad lata vinalistann sinn vita hvad peir eru ad gera eda Segja peim fréttir af lifi sinu*
(bls. 96).

Chaffey o.fl. (2009) segja samfélagsmidla vera vettvang sem audveldi notendum ad hafa
samskipti. Samskiptin geta verid innan sérstakra hdépa eda & milli einstakra notenda.
Samskiptin geta verid i formi skilaboda eda athugasemda & milli notenda. Midlar sem pessir

hafa & mjog skommum tima rutt sér til rams i natimasamfélagi.
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5.1.1 Tegundir samfélagsmidla

Hér verdur fjallad um helstu tegundir samfélagsmidla; blogg, ymsa spjallpreedi, Facebook,
smablogg / Twitter, Youtube, Google+, LinkedIn og Flickr. Pess skal getid ad upphaf hinna
svokdlludu samfélagsmidla ma rekja til arsins 2004 pegar vefurinn myspace.com for i loftid
(Foster, West og Francescucci, 2011). bar geta notendur medal annars deilt tonlist,
[josmyndum og 6dru efni & heimasvadi pvi sem hver notandi byr til (Goodings, 2012).

Hér verdur po 16gd ahersla & fimm fyrstnefndu midlana og mun umfj6llunin ad mestu
einskordast vid bokina Markadssetning & netinu eftir pA Gudmund Arnar Gudmundsson og

Kristjan Ma Hauksson.

Blogg

Eitt elsta form samfélagsmidla er hid svokallada blogg, saga bloggsins ner aftur til arsins
1998. Blogg lysir sér i dagsettum faerslum & netinu. (Dadi Ingolfsson, 2003). Pad hefur pann
eiginleika ad mdogulegt er ad na til ndverandi og tilvonandi vidskiptavina & heidarlegan og
persénulegan hatt. Arangursrikasta leidin fyrir fyrirteeki i heimi bloggsins, er st ad pau séu
einleeg og varist ad fara ut i harda s6lumennsku (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

Spjallpradir

Spjallpraedir eru vettvangur fyrir folk til pess ad midla upplysingum sin & milli og par spinnast
gjarnan miklar samraedur um ymis mal. Mun fleiri nyta ser upplysingarnar heldur en peir sem
leita eftir peim i upphafi. Likja méa spjallvefjum vid samraedur sem allir geta séd (Gudmundur

Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

Facebook

Facebook var fundin upp af Mark Suckerberg sem leid til pess ad halda sambandi vid
skdlafélaga sina Ur Harvard. Facebook er vefur par sem haegt er ad deila skodunum sinum,
setja inn myndir, myndbond, spila leiki og fylgjast med pvi hvad vinirnir eru ad gera, svo
demi séu nefnd. FOlk ver sifellt meiri tima & Facebook. M& sem demi nefna ad beett hefur
verid i télvuordabdkina urbandictionary.com ordinu Facebookfikill (e. Facebook addict) sem
lysir sér i manneskju sem ver meiri tima i pad & Facebook ad afla sér ,,vina“, heldur en ad
verja tima med raunverulegum vinum sinum (Urban dictionary, 2013). Samkveemt Lewis

(2010) hefur Facebook tveer hlidar. Onnur hlidin er svokalladur profill sem er personuleg sida
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hvers og eins notanda. Hin hlidin er fyrirteekjahlidin sem fyrirteeki nota til pess ad vekja
athygli & sér. Simafyrirtaekid Nova var eitt af fyrstu fyrirteekjunum & islandi til pess ad opna
sidu & Facebook. Nova notar Facebook til pess ad adstoda vidskiptavini sem purfa & hjalp ad
halda, asamt pvi ad midla upplysingum og bjoda upp a leiki fyrir notendur (Gudmundur Arnar

Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

Smablogg / Twitter

Twitter hefur verid ad rydja sér til rams & islandi sidustu misseri, en & enn p6 nokkud i land til
pbess ad na somu vinseldum og Facebook. Twitter er frAbrugdid Facebook ad pvi leyti ad pad
byggist upp & stuttum innslégum, en adeins er mogulegt ad setja inn 40 stafi i einum texta

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

Notendur geta fylgst med 6drum notendum og spjallad saman med einhvers konar
smaskilabodum. pad sem telja ma ad midlar likt og Twitter og Facebook hafi fram yfir midla
a bord vid blogg og spjallpraedi er pad ad notendur sem fylgja viokomandi adila eiga kost &
bvi ad sja um leid pegar stoduuppfersla & sér stad. Mun liklegra ad mjog margir sjai stdduna &
Facebook og Twitter en pegar um hefdbundna bloggsidu er ad reda, svo demi sé tekid

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

YouTube

Fyrirteki geta notad vefinn YouTube til pess ad deila efni. Sa vefur er ordinn einn vinszlasti
vettvangurinn fyrir myndbdnd & netinu. Daeemi um fyrirteki sem notad hafa youtube.com er
Dove. bad setti inn myndband par sem synd var umbreyting & ,venjulegri“ konu i
,fegurdardis“. Pad myndband fékk yfir fimm milljon ahorf & innan vid einu ari (Guémundur

Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

5.2 Fyrirteki og samfélagsmidlar

Samkvaemt télum Hagstofu Islands fra arinu 2011, héfdu 75,6% Islendinga notad midla &
bord vid Facebook eda Twitter. Par sem svo stor hluti pjodarinnar hefur notad samfélagsmidla
veeri haegt ad aztla ad samfélagsmidlar veeru kjorinn vettvangur fyrir markadssetningu. bad

verdur pé ad hafa i huga ad jafn opnir midlar, eins og samfélagsmidlar eru, geta verid
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varasamir. Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson (2009) taka svo til
orda i bokinni Markadssetning & netinu:

,Med pvi ad opna vettvang & samfélagsmidlunum er verid ad gefa loford um

akvedna pjonustu sem er adeins jakveett fyrir fyrirteekio ef pad er uppfylit.

Takist pad getur pad haft neikveed ahrif og jafnvel dregid Ur vidskiptum
(bls. 73).

Fyrirteki verda pvi ad vara sig & pvi, hvad sett er & samskiptamidla, svo ad neytendur fari ekki
ad lita & pau sem bodflennur sem sendi Ozskilega hluti Gt a vefinn sem folk keeri sig ekki um
ad sja. Markadsfraeedingurinn Kevin Keller likir pvi vid bodflennur i teiti. baer séu yfirleitt ekki
vel sédar, par sem narveru peirra sé ekki dskad (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

5.3 Hegdun neytenda & samfélagsmidlum

Litio hefur verid til af rannsoknum er snla ad hegdun neytenda, eda i pvi tilviki notenda, &
samfélagsmidlum. Helgast pad einkum af pvi ad samfélagsmidlar eru tiltélulega ny tilkomnir,
likt og &dur hefur verid getid. Samfélagsmidlar hafa gert neytendum kleift ad stofna einhvers

konar samféldg i kringum voru eda vorumerki (O‘Brien, 2011).

