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Formali

bessi rannsokn er 30 (ECTS) eininga lokaritgerd i meistaranami i markadsfredi og
alpjodavidskiptum vid Haskola fslands. Leidbeinendur minir voru Audur Hermannsdéttir
adjinkt vid vidskiptafraedideild Haskola Islands og Dr. Erla Sélveig Kristjansdottir
adjinkt vid somu deild. Eg vil pakka leidbeinendum minum kerlega fyrir skyra og

faglega leidsogn.



Utdrattur

Byltingakenndar framfarir 4 stafrenum gagnvirkum midlum hafa gjorbreytt
samskiptaumhverfi skipulagsheilda og neytenda. Valdid i markadssamskiptum hefur ad
miklu leyti ferst frd skipulagsheildum yfir til neytenda. Mikilvegur lidur i breyttu
samskiptaumhverfi er fyrirbaerid samfélagsmidlar (e. Social Media). Slikir midlar hafa
haft métandi ahrif & samskipti neytenda og skipulagsheilda. bvi er vidfangsefni pessarar
rannsOknar ad athuga hvernig islenskir stjérnendur upplifa samfélagsmidla til
markadsfaerslu. Markmid rannsoknarinnar er ad greina hvernig stjérnendur upplifa patti
eins og stefnumdétun og markmidasetningu, hlutverk neytenda 1 breyttu
samskiptaumhverfi, pau tekifeeri og dskoranir sem stjornendur purfa takast 4 vid i breyttu

samskipta umhverfi, auk styrkleika og veikleika nyrra midla.

Til ad kafa dypra i vidfangsetnid og fa tekiferi til ad skyggnast inn i reynsluheim
stjornenda fra fyrstu hendi vard eigindleg rannsdknaradferd fyrir valinu. Fyrirbaerafraedi
er s eigindlega adferdafreedi sem rannsoknin var unnin eftir. Astzda pess ad pessi
tiltekna adferdafraedi var notud rédst fyrst og fremst af markmidi rannsdknarinnar.
Rannsokn med adferdum fyrirbaerafreedinnar byggist 4 pvi ad rannsakandi reyni ad 60last
dypri skiling 4 edli og merkingu dkvedinnar reynslu einstaklings sem & sér stad i daglegu
lifi.

Helstu nidurstodur syna ad stjérnendur upplifa samfélagsmidla fyrst og fremst sem
samskiptamidla. Midlarnir veita peim veromett tekiferi til ad byggja upp langtima
samband vid neytendur & félagslegri og mannlegri hatt en med 6drum midlategundum.
Stjérnendur reyna eftir fremsta megni ad nota pad taekni sem midlarnir byggja 4 til ad
kledskerasauma markadsefni i anda mismunandi samfélagsmidla, dsamt pvi ad leitast
vid ad gera markadsfersluna meira skapandi og innihaldsrikari. Stjérnendur eru mjog
medvitadir um pad aukna vald sem neytendur hafa 6dlast i krafti samfélagsmidla og
reyna eftir fremsta megni ad takast 4 vid paer askoranir 4 stefnumarkandi maéta.
Nidurstodur rannsokninnar stydja vid pa fredilegum umfjéllun sem liggur na pegar fyrir
um viofangsefnid. Auk pess ad leggja dherslu & pa stadreynd ad markadsfaersla med
samfélagsmidlum er umsvifamikid verkefni sem parf ad ndlgast med stefnumarkandi

hatti.
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1. Inngangur

Undanfarna aratugi hafa taekniframfarir verid hradar og nyjar leidir til samskipta vid
neytendur sprottid fram med miklum hrada (Crittenden og Crittenden, 2012). Umhverfi
markadsfaerslu hefur pvi proast hratt sidastlidin 10 — 20 ar. Neytendur hafa nt i krafti
tekniframfara taekifeeri til ad hafa bein ahrif & afdrif vorumerkja, ordspor peirra og imynd
(Hanna, Rohm og Crittenden, 2011; Mangolds og Faulds, 2009). Byltingakenndar
framfarir 4 stafrenum gagnvirkum midlum hafa gjorbreytt samskiptaumhverfi
skipulagsheilda og neytenda. Valdid i markadssamskiptum hefur ad miklu leyti ferst fra
skipulagsheildum yfir til neytenda (Hanna o.fl., 2011; Mangolds og Faulds, 2009).
Skipulagsheildir purfa pvi ad leggja rika dherslu & ad adlagast sibreytilegu

samskiptaumhverfi.

Adur fyrr voru samskiptaleidir skipulagsheilda mun einfaldari, p4 var mesta
aherslan 16gd & a0 greina réttan markhdp, hanna auglysingaefni sem hagt veri ad nota i
sem flestum hefdbundnum midlum & bord vid sjonvarp, Gtvarp og dagbldd og loks ad
dreifa skilabodunum & sem skilvirkastan hatt an beinna afskipta neytenda (Schultz og
Patti, 2009). Fyrirteeki hofou pvi stjérn & peim skilabodum sem neytandinn fékk, baedi
innihaldi peirra, tidni og timasetningu (Faulds og Mangold, 2009).

Teekniframfarir eru taldar vera einn mikilvaegasti ahrifavaldur 4 proéun
markadsfaerslu undanfarin ar hvort sem skipulagsheildir vilja nd til alpjédasamfélagsins
eda herja a4 heimamarkad (Crittenden og Crittenden, 2012). Framfarir i samskiptaleioum
leida vissulega til aukinna takifera fyrir skipulagsheildir en prounin skapar einnig
askoranir sem mikilvegt er ad kortleggja 4adur en markadsfersla 1 nyju

samskiptaumhverfi er hafin.

Rannsakandi hefur starfad sem markads og birtingarddgjafi & auglysingastofu
sidastlidin sjo ar, sidustu prji arin samhlida ndmi i markadsfraedi og alpjodavidskiptum.
Starf rannsakanda felst medal annars i ad greina fjolmidlagdgn fra Capacent Gallup i
peim tilgangi ad greina hvernig sé arangursrikast og hagkvaemast ad na til fyrirfram
skilgreindra markhopa. Pvi hefur préunin sem er ad eiga sér stad i samskiptum

einstaklinga og skipulagsheilda i kjolfar tekniframfara vakid ahuga rannsakanda.

Eftir ad rannsakandi hafdi kynnt sér litilega fraedilega umfjollun um markaoferslu

a samfélagsmidlum vaknadi dhugi fyrir pvi ad rannsaka hvernig islenskir stjornendur



upplifa samfélagsmidla i markadsferslu. Markmid rannsoknarinnar er ad greina hvernig
stjornendur upplifa peetti eins og; stefnumotun og markmidasetningu, hlutverk neytenda i
breyttu samskiptaumhverfi, tekiferi og askoranir stjornenda auk styrkleika og veikleika

nyrra midla.

Til ad kafa dypra i vidfangsetnid og fa tekiferi til ad skyggnast inn i reynsluheim
stjornenda fra fyrstu hendi vard eigindleg rannsdknaradferd fyrir valinu, nanar tiltekid

fyrirbaerafraedi. St rannsdknarspurning sem verkefninu er @tlad ad svara er eftirfarandi:

Hvernig upplifa islenskir stjornendur samfélagsmiola i markadsferslu?

Nidurstodur rannsdknarinnar munu hafa hagnytt gildi fyrir rannsakanda i starfi sinu, sem
og alla pa sem nota samfé¢lagsmidla i markadsferslu eda veita radgjof pess efnis.
Verketnid 1 heild sinni er veglegur leidarvisir ad arangursrikri markadsfzerslu med notkun

samfélagsmidla.

Rannsoknin hefst 4 fraedilegri umfjéllun um vidfangsefnid. Pa eru samfélagsmiolar
skodadir 1 sogulegu samhengi, upphaf midlana dsamt skilgreiningu a helstu tegundum
samfélagsmidla. Pvi nast er hlutverk neytenda i breyttu samskiptaumhverfi skodad. Loks
er fjallad um markadsferslu 4 netinu og hvernig netid hefur fert stjornendum verdmeet
t6l til ad auka arangur markadsferslunnar. I lok fraedilegrar umfjollunar er farid nokkud
itarlega yfir hvada patti parf ad hafa i huga pegar markadsfarsla med samfélagsmidlum
er hafin. Eftir ad vidfangsefnid hefur verid skilgreint og sett i vidara samhengi er greint

fra framkveemd rannsdknarinnar og nidurstodum hennar.
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2. Samfélagsmiolar i sogulegu samhengi

Netnoktun Islendinga hefur aukist talsvert undanfarin ar. Sem dami um pa aukningu
haekkadi hlutfall islenskra heimila sem voru nettengd ur 80% arid 2002 1 95,7% arid
2012. Arid 2003 var hlutfall einstaklinga sem notudu netid og télvur daglega eda nastum
pvi daglega 63,0% en pad hlutfall haekkadi i 93,0% arido 2012. Eins og tolurnar syna
hefur dagleg netnotkun aukist verulega. Pad kemur pvi ekki & dvart ad arid 2012 var
hlutfall peirra sem leita sér upplysinga um vorur og pjoénustu i gegnum netid 91,6%
midad vid 82% arid 2002 (Hagstofa Islands, 2013). Aukin netnoktun, 6rar taekniframfarir
og hréd proun 4 svioi upplysingatekni hefur haft mikil ahrif 4 daglegt lif einstaklinga
asamt pvi ad hafa moétandi dhrif & vidskiptahatti og markadsstefnu fyrirtaekja (Megdadi,
2011).

Einn lidur 1 pessri proun er fyrirbaerid samfélagsmidlar (e. Social Media). Slikir
midlar hafa haft gridarleg ahrif & samskipti einstaklinga og skipulagsheilda og hafa verid
ad rydja sér til rims sem veigamikill hluti af sampattum markadssamskiptum (e.
integrated marketing communication) fyrirtekja (Edosomwan, Prakasan, Kouame
Watson og Seymour, 2011). Samfélagsmidillinn Facebook sem er hve pekktastur hér a
landi er talinn vera einn af peim samfélagsmidlum sem er ad vaxa hve hradast med 900

milljon notenda 4 heimsvisu (Nelson-Field, Riebe og Sharp, 2012).

Vinseldir Facebook eru gridarlegar, ef midilinn veri land veaeri pad pridja
fjolmennasta landio i heiminum 4 eftir Kina og Indlandi (Saravanakumar og Lakshmi,
2012). Samfélagsmidlar eru taknreenir fyrir pa byltingakenndu préun sem er ad eiga sér
stad 1 samskiptamata einstaklinga og skipulagsheilda i kjolfar teknipréunar og aukinar

netnotkunar.

2.1 Skilgreining &4 samfélagsmidlum

Kaplan og Haenlein (2010) skilgreina samfélagsmidla sem samansafn af samfélogum a
netinu sem byggja 4 hugmyndafradi og tekni vefs 2.0 (e. web 2.0). Slik samfélog leyfa
skopun og dreifingu efnis sem kemur fra notendum samfélagsins. Edosomwan o.fl.

(2011) skilgreina samfélagsmidla 4 svipadan hatt; sem tegund af rafrenum samskiptum
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par sem notendur skapa samfélog sem hafa pann tilgang ad hafa samskipti vid adra
notendur, deila upplysingum, hugmyndum dsamt 60ru efni af félagslegum toga.
Samfélagsmidlar eru jafn olikir og peir eru margir pvi er naudsynlegt ad skilgreina helstu
tegundir samfélagsmidla nanar. Pekktustu og ttbreiddustu samfélagsmidlarnir 4 bord vid

Facebook, Twitter, Youtube og Wikipedia falla undir ofangreindar skilgreiningar.

bad er oft fjallad um vef 2.0 og samfélagsmidla samtimis pvi hugmyndafradin a4
bakvid hugtdkin er keimlik. En pad er naudsynlegt ad skilja par & milli, til ad atta sig
betur 4 upphafi samfélagsmidla og préun peirra i att ad peirri virkni sem einkennir
samfélagsmidla i dag. Einnig ad gera greinarmun 4 milli tveggja 6likra en néskyldra
hugtaka. Taekni vefs 2.0 kom til sogunnar arid 2004 med préoun gagnvirkni & netinu.
Hugmyndafraedin 4 bak vio einfaldar persoénulegar heimasiour par sem vidkomandi
notandi setur inn efni an afskipta annarra notenda tilheyrir vef 1.0 sem er undanfari vefs
2.0 (Berthon, Shapiro, Pitt og Plangger, 2012; Haenlein og Kaplan, 2010). Vefur 2.0 var i
raun ekki teekninyjung, heldur sama taekni en ny hugmyndafradi sem byggir 4 gagnvirkni
vefsins og 4 peim grunni préast samfélagsmidlar. I stuttu mali; pad sem skilur 4 milli
grunnvirkni vefs 1.0 og vefs 2.0 er gagnvirknin, pvi er vefur 2.0 talinn vera
grundvollurinn fyrir préun samfélagsmidla (Kaplan og Haenlein, 2010). Gagnvirkni
vefsins gerir pad ad verkum ad notendur geta skapad, deilt og midlad eigin efni (e. user
generated content) (UGC) med 60rum notendum asamt pvi ad eiga samskipti vid adra
notendur i rauntima (Weinberg og Pehlivan, 2011). bratt fyrir ad uppbygging og
skilgreining & vef 2.0 s¢ taknilegs edlis eru ahrifin af tilkomu hans félagslegs edlis,
vegna ahrifa hugmyndafraedinnar 4 samskipti einstaklinga badi vid adra einstaklinga en
einnig vid skipulagsheildir.

Berthon o.fl. (2008) gera grein fyrir pvi hvernig dherslan i samskiptum neytenda
og skipulagsheilda hefur préast gridarlega med tilkomu vefs 2.0 og samfélagsmidla; i
fyrsta lagi hefur frumkvadio i samskiptum faerst yfir til neytenda fra skipulagsheildum, i
o0ru lagi er dherslan i markadsfarslu ekki lengur einungis 4 einstaklinga heldur einnig 4
margvisleg vefsamfélog sem innihalda tugi ef ekki pusundir notenda og sidast en ekki
sist er aherslan & patttoku neytenda fremur en tilkynningar fra skipulagsheildum. Fariod

verdur nanar i pessa proun i nestu koflum.
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2.2 Upphaf samfélagsmidla

Préunin 1 samskiptum einstaklinga og skipulagsheilda er kannski ekki svo byltingarkennd
ef proun internetsins og saga samfélagsmidla er skodud nédnar. Hugmyndafraedin & bakvid
samfélagsmidla er alls ekki ny af nalinni. Sumir geetu haldid pvi fram ad fyrirbeerid
samfélagsmidlar séu i raun afturhvarf til peirra hugmyndafradi sem internetid var byggt
4 i upphafi. I pa daga var netid likt og stér tilkynningartafla sem gerdi notendum sinum
kleift ad skiptast & hugbtinadi, gognum og skilabodum (Edosomwan, o.fl., 2011; Kaplan
og Haenlein, 2010).

Hegt er ad rekja sogu samfélagsmidla allt til sjotta aratugarins pegar Bruce og
Susan Abelson stofnudu vefsvaedi sem kalladist Open Diary sem var samfélag 4 netinu
sem gerdi notendum kleift ad skiptast 4 dagbokarfaerslum (Kaplan og Haenlein, 2010). A
arunum 1979 — 1980 stofnudu tveir haskdlanemar netsamfélagid Usenet sem var vinselt
vefsamfélag par sem notendur gatu lesid efni fra 60rum notendum eda sett sjalfir inn efni
undir sérstokum efnisflokkum. Vefsamfélog 4 bord vid Usenet voru kollud fréttahdpar (e.
newsgroups), pessi samfélog préudust fljott i ad verda samradu vettvangur (e. discussion
platforms). bar deildu notendur eigin efni med hver 60rum og notendur gatu skilid eftir
athugasemdir sem likist mjog peim samradu vettvangi sem notendur samfélagsmidla
pekkja i dag, og er ordin ein mikilvaegasta upplysingaveita nutimans (Kaplan og
Haenlein, 2012). bad var einnig 4 arunum 1979 - 1980 sem forveri syndarveruleikaheima
(e. virtual worlds) leit dagsins 1j0s. S& heimur var einnig skapadur af tveimur nemendum
og var hann fyrsti syndarveruleikaleikurinn sem hystur var 4 netinu (Kaplan og Haenlein,
2012). bao skal tekio fram ad sé syndarveruleikaheimur var engan vegin i likingu vid pa
syndarveruleikaheima sem pekkjast i dag og hafa verid i dralangri proun hja fyrirtekjum
likt og CCP.

Arid 1990 litu heimasidur einstaklinga dagsins 1jés par sem einstaklingar gatu gert
personulegar upplysingar opinberar, slikar heimasidur eru samberilegar bloggsidum
natimans. Bloggsidur eru vefsvaedi sem einstaklingar halda uti og birta par ferslur um
personuleg malefni sem birtist 1 timardd. Heimasidur fyrirteekja og vidskipti 1 gegnum
netid koma svo i kjolfar utgafu vefsidanna Amazon og Ebay arid 1995 sem byggdust 4
peirri hugmyndafraeodi ad vidskiptin faeru eingdngu fram a netinu (Kaplan og Haenlein,

2010).

[ jandar arid 2001 var samvinnuverkefnid (e. collaborative project) Wikipedia

stofnad. I upphafi attu einungis valdir einstaklingar med doktorsprof ad hafa leyfi til ad
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setja inn efni & Wikipedia og hét pa verkefni Nupedia. Verkefnid féll um sjalft sig pegar
vefsvaedid samanst6d af einungis 24 innsendum greinum pegar prju ar voru lidin fra
stofnun vefsins. bPegar stofnendur sidunnar géfu 6llum notendum leyfi til ad senda inn

efni naut sidan aukinnar velgegni (Kaplan og Haenlein, 2012).

Aukid adgengi eintaklinga ad netinu og aukid frambod af hatekni nettengingu
asamt stodugri proun gagnvirkra midla gerdi pad ad verkum ad samfélagsmidlar urdu
sivinsella fyrirberi. Préunin hélt jafnt og pétt afram, allt til arsins 2003 pegar
netsamfélagid Myspace var stofnad. Arid 2004 leit Facebook dagsins ljos en pessi
netsamfélog eru lysandi fyrir pad form samfélagsmidla sem einstaklingar pekkja i dag

(Kaplan og Haenlein, 2010).

Tilveru samfélagsmidla ma pvi rekja allt til upphafsara netsins. Pvi ma segja ad
med proun samfélagsmidla s¢ verid a0 halda afram med pa hugmyndafraedi sem netid var
byggt 4 i upphafi, ad studla ad auknu adgengi notenda ad upplysingum (Kaplan og
Haenlein, 2012). En pratt fyrir ad hugmyndafredi samfélagsmidla s¢ keimlik peirri
hugmyndafraedi sem rikti & fyrstu arum netsins eru tekniframfarir undanfarinna tuttugu
ara gridarlegar. Su tekni sem parf til ad byggja upp samfélagsmidla nitimans er engan
vegin 1 likingu vid pa tekni sem var i bodi seint &4 sjounda aratugnum (Kaplan og

Haenlein, 2010).