Harridge-March og Quinton rannsékudu hegdun notenda samfélagsmidla midad vid tryggd
pbeirra vid fyrirteekid og er rannsdkn peirra birt i grein O‘Brien (2011) bar skipta notendum
samfélagsmidla nidur i fjogur prep, fra prepi eitt upp i prep fjogur. Pvi nedar sem neytandi er i
brepunum, pvi minna tryggur er hann fyrirteekinu. prepin fjogur eru: 1) Peir notendur sem
,ledast a4 samfélagsmidlum adur en peir lata til sin taka. 2) Nyir notendur sem eru nylega
farnir ad nota midlana en hafa ekki enn myndad sérstakt samband vid fyrirtekid. 3) Notendur
sem tja sig stoku sinnum en falla ad 6dru leyti inn i fjéldann. 4) Addaendur sem eru notendur
sem lata reglulega til sin taka @ midlunum og mynda tengsl vid fyrirteekid i gegnum
samfélagsmidla. Enn fremur segir i greininni ad sambond vidskiptavina vid fyrirteki geti
ordid pad nain ad pad myndist tryggd peirra a milli sem geti myndad samkeppnisforskot, par

sem erfitt geti verid fyrir keppinauta ad slita sambandid i sundur.

Li og Bernoff (2008) toku saman likan sem nefnist POST-likanid. bad er likan sem & ad
hjalpa fyrirtekjum vid pad ad mota samskiptastefnu sina & samfélagsmidlum og hér verdur

gerd nanari grein fyrir pvi.
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5.3.1 POST likanid

POST likanid feer heiti sitt af upphafsstofum eininganna i likaninu en per eru; folkid (e.
people), markmid (e. objective), stefna (e. strategy) og teekni (e. technology) (Li og Bernoff,
2008).

Folkid (e. People)

Mikilvaegt er fyrir fyrirteeki ad pekkja pa sem pau atla ad na til. pa er att vid pa vidskiptavini
sem pau @tla ad hafa samskipti vid. Li og Bernoff (2008) flokka folk nidur i hopa, eftir pvi

hvernig pad notar samfelagsmidla.

Skapari Bloggar, er med heimasidu, skrifar greinar, byr til myndbénd, tonlist og setur &
netio

Gagnrynir | Gefur stjornugjof eda umsagnir, skrifar athugasemdir & blogg, spjallar &

spjallpradum og tekur pétt i pvi ad laga og skrifa greinar a4 wiki‘s

Safnar Notar RSS, setur TAGS 4 vefsidur og myndir, kys vefsidur & netinu

patttakandi | Er med vettvang a félagsvefjum og heimseakir reglulega samfélagsvefi

Ahorfandi | Les blogg, horfir & myndbond og hljod fra 68rum. Les spjallpraedi, umsagnir og

athugasemdir fra 6drum.

Ovirkur Gerir ekkert af ofantéldu

Tafla 1: Flokkar folks & samfélagsmidlum. Heimild: Li og Bernoff (2008)

Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson (2009) gerdu kénnun 4 islandi til

bess ad reyna ad komast ad pvi i hverja af pessum flokkum maetti setja islendinga:
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16-24 ara 25-34 éara 35-44 éara 45-54 ara 55+ &ra
Skapari 36% 32% 23% 14% 11%
Gagnrynir 36% 33% 24% 16% 14%
Safnar 18% 16% 8% 7% 3%
patttakandi 87% 71% 52% 34% 29%
Ahorfandi 71% 71% 68% 59% 63%
Ovirkur 2% 2% 8% 20% 21%

Tafla 2: Flokkun Islendinga & Internetinu. Heimild: Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson (2009)

Af pessari toflu ma draga pa alyktun ad langstaersti hluti peirra Islendinga sem eru &
samfélagsmidlum séu &horfendur. P4 ma enn fremur draga pa alyktun ad notendur i yngri

aldurshopum séu liklegri til pess ad vera patttakendur en peir sem eldri eru.

Markmid (e. Objective)

Tekin eru fyrir fimm markmid fyrir fyrirteeki til pess ad hafa i huga vid patttoku a
samskiptamidlum. Markmidin felast i peim pattum sem fyrirteeki hefur sett sér ad na.
Mikilvaegt er ad setja ser markmid &dur en farid er ad huga ad teekni (Forrester Research,
2007). Markmigin eru; hlusta, samtal, adstoda, hvetja og nyskdpun. beim verdur lyst nanar

hér ad nedan:

1. Hlusta: begar madur hlustar pa laerir madur, pad er fyrsta markmidid. Gott er ad hlusta til
pbess ad skilja vidskiptavininn (Li og Bernoff, 2008). Ekki er haegt ad setja 6nnur markmid fyrr
en fyrsta markmidid hefur verid uppfyllt. Nokkrar leidir eru tilteekar til pess ad hlusta & hvad
sagt er um fyrirtekid. bad er til demis haegt ad nota Google alert, bloggleitarvélar og
leitarvélar a hinum ymsu frétta- og spjallsidum (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

2. Samtal: Heaegt er ad bua til vettvang par sem fyrirteeki taka patt i samraedum vid
vidskiptavini. Haegt er ad nota pennan vettvang til pess ad breida Ut bodskap um fyrirtaekid og
starfsemi pess (Li og Bernoff, 2008). Lykilatridid par er ad fair munu koma til med ad senda
inn spurningar en & moéti kemur ad margir munu lesa samraedurnar. Med pessari leid gefst

teekifeeri til pess ad breyta peim sem lesa samraedurnar Ur lesendum i vidskiptavini.
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Petta er einnig vettvangur til pess ad leidrétta misskilning sem legid hefur i loftinu eda laga
atridi sem komid hefur i 1jés ad ekki eru i lagi (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

3. Hvetja: Samfélagsmidlar eru kjorinn vettvangur fyrir vidskiptavini til pess ad segja 6drum
vidskiptavinum fra kostum fyrirteekisins. Fréttir og ségur geta dreifst hratt & milli manna.
Mogulegt er ad pad komi fyrirteekjum til géda med pvi ad skapa nogu ahugavert efni til pess
ad folk aframsendi pad & vefnum (Li og Bernoff, 2008).

4. Adstoda: Algengt er ad fleiri en einn vidskiptavinur hafi sému hugleidingar um eitthvad
sem er ekki liggur ljost fyrir. Midlar sem pessir eru pvi kjorinn vettvangur til pess ad adstoda
ba sem vantar hjalp (Li og Bernoff, 2008).

5. Nyskdpun: Sidasta markmidid, sem er jafnframt pad mest dgrandi, er ad fa& hugmyndir eda
alit fra folki til pess ad gera fyrirteekid eda afurdir pess betri. Med pessum heetti geta fyrirtaeki

maogulega baett pjonustu sina vid vidskiptavini svo um munar (Li og Bernoff, 2008).
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Stefna (e. Strategy)

Adur en farid er af stad parf fyrirteeki ad hugsa til pess hvad muni gerast pegar verkefninu er
lokid. Mikilveegt er ad reyna ad gera sér grein fyrir pvi hvernig petta muni verda pegar upp er
stadid. Hvort eitthvad muni breytast vid pad ad fara Ut i petta verkefni (Li og Bernoff, 2008).
Petta getur audveldad pad ad greina hvad pad sé sem hentar fyrirteekinu (Gudmundur Arnar

Guomundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

Takni (e. Technology)

Pegar buid er ad fara i gegnum fyrri stigin prja, er naesta skref ad dkveda hvada tekni skuli
nota. Spjallpreedir henta best vid Grlausnir vandamala en vid dreifingu efnis myndu Facebook
0g Youtube henta best. Twitter geeti sidan verid god leid til pess ad halda uppi samredum

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

Til pess ad enda umfjollun um POST-likanid er ahugavert ad lesa pad sem Gudmundur Arnar
Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson (2009) rita i bokinni Markadssetning & netinu:

,,Post likanid virdist ekki flokid en pad er geysilega arangursrikt. pad tryggir ad

fyrirteeki fari rétt i gegnum akvordunarferlid pannig ad Utkoman verdi stefna

sem er vel Utferd og til pess fallin ad gefa vidskiptavinum &kvedid

pjonustuloford sem fyrirtaekid hefur hugsad til enda hvernig pad etlar ad standa
vig“ (bls. 83).