2.3 Helstu tegundir og flokkun samfélagsmidla

bréunin 4 svidi samfélagsmidla er hrod og nyir midlar spretta ort fram 4 sjonarsvidid og
sumir staldra lengur vid en adrir en fjolmargir samfélagsmidlar hafa aldrei nad ttbreidslu.
Kaplan og Haenlein (2010) gera grein fyrir skema sem flokkar hvernig mismunandi
samfélagsmidlar eru skilgreindir eftir vissum einkennum og hvada krofur
samfélagsmidillinn gerir til notenda sinna. Pessi einkenni eru; félagsleg narvera (e.
social presence), audlegd midilsins (e. media richness), sjalfskynning (e. self
presentation) og sjalfsathjupun (e. self-disclosure). Samfélagsmidlar eru mjog olikir eftir
pvi hvada einkenni peir bera og hvernig samskiptum & milli notenda er hattad i gegnum
midilinn. Félagsleg naervera er metin ut frd hversu ahrifarik samskiptin eru i gegnum
tiltekinn midil, pad er stig ndndarinnar (e. intimacy) 4 milli notenda. Audlegd midilsins er
metin Ut frd hversu haldbarar og skilmerkilegar upplysingar fara i gegnum midilinn 4

milli notenda og hvernig par virka til ad eyda 6vissu og tvireodni. Sjalfskynning og
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athjipun synir hvort midlarnir svala vidurkenningarpdrf notenda og hversu mikid af
personulegum upplysingum midillinn atlast til ad notendur gefi upp. Tafla 1 synir

hvernig tegundir samfélagsmidlar eru flokkadar eftir ofangreindum einkennum.

Tafla 1: Flokkun samfélagsmiola

Lag Medal Ha
Ha Blogg Samfélagsnet Félagslegir syndarveruleikar
Sjalfskynning /
afhjipun
Lag Samvinnuverkefni Efnisbundin samfélog Syndarveruleika leikir

Heimild: Haenlein og Kaplan (2010) bls 62.

Samfélagsmidlar eru olikir og pvi er naudsynlegt ad gera grein fyrir helstu tegundum
midlanna og einnig ad fara yfir p4 moguleika sem midlarnir bjéda upp & i samskiptum
skipulagsheilda vid neytendur. Hér verdur studst vid flokkun Kaplan og Haenlein (2010)

asamt pvi ad skilgreina nanar helstu tegundir samfélagsmidla.

Samvinnuverkefni

Samvinnuverkefni (e. collaborative projects) eru vefsvaedi sem byggjast 4 pvi ad leyfa
notendum ad skapa og deila efni med O60rum notendum i peim tilgangi ad safna
upplysingum. Samvinnuverkefni eru tvenns konar, annars vegar Wiki, sem leyfir
notendum sinum ad skapa, deila og breyta peim upplysingum sem birtast & vefsvaedinu.
Dami um slikt vefsvaedi er upplysingavefurinn Wikipedia. Hins vegar eru pad tenglasoéfn
sem byggjast 4 pvi ad deila og safna tenglum & efni frda 00rum notendum.
Hugmyndafraedin 4 bakvid samvinnuverkefni byggist 4 pvi ad utkoman verdi
arangursrikari ef fleiri notendur koma ad verkefninu frekar en ef einn notandi staedi 4
bakvid verkefnid (Kaplan og Hanelein, 2010). Mikilvaegt er ad stjornendur geri sér grein
fyrir ad neytendur treysta i auknum meli 4 samvinnuverkefni sem sina helstu
upplysingaveitu. bratt fyrir pa stadreynd ad upplysingar sem birtar eru &
samvinnuverkefnum purfa ekki endilega ad vera sannar (Haenlein og Kaplan, 2010).

Samkvaemt skema Haenlein og Kaplan vardandi flokkun samfélagsmidla eru
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samvinnuverkefni badi med litla félagslega narveru og einnig litla sjalfskynningu.
Aherslan hja samvinnuverkefnum er 4 efnid sem einstaklingarnir deila fremur en a

einstaklingana sjalfa.

Eitt pekktasta demi um samvinnuverkefni er vefurinn Wikipedia. Pad byggist 4 pvi
a0 leyfa notendum ad deila, fjarlegja og breyta efni sem safnast saman 4 vefsvedinu fra
notendum. Wikipedia hefur ndd mikilli tbreidslu og er vefsidan adgengileg a 230
tungumalum (Haenlein og Kaplan, 2010). Samvinnuverkefni 4 bord vid Wiki geta komid
sér vel 1 innra starfi skipulagsheilda, par sem starfsmenn hafa taekiferi til ad setja inn
upplysingar sem beir vilja deila med samstarfsmonnum sinum, pannig getur vefsvaodid
haldid vel utan um hugmyndir og adrar verdmeetar upplysingar, petta form hentar einnig

neytendum i upplysingaleit afar vel.

Tenglasofn eru annad demi um samvinnuverkefni, tenglasofn eru vefsvaedi sem
halda utan um gagnagrunna af tenglum um tiltekin vidfangsefni. Megin hugmynd pessa
samfélagsmidils er a0 halda utan um tengla og veromatar upplysingar sem geymdar eru
vidsvegar um netid (Haenlein og Kaplan, 2010). Skipulagsheildir geta verid med
tenglasafn 4 heimasidu sinni eda blogg sidu til ad benda vidskiptavinum 4 dhugaverdar
upplysingar badi um fyrirtekid sem og adra upplysingar sem vidskiptavinir hefou
hugsanlega dhuga 4 ad vita i tengslum vid vorur og pjonustu skipulagsheildarinnar

(Haenlein og Kaplan, 2010).

Blogg

Blogg (e. blogs) eru ein elsta gerd samfélagsmidla, pau voru upphaflega notud i kringum
1990 til verkefnastjornunar hjé fyrirteekjum i upplysingataekni sem vantadi vettvang til ad
sampatta adgerdir innan skipulagsheildarinnar. Blogg hafa sidan pd haldid afram ad
proast i att ad peirri virkni sem einkennir midlinn i dag (Gudmundur Arnar Kristjdnsson
og Kristjan Mar Hauksson, 2009). Hefobundnar bloggsidur eru vefsvadi par sem notandi
deilir feerslum sem birtast i timar6d. Blogg geta verid notud & fjéolmarga mismunandi
mata, sem personulegar vefsidur par sem notandinn setur inn personulegar
dagbokarferslur eda til ad deila sérhefoum upplysingum um tiltekid vidfangsefni
(Haenlein og Kaplan, 2010). Blogg gerir notendum kleift ad deila texta, l[jdsmyndum,
myndbondum og tenglum 4 dhugaverd efni (Berthon, Shapiro, Pitt og Plangger, 2012).
bessi tegund samfélagsmidla er yfirleitt stjornad af einni manneskju en formid &

midlinum bydur samt sem adur upp a4 samskipti vid adra notendur i formi athugasemda
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(Haenlein og Kaplan, 2010). Fjolmargar skipulagsheildir nota blogg til ad mynda fyrir
innri samskipti starfsmanna eda til ad veita vidskiptavinum eda hluthofum verdmaetar
upplysingar (Haenlein og Kaplan, 2010). Blogg eru tvenns konar, hefdbundin blogg og
smablogg. Twitter er demi um smablogg, par geta notendur séd ferslur fra 60rum
notendum 1 rauntima, faerslur notenda eru stuttar og bundnar vid ékvedin ordafjolda.
Skipulagsheildir geta notad smablogg 4 margvislega vegu pratt fyrir takmarkadan
ordafjolda, kynnt vorur eda pjonustu, fylgst med umraedunni sem fer fram 4 midlinum og
sidast en ekki sist svarad fyrirspurnum frad notendum. Samkvaemt skema Haenlein og
Kaplan (2010) vardandi flokkun samfélagsmidla hafa blogg litla félagslega narveru en

haa sjéalfskynningu notenda.

Samfélagsnet

Samfélagsnet (e. social networks) eru skilgreind sem vefsvaedi par sem notendur btia sér
til personulegan notendaadgang par sem peir skra personulegar upplysingar og bjoda
vinum og kunningjum ad tengjast i gegnum vefsvaedid, peir notendur sem tilheyra
tilteknu vefsvaedi geta sent einkaskilabod sin & milli 4samt pvi ad senda skilabod i
rauntima (Kaplan og Haenlein, 2010). Efnid sem notendur geta deilt sin 4 milli er mjog
fjolbreytt, eins og ljosmyndir, tenglar & efni annars stadar &4 vefnum, hljodskrar og
myndbond. Samfélagsnet eru gridarlega vinsel hja notendum, nartekasta demid um
samfélagsnet er samskiptavefurinn Facebook sem er talinn vera einn af peim
samfélagsmidlum sem er ad vaxa hve hradast med 900 milljon notenda & heimsvisu

(Nelson-Field, Riebe og Sharp, 2012).

Fyrir stjornendur getur samfélagsnet 4 bord vid Facebook verid 6flugt samskiptatol
baedi vegna utbreidslu midilsins en einnig vegna pess hversu notendavenn midillinn er.
Stjérnendur geta med audveldum heetti buid til addaenda sidur fyrir vorumerki sin og i
gegnum pa sidu geta stjornendur att samskipti vid neytendur 4 fjolbreyttann hatt til ad
mynda i formi texta, einkaskilaboda, myndbanda, leikja af ymsu tagi og svo metti afram
telja (Nelson-Field, Riebe og Sharp, 2012). Ef stjornendur bua yfir naudsynlegri
pekkingu a edli og virkni samfélagsneta eru pau kjorin vettvangur til ad byggja upp
triverdugt langtima samband vid vidskiptavini. Samkvaemt skema Haenlein og Kaplan
(2010) hafa samfélagsnet medalhda félagslega nzrveru en haa sjalfskynningu og

athjipun notenda.
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Efnisbundin samfélog

Hugmyndafraedin 4 bakvid efnisbundin samféldg (e. content communities) er su ad
notendur geti deilt efni sin 4 milli & hvada formi sem er. Deemi um slik samfélog eru til
a0 mynda Youtube, Vimeo, Flickr, BookCrossing og Slideshare. Notendur slikra
samfélaga geta deilt efni af ymsu tagi, eins og myndbondum, ljdsmyndum, tonlist,
bokum eoda fyrirlestrum. Skipulagsheildir sem dkveda ad nota slika samfélog purfa ad
hafa i huga ad afar erfitt er ad gaeta ad hofundarétti innan slikra samfélaga pvi audvelt er
ad afrita pad efni sem deilt er med tug ptisund manna samfélagi 4 vefnum (Haenlein og
Kaplan, 2010). Samfélagsmidlar af pessu tagi krefjast litillar sjalfskynningar af notendum
samkvamt skema Haenlein og Kaplan (2010) vardandi flokkun samfélagsmidla pvi pessi
samfélog leggja rika dherslu & pad efni sem notendur vilja koma & framfzri frekar en a
notandann sjalfann. Til ad mynda er Youtube kjorin vettvangur fyrir skipulagsheildir til
a0 deila ollu stafreenu myndefni einsog sjonvarpsauglysingum, kennslumyndboéndum,

myndbondum af fyrirlestrum eda vidburdum 4 vegum starfsmanna.

Syndarveruleikar

Syndarveruleikar (e. virtual worlds) er tegund af samfélagsmidlum sem bydur notendum
sinum vettvang sem birtist peim 1 prividd og par geta notendur att samskipti og tekid patt
i samfélagi sem likist ad miklu leyti raunverulegu samfélagi (Haenlein og Kaplan, 2010).
Syndarveruleikar skiptast i tvo megin flokka, annars vegar félagslega syndarveruleika
heima (e. social virtual worlds) eins og til demis Second Life forritid og hins vegar
syndarveruleika leiki (e. virtual game worlds) eins og til demis World of War Craft eda
Eve Online, vinseldir pessa heima eru gifurlegir, sem deemi ma nefna telur World of War
Craft um 8,5 milljon notendur & heimsvisu. Félagslegir syndarveruleikaheimar krefjast
harrar félagslegrar vidveru, audlegd midilsins, sjalfskynning og athjupun er einnig mikil
samkvaemt skema Haenlein og Kaplan (2010) en syndarveruleikaleikir krefjast minni
félagslegrar vidveru, audlegd midilsins og sjalfsathjupun er einnig laegri.
Syndarveruleikaleikir eru prividdarleikir par sem notendur purfa ad fylgja
strongum leikreglum, peir samanstanda af allskonar verum, allt fr& mannverum til alfa
sem eiga pad sameiginlegt ad vera patttakendur i stafreenu prividdar samfélagi (Haenlein
og Kaplan, 2010). Félagslegir syndarveruleikar eru ekki eins strangir vardandi leikreglur,
par geta notendur skapad sér nyjan personuleika sem hefur pad kosti og galla sem

notandinn velur sjalfur og pannig byr notandinn sér til nyja tilvist i pessum stafreena
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prividdar heimi sem likist ad miklu leyti raunverulegu lifi (Haenlein og Kaplan, 2009).
Notendur birtast i formi manngervinga (e. avatars) sem eiga samskipti i prividdar
umhverfi sem er ekki bundid strongum félagslegum reglum, pvi getur oft myndast nand 4
milli notenda og peir geta upplifad vorur og pjonustu sem peir versla fyrir sinn eigin

gjaldmioil, (Haenlein og Kaplan, 2010).

[ félagslegum syndarveruleikaheimum geta notendur haft atvinnu og stundad
vidskipti, keypt og selt fasteignir eda adrar vorur og pjonustu. bad er pvi virkt hagkerfi
innan pessa heima sem gerir pessa tegund af samfélagsmidlum ahugaverda fyrir
skipulagsheildir (Haenlein og Kaplan, 2009; Haenlein og Kaplan, 2010). Haenlein og
Kaplan (2009) gera grein fyrir {fjolmoérgum mismunandi moguleikum sem
skipulagsheildir hafa til ad nyta sér pessa tegund af samfélagsmidli til markadsferslu, hér
verdur adeins gert grein fyrir nokkrum leidum; Haegt er ad kaupa auglysingapldss i
verslunarmidstodvum eda O60rum fjolfornum stodum innan pessa heima, setja upp
syndarveruleika verslanir sem selja voru vidkomandi skipulagsheildar, kosta margskonar
vidburdi eins og tonlistarhatidir. Pad er einnig hagt ad framkvama markadsrannsoknir 4
bord vid rynihopa og vorupréfanir & mun hagkvemari mata en i raunveruleikanum. bad
ma heldur ekki gleyma peirri miklu umfjéllun sem pessir heimar fa i vidskiptablodoum
um heim allann vegna velgengi peirra og utbreidslu. Pad getur skilad skipulagsheildum

mjog jakveaedri umfjollun ad hafa tekid patt i pessum heimum.
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3. Hlutverk neytenda

Auglysingar hafa verid skilgreindar sem samskipti eda upplysingafledi fra
skipulagsheildum til neytenda. Par sem skipulagsheildir greida ljosvaka, prent eda
vefmidlum til ad koma skilabodum & framfzri. Skilabodin hafa markvissan og skyran
tilgang; ad upplysa, sannfera eda minna nuverandi eda tilvonandi vidskiptavini
skipulagsheildarinnar & markadstilbod peirra (Campbell, Pitt, Parent og Berthon, 2011).
Adur en vefur 2.0 kom til ségunnar voru neytendur méttakendur slikra skilaboda an pess
ad hafa tekiferi til ad tja skodanir sinar 4 jafn opinberum vettvangi og samfélagsmiolum
(Campell o.fl., 2011; Faulds og Mangold, 2009; Kaplan og Haenlein, 2010). Med nyjum
midlum og breyttu samskiptaumhverfi spila neytendur sjalfir sifellt steerra hlutverk i
markadsstarfi skipulagsheilda. Taeknin hefur fert neytendum aukid vald og teekifeeri til
ad hafa ahrif & markadssamskipti og 1 kjolfarid ahrif 4 afdrif vorumerkja (Berthon, Kates,
McCarthy og Pitt, 2007; Crittenden, Hanna, Rohm, 2011; Mangold og Faulds, 2009;
Muniz og Schau, 2011). batttaka neytenda i markadsstarfi skipulagsheilda hefur verid
nefnd ymsum nofnum eins og til ad mynda skapandi neytendur (e. creative consumers)
og efnid sem neytendur skapa og deila &4 samfélagsmidlum hefur verid nefnt eigid efni
notenda (UGC). I pessum kafla verdur farid nanar yfir hlutverk og ahrif pessara fyrirbara

a samskipti skipulagsheilda og neytenda.

3.1 Skapandi neytendur

Berthon, Shapiro, Pitt og Plangger (2012) og Berthon o.fl., (2007) fjalla um fyrirbaerid
skapandi neytendur (e. creative consumers). Greinarhofundar skilgreina pa sem
einstaklinga eda hop af einstaklingum sem fjalla um, adlaga, breyta litillega eda
umbreyta algjorlega voru eda pjonustu tiltekinnar skipulagsheildar an samrads vid
skipulagsheildina. Ahrif fra skapandi neytendum hafa aukist gridarlega med tilkomu
samfélagsmidla, pad parf ekki annad en hnyttna faerslu & Facebook eda Twitter, gagnryna
bloggferslu eda myndband & Youtube til ad skapa snjoboltadhrif sem getur reynst erfitt
ad halda i skefjum (Hermkens o.fl., 2011). Skapandi neytendur geta pvi badi haft

verulega jakvedar jafnt sem neikvaedar afleidingar fyrir skipulagheildir pvi peir geta med
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einfoldum heetti stolid eda brotid 4 hofundarétti skipulagheilda en jafnframt geta peir lika
verid hafsjor af uppbyggilegri gagnryni og hugmyndaaudgi asamt pvi ad veita
skipulagsheildum adgang ad upplifun og vidhorfum neytenda til vara peirra eda pjonustu,
sem getur leitt til vorupréunar, nyrra vidskipta tekifera og aukins hagnadar (Berthon

o.fl., 2007).

Leidandi neytendur (e. lead users) hafa lengi verid rannsoknarefni i freedum
stjornunar og neytendahegOunar vegna dahrifa peirra badi a4 neytendahegdun og
vorupréun (Berthon o.fl., 2007). Leidandi neytendur eru i fyrsta lagi notendur nyrra eda
hapréadra vara, 1 60ru lagi, finna peir fyrir dkvedinni porf eda vontun sem endurspeglar
oftar en ekki framtidarparfir markadarins. I pridja og sidasta lagi munu peir hafa mikid
gagn af pvi ef lausn finnst og peir f porfum sinum fullnaegt. I mérgum tilfellum vinna
leidandi neytendur med stjornendum ad vorupréun og nyskdpun (Berthon o.fl., 2007).
Hugtokin skapandi neytendur og leidandi neytendur eru naskyld hugtok en pau eru alls
ekki samheiti. Berthon o.fl. (2007) gera grein fyrir peim pattum sem einkenna skapandi

neytendur og jafnframt adskilur pa fra leidandi neytendum:

1. Skapandi neytendur vinna med margar tegundir vara og pjonustu ekki einungis

nyjar og haproéadar vorur.

2. Skapandi neytendur endurspegla ekki framtidarparfir markadarins, peir eru drifnir
afram af eigin hagsmunum og hafa ekki barfir annarra neytenda eda
skipulagsheildarinnar ad leidarljosi. Nyskdpun beirra er oftar en ekki
tilraunakennd og einkennist af skopunargledi fremur en ad finna lausn vid

tiltekinni porf.

3. Skapandi neytendur hafa ekki porf fyrir beinan avinning af nyskopun sinni, peir
leggja frekar dherslu 4 a0 koma skilabodum sinum aleidis og fa pannig dbeinan

avinning eins og pakkir eda vidurkenningu 4 medal jafningja.

4. Skipulagsheildir leggja sig fram vid ad finna leidandi neytendur i peim tilgangi ad
vinna med peim ad vorupréun og pvi hefur skipulagsheildin fullkomna stjorn yfir
pvi ferli. Skapandi neytendur bidja ekki um leyfi skipulagsheilda til ad vinna med
akvedna voru eda pjonustu, peir velja sér skipulagsheild, voru og per nyjungar
sem peir geta lagt til. I peim tilfellum hefur skipulagsheildin enga stjorn & ferlinu

og per adstedur geta skapad skipulagsheildum miklar dskoranir.
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Megin munurinn 4 milli hugtakana er sa ad skipulagsheildir hafa ekki stjorn &
skapandi neytendum og purfa a0 takast &4 vid pann hop med stefnumarkandi hetti, auk
pess ad leitast vid ad beina patttdku peirra 1 attir sem munu hafa jadkvaedar afleidingar
fyrir skipulagsheildina. Ein af astedum pess ad skapandi neytendum hefur verid veitt
aukin athygli undanfarin ar eru stodugt aukin ahrif peirra 4 afdrif vorumerkja par sem
taeknin hefur faert einstaklingum aukid vald 4 kostnad skipulagsheilda. Or voxtur pessa
neytendahops ma rekja beint til aukinnar netnotkunar og tilkomu samfélagsmidla sem
hefur fert peim vettvang fyrir hugmyndir sinar og leid til ad midla peim til annarra
notenda (Berthon o.fl., 2007). Skapandi neytendur skapa stéran hluta af verdmaetu
markadsefni sem birtist 4 samfélagsmidlum til ad mynda i formi texta, hljods,
myndbanda og ljésmynda. Efnid bua neytendur til sjalfir og akveda ad deila med
tengslaneti sinu & mismunandi samfélagsmidlum & bord vid Facebook, Youtube eda

Twitter (Berthon o.f1., 2012).

Efnid sem skapandi neytendur skapa og deila med tengslaneti sinu hefur verid
nefnt eigid efni notenda. Kaplan og Haenlein (2010) fjalla um skilgreiningu 4 hugtakinu
og kortleggja hvada skilyrdi efni fra notendum parf ad uppfylla til ad geta fallid undir
hugtakid. I fyrsta lagi parf efnid ad vera birt 4 opinberri vefsidu eda i vefsamfélagi par
sem pad er synilegt peim notendum sem tilheyra samfélaginu. I 6dru lagi, pa parf sa
notandi sem deilir efninu ad skapa hluta af efninu sjalfur. Sem demi, ef notandi deilir
tengli af fréttamidli & netsamfélaginu Facebook an pess ad skrifa neitt af eigin
hugleidingum med faerslunni pa fellur efnid ekki undir ofangreinda skilgreiningu. I pridja
lagi p4 ma efnid ekki hafa verid skapad i solu eda markadslegum tilgangi af
skipulagsheild eda tengdri skipulagsheild likt og auglysingastofu. Efnid sem neytendur
skapa er afar veromaett tol fyrir pa til ad getad tjad skodanir sinar vio adra neytendur og
med pvi studlad ad pvi aukna valdi sem prounin hefur fert neytendum i samskiptum
sinum vid skipulagheildir (Boyd og Ellison, 2008). Efnid sem skapandi neytendur bua til
og deila getur verid akaflega einfalt eins og athugasemd & Facebook eda Twitter um
tiltekna voru eda pjonustu en efnid getur lika préast i ad verda vidameira og par af
leidandi ahrifarikara. P4 skapa neytendur efni sem getur verid skipuldogd umsoégn um
tiltekna voru eda pjonustu. Efnid getur virkad sem sterk medmaeli med vorunni i formi
lj6smynda, myndbanda, texta eda deilingu tengla. Vegna edli samfélagsmidla getur efnid

nad talsverdri utbreidslu. Skapandi neytendur geta pvi haft gifurleg ahrif & markadsstarf
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skipulagsheilda en einnig vorupréun og voruframbod med pvi ad taka virkan patt i
samtali vid skipulagsheildina og koma skodunum sinum & framferi (Berthon o.1l., 2012;
Fischer, Smith og Yongjian, 2012). Verdmati sem felst i patttoku neytenda er helst falid
i pvi ad neytendur trua frekar peim upplysingum sem peir sja & samfélagsmidlum fra
hinum almenna notenda frekar en sérhonnudum markads skilabodum skipulagsheilda
(Fauld og Mangolds, 2009). Med hrodum taekniframforum, kraftmeiri nettengingu og
tekniveddari kynslodum hefur efni notenda proast hratt. Efnid sem neytendur skapa og
deila verdur stodugt ahrifarikara og neer sifellt vidtekari Gtbreidslu, pvi er mikilvaegt fyrir
skipulagsheildir ad fylgjast vel med peirri umraedu sem fer fram um vorur peirra eda

pjonustu & netinu (Kaplan og Haenlein, 2010).

Sumar skipulagsheildir lita 4 nyskopun neytenda sem 6gn og reyna pvi ad hindra
nyskdpunarferlid 4 medan adrar skipulagsheildir lita 4 ferlid sem tekifaeri og reyna pvi ad
virkja nyskopunarferlid. Mynd 1 synir hvernig Berthon o.fl. (2007) greina hvernig
afstada skipulagsheilda til nyskopunar neytenda er mismunandi. Myndin synir sitthvorn
asinn, annars vegar vidhorf skipulagsheilda og hins vegar adgerdir skipulagsheilda til
nyskOpunar neytenda. Viohorf skiptast svo i neikvaed eda jakvad vidhorf og adgerdir

skiptast i virkar adgerdar eda hlutlausar adgerdir.

Virk

Sporna vid: Sporna vid afskiptum
skapandi neytenda med virkum
haetti

Virkja: Virkja nyskopun skapandi
neytenda

Adgerdir gagnvart
skapandi neytendum

Draga ur: Reyna ad draga Ur Hvetja: Hvetja skapandi neytendur
adgerdum skapandi neytenda til nyskopunar

Hlutlaus

Neikvad Jakveed

Vidhorf gagnvart skapandi neytendum

Mynd 1: Afstada skipulagsheilda (Berthon, Kates, McCarthy og Pitt, 2007, bls. 44)
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Fjolmargir pattir geta haft ahrif 4 afstodu skipulagsheilda, pad getur verid allt fra
hugarfari stjornenda til samskiptaleysis innan skipulagsheildarinnar (Berthon o.l., 2007).
Einnig eru skipulagsheildir misjafnlega i stakk bunar til ad takast & vid nyskdpun
neytenda dsamt pvi hefur nyskdpunin mis afdrifamiklar afleidingar fyrir skipulagsheildir.
Edli og ahrif nyskopunar neytenda geta verid mjog mismunandi, sumt eru einfaldar
umsagnir um vorur eda pjonustu 4 medan adrar geta verid umbreyting eda adlogun & voru
sem naudsynlegt er ad bregdast vid. bvi er sjaldan ein rétt leid til ad takast 4 vid paer
askoranir sem neytendur setja skipulagsheildum. Naudsynlegt er ad meta adstedurnar
hverju sinni. Meta hvada afleidingar nyskdpunin hefur fyrir skipulagsheildina dsamt pvi
a0 meta hvada afleidingar afstada til nyskopuninnar hefur fyrir imynd og ordspor
skipulagsheildarinnar (Berthon o.fl., 2007). Pad er mikilvaegt fyrir stjérnendur ad gera sér
grein fyrir pvi ad skapandi neytendur eru komnir til ad vera og nyskopun peirra er
o6umflyjanleg, pvi er naudsynlegt ad fylgjast vel med préuninni, greina adstaedurnar
hverju sinni og marka sér skyra stefnu vardandi afstodu sina til afskipta neytenda

(Berthon o.11., 2007).

3.2 Samspil neytenda og tekniframfara

Eins og adur hefur komid fram hafa tekniframfarir og tilkoma samfélagsmiodla skapad
neytendum vettvang til ad koma skodunum sinum & framferi og hefur su préun haft
o6umdeild ahrif 4 neytendahegdun og markadsfaerslu skipulagsheilda (Chen, Fay og
Wang, 2011; Weinberg og Pehlivan, 2011). Berthon o.fl. (2012) kortleggja hvernig
samspil skapandi neytenda, nyrrar tekni vefs 2.0 og samfélagsmidla hefur haft ahrif &
markadsstarf skipulagsheilda.
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Uppspretta virkni neytenda feerist 4
vefinn med préun vef 2.0

Tzekniproun

Samfélagsmiolar Skapandi neytendur,
Félagsleg ahrif

Uppspretta
verdmataskopunar feerist
fra skipulagsheildum yfir
til neytenda

Uppspretta valds feerist
fra skipulagsheildum
yfir til neytenda

Innihald / Efni Neytendur

Mynd 2: Uppspretta valds (Berthon, Shapiro, Pitt og Plangger, 2012, bls. 262.)

A mynd 2 ma sja hversu prju ofangreind hugtok eru 6lik en vinna jafnframt saman ad pvi
a0 skapa pa breytingu sem er ad eiga sér stad 1 samskiptum skipulagsheilda og neytenda.
Myndin synir hvernig uppspretta valds, skopun verdmats markadsefnis og virkni

neytenda hefur breyst med tilkomu vefs 2.0, samfélagsmidla og skapandi neytenda
(Berthon o.11., 2012).

Samspil pessara priggja hugtaka hefur haft prenns konar ahrif; [ fyrsta lagi hefur
teekniprounin faert uppsprettu virkni neytenda 4 vefinn. I 68ru lagi er uppspretta valdsins i
samskiptum nd 4 hondum neytenda i stad skipulagsheilda. I krafti samfélagsmidla geta
neytendur midlad eigin efni og upplysingum med tengslanetinu sinu. 1 pridja lagi pa
hefur skdpun 4 verdmetu markadsefni faerst fra skipulagsheildum til neytenda (Berthon
o.fl., 2012). Pad er pvi ohett ad segja ad paer tekniframfarir sem fylgdu préun vef 2.0
séu grundvollurinn fyrir breyttu samskiptamynstri neytenda og skipulagsheilda. Sa
grunnur studlar ad skdpun og tutbreidslu upplysinga & milli notenda og hefur pvi haft

félagslegar afleidingar fyrir einstaklinga med pvi ad veita peim vettvang til ad skapa og
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deila eigin efni. Asamt pvi hefur prounin haft byltingarkennd ahrif 4 vidskiptahatti og
markadsfarslu skipulagsheilda (Berthon o.1., 2012).

Blooug hefnd Dave Carroll

bao eru til fjolmorg demi um pau ahrif sem samspil skapandi neytenda, samfélagsmidla
og vefs 2.0 geta haft 4 afdrif skipulagsheilda. Flest pessi demi eiga pad sameiginlegt ad
pau syna hvernig valdid 1 samskiptum hefur ferst fra skipulagsheildum yfir til neytenda
(Berthon o.fl., 2012). Ahugavert er ad skoda mal Dave Carroll gitarleikara sem ferdadist
med flugfélaginu United Airlines til Chicago. Gitar Carroll brotnadi 4 ferdalaginu i umsja
starfsmanna flugfélagsins. I heilt ar reyndi Carroll ad fa skadabzetur fyrir tjonid sem hann
vard fyrir 4n éarangurs og loks var krofu hans endanlega hafnad af stjornendum
flugfélagsins. Carroll samdi lag um atvikid og dr6 upp verulega neikveda mynd af
United flugfélaginu setti myndband af pvi & Youtube. Carroll setti einnig faerslu 4 Twitter
sem greindi fra myndbandinu. Efnid fékk gridalega utbreidslu a4 samfélagsmidlum.
Myndbandid fékk 9,5 milljon dhorf & Youtube sem gerdi pad ad verkum ad hefobundnir
midlar foru ad syna malinu dhuga (Hermkens o.fl., 2011). Saga Carroll var s6gd a
sjonvarpstodinni CNN dsamt fleiri sjonvarpstodvum og dagbladinu The Times. begar
saga Carroll var ordin pekkt &4 alheimsvisu foru hluthafar ad finna verulega fyrir ahrifum
atviksins. Skipulagsheildin vard fyrir miklum élitshnekkjum asamt fjarhagslegu tapi. A
peim tima sem sagan birtist i The Times topudu hluthafar flugfélagsins 180.000 milljon
dollara (Berthon o.fl., 2012). United Airlines svaradi aldrei athugasemdum Carroll né
annarra neytenda & samfélagsmiolum allan pann tima sem umradan um atvikio atti sér
stad. Sagan er demi um hversu illa undirbunar skipulagsheildir geta farid flatt a4 pvi
pegar skapandi neytendur skora & paer i krafti samfélagsmidla (Hermkens o.fl., 2011).
Damid synir einng ad samfélagsmidlar eru 6flugt samskiptatol sem getur verid heettulegt

a0 hunsa.
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3.3 Uppbygging samskipta

Nutima tekniproun sem hefur leitt til fyrrgreindara breytinga i samskiptaleidoum hefur
gefio nyskopun neytenda sifellt meira vaegi (Muniz og Schau, 2011). Eins og
framangreint deemi synir er naudsynlegt fyrir skipulagsheildir ad mota sér stefnu hvernig
hin mun takast 4 vid skapandi neytendur og pau takiferi og dgnanir sem prounin i
samskiptum mun leida af sér (Berthon o.fl., 2007; Muniz og Schau, 2011).

Virdi uppbyggilegrar patttoku neytenda 1 markadsstarfi skipulagsheilda er
6umdeilt. Med nutimatekni geta neytendur med audveldum heetti buid til markadsetni
sem getur verid arangursrikara en sérhannad markadsefni skipulagsheilda. En pratt fyrir
pa stadreynd eru faar skipulagsheildir ad vinna markvisst ad pvi ad virkja neytendur til
patttoku i markadsstarfi sinu til langtima 1itid (Muniz og Schau, 2011). Astedur pess
hversu tregar skipulagsheildir eru til ad virkja neytendur geta verid fjolmargar. Eins og
hefur komid fram pa eru samskipti vid neytendur i gegnum samfélagsmidla tvieggja
sverd, med pvi ad opna umraeduna er audvelt ad missa stjornina 4 samskiptunum og opna
fyrir ormagryfju af neikvadni og 6malefnalegum athugasemdum. Skipulagsheildir missa
toluvert vald yfir vorumerki sinu med pvi ad virkja neytendur og gefa peim frjalsar
hendur til ad eiga vid markadsskilabod vorumerkisins (Muniz og Schau, 2011). En
rannsoknir & fyrirberinu eigid efni notenda (UGC) hafa synt ad stjérnendur geta gert
ymislegt til ad hvetja til jakvedrar og uppbyggilegrar patttoku neytenda. bratt fyrir ad
skipulagsheildin purfi ad faera neytendum aukid vald i samskiptunum pa eru miklar likur
ad med réttri hvatningu muni péatttaka neytenda veita skipulagsheildinni aukid virdi
(Muniz og Schau, 2011).

Muniz og Schau (2011) greina hvernig stjérnendur geta med markvissum heetti
virkjad neytendur til ad eiga samskipti vid skipulagsheildina og kortleggja hvada paettir

geta leitt samskiptin 1 drangursrikan farveg. Tafla 2 synir nokkrar af peim leidum.
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Tafla 2: Leidir til ad virkja neytendur

A0 skapa vettvang fyrir samskiptin

Skipulagsheildir purfa ad skapa vettvang fyrir samskiptin, kannski er sa vettvangur nt
pegar til par sem neytendur eru ad eiga samskipti um vérumerkid pa parf skipulagsheildin
einungis a0 taka patt og hvetja til uppbyggilegrar patttdku neytenda.

A9 deila vorumerkinu med
neytendum

AQ deila vorumerkinu med neytendum merkir ad studla ad pattoku neytenda i ad mota
stefnu vorumerkisins. Til ad mynda med pvi ad leyfa neytendum ad hafa ahrif a
pakkningar, 1tlit eda bragd af voru ef sa moguleiki er fyrir hendi.

Uppbygging samskiptanna

A0 mota samskiptin med stefnumarkandi haetti pannig ad neytendur viti og skilji hvers er
etlast til af peim. Til deemis ef skipulagsheild akvedur ad nota Facebook sidu fyrir
samskiptin pa vita peir neytendur sem pekkja midilinn hvernig samskiptunum 4 ad vera
hattad.

Skapadu tekiferi fyrir bodun
neytenda

Megin tilgangur samskipta i gegnum samfélagsmidla eru margfoldunarahrif midlanna, pvi
er mikilvaegt ad skapa taekifzeri fyrir neytendur til ad deila bodskapnum med tengslaneti
sinu og virkjad pattdku annarra neytenda

Skapadu astaedu fyrir pattoku
neytenda

Neytendur eiga pad til ad eyda miklum tima og fyrirhofn i samskipti sin vid skipulagsheild.
beir neytendur vilja getad réttlett fyrirhdfn sina fyrir 60rum neytendum sem taka ekki patt.

Skapadu mismunandi neytendum
adgreiningu

Neytendur taka mis mikinn patt i samskiptum vid skipulagsheildir, peir sem leggja sig

meira fram en adrir vilja vera adgreindir & einhvern hatt. Ad veita neytendum sem eru virkir|

patttakendur adgreiningu fra hinum venjulega neytenda getur virkad sem enn frekari
hvatning.

Veittu notkun neytenda athygli

Sum vorumerki eiga mjog trygga neytendur og pegar skipulagsheildir veita pvi eftirtekt
pegar neytendur hafa til ad mynda notad vorur peirra mikid og pekkja pvi vorumerkin vel
getur pad virkad sem enn frekari hvatning. Skipulagsheildir geta til deemis bedid pa
neytendur ad midla pekkingu sinni til annarra neytenda i formi UGC.

Leyfou neytendum ad segja syna

Neytendur sem hafa jadkvadar og uppbyggilegar sdgur af notkun sinni af vorumerkinu gaetu
viljad deila slikri sogu med 60rum neytendum. Skipulagsheildin geti bodid neytendum ad

klaedskerasaumudum lausnum

reynslusogu deila myndbondum med reynsluségum og virkja pannig dreifingu 4 uppbyggilegum
upplysingum & milli neytenda.
Hlustadu & hugmyndir ad Tryggir neytendur vorumerkis geta verid hafsjor af hugmyndum ad voruproéun. Hlustadu a

hugmyndir og athugasemdir traustra neytenda.

Heimild: Muniz og Schau (2011)
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4. Markaosfarsla a netinu

Hugmyndafraedi markadsfredinnar byggir 4 pvi ad skipulagsheildir vinni ad pvi med
stefnumarkandi heetti ad uppfyllar parfir og vaentingar fyrirfram skilgreindra markhopa 4
voldum morkudum dsamt pvi ad taka tillit til peirra ytri patta sem einkenna hvern markad
fyrir sig, & bord vid lagalegt og eda taeknilegt umhverfi (Gronroos, 1989). Ef stjornendur
styra skipulagsheild sinni med pessa hugmyndafredi ad leidarljosi @tti skipulagsheildin
a0 skila hagnadi (Gronroos, 1989). bessi hugmyndafradi er einnig nefnd markadsahersla
(e. market orientation) par sem parfir markadarins eru hafdar i forgrunni. Hugtakid
markadsfersla (e. marketing) hefur verio skilgreint sem ferlid ad skapa, midla, dreifa og
skiptast 4 gedum sem skapa virdi fyrir vidskiptavini (American marketing association,

2007).

Markadsfarsla 4 netinu byggist &4 pvi ad nota per adferdir og p4 moguleika sem
netid ferir stjornendum til markadsferslu umfram hefobundar kynningarleidir. Med
breyttu samskiptaumhverfi og tekninyjungum eru stjérnendur i auknum meeli farnir ad
nota netid til markadsferslu par sem einstaklingar nota netid meira til daglegra nota
asamt pvi ad neyta hefObundinna midla i minna meli en 4dur sem hefur ryrt
auglysingagildi peirra talsvert og aukid vinseldir netsins sem tol til markadsferslu
(Christiansen, 2009). Auk pess hefur netid veitt stjornendum fj6lmorg teki og tol til ad
auka melanlegan arangur og gagnsai markadsstarfsins en einnig tekiferi til ad safna
itarlegum upplysingum um markhdpa sina eins og til ad mynda um &hugamal peirra,
hjaskaparstoou og adrar lyofredilegar breytur. Med auknum upplysingum geta
stjornendur betur skilgreint markhopa sina og parf af leidandi kledskerasaumad lausnir
og markadsskilabod til neytenda og studlad pannig a0 auknum arangri markadsstarfsins
(Christiansen, 2009). Sem demi safnar samfélagsmidillinn Facebook mjog itarlegum
upplysingum um notendur sina allt fra lydfredibreytum til upplysinga vardandi
barneignir eda ferdalog og selja svo auglysendum auglysingaplass par sem hagt er ad
mida 4 neytendur eftir peim upplysingum.

ber leidir sem netid hefur fert stjornendum til markadsferslu umfram adra midla
eru a medal annars; leitarvéla markadssetning (SEM), leitarvélabestun (SEO), vefbordar
a innlendum sem og erlendum vefsidum, markpostar i gegnum télvupost og samskipti 1

gegnum samfélagsmidla (Chen, Chen, Chen og Shih, 2010). Peterson, Balasubramanian
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og Bronnenberg (1997) gera grein fyrir peim pattum sem einkenna netid pegar kemur ad

markadsfaerslu og adrir midlar bua ekki yfir. bau einkenni eru;

» Heefnin til ad vista mikid magn af upplysingum & hagkvaeman mata viosvegar i

hinum rafraena heimi.