5.3.2 Ahrif netmidla & kaupferlid

Fyrr i pessari ritgerd var minnst & kaupferlid. Eins og &dur hefur verid minnst &, hefur tilkoma
netmidla audveldad fyrirteekjum ad kynna sig og ekki sist hafa peir audveldad neytendum ad

nalgast upplysingar.

Chaffey o.fl. (2009) skipta neytendum nidur i sex stig eftir pvi hvar i kaupferlinu peir eru
staddir:

1. Neytandinn veit ekki af vorunni: Pad ad neytandi sjai auglysingu i netmidlum getur skapad
porf fyrir kaup hja honum. Lanafyrirteekid Zopa, sem gerir lantakendum og peim sem lana
kleift ad eiga millilidalaus vidskipti an adkomu storra banka, hefur tekist ad auka vitund um

vOrumerki sitt & netinu med herferdum sinum.
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2. Neytandinn finnur hja sér porf og vantar eitthvad til pess ad leysa porfina. begar neytandinn
verdur var vid porf vill hann leita leida til pess ad leysa hana. Netmidlar gera neytendum kleift
ad nalgast mikid magn af upplysingum & skdmmum tima. M4 par nefna leitarvélar og

samfélagsmidla.

3. Leitad ad valkostum: Vefmidlar bjéda upp & mikid af upplysingum fyrir neytendur til pess
leysa vandamal sin. Vefmidlar eru einnig hentugir fyrir fyrirteeki til pess ad lysa sér og kynna
sig fyrir vidskiptavinum. Mikilveegt er fyrir markadsfolk ad hitta & peer adferdir, vardandi

markadssetningu & netinu sem neytandinn tekur eftir.

4. Neytandinn tekur dkvordun: begar taka a &kvordun er netid kjorinn vettvangur. G6d og
adgengileg netsida eda sida & samfélagsmidlum getur skapad fyrirteekjum forskot.

5. Neytandinn fjarfestir i voru eda pjonustu: pegar neytandinn hefur dkvedid ad fjarfesta i
voru eda pjonustu er mikilvaegt ad hann akvedi ad klara pad ferli. Mikilveegt er ad fordast ad
setja inn efni & siduna sem neytandanum mislikar, pvi pad getur leitt til pess ad hann hatti vid

kaup.

6. Eftirkaupaahrif: Eins og adur hefur verid bent a bjéda midlar likt og samfélagsmidlar upp &
teekifeeri fyrir fyrirteeki til pess ad halda sambandi vid vidskiptavini sina. Peir audvelda
neytendum ad hafa samskipti vid fyrirtaekin. Pad getur ordid til pess ad

langtimavidskiptasamband myndast ef vel gengur.

5.4 Vidskiptasambond i gegnum samfélagsmidla

Baird og Parasnis (2011) segja samfélagsmidlana vera stad par sem vidskiptavinir safnast
saman og stadur sem fyrirteki vilji vera &. Eins og adur hefur verid nefnt leynast mikil
teekifeeri & samfélagsmidlum til pess ad nalgast vidskiptavini og um leid auka tekjur og

minnka kostnad.

Eitt af pessum tekifeerum sem geta myndast & samfélagsmidlum lysir sér pannig ad fyrirteeki
byggja upp einhvers konar samband vid vidskiptavini sina i gegnum midlana. Hugtakid
,,Customer relationship management“ (CRM) skilgreina Kotler og Keller (2006) & eftirfarandi
hatt: ,,Ferli vid stjornun itarlegra upplysinga um einstaka vidskiptavini par sem vandlega er

hugad ad 6llum snertiflétum vid vidskiptavininn sem geta hamarkad tryggd hans® (bls. 152).
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Fjoldi fyrirteekja notar samfélagsmidla i peirri von ad vidskiptavinir deili reynslu sinni af
fyrirteekinu eda vorum pess med 6drum vidskiptavinum. Segja ma ad med pvi sé komin 6nnur

hlid 4 vidskiptasamabandi 4 milli fyrirteekja og vidskiptavina peirra (O‘Brien, 2011).

Vidskiptavinir hafa dhuga & pvi ad hafa samskipti vid fyrirteki ef peir tria pvi ad pad sé
pbeirra hagur. Einnig hafa peir &huga & pvi ad skipta vid fyrirteki ef peim finnst peir geta treyst
fyrirteekinu og finna ad samfélagsmidill sé rétti stadurinn til pess ad leysa vandamalid sem

peir standa frammi fyrir (Baird og Parasnis, 2011).

Ef vidskiptavinir myndudu til demis tengsl vid akvedid fyrirteeki hér adur fyrri, pa voru
tengslin yfirleitt eingdngu tengsl vidskiptavina vid fyrirtekid en ekki 6fugt. Pad myndadist
einhvers konar veggur fra fyrirteeki til vidskiptavina. Teeknin nt & dogun hefur brotid pennan
vegg. NU hafa skapast adstedur til pess ad mynda gagnvirk tengsl & milli vidskiptavina og
fyrirteekja (Szmigin o.fl. 2005).

5.4.1 Tryggd

Tryggd vidskiptavina er einn avinningurinn af pvi ad uppfylla parfir peirra, veentingar og
langanir. Kotler og Keller (2006) komast svo ad ordi um tryggo:
,,Djupstedur asetningur til ad kaupa, oft itrekad, akvednar vorur/pjonustu eda ad eiga

vidskipti vio akveona adila i framtidinni pratt fyrir ahrif Gr umhverfinu, svo sem
markadssetningu annara, til pess ad breyta peim asetningi* (bls. 143).

Samkvaemt Baird og Parasnis (2011) treysta fyrirteeki & pad ad samfélagsmidlar muni skapa
aukna tryggd vidskiptavina. Vidskiptavinir telja hins vegar ad fyrir hendi verdi ad vera

eitthvad sem veldur pvi ad peir akvedi ad taka patt.

Hér & eftir verdur skodad hvada astedur geta legio ad baki pvi ad folk akvedi ad taka patt i

samfélagsmidlum
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5.5 Astaedur patttoku i samfélagsmidlum

Margvislegar astedur geta verid fyrir pvi ad folk akvedi ad taka péatt i samfélagsmidlum. Li

og Bernoff (2009) toku saman niu astaedur:

1. Vera i sambandi vid vini: A vefum eins og Facebook og Twitter getur folk fylgst med pvi hvad vinir

pbeirra eru ad gera. Vefir eins og pessir gera félki pad audveldara.

2. Eignast nyja vini: FoOlk getur kynnst nyjum vinum i gegnum sameiginleg &hugamal &
samfélagsvefum, 6had pvi hvar pad er statt i heiminum.