» Heefnin til ad leita, skipuleggja og dreifa slikum upplysingum & hagkvaman

mata.
» Gagnvirknin og hafnin til ad veita upplysingar i rauntima.

» Hefnin til ad veita neytendum upplifun sem er mun ahrifarikari en upplifun

neytenda & efni i til ad mynda prentmidlum.
» Moguleikinn til ad eiga bein vidskipti i gegnum midilinn er fyrir hendi.

» Hefnin til ad geta verid dreifileid fyrir tiltekna tegund af voru eins og til ad
mynda hugbunad.

» Hlutfallslega lagur inngdngu og stofnkostnadur fyrir skipulagsheildir sem vilja

profa sig afram 1 markadsferslu 1 gegnum netid.

Enginn annar hefbundinn midill byr yfir 6llum pessum eiginleikum pvi verdur sifellt
mikilvaegara fyrir skipulagsheildir a0 stunda markadsfaerslu 4 netinu beadi til pess ad
fullnyta pa kosti sem teknin ferir stjornendum auk pess ad vera samkeppnishef a
markadi (Varadarajan og Yadav, 2009). En pratt fyrir alla p4 moguleika sem netid hefur
feert stjornendum til samskipta vid markhopa sina gilda afram 16gmal markadsfraedinnar.
Skipulagsheildir purfa audvitad eftir sem 4adur ad proa voru sem uppfyllir parfir
vidskiptavina og gera pad vel og moétsagnarlaust. Audvitad fylgja nyjum tekifeerum alltaf
askoranir. Netid hefur gert skipulagsheildir 4kaflega berskjaldadar, ef eitthvad fer
urskeidis pa geta neytendur gert pad opinbert 4 6rskommum tima med tengslaneti sem
geeti talid pusund manns. (GuOmundur Arnar Gudmundsson og Kristjdan Mar Hauksson,
2009). bvi er akaflega mikilvaegt ad skipulagsheildir standi undir peim vantingum sem

markadskilabod peirra segja til um.

Fra sjonarhorni neytenda pa hefur netid breytt adsteedum peirra talsvert eins og til

ad mynda aukid adgengi ad vorum sem eru ekki adgengilegar & heimamarkadi. bad eru
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engin landamaeri pegar kemur ad verslun i gegnum netid. Auk pess ma nalgast nénast
otakmarkad upplysingar vardandi vorur og pjonustu i gegnum netid med litlum sem
engum fjarhagslegum tilkostnadi. Allt petta hefur fert neytendum aukid vald i
samskiptum sinum vid skipulagsheildir (Varadarajan og Yadav, 2009; Christiansen,

2009; Faulds og Mangold, 2009).

4.1 Veiru markaosfaersla

Umtal vardandi voru og pjonustu sem berst manna & milli (e. word of moth, WoM) er
fyrirbeeri sem hefur um 4arabil verid til umfjollunar i markadsfredum, badi af
fredimonnum og stjornendum. Heaegt er ad skilgreina fyrirberid sem frjalst
upplysingafledi 4 milli neytenda vardandi vorur og pjonustu (Haenlein og Kaplan,
2011). Umtal sem berst manna 4 milli getur haft talsverd &hrif a4 viohorf og hegdun
neytenda. Talid er ad umtalid geti verid sjofalt ahrifarikara en auglysing i til demis
prentmidlum (Haenlein og Kaplan, 2011). Vegna pess ad vinir og kunningjar eru taldir
gefa hlutlausari upplysingar en sérhonnud markadsskilabod sem eykur traverdugleika
umtalsins (Smith, 2007). Med tilkomu samfé¢lagsmidla hefur rafreent umtal (e. electronic
word of mouth, eWoM) hlotid aukna athygli fredimanna sem og stjérnenda vegna
moguleikana sem netid og samfélagsmidlar veita neytendum til ad deila upplysingum
nanast homlulaust um vorur og pjoénustu og moguleikana & gifurlegri utbreidslu

upplysinga 4 skommum tima 4 samfélagsmidlum.

Veiru markadsfersla (e. viral marketing) kallast su tegund markadsfaerslu sem
leitast vi0 ad f4 neytendur til ad dreifa markadsskilabodum skipulagsheilda med
tenglsaneti sinu 4 stafrenum midlum pannig ad efnid fai sem vidtekasta dreifingu 4 sem
skemmstum tima (Dobele, Toleman og Beverland, 2005). Haenlein og Kaplan (2011)
skilgreina veiru markadsfarslu sem ordspor voru eda pjonustu sem berst manna 4 milli &
netinu. Skilabodin eru markadslegs edlis sem margfaldast likt og veirusyking (e. virus)

sem berst manna a4 milli med krafti samfélagsmidla eda annarra stafrenna midla.

bad eru tveir paettir sem einkenna pessa tegund markadsfaerslu, annars vegar ad
margfoldunarahrif skilabodanna eru herri en 1, sem pydir ad hver sa sem akvedur ad
deila skilabodunum dreifir peim til fleiri en eins einstaklings og hins vegar su stadreynd
ad veiru markadsfersla fer yfirleitt fram 4 samfélagsmidlum, par sem edli midlanna

hentar slikri markadsferslu dkaflega vel. Tengslanetin sem par myndast dsamt taekni
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Vefs 2.0 gerir neytendum kleift ad deila efni sin & milli sem er undirstada veiru
markadsfaerslu (Haenlein og Kaplan, 2011). Taekniframfarir og stafrenir midlar hafa pvi
gert markadsferslu af pessu tagi mogulega og er talid ad yfir 67% allra vara i
Bandarikjunum verdi fyrir ahrifum ad veiru markadsferslu (Dobele, Toleman og

Beverland, 2005).

Markadsfarsla af pessu tagi byr yfir premur kostum fram yfir markadsferslu med
hefobundnari haetti. { fyrsta lagi pa er fjarhagslegur kostnadur vid dreifingu a
skilabodunum litill sem enginn. [ 63ru lagi pa 6dlast skilabodin oft meiri traverdugleika
en sérhonnud markadsskilabod skipulagsheilda pvi peir einstaklingar sem dreifa efninu
gera pad af fasum og frjalsum vilja og 4n beinna afskipta skipulagsheildarinnar. I pridja
lagi pa eru auknar likur ad neytendur deili efninu med peim hluta tengslanet sins sem
kann ad meta skilabodin. Neytendur kunna annad hvort ad meta véruna sem um radir,
himorinn eda honnun skilabodanna og pvi auknar likur & pvi ad skilabodin hitti réttann

markhop (Dobele, Toleman og Beverland, 2005).

bad eru nokkrir lykilpettir sem parf ad hafa i huga pegar kemur ad markadsferslu
med adferdum veiru markadssetningar; réttir einstaklingar purfa ad fa skilabodin,
einstaklingar sem eru med breitt tengslanet og liklegir til ad syna frumkveaedi og deila
skilabodunum afram. bvi er mjog mikilveegt ad skilabodin séu pess edlis ad neytendur
hafi dhuga ad taka patt i ferlinu og deili skilabodunum. An patttoku neytenda er veiru
markadsfaersla 6framkvaemanleg (Dobele, Toleman og Beverland, 2005; Haenlein og
Kaplan, 2011). Ein helsta dskorun stjérnenda vid uppbyggingu veiru markadsherferdar er
a0 hanna skilabod sem vekja forvitni og 4dhuga neytenda. Sidast en ekki sist hefur
umhverfid einnig mikil dhrif & hvort markadfeersla af pessu tagi beri arangur eda ekki.
Neytendur munu ekki deila afram skilabodum sem peir telja ad flestir adrir neytendur séu
nu pegar bunir ad heyra af. bvi purfa stjornendur ad vera mjog medvitadir um pa umradu
sem fer fram 4 samfélagsmidlum til ad geta greint hvort peir séu hugsanlega ad reyna
dreifa skilabodum sem teljast ekki lengur ny af nalinni. Hradinn 4 samfélagsmidlum er
mikill og upplysingar eru ekki lengi ad verda ureltar. Einnig getur sterd tengslanets
neytenda haft ahrif 4 drangur veiru markadssetningar. Sa fjoldi einstaklinga sem einn
einstaklingur getur vidhaldid stodugu félagslegu sambandi takmarkast vid 150
einstaklinga, su tala er kennd vid Dunbar téluna (e. Dunbar Number) (Hill og Dunbar,
2003). bvi er mjog mikilveegt ad dreifa skilabodunum & mismunandi menningarhopa til

ad na sem vidtekastri dreifingu. Heppni spilar lika stort hlutverk pegar kemur ad
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markadsfaerslu af pessu tagi, par sem adferdir sem hafa virkad 4dur munu ekki endilega
virka aftur. Pad er pessi tviredni sem gerir fyrirbaerid veiru markadsfaerslu oskiljanlega

og akaflega erfitt ad skipuleggja fram i timann (Haenlein og Kaplan, 2011).

Markadsherferdir af pessu tagi skapast vegna samskipta skipulagsheilda og
neytenda pvi geta badir adilar att frumkveedio af samskiptunum. Pad er eins med onnur
samskipti vid neytendur i gegnum samfélagsmiola, pau geta verid neikvad jafnt sem
jékvaeo. Ef vel tekst til getur avinningur markadsherferda af pessu tagi verid mikill

(Haenlein og Kaplan, 2011).

4.2 Sampaett markadssamskipti

begar formleg tilkun & hugtakinu sampaett markadssamskipti (e. integrated marketing
communication) kom fyrst fram & sjonarsvidid arid 1989 var pad frekar einfalt
stjornunarlegt ferli midad vid par breytingar sem hugmyndafredin parf ad takast 4 vid 1
dag i kjolfar préunar & markadssamskiptum (Schultz og Patti, 2009; Winer, 2009). Helstu
samskiptaleidir skipulagsheilda vid neytendur takmorkudust vid pann einfalda ramma
sem hefobundnar kynningarleidir bjoda. Pad voru almennar auglysingar i hefdbundnum
midlum likt og sjonvarpi eda prentmidlum, sdluhvatar, bein markadssetning,
almannatengsl og personuleg sélumennska (Ivanov, 2012; Schultz og Patti, 2009; Winer,
2009). Pa var helsta verkefni stjérnanda a0 sampetta pau skilabod sem voru send med
pessu fjorum tilteknu leidum pannig ad pau myndudu skyr, métsagnarlaus og heildsted
skilabo0 til neytenda sem feerdi pa aleidis i kaupferlinu 1 att ad kaupum (Schultz og Patti,
2009). 1 p4 daga var mesta dherslan 16g0 4 ad greina réttan markhop, préa auglysingaefni
sem hagt vaeri ad nota med sem flestum hefdbundnum midlum eins og sjénvarpi eda
dagblooum og loks ad dreifa skilabodunum & sem skilvirkastan hatt an beinna afskipta
neytenda (Schultz og Patti, 2009). Med pessu leidum hofou skipulagsheildir fullkomna
stjorn 4 peim skilabodum sem neytandinn fékk, jafnt sem tioni skilabodanna,
timasetningu og stadsetningu peirra (Hanna, Rohm og Crittenden, 2011; Mangold og
Faulds, 2009; Winer, 2009). Samskipti vid neytendur sem attu sér stad fyrir utan pessar
hefobundnu bodleidir voru ekki margar og hofou ekki mikil ahrif & markadinn vegna

takmarkadar utbreidslu (Mangold og Faulds, 2009).

Markadssamskipti hafa proast hratt frd niunda aratugnum pegar netid kom til

sogunnar, neytendur hafa na i krafti tekniframfara og nyrra midla tekifeeri til ad hafa
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ahrif & vorumerki, skilabod peirra, ordspor og imynd (Hanna o.fl., 2011; Mangold og
Faulds, 2009). Umhverfi markadsferslu er pvi gjorbreytt fra pvi sem adur var og
neytendur farnir ad skipa mun sterri sess i 6llum hlidum markadsstarfs skipulagsheilda
(Hanna o.fl., 2011; Mangold og Faulds, 2009). Mangold og Faulds (2009) fjalla um
hvernig hugmyndafradi sampattra markadssamskipta er ad breytast gridarlega hratt med
ofangreindri préun. I kjolfarid kortleggja greinarhdfundar nokkra paetti sem munu hafa
ahrif & markadsstarf skipulagsheildarinnar med breyttu samskiptamynstri sem stjornendur
purfa ad gera sér grein fyrir; [ fyrsta lagi, pad fer fram umreda um pina voru eda
pjonustu & samfélagsmiolum hvort sem pu ert patttakandi par eda ekki. Fyrirteeki munu
pvi ekki geta hunsad préunina med pvi ad taka ekki patt i umradunni. [ 66ru lagi,
upplysingafledid sem fer fram 4 samfélagsmidlum hefur mikil &hrif & allar hlidar
neytendahegdunar, allt fra upplysingaleit til eftirkaupahrifa. I pridja lagi, neytendur eru i
auknum meli ad snua baki vid hefobundnum kynningarradum. Neytendur eru i kjolfarid
farnir ad leita eftir upplysingum um voru og pjonustu 4 samfélagsmidlum.  fjorda og
sidasta lagi, purfa stjornendur ad adlaga sig ad breyttu samskiptaumhverfi med peim
haetti ad peir stjérnendur sem eru vanir ad tala til neytanda purfa ad breyta um stefnu og
tala vi0 neytendur til ad geta mogulega haft dhrif 4 umraeduna sem myndast &

fjolmorgum samfélagsmidlum.

Ein helsta askorun stjérnenda i kjolfar nyrra samskiptaleida og tekniframfara er ad
sampetta hefobundar bodleidir vid pa samfélagsmidla sem fyrirtaekid kys ad nyta sér.
bad er pvi midur of algengt ad stjornendur nalgast hefobundna midla og samfélagsmidla
sem tvo Olika petti 1 samskiptastefnu sinni, samfélagsmidlar taka ekki vid af 60rum
boodleidum heldur breikka peir midlanotkun fyrirtaekja og pvi er jafn mikilvaegt og adur
a0 sampeetta allar bodleidir (Hanna o.fl., 2011; Winer, 2009).
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a) Hefobundin markadssamskipti

-
-

Mynd 3: Prounin i markadssamskiptum (Hoffman og Novak, 1996, bls. 54.)

b) Breytt markadssamskipti
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Mynd 3 synir skyrt prounina i markadssamskiptum og hvernig askorunum stjornenda
hefur fjolgad med breyttu samskiptamynstri. Adur fyrr hofou stjornendur fulla stjorn yfir
peim skilabodum sem skipulagsheildin sendi frd sér, hvada skilabod voru valin og
jafnframt hvada midill var valinn til ad midla skilabodunum. Préunin hefur leitt til pess
ad nu hafa neytendur i krafti teekniframfara ahrif 4 alla paetti markadssamskipta, allt fra
markadsskilabodum skipulagsheilda, honnun 4 markadsefni og hvada midill verdur fyrir

valinu (Hoffman og Novak, 1996).

4.2.1 Olikir midlar

beir midlar sem standa stjornendum til boda til ad hafa samskipti vid markhopa sina eru
mjog fjolbreyttir og edli peirra og tilgangur er afar mismunandi. Edli og tilgangur
samfélagsmidla er af félagslegum toga og er afar olikur tilgangi hefobundinna midla.
Tilkoma samfé¢lagsmidla gerir pad hins vegar ekki ad verkum ad hinir hefdbundnu midlar
sem stjornendur hafa notad sidastlidin 50 — 100 ar til ad eiga samskipti vid vidskiptavini
sina muni hverfa af sjonarsvidinu heldur parf ad leggja dherslu & sampaettingu 4 milli

6likra midla tegunda (Bolotaeva og Cata, 2010; Hanna o.fl., 2011).

Med breyttu samskiptaumhverfi er vanlegast til d&rangurs ad 4herslan i
kynningarstarfi skipulagsheilda veri ad na dekkunar og tidni markmidum med
hefobundum midlum dsamt pvi ad byggja upp farselt samband vid neytendur &
samfélagsmidlum og hvetja til jakvedrar og uppbyggilegrar patttdku peirra i
markadsstarfi sinu. Jafnframt ad vinna fullri sampettingu & milli hefdbundinna

samskiptaleida og samfélagsmidla pannig ad skilabodin séu skyr, motsagnarlaus og
heildsteed (Hanna o.fl., 2011).
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Tafla 3: Formgerd mismunandi midlategunda

Vefbordar - Leitarvéla

Keyptir midlar Vir.kni v6ru@erkja.é .mi611.1m .bar sem Sjénvarp - utvarp - Prent - kostanir - markadsfersla - Facebook
skipulagsheild greidir fyrir virknina. markpostur ..
auglysingar
Virkni vorumerkja & midlum sem eru i Heimasida - Blogg - Eigin
Eigin midlar eigu eda undir stjorn Beklingar - fréttatilkynningar samfélagsmidlar eins og
skipulagsheildarinnar. Facebook eda Twitter sida

Umfjollun & vefmidlum an
beinna afskipta
skipulagsheildarinnar, ordspor 4
milli neytenda 4 vefnum
(eWOM), Stoduuppfarslur eda
tist 4 samfélagsmidlum

Virkni vorumerkja 4 midlum par sem
uppspretta virkninnar er ekki fyrir tilstilli
skipulagsheildarinnar, heldur fyrir tilstilli

vidskiptavina eda annarra 6hadra adila.