3. Lata undan prystingi frd vinum: Til pess ad fara ekki & mis vid pad sem er ad gerast i vinahdpnum,
akveda peir ad taka pétt. Sifellt algengara er ad folk fai hin ymsu bod i gegnum vefinn og folk spjalli

par vid vini og vandamenn

4. Endurgjalda greidann: Folki finnst pad standa i pakkarskuld vid einhvern og finnst pad purfa ad
gefa eitthvad af sér a mati. FAlk faer til deemis déma vegna kaupa & einhverri voru eda pjonustu fra

6oru folki. Meiri likur eru & &framhaldi & pvi, ef folk ver tima sinum & somu vefsidum.

5. Hvati til pess ad hjalpa 6drum: Morg deemi eru um pad ad folk leggi ymislegt & sig til pess ad hjalpa

okunnugu folki i gegnum netsidur, til deemis i gegnum spjallsidur.

6. Lostafullur hvati: Folk hefur ahuga & pvi ad sja pad i mynd hvad annad félk er ad gera og jafnvel

syna sig sjalft. Segja méa ad folk syni sig & samfélagsvefjum & likan hatt og & éldurhdsum.

7. Skapandi hvati: Samfélagsmidlar eru kjorinn vettvangur fyrir listreent folk til pess ad koma sér &

framfeeri, po ad peir séu ekki atvinnumenn i listum.

8. Loggildingarhvati: Folk vill ad eftir pvi sé tekid. Ef folk svarar til deemis spurningu & vefnum

Yahoo! Answers vill pad ad annad folk liti & sig sem virdingarverdan einstakling.

9. Tengslahvati: Ef notendur vita ad annad folk med svipud dhugamal er & samfélagsmidlum, pa eru

miklar likur & pvi ad peir akvedi ad taka lika patt.
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6. Heilsuvorur

Ad lokum verdur fjallad stuttlega um svokalladar heilsuvorur. begar hugtakid heilsuvara er
skilgreint getur verid erfitt ad atta sig & pvi hvada vorur flokkast sem heilsuvorur og hverjar
ekki. Su vara sem hentar einum hépi folks parf ekki endilega ad henta nasta hopi. Almennt er
heilsuvara skilgreind sem vara sem studlar ad pvi ad bata heilsu & einhvern hatt (Néattdran,
2013). Flokkar vara sem geta flokkast undir heilsuvérur eru til deemis matvali an aukaefna,
lifrent reektud og Obreytt matveeli og faedubotarefni (Sigran Mjéll Halldorsdottir, Gudjon
porkelsson og Pora Valsdottir, 2008).

6.1 Feedubotarefni

Reglugerd um faedubdtarefni nr. 624/2004 segir ad feedubdtarefni séu skilgreind sem matveeli
sem eru @tlud til pess ad vera vidbot vid venjulegt fadi. I reglugerdinni segir enn fremur ad
feedubotarefni eigi vid fedi sem inniheldur vitamin, steinefni, eda annars konar neringarefni i
hau hlutfalli.

Notkun feedubotaefna & Islandi hefur aukist umtalsvert sidustu ar. Talid er ad Islendingar neyti
feedubdtarefna fyrir andvirdi fjogurra milljarda islenskra krona & ari (Matis, e.d.). Pad er um
30% aukning fra arinu 2008, pegar neyslan var ad andvirdi priggja milljarda islenskra kréona.
Ef skodadar eru tdlur Hagstofu islands, sem birtar voru i Fréttabladinu pann 21. september
2009, mé sja ad & arunum 2003-2008 jokst innflutningur & feedubotaefnum um 300% (Kristjan
Svavarsson, 2009).

Ef rynt er i tolur fra Hagstofunni mé sjé ad innflutningur & préteindufti med sukkuladibragoi
jokst um 11% & milli &ranna 2007 og 2009. Innflutningur & proteindufti an sukkuladibragds
jokst um 10% & milli aranna 2007 og 2011 (Hagstofa islands, 2011). Ef litid er & pessar tolur
virdist markadur fyrir heilsuvérur & islandi vera ad steekka og var pad eitt af lykilatridum vid

akvardanatoku rannsakanda vid val & vidfangsefni fyrir ritgerd pessa.
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Med pessum ordum lykur hinum fraedilega hluta ritgerdarinnar og um leid fyrri hluta hennar.
Fyrri hluti ritgerdarinnar hofst & pvi ad hugtokin markadssetning, markadssamskipti og
kaupferli voru kynnt. par & eftir var fjallad um Internetid og samfélagsmidla og

markadssetningu & Internetinu og & samfélagsmidlum.

Hér & eftir verdur greint fra peirri rannsokn sem rannsakandi vann med freedilega hluta
rannsoknarinnar til hlidsjonar. Reynt verdur ad varpa ljési & pad hvort ad markadssetning a
heilsutengdum vorum hafi breyst med tilkomu samfélagsmidla. Hannadur var spurningalisti
sem ber med sér efni fyrri hluta ritgerdarinnar. I byrjun verdur gerd grein fyrir peirri adferd
sem var notud og framkvaemd rannsoknarinnar verour gerd skil. Ad pvi loknu verdur gerd

grein fyrir nidurstddum rannsdknarinnar og paer metnar og greindar.
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7. Rannsokn

Likt og nefnt var fyrr i pessari ritgerd framkveemdi Levy (2009) rannsokn, sem gerd var fyrir
Kanadamarkad. Rannsoknin var birt a vefnum marketwire.com. bessi rannsokn leiddi i 1jos ad
auglysingar & prentudu formi hafa dregist saman um 41%, auglysingar i Gtvarpi um 26% og
sjonvarpsauglysingar um 22%. Rannsakandi hefur dhuga & ad kanna hvernig pessu er héattad a
islenskum markadi i markadssetningu a heilsutengdum vérum. Rannsakandi vill kanna hvort
ad markadssetning a heilsutengdum vorum & islenskum markadi hafi breyst med tilkomu

samfélagsmidla.

7.1 Adfero

Rannsdknin var unnin eftir svokalladri eigindlegri rannsoknaradferd. Rannséknin for fram i
mars 2013. Tekin voru vidtdl vid fjora adila. Hér & eftir verdur fjallad um
rannsoknaradferdina, patttakendur rannséknarinnar og spurningar sem rannsakandi (tbjo til

pbess ad notast vid i rannsdkninni og vid Urvinnslu hennar.

7.1.1 Eigindlegar rannsoknir

Eigindlegar rannsoknir byggjast upp & fraségnum patttakenda fremur en séfnun i formi gagna
(Bryman og Bell, 2003). bzr leggja aherslu & pad ad f& miklar upplysingar fra vidfangsefninu
(Cooper og Schindler, 2008). Ahersla verdur 16gd & eigindlega rannsoknaradferd i pessari

rannsokn.

Rannsakandi valdi eigindlega rannsdknaradferd par sem hann taldi hana eiga vel vid vegna
edlis rannsoknarinnar, pvi eins og adur var nefnt leggja paer aherslu a pad ad fa miklar
upplysingar fra viofangsefnum rannsoknarinnar. Med eigindlegri adferd taldi rannsakandi ad
heegt veeri ad kafa dypra ofan i efni rannsdknarinnar med vidtélum vid patttakendur.

Heaegt er ad skipta eigindlegum rannsoknaradferoum i fimm flokka; frasagnaradferd (e.
Narrative research), fyrirbeaerafreedilega rannsokn (e. Phenomenololgical research), grundada
kenningu (e. Grounded theory research) og pjédfredirannsokn (e. Ethnographic research)
(Cresswell, 2007).
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Pessi rannsokn byggir & frasagnardaferd, par sem rannséknin for fram med peim hetti ad
tekin voru viotdl vid patttakendur. Helstu kostir frAsagnaradferdar eru ad rannsakandi getur
fengio miklar upplysingar fra viomalendum sinum, eins og fyrr var greint fra. Helsti galli
frasagnaradferdarinnar er sa ad spyrillinn getur hugsanlega haft ahrif a svor vidmeelenda sinna

vegna nalaegdar hans vid pa (Cooper og Schindler, 2008).

7.1.2 Viomelendur

Vidmalendur rannsdknarinnar voru fjorir talsins og er peim nanar lyst hér ad nedan i toflu 1.
Rannsakandi valdi vidmalendur sem starfa hja fyrirteekjum a peim markadi sem rannsakandi
vildi kanna. Rannsakandi leitadist vid ad kanna med vidtélum vid patttakendur, hvort ad

adilar hefdu breytt markadssetningu sinni med tilkomu samfélagsmidla.

Viomalendur Kyn Aldursbil Starf innan fyrirtaekis
Viomelandi 1 Karlmadur 20 &ra eda yngri Markadsstjori & netinu
Vidmeelandi 2 Karlmadur 31-40 ara Auglysingadeild
Viomelandi 3 Karlmadur 31-40 ara Eigandi

Vidmelandi 4 Karlmadur 41-50 ara Eigandi

Tafla 3: Viomealendur
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7.1.3 Spurningalisti

Spurningalistinn var gerdur i samremi vid pa rannsoknarspurningu sem 16gd var fram i
upphafi. Listinn var settur saman med pad ad markmidi ad reyna ad varpa ljosi a pad hvort
fyrirteeki hefou breytt markadssetningu sinni eftir ad samskiptamidlar komu til ségunnar.
Spurningarnar voru sj0 talsins, auk priggja bakgrunnsspurninga til pess ad audvelda

rannsakanda Urvinnslu.

Fyrsta spurningin var pessi: Hvada midil/midla notar fyrirteeki pitt til pess ad auglysa? pessi
spurning var sett fram til pess ad fa fram hvada midla patttakendur notudu helst til pess ad

koma sér a framfeeri.

Spurning tvo var: Notar fyrirtaeki pitt samfélagsmidla til pess ad auglysa? bessi spurning var
sett fram til pess ad kanna hvort ad fyrirtaeki veeru almennt ad nota samfélagsmidla til pess ad
auglysa, par sem rannsokn pessi snyr ad notkun samfélagsmidla vido markadssetningu &

heilsuvorum.

Spurning prju var beint framhald af spurningu tvé og var eftirfarandi: Ef j&, hvada
samfélagsmidla notar fyrirtaeki pitt mest? Med pessari spurningu vildi rannsakandi komast ad

bvi hvada samfélagsmidla fyrirteekin nyttu sér helst.

Ut fra pessum tveimur spurningum faeddist svo fjorda spurningin sem snéri ad pvi hvort ad
tilkoma samfélagsmidla hefdi breytt pvi hvernig fyrirteeki hégudu markadssetningu sinni.
Spurt var: Hefur val & midlum til auglysinga breyst med tilkomu samfélagsmidla? Med pessari
spurningu vildi rannsakandi fa upplysingar um pad hvort ad fyrirteeki veeru farin ad velja adra

midla en &dur til auglysinga eftir ad samfélagsmidlar komu til ségunnar.

Ut fra pessari spurningu kom fimmta spurningin sem hlj6édadi svo: Hefur magn peirra

upphada sem varid er til auglysinga breyst med tilkomu samfélagsmidla?

Eftir ad hafa spurt patttakendur um markadssetningaradferdir hja eigin fyrirteekjum langadi
rannsakanda ad vita hvort ad patttakendur hefdu tekio eftir breytingum i markadssetningu hja
samkeppnisadilum peirra. Segja ma ad sj6tta spurningin snudist um hugleegt mat patttakenda,
en hun hljédar svo: Finnst pér ad markadssetning samkeppnisadila hafi breyst med tilkomu

samfélagsmidla?

Pvi nast langadi rannsakanda ad vita hvort ad patttakendur hefou tekid eftir einhverri

breytingu i s6lu & vorum eftir ad samfélagsmidlar komu til ségunnar. Sjéunda spurning var



33

bvi eftirfarandi: Hafio pid tekid eftir breytingu i s6lu eftir ad samfélagsmidlar komu til

sogunnar?

Attunda spurning var eftirfarandi: Hafid pid einhverja stefnu sem pid vinnid eftir vid
markadssetningu & samfélagsmidlum? Med pessari spurningu vildi rannsakandi komast ad pvi
hvort pétttakendur fylgdu einhverri  akvedinni stefnu vid markadssetningu &

samfélagsmidlum.

Niunda og sidasta spurningin var um svokallada vérumerkjatryggd. Hun er svohljodandi:
Verdur fyrirtaeki pitt vart vid vorumerkjatryggd? Sa spurning potti rannsakanda eiga vel vid i
rannsdknarumfjollun sem pessari, par sem oft vill pad verda svo ad neytandi myndar tryggd

vio akvedna voru eda dkvednar vorur.

7.1.4 Framkvaemd

Eftir mikla yfirlegu komst rannsakandi ad nidurstddu um pad hvert efni rannsoknarinnar eetti
ad vera. Framkvaemd rannsoknarinnar byrjadi & pvi ad rannsakandi bokadi fund med
leidbeinanda sinum, Arna Arnasyni, par sem malin voru raedd og hugleitt var hvernig best
veeri ad standa ad vinnu vid rannsoknina. Ad loknum fundi hof rannsakandi heimildavinnuna
med pvi ad velja heimildir sem tengdust efni rannsdknarinnar. Eftir ad 16go hafdi verid
lokahond & fraedilega hluta ritgerdarinnar héf rannsakandi vinnu vid gerd rannsoknarhlutans.
Valin voru sjo fyrirteeki sem 6ll eiga pad sameiginlegt ad starfa a heilsuvérumarkadinum. prja
pbessara fyrirtekja hfhudu patttoku en fjogur sampykktu ad vera med, eins og sja ma i toflu 1.
Rannsakandi hafdi sambandi vid péatttakendur i gegnum sima og kynnti peim rannséknina.
Bdkaoir voru fundir & peim tima sem vidmelendum hentadi. Eftir ad fundir héfou verid
bokadir gerdi rannsakandi sér ferd til patttakenda a peim tima sem um hafdi verid samid og
tok vid pa viotol.

Ollum vidmalendum var lofud nafnleynd og einnig var peim gerd grein fyrir pvi ad

upplysingar rannsoknarinnar myndu ekki verda latnar pridja adila i té.