Umfj6llun i hefobundnum midlum an
beinna afskipta skipulagsheildar,
ordspor 4 milli neytenda (WOM)

Aunnir midlar

Heimild: Stephen og Galak (2012) bls. 625

Tafla 3 synir muninn & edli og tilgang 6likra midlategunda samkvemt rannsokn Stephen
og Galak (2012). Skipting 6likra midla skiptist 1 prja flokka sem eru skilgreindir eftir pvi
hvernig virkni vorumerkja birtist i midlunum; keyptir midlar (e. paid media), eigin
midlar (e. owned media) og dunnir midlar (e. earned media). Keyptir midlar eru midlar
par sem skipulagsheildir kaupa sér auglysingapléss, eins og til demis heilsida i dagbladi,
Gtvarps- eda sjonvarpsauglysingar. A vefnum vearu slikar auglysingar t.d vefbordar &
vefsidum eda keyptar auglysingar 4 samfélagsmidlum. P4 eru pessar auglysingar birtar
fyrir tilstilli skipulagsheildarinnar. Eigin midlar eru midlar sem eru i eigu
skipulagsheildarinnar og virkni 4 eigin midlum er einnig undir stjorn
skipulagsheildarinnar. Sem demi um slika midla eru baklingar eda fréttatilkynningar 1
dagblodum. A vefnum eru slikir midlar t.d heimasida, blogg eda samfélagsmidlar
skipulagsheildarinnar. Aunnir midlar eru taknraenir fyrir 4durnefnda préun. Sem daemi
um aunna midlar pa er virkni tiltekins vOrumerki & vefnum 4an beinna afskipta
skipulagsheildarinnar heldur er uppretta virkninnar sprottin fra neytendum eda 6drum
6hadum einstaklingum. Daemi um slikt veeri tist & Twitter, stoouuppfaersla & Facebook
eda myndband 4 Youtube. Virkni vorumerkis sem fellur undir pessa skilgreiningu er pvi
ekki fyrir tilstilli skipulagsheildarinnar. Pad er pvi helsta dskorun stjornenda med
breyttu samskiptaumhverfi ad fullnyta pa kosti sem olikir midlar bera med sér og studla

ad fullri sampeettingu 4 milli 6likra midlategunda (Stephen og Galak, 2012).
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5. Samfélagsmiolar til markadsferslu

Framangreind umfjéllun um veiru markadsferslu greindi frd notkun samfélagsmidla i
markadsferslu upp ad vissu marki og pa helst hvernig samfélagsmidlar gera
markadsferslu af peim toga mogulega med pvi ad skapa vettvang til ad dreifa
margvislegu efni og studla ad vidtaekri utbreidslu pess. I pessum kafla verdur farid nanar
i notkun samfélagsmidla til markadsferslu. Hvada peetti parf ad hafa i huga vid
innleidingu midlana, pau taekiferi og askoranir sem stjérnendur standa frammi fyrir.
Asamt peim styrkleikum og veikleikum sem einkenna midlana i pessu samhengi.

bad er 4xtlad ad um 4rid 2015 muni samfélagsmidlar vera ordnir hluti af
almennum fjélmidlamarkadi sem midill sem einn pridji af heimsbyggdinni muni nota a
einn eda annann hétt (Nelson-Field, Riebe og Sharp, 2012). I 1jési slikra aztlana kemur
ekki 4 ovart ad stjérnendur keppist vid ad innleida samfélagsmidla i markadssamskipta
stefnu sina. En grundvollurinn fyrir arangursrikri notkun samfélagsmidla er ad gera sér
grein fyrir edli midlanna og tilgangi (Mangold og Faulds, 2009; Hoffman, og Fodor,
2010; Piskorski, 2011).

bad sem einkennir pa sem néd arangri med markadsferslu & samfélagsmidlum er
hvernig peir nalgast midilinn (Piskorski, 2011). Samfélagsmidlar eru af félagslegum
toga (e. social) og eru i eigu notenda (e. owned media). Notendur samfélagsmidla nota
midlana fyrst og fremst til ad tengjast 6drum einstaklingum en ekki skipulagsheildum
(Piskorski, 2011). bPad er pvi gridarlega mikilveegt ad pad markadsefni sem
skipulagsheildir dreifa & samfélagsmidlum sé pess edlis ad pad henti tilgangi midlanna.
ba0 er adkaflega varasamt fyrir skipulagsheildir ad misnota sér adstodu sina og nota
samfélagsmidla likt og keypta midla (e. paid media) eins og til demis ljosvaka eda
prentmidla, p.e ad deila efni sem er ekki af félagslegum toga og i takt vid anda midilsins
(Weinberg og Pehlivan, 2011).

Rannsoknir syna ad stjérnendur eru ad fjarfesta sifellt sterri hluta af markadsfé
sinu 1 stafreena gagnvirka midla vegna éumdeildra kosti peirra og vegna peirra taekifaera
sem peir hafa i for med sér (Weinberg og Pehlivan, 2011; Winer, 2009). En pratt fyrir
6umdeilda kosti samfélagsmidla pa fylgja peim fjolmargar askoranir sem stjornendur
purfa ad gera sér grein fyrir pegar peir akveda hvort eda hvernig peir nota
samfélagsmidla til markadsferslu. I pessum kafla verdur gert grein fyrir hvada peaetti
stjornendur purfa ad hafa i huga pegar innleiding samfélagsmidla hefst. Farid verdur yfir

pau tekiferi dsamt peim dskorunum sem stjornendur standa frammi fyrir med
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innleidingu samfélagsmidla. Sidast en ekki sist verdur gert grein fyrir peim styrkleikum
og veikleikum sem einkenna samfélagsmidla vegna edli peirra og tilgangs i pessu

samhengi.

5.1 Innleiding

Samfélagsmidlar eru dumdeilanlega verdmaett tol til markadssamskipta en midlarnir eru
ekki pess edlis ad skipulagsheildir verdi ad vera med vidveru & slikum midlum.
Samfélagsmidlar eiga ekki vid i Ollum tilfellum, notkun peirra parf ad samraemast
markmidum skipulagsheildarinnar auk pess ad hafa skyran avinning badi fyrir
skipulagsheildina og neytendur. Pvi er mikilvaegt ef stjérnendur akveda ad innleida
samfélagsmidla i markadssamskipti sin, velji pd samfélagsmidla sem henti peim med
tilliti til styrkleika og veikleika midilsins og skilgreini hvada eiginleikar midilsins henta
markmidum skipulagsheildarinnar (Kaplan og Haenlein, 2012; Weinberg og Pehlivan,
2011).

Flestar tegundir skipulagsheilda geta notid gods af pvi ad innleida samfélagsmidla i
markadssamskipti sin. Pess vegna er mikilvaegt ad huga vel ad innleidingu midlana adur
en hafist er handa (Hanna o.fl., 2011). Hérna fyrir nedan verdur gert grein fyrir nokkrum
af peim pattum sem Kaplan og Haenlein (2011) kortlogdu i pvi samhengi;

» bad eru til fjolmargir samfélagsmidlar og pad er hvorki venlegt til arangurs né
naudsynlegt ad vera med vidveru 4 peim O6llum. Veldu af kostgefni p4 midla sem
henta markmidum skipulagsheildarinnar med tilliti til hver markhopurinn er og einnig
hver varan eda pjonustuna er og hvada skilabodum pt hyggst koma & framfeeri. Eftir
ad markhopur hefur verid skilgreindur er skynsamlegt ad velja midil sem hentar

notkun markhopsins.

> [ sumum tilfellum &kveda stjornendur ad innleida fleiri en eina tegund af
samfélagsmidlum. P4 parf ad tryggja sampaettingu 4 milli allra samfélagsmidla pannig
ad allar samskiptaleidir myndi heildsteda mynd med samremdum og
motsagnarlausum  skilabodum. Pad parf einnig ad huga ad sampettingu

samfélagsmidla og hefdbundinna midla og varast ad hugsa ljosvaka eda prentmidla
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sem annann vettvang. I augum vidskiptavina midla peir somu skilabodunum sem er

imynd skipulagsheildarinnar.

Skipadu hop af starfsfolki eda einn tiltekinn einstakling innan skipulagsheildarinnar
sem ber abyrgd 4 notkun samfélagsmidla asamt vidmidunarreglum um hvernig
skipulagsheildin @tli sér ad nota midlana. Til ad mynda heildsteda mynd & samskiptin

pannig ad skipulagsheildin sé dvallt med svipadan ton i samskiptunum.

Til ad byggja upp samband vid neytendur 4 samfélagsmidlum er naudsynlegt ad vera
virkur notandi. Midlarnir snuast ad miklu leyti um ad deila upplysingum og eiga
gagnvirk samskipti vid adra notendur. Pad telst ekki ad vera virkur ad svara einungis
beinum fyrirspurnum og athugasemdum a samfélagsmidlum heldur ad deila efni eda

upplysingum sem fylgjendur pinir &4 samfélagsmidlum kynnu ad hafa dhuga a.

Gefou neytendum gdda astedu fyrir pvi hvers vegna peir @ttu ad eiga samskipti vid
pig 4 samfélagsmidlum. bess vegna er mjog mikilvegt ad vera ahugaverdur og
skemmtilegur viomalandi. Fyrsta skrefid er ad hlusta 4 markhdpinn og greina hvada
paettir pad eru sem hann hefur dhuga 4 ad vita eda telur verdmatar upplysingar og

gaetu hugsanlega leitt til &framhaldandi samtals 4 milli skipulagsheildar og neytenda.

bad er mikilvaegt ad vera audmjukur og bera virdingu fyrir notkunarreglum og eoli
midlanna. Arangursrikast fyrst um sinn er ad kynna sér vel midilinn, hvernig hann
virkar og hvernig samskiptin fara fram. Sem demi er ekki vaenlegt til arangurs ad setja
einungis inn sjonvarpsauglysingar & Youtube og @tlast til ad notendur skodi paer
itrekad eda deila prentauglysingum & Facebook. Slik notkun mun seint bera arangur

pvi er mikilvaegt ad skoda vel edli og tilgang midlanna 4dur en haldid er af stad.

bao er naudsynlegt ad hafa i huga a0 samfélagsmidlar eru midlar af félagslegum toga.
bvi er mikilveegt ad vera ekki of hatidlegur eda formlegur heldur ad nélgast notendur &
pann hatt sem peir eiga samskipti hvor vid annann, eins og pu sért ad tala vid

jafningja.

Sidast en ekki sist skaltu vera hreinskilin og bera virdingu fyrir leikreglunum. Sumir
samfélagsmidlar gera ekki rad fyrir vidveru skipulagsheilda, ekki pa reyna ad koma

pér pangad inn med 6dru leidum. Ef pad kemst upp um Oheilindi eins og falskar
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notendasidur eda athugasemdir undir folsku flaggi getur verid erfitt ad baeta skadann

sem imynd skipulagsheildarinnar verdur fyrir.

5.2 Teekifaeri

bau takiferi sem stjornendur hafa 60last med tilkomu samfélagsmidla eru fjolmorg en
samt sem adur parf pekking og faerni stjornenda einnig ad vera til stadar svo mogulegt sé
a0 nyta pau tekiferi sem samfélagsmidlar hafa i for med sér (Bolotaeva og Cata, 2010).
Hér verdur gerd grein fyrir nokkrum af peim tekifeerum sem standa stjornendum til boda

ef peir nalgast midlana med réttum haetti.

Tengslauppbygging

Samfélagsmidlar skapa vettvang fyrir skipulagsheildir til ad eiga gagnvirk, bein og
millilidalaus samskipti vid neytendur. Pau gefa stjornendum taekifzri til ad hlusta, leera af
og tala vi0 neytendur i rauntima 4 persénulegri og mannlegri hatt en 40ur og byggja upp
oflugt og farselt vidskiptasamband vid neytendur (Bolotaeva og Cata, 2010; Weinberg
og Pehlivan, 2011). Eins og adur hefur komid fram er pessi breyting mikil kivending 4
samskiptum neytenda og skipulagsheilda (Guomundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009). Gagnvirknin gerir pad einnig ad verkum ad nu hafa neytendur
einnig moguleika 4 ad hafa samskipti vid skipulagsheildir i rauntima sem veitir
skipulagsheildum {j6lmorg taekiferi til ad bata pjonustuna og auka likur a

tengslamyndum og anagju neytenda med litlum tilkostnadi (Mangold og Faulds, 2009).

bad efni (e. content) sem samfélagsmidlar gera stjérnendum kleift ad skapa og
deila med neytendum getur einnig ytt undir tengslamyndun. Med pvi ad veita neytendum
aukna innsyn inni starfsemi og andann sem rikir innan skipulagsheildarinnar. Neytendur
geta fengid upplysingar sem eru ekki adgengilegar Sllum pvi par eru hugsanlega
einungis birtar & samfélagsmidlum (Weinberg og Pehlivan, 2011). Efnid parf ekki ad
vera i eins fostum ramma eins og efni sem er deilt med hefdbundnum midlum. Pad getur
verid allt fra ljdésmyndum, myndbandsupptokum af vidburdum, kennslumyndbdndum,
freedsluefni eda hljodupptokur (Mangold og Faulds, 2009). Efnid getur pvi verid pess
edlis ad pad gefi neytendum skemmtilegri og betri innsyn 1 starfsemi skipulagsheilda ef

pad er personulegra og innihaldsrikara en sérhonnud markadsskilabod.
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Markadsrannsoknir og upplysingadoflun

Neytendur skiptast &4 upplysingum um vorur og pjonustu ddreittir & samfélagsmidlum.
Margir stjérnendur upplifa pa stadreynd sem mikla 6gn en taekiferio felst i pvi hversu
opinskd samskiptin eru 4 milli neytenda. Stjornendur hafa moguleika 4 ad hlusta &
umreduna og safna verdmaetum upplysingum um markhdpa sina asamt pvi ad geta
brugdist vid ef porf krefur (Li og Bernoff, 2008). Einnig geta skipulagsheildir
framkvemt o6formlegar markadsrannsoknir med pvi ad fylgjast med og hlusta &
umreduna um vorur peirra eda pjonustu og fengid par verdmaetar upplysingar til ad
mynda um framtidarparfir markhopsins og hugmyndir ad vérupréun, hvernig neytendur
upplifa vorumerkid eda uppgdtva nyja markhopa (Gudmundur Arnar Gudmundsson og
Kristjan Mar Hauksson, 2009; Bolotaeva og Cata, 2010). Samfélagsmidlar eru
somuleidis oft notadir til ad finna nytt og &hugavert starfsfolk. Sem demi er
samfélagsmidillin Linkedin, par gefa einstaklingar upp ferilskré sina og adrar verdmaetar

upplysingar fyrir skipulagsheildir i starfsmannaleit (Bolotaeva og Cata, 2010).

5.3 Askoranir

Mikid hefur verid rett um pau tekifaeri sem markadsfersla med notkun samfélagsmidla
veita en pad eru einnig fjolmargar dskoranir sem fylgja nyjum midlum. Umfjdllunin hér
ad nedan mun greina nokkrar af peim askorunum. Sidar i kaflanum verdur fjallad um
veikleika samfélagsmidla i markadsferslu. pad verda greindir peir veikleikar sem
einkenna samfé¢lagsmidla vegna edli peirra og tilgangs hvort sem haefni stjornenda er til

stadar eda ekki.

Kostnaour

bad er utbreiddur misskilningur ad markadsfaersla med samfélagsmidlum sé¢ framkvaemd
skipulagsheildum ad kostnadarlausu. Inngdngukostnadurinn er ad visu enginn, pad getur
hver sem er sett upp Facebook sidu eda Twitter adgang. En ef notkunin 4 ad skila
tiletludum arangri parf ad fjarfesta badi tima og hugviti starfsmanna til verksins
(Ramnarayan, 2012). Fjarfestingin felst fyrst og fremst 1 pvi ad fylgjast med umradu
neytenda og samkeppnisadila, skapa ahugavert efni til ad birta 4 midlunum, dagleg

umsysla eins og ad svara athugasemdum eda fyrirspurnum neytenda, drangursmelingar
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og skyrslugerd fyrir yfirstjorn til ad syna fram 4 ardsemi fjarfestingarinnar (Ramnarayan,
2012). Allar paer adgerdir sem framkvamdar eru til ad f4 neytendur til ad hafa samskipti

vid skipulagsheildina geta verid mjog timafrekar og par af leidandi kostnadarsamar.

Markmidasetning

Ein af askorunum sem nytt midlaumhverfi hefur i for med sér er markmidasetning. bad
verkefni getur audveldlega vafist fyrir stjornendum pegar kemur ad samfélagsmidlum pvi
pau markmid sem eiga vid i hefobundnu midla umhverfi eiga ekki vid i heimi
samfélagsmidla. Weinberg og Pehlivan (2011) fjalla um tveer leidir til ad nota
samfélagsmidla og leggja dherslu 4 6lik markmid med notkun midlanna. Ein leidin er ad
nalgast midlana likt og hefobundna midla, eins og ljosvaka eda prentmidla og dreifa par
hefobundu markadsefni. Sem demi ad dreifa sjonvarpsauglysingu & Youtube samhlida
pvi ad hun sé synd i sjonvarpi. Leggja pannig dherslu 4 ad fa4 vid peim adgerdum
hefobundin vidbrogd neytenda eins og aukna vitund (e. awareness) eda hugsanlega kaup
(e. purchase) og nota pau vidbrogo til ad mela ardsemi fjarfestingarinnar (e. return on
investment). bessi leid er verulega varasom og getur leitt til pess ad neytendur snuai baki
vid vorumerkinu 4 samfélagsmidlum pvi pessi leid er ekki i samremi vid edli
samfélagsmidla. Onnur leidin er tilraunakenndari en samt sem 4dur hefdbundin notkun 4
midlum sem eru félagslegs edlis og grundvallast 4 pvi ad byggja a félagslegum
markmidum (e. social objectives). Félagsleg markmid byggjast & pvi ad byggja upp
langtima samband vid neytendur i pvi skyni ad fa dypri vidbrogo fra neytendum; i fyrsta
lagi 1 formi samtals (e. conversation), 60ru lagi patttoku (e. engagement) og pridja lagi
bodun (e. evangelism) sem merkir a0 pa eru neytendur farnir ad boda bodskap
vorumerkisins. Ef pessum pattum er nad pa er hagt ad fullyrda ad markadsferslan med
nyjum midlum hefur skilad peim drangri sem skilvirkastur er i nyju midlaumhverfi

(Weinberg og Pehlivan, 2011; Hoffman og Fodor, 2010).

Til ad studla ad farselu sambandi vid neytendur med ofangreindum hztti parf samt
sem adur ad byrja & pvi a0 hlusta & neytendur. Greina parfir peirra med samskiptunum
pvi pad er undirstada pess ad dnnur markmid eins og samtal eda nyskopun neytenda ndist

(Guomundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).
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Arangursmeelikvardar og ardsemi fjdrfestingar

bad er talsverd ovissa hvada malieiningar skuli nota pegar kemur ad pvi ad meta arangur
samfélagsmidla. Til a0 mynda med notkun netsamfélagsins Twitter, er malikvardinn a
arangur sa fjoldi einstaklinga sem fylgja (e. follow) skipulagsheildinni & midlinum? Eda
er pad fj6ldi peirra sem eiga reglulega bein samskipti vid skipulagsheildina & midlinum?
bar melieiningar sem eru notadar fyrir sjonvarp og utvarp eru dekkun (e. reach) sem
segir til hversu hatt hlutfall af markhopnum hofou taekiferi til ad sjé eda heyra skilabodin
og tioni (e. frequency) sem segir til um hversu oft einstaklingar i markhopnum hafa
teekifeeri til ad sja eda heyra skilabodin. bPessar malieiningar er ekki hagt ad nota i nyju
midla umhverfi (Hoffman og Fodor, 2010). bvi er &skorunin félgin i pvi hvada
arangursmalikvarda stjornendur geta studst vid til ad meta ardsemi peirrar fjarfestingar
(e.return on investment) sem lagt er til nyrra midla (Winer, 2009). En kosturinn vid nyju
midlana i pessu samhengi er ad pad er ekki kostnadarsamt ad profa sig afram en pad
getur verid timafrekt ad meta arangur adgerdanna pvi hefobundnar melieiningar eiga
ekki vid.

Til ad mela ardsemi fjarfestingar sem felur i sér félagsleg markmid parf ad notast
vid adrar adferdir en a0 mala seldar einingar eda aukinn hagnad pvi félagsleg markmid
grundvallast af sambandi vid neytandann og patttoku hans i markadsstarfi vérumerkisins
(Hoffman og Fodor, 2010; Weinberg og Pehlivan, 2011). Sem demi mé nefna pa er
kostnadur vid hefdobundna midlanotkun pekkt steerd sem byggist & peim kostnadi sem
parf til ad koma sérhonnudum skilabodum til neytenda i gegnum valda hefdbunda midla.
En pegar kostnadur vid samfélagsmidlanoktun med félagsleg markmid ad leidarljosi er
metinn parf ad nota annann gjaldmidill en utlagdan kostnad, svokalladan félagslegan
gjaldmidil (e. social currency) (Weinberg og Pehlivan, 2011). S4 kostnadur fellur til ad
pvi gefnu ad vidkomandi skipulagsheild s¢ ad nota samfélagsmidla i félagslegum
tilgangi; byggja upp samband vid neytendur og med adgerdum sinum studla ad patttoku
peirra i markadsfaerslu sinni med einum eda 6drum heetti (Weinberg og Pehlivan, 2011).
bad ma pvi segja ad ardsemi peirra fjarfestingar sem 16g0 er til samfélagsmidlanotkunar
eigi a0 vera meald i neytendahegoun & samfélagsmidlum fremur en med Odrum
hefobundum melieiningum pé svo ad sjalfségdu séu hefdbundin markmid eins og aukin
vorumerkjavitund eda aukin sala avallt i forgrunni i 6llu markadsstarfi (Hoffman og

Fodor, 2010). Tafla 4 synir med hvada hetti hegt er a0 mala drangur adgerda a
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samfélagsmidlum og hvada ahrif paer adgerdir geta haft 4 neytendur. Tafla 4 er ekki

teemandi listi en gefur gdda visbendingu um hvernig haegt er ad haga drangursmalingum.