Rannsdknin fér fram med peim heetti ad rannsakandi lagdi sjo fyrirfram akvednar spurningar
fyrir patttakendur og auk peirra voru prjar bakgrunnsspurningar til pess ad audvelda
rannsakanda Urvinnslu rannsdknarinnar. Allir viomelendur fengu sému spurningarnar. Ad

lokinni upplysingadflun hof rannsakandi ad koma vidtélunum i ritad form.
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8. Niourstoour

Hér verdur fjallad um nidurstodur rannsoknarinnar. Farid verdur yfir spurningarnar og svorin
vid peim og efninu skipt upp i samraemi vid pad. Fjallad verdur um pa midla sem notadir eru
vid markadssetningu, breytingar & vali midla til markadssetningar, breytingar & upphaedum
sem varid er til markadssetningar, markadssetningu samkeppniadila med tilkomu
samfélagsmidla, breytingu i s6lu med tilkomu samfélagsmidla, stefnu vid markadssetningu a

samfélagsmidlum og ad lokum vérumerkjatrygga.

8.1. Hvada midlar eru helst notadir til markadssetningar?

Peir midlar sem patttakendur ségdust nota helst sem vettvang fyrir auglysingar eru Facebook,
prentmidlar og stoku netmidlar. Sjénvarp, Utvarp og kvikmyndahus voru einnig nefnd. pad
virdist vera ad samskiptamidlar séu ad verda algengari kostur pegar velja & midla til
markadssetningar. Vidmealandi 2 sagdi ad fyrirteeki hans auglysti stoku sinnum i
stadarblédunum i nagrenni verslunarinnar og einstoku sinnum i Fréttabladinu. Hann sagdi enn
fremur ad fyrirteekid hefdi feekkad mjog auglysingum i storu fréttablodunum, par sem hagt
veeri ad f4& manadarauglysingu a Facebook fyrir sama verd og heilsidan kostar i storu

fréttablodunum.

Vidmelandi 1 nefndi til demis ad fyrirteeki hans hafi verid ad taka i gagnid nyja vefsiou og ad
med Google analytics veeri haegt ad fylgjast med hvadan pad folk kemi sem heimsakti
vefsiduna. Vidmelandi 3 sagdi ad fyrirteeki hans notadi samfélagsmidla eingdngu til pess ad
vekja a sér athygli.

,,Pad koma fleiri inn & siduna frd Google heldur en beint inn a siduna, pannig ad

pa sér madur ad pad er hellingur ad gerast i pessu sem vid erum ad leggja
pening og tima i*“ (vidmalandi 1).

»Annars hofum vid lika eitthvad adeins verid ad auglysa stundum & mbl.is
0g svona, sérstaklega i kringum handboltann og svoleidis sem hefur verid ad
skila vel* (vidmelandi 1).

,,Vid notum Utvarp, sjénvarp, bié og netmidla, vid notum eiginlega nanast
allt sko* (viomeelandi 4).
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8.2 Notar fyrirteki pitt samfélagsmidla til markadssetningar?

Allir patttakendur ségdust nota Facebook til markadssetningar. Viomalandi 3 tok pad til
deemis fram ad fyrirteeki hans auglysti nanast eingdngu a Facebook.

,,NUna erum vid & Facebook mikid, profudum Twitter en pad er

mjog litid i gangi par, pannig vid erum adallega & Facebook og

svo lika & Google. Vid erum pa med Google adwords, ef pu
leitar ad einhverju, p4 kemur X upp (vidmelandi 1).

Vidmealendur 2 og 3 sogdust ekki nota Twitter samskiptavefinn mikid, par sem

markadurinn par sé mun minni & islandi en til deemis markadurinn & Facebook.

8.3 Hefur val & midlum til auglysinga breyst med tilkomu samfélagsmidla?

patttakendur voru spurdir ad pvi hvort ad val peirra @ midlum til auglysinga hefdi breyst
eitthvad med tilkomu samfélagsmidla. Vidmelandi 2 sagdi, eins og fyrr kom fram, ad sitt
fyrirteeki hefdi feekkad mjog auglysingum i dagblédum og einbeitt sér ad pvi ad koma sér a

framfeeri i gegnum Facebook sidu sina.

Vidmelandi 3 sagdi ad val sins fyrirteekis @ midlum til auglysinga hafi breyst med tilkomu

samfélagsmidla.

,Vid notum samfélagsmidlana meira og héfum minnkad
sjonvarp svolitid mikid 4 méti (viomeelandi 4).
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8.4 Hefur magn peirra upphada sem varid er til auglysinga breyst med tilkomu

samfélagsmidla?

patttakendur voru spurdir ad pvi hvort ad peer upphadir sem peir verdu til kostunar
auglysinga i fjolmidlum, hefdu eitthvad breyst med tilkomu samfélagsmidla. Flestir voru & pvi
ad upphadirnar hefdu ekki breyst mikid, en nefndu ad peir veldu adra midla en adur, eins og
komid hefur fram. Vidmalandi 1 tok svo til orda:

,,Pad nattdrulega kostar rosalega mikio ad setja heilsiou eda eitthvad svoleidis i

Moggann og pad sem vid setjum Gt & manudi i petta tvennt, Facebook og

Google, er svona eins og ein heilsida [i storu dagblédunum kostar - innsk.

héfundar]. bannig ad vid erum i raun og veru ad minnka kostnad eitthvad.

Vanalega vorum vid med kannski nokkrar heilsidur i manudi, nuna pa erum vid

kannski med eina eda tveer ,max“ og & moti erum vid pa ad vinna meira i
netinu.«

Vidmalandi 2 sagdi hins vegar ad upphadirnar hefdu ekki breyst. bar vaeru nokkud svipadar
en peir feeru adrar leidir en &dur, eins og fyrr var nefnt. Vidmalandi 3 sagdi peer ad einhverju
leyti hafa breyst.

. Hlutfollin hafa adeins breyst, hvar vid setjum peninginn. per hafa

samt ekki aukist, paer hafa dbyggilega, yfir heildina liti® minnkad
adeins, sem vid erum ad auglysa fyrir (viomelandi 4).

8.5 Finnst ykkur ad markadssetning samkeppnisadila hafi breyst med tilkomu

samfélagsmidla?

Rannsakandi hafdi &huga a pvi ad vita hvort ad patttakendur heféu kannad hvort ad
samkeppnisadilar peirra hefou breytt sinni markadssetningu eftir ad samfélagsmidlar féru ad

verda jafn vinsalir og raun ber vitni.

[ ljos kom ad allir vidmelendur voru sammala pvi og ségdu ad pad veeri tilfinning peirra ad
markadssetning samkeppnisadila hefdi breyst med tilkomu samfélagsmidla.
,,Mér synist allir vera ad gera bara svipada hluti. Vid erum meira i

sjonvarpi en flestir adrir. Vid auglysum meira en allir adrir... en
annars synist mér allir vera ad gera svipada hluti“ (viomeelandi 4).
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8.6 Hafido pid tekid eftir einhverri breytingu i solu eftir ad pid forud ad nota

samfélagsmidla til markadssetningar?

patttakendur voru spurdir ad pvi hvort ad peir hefdu tekid eftir einhverjum breytingum i sélu
eftir ad peir hofu ad nota samfélagsmidla. Viomelandi 2 sagdi medal annars ad sitt fyrirteeki
fyndi pvi pegar langt veeri 1idid frd pvi ad Facebook-sidan hefdi verid uppferd. Hann sagdi ad
peir hluti sem veeru settir inn & siduna veeru fljotari ad fara heldur en peir hlutir sem veeru

sidur settir a siduna.

Viomealandi 3 segist sammala pvi ad hann hafi tekid eftir breytingu i solu eftir ad sitt fyrirteeki

hafi byrjad ad notast vid samféelagsmidla til pess ad vekja a sér athygli.

Viomealandi 1 sagdi medal annars ad pegar ny vefsida hafi verid tekin i gagnid, sem var svo
tengd vid Google analyctics, hafi svokalladir skrefmalar selst upp, stuttu eftir ad peir hafi

verid settir a siduna. Adur fyrr hafi aldrei neitt selst af skrefmalunum.

,,Pannig ad pad er greinilegt ad folk er & netinu ad skoda helling og mjog
mikilvaegt ad hitta a petta folk™ (viomealandi 1).

Viomelandi 1 betti pvi einnig vid ad fyrirtekid hafi verid med markadsherferd & Facebook

sem hafi komid vel Gt og fyrirteekid hafi fengid mikla adsokn eftir pa herferd.

.| sjalfu sér ekki, pad er engin breyting i s6lu sko, petta eru bara,
pu veist, hvad & ég ad segja, pad er bara audveldara kannski ad
markadssetja akvedna voru, koma peim & framfeaeri i gegnum
Facebookid sko. begar vid faum nyjar vorur, kynna paer sko, pa
hofum vid purft ad taka einhverja herferd i blodum eda sjonvarpi
til ad kynna nyja voru sko, pad er svona audveldara ad kynna peer i
gegnum Facebook sko, pad hefur kannski breyst ad pvi leytinu til*
(viomealandi 4).

,,Parna getum vid sett tilbod, pa veist, i gang bara pu veist 6keypis,
sem annars vid pyrftum ad setja auglysingu i bladid eda eitthvad
pess hattar. Pa komum vid pessu a framferi vid fleiri pdsund
manns i hvelli skilurdu, pad er pad sem Facebookid hefur sko.
Mjog peegilegt, eins og ég segi, pegar pu ert ad kynna nyja voru ad
purfa ekki ad eyda einhverjum milljénum i bladaauglysingar eda
eitthvad bara til pess ad félk viti ad hian er til. NUna er pad 6keypis
ad kynna hana og hun getur strax byrjad ad seljast fattar p(? pad
tekur ekkert, kannski prja, fjora manudi ad folk viti af henni‘
(viomealandi 4).
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8.7 Finnid pid fyrir vorumerkjatryggdo?

Rannsakandi spurdi pétttakendur einnig ad pvi hvort ad peir fyndu fyrir svokalladri
vorumerkjatryggd hja neytendum, pad er ad segja hvort akvedin vorumerki seldust itrekad
meira en onnur og jafnvel somu vidskiptavinir ad koma 0tt og titt ad versla. Skemmst er fra
bvi ad segja ad allir viomelendur ségdust finna fyrir vérumerkjatryggd. Viomelandi 1 sagdi
medal annars:

,,Petta er nattdrulega sérstaklega svona i feedubdtarbransanum, par er mikil

vorumerkjatryggd, pad eru eiginlega bara trarbrégd, svona mjog einstok

vara [Feedubdtarefni innsk. héfundar]. bar er mjog mikil vérumerkjatryggd,

par erum vid ad sja oft folk sem kemur aftur og aftur ad kaupa sama dotid
hja okkur nattarulega® (viomelandi 1).

Vidmealandi 2 sagoi sitt fyrirteeki verda vart vid pad ad sému vorurnar veeru itrekad
mest seldar hja sér.

,,Pad er mjég mikid um pad sko, pad eru kdnnar sem kaupa bara akvedin merki og
vilja ekkert annad sko...“ (vidmalandi 4).

., Fyrst og fremst eru petta bara gaedi 4 vorunni og hérna, félk er alveg tilbuid ad skipta
sko eda ef eitthvad annad bydst betra annars stadar sko, petta er ekkert eitthvad pu
veist, vid eigum ekkert kinnana bara og peir versla bara hja okkur og hvergi annars
stadar sko, pad er ekkert pannig sko* (vidmelandi 4).

,,Vid erum med 0Oll steerstu merkin...* (viomelandi 4).

,Vid erum ekki i verdstridi vid adra sko, vid erum ekki svona, pad eru margir sem eru
med lag verd og eitthvad sko & einhverjum 66rum merkjum, vio forum ekki i pad
sko... Vid erum buin ad vera hérna i einhver 12 ar, kinninn faer akvedna pjénustu
hérna ... bannig faum vid kinnana aftur og aftur sko. Vid erum ekki i einhverju
verostridi, pegar einhver leekkar verdio pa gerum vid pad sko eda eitthvad, vid htfum
ekki gert pad“ (viomelandi 4).

8.8 Hafid pid einhverja stefnu sem pid vinnid eftir vid markadssetningu a

samfélagsmidlum?

Sidasta spurningin var 16gd upp med pad ad markmidi ad kanna hvort ad fyrirteekin veeru med
einhverja dkvedna stefnu pegar pau veeru ad koma sér i framfeeri i gegnum samfélagsmidla.
Viomealendur 2 og 3 sdgdu fyrirteeki sin fylgja akvedinni stefnu & samskiptamidlum. beir
gerdu po ekki nanari grein fyrir peirri stefnu, par sem peir sdgdust ekki vilja ljostra upp miklu

um peirra adgerdir gagnvart samkeppnisadilum. Vidmelandi 1 tok aftur & moti svo til orda:



,Vid erum svona ad reyna ad halda okkur fra pessu svona, pu veist taktu pillu
og vertu hrikalega flott eftir prjar vikur. Vid reynum ad vera meira svona peir
sem vita hvad peir eru ad segja og eru ekki ad ljuga neinu. Erum ad reyna ad
fara heerri leidir heldur en flestar hinar badirnar* (vidmelandi 1).

I sjalfu sér ekki sko, vid bara, hérna, kynnum nyja voru sem vid faum og
hérna, vid sendum reglulega Ut einhver tilbod fyrir p4 sem eru Facebook vinir,
sko, sem gildir pa bara fyrir pa en ekki adra, en skilurdu, pad er ekkert eitthvad
nidurnjorvad sko* (viomealandi 4).
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9. Umradur

Hér verda nidurstdédur rannsoknarinnar dregnar saman.

Rannsakandi telur ad ohatt sé ad draga pa alyktun, Gt frd nidurstodum rannsoknarinnar, ad
tilkoma samfélagsmidla hafi breytt pvi hvernig adilar & heilsuvérumarkadinum haga
markadssetningu & vorum sinum. patttakendur fra peim fjorum fyrirteekjum sem voru til
rannsoknar sogdu allir ad fyrirteeki sitt notadi samfélagsmidla vid markadssetningu og nefndu
allir samfélagsmidilinn Facebook sem deemi. Flestir patttakenda ségdu po fyrirteekin einnig
auglysa i midlum & bord vid dagbl6d, hefdbundnar netsidur, sjonvarp og Utvarp. Einn
patttakandi sagdist ad mestu leyti nota Facebook til pess ad koma sinu fyrirteeki & framfzeri.
Annar pétttakandi nefndi ad sitt fyrirteeki notadi vio Google analyctics og Google adwords,
par sem hagt veeri ad sja ymsa tolfraedi er viokemur netsidu fyrirteekisins. Hann nefndi einnig
ad hagt veeri ad sja par hversu oft nafni fyrirtaekisins veeri slegid upp i Google leitarvélinni og
sagadi ad fleiri netnotendur keemu inn a peirra sidu i gegnum Google leitarvélina heldur en

beint inn & heimasiduna sjalfa.