Tafla 4: Ahrif adgerda 4 samfélagsmidlum

Samfélagsmidill Vorumerkjavitund batttaka (engagement) Orospor (word of mouth)
(awareness)
Fjoldi heimsokna Fjoldi askrifanda Fjoldi tilvisina i bloggid 1 60rum midlum
Blogg Leitarvéla rodun Fjoldi athugasemda Fjoldi deilinga 4 efnispzetti 4 siounni
Timi sem notendur eyoda & sidunni Fjoldi peirra sem laeka feerslur
Fjoldi fylgjenda Fjoldi fylgjenda
Twitter G=0i tvitana (+/-) Fjoldi svara @vorumerkid Fjoldi endurtvita
Fjoldi tvita um vérumerkid
Fjoldi athugasemda Tioni pess hve oft minnst er & vorumerkid
Facebook Fildi adddenda Fjoldi virkra addaenda Hversu oft note.ndur deila uppl}flsinguni um vi')r.umerkié
Magn af ,,user generated content* Hvort adrir notendur meeli med vérumerkinu
Utbreidsla eigin efnis / texta, mynda ofl.
Fjoldi athugasemda Fjoldi leka
Youtube Fjoldi ahorfa 4 efni Fj6ldi heimsokna & siduna Fjoldi deilinga 4 63rum midlum
Fjoldi askrifenda
Heimild: Hoffman og Fodor, 2010)
Uthlutun fjarmagns

Vegna oOvissu med paer melieiningar sem nota 4 til ad mala arangur med notkun
samfélagsmidla pa er einnig erfitt ad detla pann kostnad sem skynsamlegt er ad uthluta
til slikra midla. Eins og 40ur sagdi eru pekktar malieiningar notadar pegar uthluta parf
fjarmagni til hefdbundinna midla, pa er studst vid dekkun og tidni. Kostnadurinn vid til
ad mynda 75% dekkun i sjonvarpi er pekkt sterd. bPvi purfa stjérnendur ad spyrja sig
hvert s¢ markmidid og hver sé raunverulegur arangur med samfélagsmiola notkun og

hvernig sé¢ hagstedast ad uthluta markadsfé 4 milli hefobundinna midla og

samfélagsmidla (Winer, 2009).

Neytendahegoun og stjorn yfir vorumerkinu

Med hefobundnum midlum hofou skipulagsheildir fulla stjorn 4 samskiptum sinum vid
neytendur. Samskiptamynstur 4 milli neytenda og skipulagsheilda hefur kollvarpast med
med nyjum midlum (Mangold og Faulds, 2009). Valdid i samskiptunum hefur ferst fra

skipulagsheildum til neytenda. Pessi skipting 4 valdinu i samskiptum er mikil askorun
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fyrir stjornendur pvi pad getur verid mikil kinst ad mota samskiptin vid neytendur a
samfélagsmidlum & pann hatt ad pau verdi uppbyggileg. Bxdi skipulagsheildin og
neytendur njoti avinnings af samskiptunum (Winer, 2009; Mangold og Faulds, 2009;
Bernoff og Li, 2008). Samfélagsmidlar byggja flestir 4 deilingu 4 efni eda upplysingum
(UGC) & medal notenda og pvi getur pad verid afar erfitt fyrir stjornendur ad halda

fullkominni stjorn yfir vérumerkin sinu (Bolotaeva og Cata, 2010).

5.4 Styrkleikar og veikleikar

Hér verdur farid yfir nokkra af peim styrkleikum og veikleikum sem einkenna
samfélagsmidla i markadsferslu. Umfjollunin mun midast vid ad greina pa styrkleika og

veikleika sem einkenna midlana vegna edli peirra og tilgangs.

Styrkleikar

Styrkleiki samfélagsmidla er fyrst og fremst sé ad peir skapa vettvang fyrir stjornendur til
ad eiga samskipti vid neytendur (Hanna o.fl., 2011). I 6dru lagi felast styrkleikarnir i
peim tekniframférum sem einkenna hina nyju midla. Vefur 2.0 grundvallast 4 gagnvirkni
og deilingu (e. share) 4 eigin efni notenda, i formi ljésmynda, myndbanda, hljodi og
framvegis. Teknin gerir pad ad verkum ad neytendur og skipulagsheildir geta skapad og
deilt efni med tengslaneti sinu i rauntima og vegna margfoldunarahrifa midlana getur
efnid nad gridarlegri utbreidslu 4 drskdommum tima (Mangold og Faulds, 2009). Pad er
ekki par med sagt ad ad markadsfersla i gegnum samfélagsmiola taki minni tima eda sé
audveldari en ad nota hefdbundnari leidir eins og sjonvarp, Gtvarp eda prentmidla. En pad
eru meiri likur 4 ad skilabod sem eru markadsett 4 samfélagsmidlum nai til fleiri
neytenda, p.e.a.s ef notendur midlana syna skilabodunum tilskilin dhuga. Hefobundnir
midlar bua ekki yfir slikum ahrifum (Kaplan og Haenlein, 2012). Pad er einmitt vegna
pessara ahrifa ad pad er mogulegt ad koma vorumerki 4 framferi 4 samfélagsmidlum
med talsvert minni kostnadi i kronum talid en med notkun hefdobundinna midla (Karahan

og Kirtis, 2011).
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Veikleikar

Umhverfi samfélagsmidla er dkaflega lifandi og proast gridarlega hratt sem pydir ad
hegdun neytenda 4 samfélagsmidlun proast hratt i kjolfarid. bPer adferdir sem virkudu vel
til ad na til neytenda fyrir nokkrum vikum gatu ekki virkad i dag (Hoffman og Fodor,
2012). begar kemur ad markadsfaerslu getur pessi pattur verid veikleiki en stjornendur
geta veri0 undirbunir med pvi ad fylgjast vel med préuninni og ekki buast vid pvi ad
teeknin og neytendahegdun standi i stad. Stjornendur gefa sér oft ekki tima til ad kynna
sér naudsynlegar breytingar sem ad eiga sér stad i nyju midla umhverfi sem getur leitt til

pess a0 midlarnir eru ekki nyttir & stefnumarkandi hatt (Bolotaeva og Cata, 2010).

Margir stjornendur upplifa valdid sem neytendur hafa 6d0last i samskiptum vid
skipulagsheildir sem mikla 6gn og ad su stadreynd ad umradan fari fram fyrir opnum
tjoldum sé tdkn um veikleika samfélagsmidla og veigra sér vid ad skapa vettvang fyrir
samskiptin. Til ad geta breytt pessum skynjada veikleika i styrkleika geta stjornendur
leitast vi0 ad skapa umgjord (e. framework) 1 kringum samfélagsmidlanotkun sina sem
studlar a0 pvi ad samskiptin leiti 1 jakvaedan og uppbyggilegan farveg (Hoffman og
Fodor, 2012). Pratt fyrir ad patttaka neytenda s¢ akaflega verdmat parf samt sem adur ad
vera rammi utan um samskiptin svo ad skipulagsheildir séu ekki ad opna fyrir ormagryfju
af neikvaodni og slemu umtali med pvi ad skapa vettvang fyrir samraedur vid neytendur.
AdJ sjalfsogou er ekki haegt ad stjorna athugasemdum neytenda 4 Facebook eda Twitter
en ef rétt umgjord er skdpud par sem neytendur vita til hvers er af peim er @tlad eykur

pad likurnar 4 ad patttakan verdi arangursrik (Hoffman og Fodor, 2012).

St stadreynd ad hver sem er getur stofnad til vidveru 4 samfélagsmidlum gerir pad
einnig ad verkum ad samkeppnin um athygli neytenda er gridarlega hord. bad parf pvi ad
vanda vel til verka til a0 halda ahuga neytenda. Einnig hefur borid 4 pvi ad
skipulagsheildir séu med til ad mynda fleiri en eina Facebook sidu fyrir mismunandi
vorumerki eda mismunandi markhopa, sumar sidurnar eru stofnadar af skipulagsheildinni
en adrar af neytendum sem hafa hugsanlega Oheidarlegar fyrirdetlanir. Slikur
misskilningur getur haft skadleg ahrif & vorurmerkid og gerir neytendum erfidara fyrir ad

leita sér upplysinga um vidkomandi vorumerki (Ramnarayan, 2012).
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6. Aoferoafraeoi

[ pessum kafla verdur gerd grein fyrir peirri adferdafraedi sem valin var til ad framkvama
rannsoknina og astedum pess hvers vegna su adferdafredi var valin. Auk pess er gerd
grein fyrir framkvaemd rannsoknar, hvernig patttakendur rannsdknarinnar voru valdir og

honnun vidtalsramma.

6.1 Eigindleg adferdafradi

Til ad skooda vidfangsefnid og leitast vid ad svara rannsOknarspurningu verkefnisins var
eigindleg rannsoknaradferd (e. qualitative methodology) 1 formi djupvidtala fyrir valinu.
Einkenni eigindlegra rannsokna er fyrst og fremst ad par eru ekki hadar magngreiningu
(e. quantification) likt og megindlegar rannsoknaradferdir (e. quantitative methodology).
[ eigindlegum rannsoknum er 16g0 meiri 4hersla 4 farri patttakendur og dypri
upplysingar. Eigindlegar rannséknir eru oftast notadar til ad rannsaka vidhorf,
tilfinningar eda upplifun einstaklinga (McDaniel og Gates,1998). Gagnadflunin er pvi
oft i samtalsformi sem gerir rannsakanda kleift ad 6dlast dypri skilning 4 vidfangsefni
sinu (McDaniel og Gates, 1998). Megindleg adferdafredi (e. quantitative method)
byggist & nidurstodum sem fengnar eru med sterdfredilegum utreikningum (McDaniel
og Gates, 1998). b4 er rannsoknaradferdin oft spurningalisti sem sendur er & mikinn
fjolda patttakenda. Pa er reynt ad hafa urtakid nagilega stort til ad gefa rannsakanda
tekiferi til a0 heimfaera nidurstodur rannsoknarinnar 4 pydid (McDaniel og Gates,
1998). Med eigindlegum rannsdknaradferdum eru patttakendur mun ferri vegna eoli
rannsOknaradferdanna, sem eru til a0 mynda rynihopar eda djup vidtol. Pvi er pad ekki
markmidid ad alhaefa at fra nidurstodum rannsdknar heldur er talad um réttmeeti (e.
validity) eigindlegra rannsdékna (McDaniel og Gates, 1998). Réttmati eigindlegra
rannsOkna felst 1 pvi ad rannsoknin rannsaki pad sem henni er @tlad ad rannsaka

(McDaniel og Gates, 1998).
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6.1.1 Fyrirbaerafraedi

byski heimspekingurinn Edmund Husserl er pekktur sem fadir fyrirbarafreedinnar. b6
var hann ekki fyrstur til ad kynna hugtakid fyrirbaerafraedi til sdgunnar en hann pr6adi og
setti fram kenningar sem adferdafraedi fyrirbaerafredinnar er byggd 4. Husserl var einn
af dhrifamestu heimspekingum 20. aldarinnar. Hans framlag til nastum allra svida
heimspekinnar var &kaflega mikils metid. I kenningum sinum til grundvallar
fyrirbaerafredilegum rannsoknum lagdi Husserl dherslu 4 upplifun mannsins i lifandi

heimi frekar en fraedilegan grunn stadreynda (Orbe, 1998).

Fyrirbarafredileg adferd (e. phenomenological method) kallast su eigindlega
adferd sem var notud vid rannsoknina. Asteda pess ad pessi tiltekna adferdafraedi var
notud rédst fyrst og fremst af markmidi rannsoknarinnar sem var ad skoda hvernig
islenskir stjornendur upplifa samfélagsmidla 1 markadfaerslu. Fyrirbarafredilegar
rannsOknir skoda reynslu eintaklinga af tilteknu fyrirbeeri (e. phenomenon) 1 lifandi lifi
og rannsakandi tulkar pa reynslu og lysir henni i ségulegri frasdgn. Rannsakandi setur sig
i spor vidomelanda til ad reyna skilja eins vel og mogulegt er pad fyrirbaeri sem
rannsOknin snyr ad (Orbe, 1998). Vegna aherslu fyrirbarafredinnar & ad skilja upplifun
einstaklinga 1 lifandi lifi hentadi aoferdafredin éakaflega vel til ad svara
rannsOknarspurningu  verkefnisins. Samfélagsmidlar eru félagslegt fyrirbaeri sem
einstaklingar upplifa margir hverjir & mjog mismunandi mata.

Algengasta form fyrirbaerafredilegrar rannsoknar eru djapviotdl par sem
rannsakandinn stydst vid vidtalsramma en vidmalendur eiga ad fa ad tja sig nokkud

frjalslega um fyrirbaerid sem rannsdknin snyr ad (Orbe, 1998).

Vid trvinnslu gagna er farid eftir premur stigum fyrirbaerafraedinnar sem er lysing
(e. description), sampetting (e. reduction) og tulkun (e. interpretation). Tilgangur pessa
priggja stiga er ad pau krefjast pess ad rannsakandi lesi vidtalsgdgnin itrekad mjog
itarlega yfir og komist pvi alltaf naer pvi ad skilja upplifun viomelenda sinna (Orbe,

1998).

1. Lysing: A pessu stigi parf rannsakandi ad skra hvert vidtal fyrir sig og kalla fram
pa upplifun sem viomelendur hafa lyst fyrir rannsakanda. Hérna er mikilvaegt ad
rannskandi s¢ medvitad blin ad leggja sinar eigin skodanir & fyrirbaerinu til hlidar
til ad geta lyst upplifuninni med eins hlutlausum hatti og mogulegt er (Lanigan,

1988) Hlutleysi i lysingunni er mikilvaegt pratt fyrir ad fyrirberafredin geri rad
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fyrir pvi ad upplifun rannsakanda muni alltaf hafa ahrif pvi fullkomid hlutleysi sé
omogulegt (Orbe, 1998) I lok fyrsta skrefs @tti rannsakandi ad geta séd hvernig

pemu rannsoknarinnar fara smam saman ad koma i 1jos (Orbe, 1998).

2. Sampeetting: Sampetting vidtalsgagnanna skilgreinir fyrirbaerid med pvi ad
draga fram pemu sem er kerfisbundin leid til ad tilka gognin (Nelson, 1989). |
pessu skrefi parf rannsakandi ad fara itrekad vel yfir vidtolin med pad markmid
ad greina hvada pettir i lysingunni eru mikilveegir og hverjir ekki (Lanigan,
1988). Asamt pvi ad greina kjarna fyrirbeerisins til ad draga fram pau pemu sem
spretta fram Gr gognunum (Lanigan, 1988). A pessi stigi parf ad fara endurtekid
yfir gognin til ad freista pess ad kafa dypra i reynsluheim vidmelenda (Orbe,
1998).

3. Tilkun: { pessu skrefi parf rannsakandi ad ganga ennpa lengra og tilka pau atridi
sem voru ekki jafn augljos og adrir peettir 1 fyrri skrefum og tengja pau atridi vid
pau pemu sem vidtolin hafa gefid af sér (Lanigan, 1988; Nelson, 1989). Stig 3 er
akaflega mikilveegt 1 Grvinnslunni pvi na parf rannsakandi ad tilka nidurstodurnar
med eigin ordum og skrifa kerfisbundna lysingu 4 upplifun viomelenda (Orbe,

1998).

6.1.2 batttakendur

batttakendur rannsoknarinnar voru islenskir stjornendur fyrirteekja sem nota
samfélagsmidla til markadsferslu. Rannsakandi mat hvada tegund fyrirtekja stunda
markvissa markadsfaerslu 4 samfélagsmidlum. bau fyrirteeki sem urdu fyrir valinu voru
pjonustufyrirteeki 4 fjarskipta- og upplysingateknimarkadi. Meirihluti fyrirtekjanna
starfa baedi 4 fyrirtekja og neytendamarkadi en rannsoknin midast einungis vid paer

adgerdir sem snua ad neytendamarkadi.

Rannsakandi studdist vid viomid Creswell (2007) sem melir med 5 — 25
patttakendum 1 rannsOknum sem stydjast vi0 fyrirberafredilega adferdafradi.
Rannsakandi tok viotdl vid niu fulltraa atta fyrirtekja, 1 einu tilfelli voru tveir
vidmealendur fra sama fyrirtekinu. Viotolin voru framkvemd i sitthvoru lagi til ad geta
greint upplifun hvers og eins vidmalanda 4 vidfangsefninu &n pess ad upplifunin litist af

00rum vidomelanda.
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Tafla 5 synir sterd fyrirtekjanna dsamt aldri, menntun og starfstitli vidmaelenda
og folskum néfnum peirra til ad geeta fulls trinadar. Viomalendur voru sjo karlmenn og
tver konur. Aldur viomelanda var fra 29 dara - 34 ara. Flestir peirra bera starfstitilinn
sérfreedingur 1 markadsdeild. Allir vidmalendur voru med haskolaprof, mismunandi var
hvort peir hofou lokid grunnnami eda meistaragradu og pad var mjog mismunandi i

hvada fagi viomalendur voru menntadir.

Tafla 5: Viomalendur

borhildur A <250 starfsmenn BS grada 29 ara Sérfredingur i markadsdeild
Finnur B <250 starfsmenn BS grada 31 ars Sérfradingur i markadsdeild
Gudjon C <250 starfsmenn Meistaragrada 42 ara Markadsstjori
Sigurdur D <250 starfsmenn Meistaragrada 34 ara Sérfraedingur i markadsdeild
bordis E <250 starfsmenn Tveer meistaragradur 36 ara Sérfraedingur i markadsdeild
Pall F < 50 starfsmenn BS grada 32 ara Sérfradingur i markadsdeild
Jon G < 50 starfsmenn Meistaragrada 34 ara Sérfraeedingur i markadsdeild
Pétur H < 50 starfsmenn BA grada 35 ara Vefstjori
Andri 1 > 50 starfsmenn BS grada 37 ara Markadsstjori

6.1.3 Halfstodluo viotol

Algengasta rannsoknaradferdin innan fyrirbarafredinnar eru djupvidtdl. bad gefur
rannsakanda teekifeeri til ad safna itarlegum lysingum vidmalenda af upplifun sinni pvi
peir fa tekiferi til ad lysa upplifun sinni med eigin ordum (Orbe, 1998). Rannsakandi
studdist vid halfstadladann vidtalsramma med opnum spurningum, sem saminn var meo
pad ad markmidi ad svara rannsoknarspurningunni. Vidtalsramminn var hannadur af
rannsakanda med studningi leidbeinanda. Vid gerd vidtalsrammans var studst vid pa
freedilegu umfjollun sem rannsakandi var buin ad kynna sér einungis til ad setja

umraduefninu einhverjar skordur.

Vidtalsramminn var pannig uppbyggour ad fyrst kynnti rannsakandi sig med nafni
og hvada tilgangi rannsoknin pjonadi. Rannsakandi lysti einnig skilgreiningu &
fyrirbaerinu samfélagsmidlar til ad tryggja ad allir viomelendur leggdu sama skilning 1

fyrirbeerid sem 14 til grundavallar rannsokninni. Pvi nast var almenn umrada um
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vidmalandann sjalfan til ad brjota isinn og skapa pagilegt andramsloft. Rannsakandi
spurdi um menntun, aldur og stodu innan fyrirteekisins 4samt pvi ad spyrja almennt um
upplifun & fyrirbaerinu samfélagsmidlar til markadsfaerslu. begar leid 4 vidtalid var kafad
dypra i upplifun vidmalenda og rannsakandi reyndi eftir fremsta megni ad fa eins
itarlegar lysingar og mogulegt var dsamt pvi ad leyfa viomalendum ad tja sig nokkud

frjalslega. Viodtalsramminn er i heild sinni er ad finna i vidauka 1.

6.1.4 Framkvemd

Rannsakandi sendi i 6llum tilfellum tolvupost til vidmaelanda til ad dska eftir patttoku
vidkomandi. Tolvupdsturinn innihélt greinagoéda lysingu 4 markmidi rannsdknarinnar,
vid hvada skola verkefnid veari unnid og ad hvada gradu rannsakandi stefndi. Auk pess

var nafnleynd og fullum trinadi heitid. T6lvupostinn ma finna i vidauka 2.

Viotolin foru fram & fjogurra ménada timabili arid 2013, fra byrjun mai til lok
agusts. Vettvangur vidtalanna var avallt i hisakynnum vidkomandi fyrirtekja, annad
hvort 4 skrifstofu viokomandi eda i1 fundarherbergi par sem nadi veeri til ad framkvaema
vidtalid. Rannsakandi meldist alltaf til pess ad vidmalendur rédu stadsetningu vidtalsins
til ad lagmarka fyrirhofn peirra dsamt pvi ad skapa paegilegt og afslappad umhverfi fyrir
pa. Timasetningin var i flestum tilfellum akvedin af vidmelendum og framkvaemd
vidtalana tok allt fra 45 — 55 minatur. Vid framkvaemd vidtalanna var notadur fyrirfram
unninn vidtalsrammi til ad audvelda framgang vidtalsins og tryggja ad vidtalid geefi af
sér nothzefar 1ysingar sem svara rannsoknarspurningum verkefnisins. I flestum tilvikum
var litillega vikid fra vidtalsrammanum til ad kafa dypra i vidfangsefnid og leyfa
vidmalendum ad tjad sig med itarlegri en einnig frjalslegri hetti um upplifun sina &

vidfangsefninu.

Viotolin voru 61l hljodritud & stafrent upptokutaeki til ad tryggja ad verdmaetar
upplysingar myndu ekki glatast. Vidmalendur voru sampykkir pvi ad vidtalid veeri
hljooritad, rannsakandi itrekadi fullan trinad og ad hljooupptokunum yrdi eytt eftir
urvinnslu gagna. Vid urvinnsluna er fyrirtekjunum gefin bokstafur A - I til ad adgreina
pau hvert fra 60ru auk pess sem vidmalendum er Sllum gefin folsk nofn beedi til

adgreiningar en einnig til ad tryggja fullan trinad.
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Eins og fram kom ad framan er urvinnslu gagna skipt i prju stig eftir [ogmalum
fyrirbaerafreedinnar. Rannsakandi for mjog itarlega eftir peim skrefum til ad komast eins

nalegt upplifun vidomalenda og mégulegt var.

53



7. Sampeetting vidtalsgagna

Lysing vidtalsgagna er fyrsta stigi0 i urvinnslu vidtalsgagna eftir adferdafraedi
fyrirbaerafraedinnar. b4 lysir rannsakandi vidtolunum og kallar fram upplifun vidmaelenda
med eins hlutlegum heetti og mogulegt er. Lysingu vidtalsgagna er ad finna i vidauka III.
Sampatting vidtalsgagna eru stig tvé i urvinnslu gagna. A pessu stigi mat rannsakandi
nanar hvada Dettir 1 lysingu vidtalsgagna spiludu lykilhlutverk 1 ad svara
rannsoOknarspurningu verkefnisins. Gognin voru flokkud i 5 yfirpemu asamt 15
undirpemu. Pau voru eftirfarandi: 1) Stefna og markmidasetning: Arangursmat og
fjarfesting i notkun samfé¢lagsmidla. 2) Notkun og framkvaemd: Innleiding og sampeett
markadssamskipti. 3) Ahrif neytenda: Hvatning til patttoku og ahrif & voruframbod. 4)
Taekiferi og askoranir stjornenda: Langtimasamband vid neytendur, verdmatar
upplysingar, skapandi markadsfaersla, orka og pekking starfsmanna og kynslodabil. 5)
Styrkleikar og veikleikar samfélagsmidla: Skapa vettvang fyrir taekiferin,

inngdngukostnadur, kvikt umhverfi og ormagryfja.

7.1 Stefna og markmidasetning

Viomalendur lystu i flestum tilfellum vel utferdri stefnu og skyrum markmidum med
notkun samfélagsmidla. Stefnan var i flestum tilvikum ad skapa vettvang fyrir samskipti
vid neytendur i peim tilgangi ad auka pjonustustig fyrirtekjanna. Vidmelendur lystu
stefnunni sem regluverki sem veari i nokkrum nokkrum lidum og hefdi pann tilgang ad
studla ad pvi ad allir sem keemu ad notkun samfélagsmidlana vaeri medvitadir um hvernig
haga etti notkuninni. b4 tilgreindi stefnan hvada persona eda rodd fyrirtaekid vidhefur &
samfélagsmidlum, hvert er markmid 6likra samfélagsmidla, hvada markadsefni er birt &
hvada midli. Asamt pvi hvernig neytendum er svarad og innan hvada timamarka. Eins og
borhildur lysti:

...okkar stefna er einna helst ad nota pessa midla til ad auka

pjonustustigid med pvi ad veita pennan vettvang til samskipta vid

vidskiptavini. Petta eru fyrst og fremst samskiptamidlar og vid notum

pa Dpannig...pessi gagnvirku samskipti er ekki haegt ad eiga med

hefobundnum midlum...
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Finnur lysti stefnhu fyrirtekisins sem itarlegu regluverki:

...stefnan okkar er regluverk, hiin byggist 4 pvi ad tilgreina hvada midla
vid @tlum okkur ad nota...hvada efni vid @tlum ad setja innd hvada
midla ...hvernig vid komum fra okkur upplysingum, sem pyodir hvada
ton vid notum, hann er misjafn eftir midlum. Vid viljum hafa
félagslegan ton sem er i takt vid midlana ekki vera of hadstemmdir og
ekkert markadslegt tal heldur halda samskiptunum hreinskiptum og &
mannamali...svo erum vid med reglur vardandi timamork, hversu fljott
vid svorum og annad slikt. Stefnan snyst um ad vakta, svara og setja

inn upplysingar...

[ faum tilfellum upplifdu vidmaelendur ad peir veru ad vinna eftir skilgreindri
stefnu en gatu ekki lyst henni fyrir rannsakanda sem gefur til kynna ad stefnan sé
hugsanlega ekki fyrir hendi. Einnig kom fram ad sumir voru na pegar i peirri vinnu ad
marka sér stefnu og setja sér markmid med samfélagsmidlanotkun pratt fyrir ad
innleiding og notkun midlana vaeri 16ngu hafin. Pall upplifdi ad notkun samfélagsmidla
veri i takt vid skilgreinda stefnu en hann gat ekki lyst henni fyrir rannsakanda: ,,J4...vid
teljum okkur nl1 vera med stefnu en hun er kannski ekkert sérlega skyr... get i raun ekki

farid yfir hana par sem bpetta er frekar i lausu lofti...

Markmio vidmalenda med notkun samfélagsmidla voru yfirleitt vel utferd og
fastmotud. Pau voru i flestum tilfellum péatttaka neytenda af einhverju tagi. Hvort sem
pad var i formi samtals & vettvangi samfélagsmidla, eins og til ad mynda ad f4 neytendur
til ad senda inn fyrirspurn eda koma med athugasemdir um vorur eda pjoénustu. Eda bein
patttaka neytenda i markadsstarfi fyrirtekjanna. b4 eru fyrirteekin med beinum heetti ad
oska eftir patttoku neytenda med margvislegum hatti. Sem demi um slikt pa tengir
fyrirtaekid sig vid tiltekin vidburd eins og syningu Eurovision i sjonvarpi og med pvi ad
nota samfélagsmidla sem vettvang fyrir samradur neytenda um vidburdinn er fyrirtaekid
a0 bjoda neytendum ad eiga vid sig jakvaed og skemmtileg samskipti. Eins og Porhildur
lysti:

...markmidid med notkuninni er i Sllum tilfellum ad eiga samskipti vid

neytendur og reyna ad fa pa til ad taka patt i pvi sem vid erum ad gera i

markadsstarfinu hverju sinni..annad hvort ad dypka peirra upplifun af

skemmtilegum vidburdum...og eiga pannig jakvad og skemmtileg samskipti
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eda fa pa til a0 eiga vid okkur samtal & samfélagsmidlum...vardandi praktisk

mal...

Gudjon lysti pvi hvernig notkunin snerist fyrst og fremst um samskipti: ,,Okkar markmid
er fyrst og fremst ad nota midlana til ad eiga samskipti vid neytendur, svara spurningum
og veita itarlegri upplysingar sem er ekki haegt ad gera med 60rum midlategundum...en

petta snyst allt um samskipti...*

7.1.1 Arangursmat

Viomalendur upplifdu arangursmat & misjafnan mata. Flestir stydjast vid patttoku
neytenda & medan adrir nota solutdlur & dkvedinni voru sem hefur pa bara verid auglyst a
samfélagsmidlum. Flestir viomelendur upplifdu hvernig drangursmatid veri oft 4 tidum
flokid. Petta vaeru samverkandi pettir og pad veri ekki hegt ad einblina 4 einn
melikvarda. Eins og Pordis ordadi pad: ,,...vid notum til demis solutdlur, ef vid héfum
notad samfélagsmidla einungis til ad kynna dkvedna vorutegund pa getum vid einangrad
tilfellid vid samfélagsmidlana. En okkur hefur fundist erfitt ad finna malanlega
melikvarda 4 arangur okkar med notkuninni ... en okkur finnst samt verOmeetasti

melikvardinn vera viobrogo neytenda ...
borhildur lysti &rangursmati 4 eftirfarandi mata:

... vid nalgumst petta med pvi ad setja okkur skyr markmid med hverju
verkefni..p4 er markmidid ad sem flestir neytendur taki patt i
verkefninu til ad pad fai nagjanlega utbreidslu og umtal, okkar helsti

melikvardi er patttakan og umtalid sem vidburdirnar okkar fa ...

7.1.2 Fjarfesting i notkun samfé¢lagsmidla

Viomalendur upplifdu allir hversu erfitt pad veri ad setja markadsferslu med
samfélagsmidlum fyrirfram 4kvedinn fjarhagsramma. Pvi st fjarfesting sem fyrirtaeki
purfa ad setja i markadsfersluna er fyrst og fremst timi, orka og pekking starfsmanna.
Viomelendur lystu pvi einnig hvernig pad veri 6mogulegt ad akveda fyrirfram pann
tima sem 4 ad verja til notkunar samfélagsmidla pvi verkefnin sem radist er i fa mismikil
vidbrogd neytenda og kosta pvi mismikinn tima i umsyslu. Pordisi fannst erfitt ad meta

hversu miklu &tti ad fjarfesta til samfélagsmidla notkunar:
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... vid reynum ad stydjast vid einhvern ramma en petta en on the clock
verkefni...ég er med pessi samskipti 1 simanum og svara alltaf & hvada
tima sem er .... pad er dkvedinn fjarhagsrammi i kringum petta verkefni
en pad ma alveg fara yfir hann ef vid teljum pessi samskipti pad
mikilveg fyrir okkur...vid @tludum & timabili ad sinna midlunum
einungis 4 opnunartima en pad var ekki ad virka og engan vegin i takt

vid pessa midla ...
Eins og Finnur ordadi pad:

.. vi0 1 rauninni eydum bara peim tima sem bparf i hvert skipti...vid
erum alltaf & vaktinni vid teljum pessi samskipti vera pad verOmat ad
pad er varla hagt ad setja verdmida 4 pau, vid hofum nad ad auka
pjonustustigid alveg gridarlega og sa drangur hefoi aldrei nddst 6druvisi

en med samfélagsmidlum ...

7.2 Notkun og framkvaemd

Vidomalendur lystu hvernig peir bera ymist einir dbyrgd 4 notkun samfélagsmidla eda
med einum eda tveimur starfsmonnum til vidbdtar. Vidmaelendur upplifdu pad sem
mikinn kost ad bera einir abyrgdina, pvi pa eykst yfirsynin og audveldar sampattingu a
milli dlikra samfélagsmidla. En pratt fyrir ad peir beri abyrgd 4 notkuninni eru yfirleitt
fleiri starfsmenn innan fyrirteekisins sem vinna ad daglegri umsyslu vid midlanotkunina,
eins og til ad mynda ad setja inn efni, svara neytendum og fylgjast med umradunni eins
og bordis ordadi pad: ,,... ég ein ber abyrgd 4 notkuninni en vid erum fleiri sem baum til
efni og sinnum pessu dagsdaglega ... annad vari ekki hagt, vinnan vid petta tekur pad

mikinn tima ...

beir samfélagsmidlar sem vidmelendur nota voru valdir eftir utbreidslu peirra og
hvort notendur midlana samraemdust markhop fyrirteekjanna. Vidmaelendur lystu hvernig
peir nota mest samfélagsnetid Facebook og smabloggid Twitter, pad séu peir midlar sem
séu vinsalastir 4 medal notenda og bjoda par af leidandi uppd mestu samskiptin.
Vidomalendur 16gdu mikla dherslu 4 6lik markmid med mismunandi samfélagsmidlum.

Gudjon lysti itarlega 6likum hlutverkum mismunandi samfélagsmidla:

... Twitter ... par eru einstaklingar sem hafa ahrif & skodanir annarra, par

er teknisinnadra folk sem hefur ekki eins mikla polinmadi fyrir efni
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sem er almennt edlis...vi0 birtum pvi efni 4 Twitter sérsnidid fyrir pann
hop... Vid notum Facebook pvi par eru allir... sa midill er félagslegri en
til demis Twitter ... Linkedin er vaxandi midli, getum kynnt fyrirtaekid
fyrir hugsanlegu starfsfolki dsamt 6llu pvi fagfolki sem parna er og vid
viljum kynna okkur fyrir ... Google Plus er frekar vannyttur midill pvi
ef pu ert par pa ertu ad hjalpa til vid leitarvélabestunina ... Google notar
Google Plus til ad rada leitarnidurstodum ... pessi midill er i raun pad
steersta sem er ad gerast i netheiminum i dag an pess a0 margir atti sig a
pvi ... Youtube notum vid til ad geyma allt okkar stafreena efni sem er
mjog verdmeett ... pvi vid tokum upp mikid magn af efni til ad dreifa &

samfélagsmidlum...

7.2.1 Innleiding

Upplifun vidmalenda af innleidingu samfélagsmidla i upphafi var mjog svipud. b4 var
ekki studst vid nein sérstok ferli eda undirbining. Markadsfaerslan hofst med pvi ad
skapa vettvang 4 sem flestum samfélagsmiolum 4n pess ad hafa undirbid innleidinguna

med neinum hetti. Eins og Porhildur lysti:

. 1 byrjun var petta audvitad pannig ad Facebook kom og flest
fyrirteeki stukku til og stofnudu sidu ... engin stefna og engin sérstok
markmid, pa vard i raun mitt starf til ... pa for ég ad mota stefnu og
hanna snertiflatakort sem tilgreinir vio hvern @tlum vid ad tala, hvada
efni & heima hvar, hvernig @tlum vid ad tala & hverjum mioli, hvert er
hlutverk hvers midils, eins og til demis ... pt setur ekki sama efnid inn

a Facebook og Twitter ...

Finnur tok i sama streng:

... vardandi innleidingu pa tokum vid i télvudeildinni bara akvordun ad

vid sem fyrirteeki pyrftum ad vera 4 samfélagsmidlum og vid byrjudum
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ferlid og pad gekk virkilega vel sem vard til pess ad vid vorum settir i

ad mota stefnu og setja okkur markmio ...

7.2.2 Sampeett markadssamskipti

Upplifun vidmalenda af edli samfélagsmidla var & pann hatt, ad peir lystu peim sem
midlum af allt 60rum toga. Peir hefdu allt annad hlutverk en adrar midlategundir & bord
vid sjonvarp, Utvarp eda prent. Samfélagsmidlar eru afar verOmet vidbot vid peer
midlategundir sem standa stjérnendum til boda en peir koma ekki fullkomlega i stadinn
fyrir adra hefbundnari midla. Pad vari mikilvaegast ad sampaetta 61l skilabod & milli
6likra midlategunda, eins og Porhildur lysti: ,,...Vid notum pann midil sem hentar hverju
verkefni fyrir sig, pad fer alveg eftir markmidum ... notum mismunandi mix fyrir
mismunandi skilabod en vid verdum ad notum alla midla ... pad er ekki hagt ad nota

einungis samfélagsmidla ...

Stér hluti vidmelanda hofou ord 4 pvi ad markadssamskipti veru ordin talsvert
floknari med tilkomu samfélagsmidla og ahrifum peirra. Prounin hafi gerst mjog hratt og
stjornendur lystu pvi hvernig verkefnin tengd sampettingu Olikra midla og
markadsfeerslu a4 samfélagsmidlum yrdu alltaf umsvifameiri med hrodum breytingum og

tilkomu nyrra midla. Pall lysti sampattingu 6likra midla 4 eftirfarandi hatt:

.. vi0 erum mjog medvitud um ad allir midlar séu ad koma sému
skilabodunum & framferi ... en vid kledskerasaumum skilabodin vid
edli hvers midils fyrir sig ... sampetting er tryggd med pvi ad abyrgdin
er 4 hondum farra einstaklinga. betta er frekar einfalt, ef vid erum med
auglysingar i gangi i hefobundnum midlum pa segjum vid lika frd pvi &
samfélagsmidlum bara & annan hatt..erum ekki ad poésta prent
auglysingu 4 samfélagsmidlum ... pad er ekki pannig sem midlarnir

virka ...

bordis lysti sampettingu & eftirfarandi hatt: ,,per herferdir sem fara i hefdbundna
midla eins og sjonvarp og Utvarp fara lika 4 samfélagsmiola ... svo s¢ ég um ad pau

skilabod sem herferdin byggir 4 fari lika i buning sem henti samfélagsmidlum...
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7.3 Ahrif neytenda

Vidomalendur upplifou mjog sterkt hversu mikilvaegt hlutverk neytenda veri pegar keemi
a0 markadsferslu med samfélagsmidlum. Vilji neytenda til ad eiga samskipti vid
fyrirteekin hafi urslitadhrif hvort markadsfarslan beri tiletladan arangur. Vidomelendur
16gdu aherslu & hvernig pad reyndi 4 hugmyndaaudgi starfsmanna pegar finna pyrfti
leidir til ad fa neytendur til ad eiga samskipti vid fyrirteekid. Pvi samskiptin purfa ad vera

ahugaverd og vekja athygli.

7.3.1 Hvatning til samskipta

Vidomalendur lystu itarlega peim adferdum sem peir beita til ad ad hvetja neytendur til ad
eiga samtal vid fyrirtekin 4 samfélagsmidlum. Porhildur lysti hvatningu & eftirfarandi
hatt:

.. vid notum samfélagsmidla til ad bua til umredu um pann vidburd

sem vid erum ad tengja okkur vid hverju sinni.. sem daemi med

vioburd X pa notum vid hashtag 4 Twitter til a0 safna umraedunni

einn stad par neytendur geta tekid patt eda bara fylgst med...pannig

erum vid ad innleida samfélagsmidla i allt okkar markadstarf med pvi

ad skapa vettvang fyrir skemmtileg samskipti...til demis var pad

otrulega vel heppnad og fengum mikid umtal badi 4 samfélagsmidlum

og fj6lmidlum ...