Upphadir per sem varid er til markadssetningar virdast ekki hafa breyst. Hlutfoll virdast p6
hafa breyst med tilkomu samfélagsmidla. bad er ad segja i hvada midla patttakendur eru ad
setja peninga til markadssetningar. Likt og adur hefur verid nefnt hefur markadssetning feerst,
i auknum maeli ar prentmidlum (dagbldd, timarit og baeklingar) og ljésavakamidlum (sjonvarp

og Utvarp) yfir i samfélagsmidla.

Rannsakanda potti athyglisvert ad enginn patttakandi sagdist hafa kannad pad sérstaklega
hvort ad samkeppnisadilar peirra hefou breytt aherslum sinum vardandi markadssetningu eftir
ad samfelagsmidlar komu til sdgunnar. Sogdoust peir po allir hafa tekid eftir breytingum i
markadssetningu samkeppnisadila. Breytingin veeri yfirleitt si ad adilar veeru ad feera sig i

auknum meeli yfir i samfélagsmidla.

Allir patttakendur voru sammala um pad ad uppfaersla a Facebooksidunni hefdi ahrif a séluna,
bad er ad segja pegar efni vaeri sett inn & siouna. Ma leida ad pvi likur ad peim mun sjaldnar
sem Facebooksidan sé uppfeerd, peim mun minni sé sala a vorum. Hafa ber po6 i huga ad petta
a einkum vid paer vorur sem myndu ad 6llu jofnu ekki teljast hvad vinselastar, heldur peer

vorur sem ad 6llu jofnu seljast ekki jafn mikid og peer vinsalustu, sem seljast hvad mest.

prir af fjérum patttakendum sdgdust notast vid akvedna stefnu vido markadssetningu &

samfélagsmidlum.
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Stefna er einhvers konar leikreglur sem segja til um pad hvernig starfsfolk kemur fram a
samfélagsmidlum fyrir hond fyrirteekisins. M4 par til deemis nefna pa adgerd ad setja inn efni
(Innanrikisrdduneytid, e.d.). Hensel og Deis (2010) nefna fjogur lykilatridi vid morkun stefnu
a samfélagsmidlum: 1) Hverjir eru vidskiptavinirnir og hvad gera peir? 2) Eru upplysingarnar,

sem fyrirtaekid getur 1atid vidskiptavinum i té, einhvers virdi? 3) Er stefnan einhvers virdi?

pegar farid var i vorumerkjatryggd ségdust allir viomalendur finna fyrir vorumerkjatryggad.
Vorumerkjatryggd & vid pegar vidskiptavinur kaupir sému voru itrekad fra sama
framleidanda, i stad pess ad kaupa voruna fra 6drum adilum i sama geira (Dictionary, e.d.).
Viomealendur 1 og 4 nefndu einnig ad peir finndu fyrir tryggd vidskiptavina gagnvart
fyrirteekinu sjalfu. Pad er ad segja ad peir versludu vid fyrirtekid til pess ad halda tryggd vid
pad vegna fyrri vidskipta.

Viomealandi 4 segir fyrirteeki sitt leggja aherslu & gaedavorur og gdda pjonustu vid
vidskiptavininn. Kotler og Armstrong (2006) tala um ,,product leadership* par sem fyrirtaeki
reynir ad adgreina sig med pvi ad einbeita sér ad pvi ad bjéda vidskiptavinum geedi og vorur
sem skapa samkeppnisforskot. Kotler og Keller (2006) tala um adgreinandi eiginleika, sem
eru eiginleikar eda avinningur sem neytendur tengja vid & jakveedan hatt og hafa ekki tru & ad

peir finni hja samkeppnisadilum.

Vidmealandi 2 nefndi ad fyrirteeki hans reyni ad halda alagningu i lagmarki, sem leidir til
leegra verds til neytenda. Kotler og Armstrong (2006) skilgreina kostnadarleidtoga sem

fyrirtaeki sem reyni ad halda kostnadi i lagmarki. Lagur kostnadur leidir til leegra veros.

9.1 Takmarkanir rannsoknar

Oft vill pad verda svo ad rannsoknir verda ekki ad 6llu leyti med peim hatti sem rannsakandi
hefur &formad i upphafi. Rannsakandi nadi tali af fjorum vidmalendum af peim sjé sem haft
var samband vid. Rannsakandi vonadist eftir betri patttoku til pess ad fa betri yfirsyn yfir efni
rannsoknarinnar. Erfitt getur verid ad benda a eitthvad eitt atridi sem veldur pvi ad fyrirteki
hafna patttoku. Timaskortur getur verid ein af dsteedunum og svo getur pad einfaldlega verid
pannig ad fyrirteeki hafi ekki dhuga a pvi ad taka patt i rannsokn sem pessari. bess ber po ad
geta ad rannsakandi telur ad nidurstddur rannséknarinnar gefi géda mynd af ahrifum

samfélagsmidla & heim markadssetningarinnar.
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10. Lokaord

Tilgangur pessarar ritgerdar var ad kanna ahrif tilkomu samfélagsmidla & markadssetningu &
heilsuvorum. Hofundur vildi kanna hvort ad péatttakendur notudust vid samfélagsmidla til
markadssetningar og hvort ad peir heféu breytt adferoum sinum vid markadssetningu eftir

komu samfélagsmidla.

Eins og fyrr var getid ma draga pa alyktun ad tilkoma samfélagsmidla hafi feert
markadssetningu a heilsuvérum i auknum meli Ur prent- og ljésavakamidlum yfir i
samfélagsmidla. bad sem rannsakanda potti athyglisvert er ad peer upphadir sem varid er til
markadssetningar hafa ekki breyst med tilkomu samfélagsmidla. Hafa ber p6 i huga ad
samfélagsmidlar bjoda upp a tekiferi & auglysingum sem sjast i lengri tima en til demis
auglysing i dagbladi. Likt og einn vidmelandinn benti & ma f4& manadarauglysingu &

Facebook fyrir svipad verd og heilsida i dagbladi kostar.
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12. Vidauki

Spurningalisti

Listinn var lagdur fyrir vidmelendur

Ok N E

I hvada midlum auglysid pid mest?

Notid pid samfélagsmidla til pess ad auglysa?

Ef ja, hvada samfélagsmidla notid pid mest?

Hefur val a midlum til auglysinga breyst med tilkomu samfélagsmidla?

Hefur magn peirra upphada sem varid er til auglysinga breyst med tilkomu
samfélagsmidla?

Finnst pér ad markadssetning samkeppnisadila hafa breyst med tilkomu
samfélagsmidla?

Hafid pid tekid eftir breytingu i s6lu eftir ad samfélagsmidlar komu til ségunnar?
Hafido pid einhverja stefnu sem pid vinnid eftir vid markadssetningu &
samfélagsmidlum?

Finnid pid fyrir vérumerkjatryggd?