Finnur lysti peirra hvatningu 4 eftirfaranda mata:

.. vi0 reynum mikid ad fi4 neytendur til ad eiga vid okkur samskipti, vid
annad hvort setjum inn status eda faerslu sem er i spurningaformi ... svo er
nuna herferd i gangi i flestum midlum sem heitir X pa erum vid markvisst ad
hvetja einstaklinga til ad senda okkur efni. En vid erum mjoég virk i pvi ad
hvetja okkar vidskiptavini til ad eiga vid okkur samskipti ... pess vegna erum
vid ad nota pess midla...til pess ad skapa vettvang fyrir samskipti. Med
jékvedum samskiptum eru okkar vidskiptavinir ad bua til content 4 okkar
sidum sem er i raun besta auglysingin ... par eru anagdir vidskiptavinir sem

lata pad 1 1j6s 4 eigin forsendum éan afskipta okkar...
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7.3.2 Ahrif 4 véruframbod

Viomalendur hofou mjog jakveaett vidhorf til afskipta neytenda af vorum peirra eda
pjonustu. beir lystu pvi hversu jakvett pad veri pegar neytendur hefdu samband vid
fyrirtekin med hugmyndir ad nyjungum eda gagnryni sem veri byggda 4 rokum.
Vidomalendur lystu pakklaeti og audmykt gagnvart neytendum sem gefa sér tima til ad
midla hugmyndum sinum afram til peirra. Peir leggja sig fram vid ad studla ad nyskdpun
neytenda og vilja bregast vid peim eins og mogulegt er. Pordis lysti upplifun sinni af
patttoku neytenda & eftirfarandi mata: ,,...vid tokum o6llum hugmyndum fagnandi og
metum pad mikils ef vidskiptavinir gefa sér tima til ad koma med athugasemdir eda

hugmyndir en svo metum vid pad hvort pad sé hegt ad framkvema hugmyndina...*

Finnur lysti pvi hvernig neytendur geta haft ahrif:

.. vi0 breyttum einni pjonustuleid ut fra athugasemd sem koma fra
Facebook ... gaman ad geta sagt fra pvi 4 Facebook ad vid urdu vid
pessari beidni en vid svorum Ollum svona beidnum og athugum hvort
vid getum ordid vid peim .. pad koma oft mjog gagnlegar
athugasemdir fra neytendum sem vid getum nytt okkur i vérupréun eda

pjonustuframbodi ...

7.4 Txkifaeri og askoranir stjornenda

Viomalendur lystu peim fjolmorgu tekiferum sem samfélagsmidlar bjoda uppa til
markadsfaerslu en peir gerdu sér einnig vel grein fyrir peim dskorunum sem fylgja breyttu

samskiptaumhverfi. Fyrst verdur greint fra tekiferum og sidar i kaflanum askorunum.

7.4.1 Langtima samband vid neytendur

Viomalendur upplifou flestir hvernig verOmetasta taekiferid sem samfélagsmidlar bjoda
stjornendum uppa er ad geta byggt upp arangursrikt langtima samband vid neytendur.
Arangursrikt samband vid neytendur felst i pattoku neytenda i markadfzerslunni, vilja
peirra til ad eiga samskipti vi0 fyrirtekin 4 vettvangi samfélagsmidla og loks ad

neytendur tali peirra mali & samfélagsmidlum eda eins og Finnur lysti:
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... Pad eru klarlega pessi samskipti ... pad er takiferid, petta eru
millilidalaus samskipti 4 forsendum vidskiptavina ... peir velja pessa
leid til ad tala vid okkur... ef samskiptin eru jakvad og uppbyggileg
geta pau ordid ad okeypis auglysingu ... samskiptin hafa leitt til pess ad
vid hofum ndd ad byggja upp samband vid neytendur og nad pannig ad
auka pjonustustigid gridarlega og aukid anagju vidskiptavina...vid
hefdoum aldrei getad nad pessum arangri med hefobundum

auglysingum...

Gudjon lysti sinni upplifun & svipadan mata:
... a0 byggja upp nanara samband vid vidskiptavini pad er tekiferio...ef
petta er gert almennilega... en pad sem mér finnst adallega vera
teekifaeri pad er ad byggja upp langtima samband vid vidskiptavini sem
eru a félagslegum grundvelli, peir kynnist okkur sem fyrirteki og
finnist peir geta talad vio okkur ... ad neytendur séu farnir ad tala pinu
mali 4 samfélagsmidlum finnst mér vera alveg gridarlegt taekiferi en

pad er mikil vinna & bak vid slika vinnu...

7.4.2 Skapandi markadsfzersla

Viomelendur lystu mjog sterkt hvernig peir upplifdu pad sem gridarlegt taekifaeri ad geta
gert markadsfaersluna personulegri, meira lifandi og skemmtilegri med samfélagsmidlum.
Vidomalendur lystu pvi hvernig teknin sem samfélagsmidlar byggja 4 gera stjornendum
kleift ad framleida markadsefni sem veri fjolbreytt, skapandi og dhugaverdara fyrir
vikid. Eins og Gudjon lysti:
...a0 midla godu og fjolbreyttu efni pad er tekiferid...ad midla efni sem
ekki er haegt ad dreifa med 6drum midlum.. veitir okkur teekiferi til ad
vera meira skapandi og finna nyjar leidir til ad hafa samskipti vid
markhopinn ... vid getum sett inn myndbond af vidburdum sem vid
stondum fyrir ..vid hofum verid ad setja inn skemmtilegar 1jésmyndir af
vinnustadnum sem gati ladad ad nytt og ahugvert starfsfolk

...moguleikarnir eru endalausir ef pii kannt ad nyta pér pa...
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borhildur lysti sinni upplifun & eftirfarandi mata:

...Pad eru klarlega vioburdirnar okkar, samfélagsmiolar hafa veitt okkur pau
tekiferi ad dypka upplifun neytenda & peim vidburdum sem vid stondum
fyrir. Med pvi ad fa neytendur til ad taka patt 1 jakvaedri upplifun med okkur.
bad hefur skilad okkur miklum medbyr og gert allt okkar markadsstarf miklu

meira lifandi og skemmtilegra...

7.4.3 Verdmatar upplysingar

Viomalendur upplifdu hid mikla og oOhefta upplysingafledi sem feri fram 4
samfélagsmidlum sem dkaflega verOmett teekifaeri til ad hlusta 4 umraeduna i peim
tilgangi ad geta greint upplysingar sem gatu nyst peim. Eins og bPordis lysti:
»---Samfélagsmidlar hafa veitt okkur pad teekiferi ad geta greint betur hvada paettir pad
eru sem vantar i pjonustuna. Vid notum pessa midla lika mikid til a0 hlusta &
vidskiptavininn og greina hvad vantar...“ Pétur lysti sinni upplifun & svipadann hatt: ,....
vid getum lika fylgst vel med samkeppnisadilum... hvad peir eru ad gera hverju sinni..

auk pess audvitad ad hlusta a vidskiptavini...

7.4.4 Orka og pekking starfsmanna

Viomalendum var tidrett um pa askorun sem fylgdi pvi ad vera avallt med nytt og
ahugavert efni til ad birta & mismunandi samfélagsmidlum. bad feri mikill timi og orka
starfsmanna 1 pa vinnu ad bua til efni og hvernig sa pattur veeri oft 4 tioum vanmetin
pegar fyrirtaeki dkveda ad hefja markadsferslu med samfélagsmidolum. Eins og Gudjon
lysti sinni upplifun:

...pad er talsverd askorun ad vera stoougt med nytt og ahugavert efni content

is King pad & ennpd vid og skiptir miklu mali...ad pt nair ad halda vidvarandi

ahuga neytenda 4 pvi efni sem pu ert ad deila...ad peir liti 4 pad sem einhvers

virdi...pad er mikil vinna ad bua til gott og dhugavert efni...

bordis tok 1 sama streng: ,,...efnid sem vid deilum parf ad vera klaedskerasaumad ad peim
midli sem vid notum hverju sinni... pess vegna getur farid mikil vinna i ad bua til efni

sem er birtingahaeft & samfélagsmidlum...
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7.4.5 Kynslodabil

Viomalendur upplifou oft & tidum hvernig kynslddabil 4 milli starfsmanna hins vegar og
starfsmanna og stjornenda annars vegar er askorun pegar kemur ad notkun
samfélagsmidla. Vidmelendur lystu pvi hvernig pessi togstreita hefur leitt til pess ad
ahuginn fyrir pvi 4hugaverda og kraftmikla starfi sem hafdi farid fram 4
samfélagsmidlum dvinadi og skopunarkrafturinn gagnvart verkefninu somuleidis.

Sigurdur lysti sinni upplifun 4 eftirfarandi hatt:

...pad sem hefur verid askorun hérna hja okkur er ad pad er dkvedin
hluti af starfsmonnum hérna innan dyra sem notar ekki og pekkir ekki
pessa midla pvi finnst peim erfitt ad koma sér inn i pessa hugsun sem
parf til ad pegar vid erum ad nota pessa midla. Peim finnst vid ekki
vera auglysa naegjanlega pegar vid notum samfélagsmidla eingdngu til
a0 kynna dkvednar vorutegundir ... ef pad er ekki heilsida i Mogganum
pa hefur ekkert verid auglyst ... pannig pad er stundum betta

kynsl6oabil sem er erfitt ad brua ...

Pall ordadi sina upplifun & eftirfarandi hatt: ,,...starfsfolk & dkvednum aldri hefur ekki
ahuga 4 pessum midlum og hefur enga trti 4 peim, pad getur verid erfitt pegar yfirmenn
pinir traa ekki &4 drangurinn ef pad eru ekki til s6lutélur sem syna hann... petta er eitthvad
sem vid hofum verid frekar rddalaus gagnvart og dregid mikid ur okkur vid pessa

vinnu...“

7.5 Styrkleikar samfélagsmidla

Viomalendur upplifdu marga petti sem styrkleika samfélagsmidla til markadsfaerslu en
peir upplifou einnig fjolmarga veikleika vid midlana. Fyrst verour gert grein fyrir peim
styrkleikum sem vidmalendur upplifdu og sidar i kaflanum verdur gert grein fyrir peim

veikleikum sem viomalendur upplifou.
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7.5.1 Skapa vettvang fyrir teekifaerin

Viomalendur lystu pvi hvernig helsti styrkleiki samfélagsmidla felist i pvi ad gefa
fyrirtekjum moguleika 4 pvi ad skapa vettvang fyrir millilidalaus og gagnvirk samskipti i
rauntima. Pad veri pvi teknin sem samfélagsmidlar byggja 4 sem vari peirra helsti
styrkleiki. Samskipti af pessu tagi veri ekki hegt ad eiga med 60rum midlategundum.
Eins og Finnur lysti: ,,...pad er pessi vettvangur sem samfélagsmidlar skapa til pess ad
vid getum att i samskiptum vid okkar vidskiptavini...pad er ad minu mati mesta virdid

sem midlarnir veita okkur...*

Gudjon lysti sinni upplifun 4 eftirfarandi hatt:
... pao er klarlega pessi gagnvirkni sem bydur upp 4 samskipti sem er
styrkleiki midlana ... med prent auglysingu pa er petta bara einstefna ...
en nuna getum vid att dypri samskipti vid neytendur pad finnst mér
mikill styrkleiki ... pad er teknin, gagnvirknin sem gerir allt petta

mogulegt ...

Viomalendur fjolludu einnig um utbreidsla midlanna og hvernig hagt veri ad nota
pennan vettvang til ad na til fjolda notenda med minni tilkostnadi en 6drum
midlategundum. Eins og Andri lysti: ,,... styrkleikinn er einna helst hvad midilinn er
Gtbreiddur...pad nota flestir {slendingar Facebook en svo er pad hvernig pt nzrd ad vinna
med pann styrkeika ...“ Gudjon fjalladi einnig hvernig kostnadur vid markadsstarfid vaeri
minni: ,,... pi getur verid ad koma upplysingum & framfaeri med mjog skjotum heetti, pu
nard til marga einstaklinga pér ad kostnadarlausu pannig séd, fyrir utan timann sem fer i
petta...“ I pessu samhengi var mikid rett um margfoldunarahrif samfélagsmidla, hagt
veri a0 koma upplysingum & framfeeri & skemmri tima og med talsvert minni kostnadi.
Eins og Finnur lysti: ,,... midlarnir eru verdmetar upplysingaveitur ... vid getum sent ut
tilkynningar um bilanir og annad slikt sem folk er pakklatt fyrir ad fa... petta er ekki haegt

ad gera med 6drum midlum ...

7.5.2 Inngdngukostnadur

Viomalendur téludu mikid um hvernig hver sem er getur stofnad sidu &

samfélagsmidlum, inngdngukostnadurinn sé engin og pvi er auglysingadreiti 4 neytendur

65



mikid og erfitt getur verid ad adgreina sig fra samkeppnisadilum. Eins og Gudjon lysti:
,---Pad getur hver sem er stofnad sidu a4 samfélagsmidlum...pad er alveg rosalega mikio
areiti 4 neyteyndur...og audvelt ad hverfa i strauminn. ..Facebook er ad eydileggja sig a4

pessu... mér finnst pad vera helsti veikleikinn ...of mikid af auglysingadareiti...*

7.5.3 Kvikt umhverfi

Viomalendur lystu pvi hvernig kvikt umhverfi samfélagsmiola veri veikleiki pvi pad
teeki alltaf talsverdan tima fyrir starfsfolk ad setja sig inni paer breytingar sem midlar
gengju i gegnum hverju sinni. Eins og Pérhildur lysti: ,,... midlarnir breytast hratt, pad er
alltaf eitthvad nytt ... Finnur lysti pvi hvernig hann upplifdi kvikt umhverfi: ,,... pessir
midlar breytast hratt og vid purfum 4avallt ad vera med pessar breytingar & hreinu og
tilbtiin ad takast & vio peer ... vid bregdumst vid med pvi ad fylgjast vel med og bregdast
hratt vid ...“ Pérdis tok 1 sama streng: .,... veikleikinn er hvernig petta umhverfi breytist

hratt og alltaf eitthvad nytt og pad tekur tima ad setja sig inn i leikreglurnar ...

7.5.4 Ormagryfja

Viomalendur reddu talsvert um hversu berskjoldud fyrirteki séu ordin med tilkomu
samfélagsmidla. Med pvi ad skapa vettvang fyrir gagnvirka og opinskda umraedu, par
sem hver sem er getur sett inn athugasemd eda gagnryni, opnast oft fyrir ormagryfju af
neikvaeoni og omalefnalegri umraedu. Umraedan er ekki alltaf byggd 4 rokum eda &
vitsmunalegum grunni. Eins og Pall lysti: ,,... valdid sem neytendur hafa niina med nyjum
midlum breytir miklu ... vid purfum alltaf ad vera 4 tdnum ... pad er svo audvelt fyrir
neytendur ad setja af stad eitthvad rugl ... pad er ekkert svigrim fyrir mistok...“ Porhildur

lysti sinni upplifun 4 eftirfarandi mata:

... vid erum dkaflega berskjoldud ... midlarnir eru opnir fyrir 6llum og
pad er alltaf einhver notandi sem reynir ad skemma og vid hofum purft
a0 vera mjog vakandi yfir pvi ... sem demi um slikt... pegar vi0 erum
a0 bidja neytendur ad senda inn myndir 4 Instagram ad pad séu ekki

donalegar myndir eda hashtag & Twitter ad pad s¢ ekki sarandi eda
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meidandi athugasemdir. Pad verdur allt ad fara i gegnum siu ... pad eru

alltaf einhver skemmd epli ...

Vidomalendur upplifdu einnig hvernig pessi valdskipting hefur veitt fyrirteekjum
aukid adhald. Fyrirteeki leggi nt mun meiri aherslu & ad uppfylla peer vaentingar sem peir
skapa pvi nu hafa neytendur vettvang til a0 lata i sér heyra ef eitthvad fer urskeidis.
Vidomalendur lystu i pvi samhengi édkaflega blendnum tilfinningum gagnvart samskiptum
sinum vid neytendur. Pvi markadsfersla & samfélagsmiolum vaeri ekki moguleg an

neytenda en samskiptin vaeru tvieggja sverd. Pordis ordadi pad pannig:

... samskipti vid neytendur geta oft verio erfid en 4 sama tima geta pau
verid mjog gagnleg, par sem neytendur koma med flottar hugmyndir
sem vi0 getum nytt okkur, annad hvort til ad bata pjonustuna eda bjoda
ny vorumerki svo getur petta alveg snuist vid ... par sem neytendur

stofna til samskipta i peim eina tilgangi ad vera med leidindi ...

Til ad takast 4 vid adstedur af pessu tagi lystu viomalendur hvernig peir h6fou markad
sér skyra stefnu vardandi hvernig arangurrikast vaeri ad takast 4 vid neytendur sem stofna
til samskipta 1 peim eina peim tilgangi ad vera med neikvaoni. Eins og Sigurdur lysti:
,--.vi0 reynum ad svara pvi fljott og orugglega og reynum ad skilja vio einstaklinginn
anegdann med pvi ad leysa malid..reynum ad nyta neikvaeodni okkur i hag med pvi ad

taka pessu fagnandi og skilja vel vid...“ Finnur tok i sama streng:

.. vi0 reynum ad vera mjog jakvad og svara strax til ad skrafa fyrir
neikvaodnina, svorum fljott og lausnamidad pannig ad malin leysist og
vidkomandi verdi sattur. ... en audvitad er alltaf erfitt pegar mikil
neikvaoni fer af stad og margir taka patt i pvi ad vera med skitkast pad
er erfitt ad eiga vid pa proun ... ef ad pad gerist ad einstaklingur kemur
med athugasemd sem er ekki byggd 4 neinum rokum né &
vitsmunalegum notum péa eydum vid henni ut og sendum personulegan
post par sem vid reynum ad leysa malin 4n pess ad pad sér gert fyrir

opnum tjoldum ...
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8. Tulkun viotalsgagna

Tulkun vidtalsgagna er stig prjii i Grvinnslu gagna. A pessu stigi reynir 4 rannsakanda ad
ganga skrefinu lengra vid Urvinnsluna og tulka mogulega leynda merkingu vidtalanna
sem var ekki eins ljos 1 fremri stigum Urvinnslunnar. Hérna eru pau pemu sem kynnt voru
i sampaettingu vidtalsgagna dregin saman i 4 yfirpemu dsamt 11 undirpemu. Pau eru
eftirfarandi: 1) Stefna og framkvemd: Markmidasetning og 6likir midlar, drangursmat. 2)
Ahrif neytenda: Hvatning til patttoku neytenda, afstada til neytenda. 3) Takifaeri og
askoranir stjornenda: Langtima samband vid neytendur, skapandi markadsfersla,
verOmatar upplysingar, orka og pekking starfsmanna, breytingatregda. 4) Styrkleikar og

veikleikar samfélagsmidla: Skapa vettvang fyrir tekifzerin, ormagryfja.

8.1 Stefna og framkvamd

Viomalendur voru nokkud misjafnlega 4 veg komnir med stefnumotun og
markmidasetningu en meirihluti viomelanda lystu pvi hvernig peir hefou moétad sér
skyra stefnu med notkun samfélagsmidla. Yfirleitt var stefnan i nokkrum lidum, i fyrsta
lagi lysti hun hvada hlutverki olikir samfélagsmidlar gegna, 1 60ru lagi peirri rodd eda
personu sem fyrirtaekid vidhefur 4 samfélagsmidlum. P4 nalgast fyrirteekin neytendur &
félagslegri, mannlegri og personulegri ndtum en gert er med 6drum samskiptaleidum. |
peim tilgangi ad ndlgast neytendur 4 jafningjagrundvelli og auka likurnar & pvi ad
neytendur vilji eiga samskipti vid fyrirtaekin & midlum sem peir nota alla jafna til ad eiga
samskipti vid vini og vandamenn. I pridja og sidasta lagi tilgreindi stefnan itarleg
markmid med notkun samfélagsmidla asamt tilgangi mismunandi midla. Finnur upplifdi

stefnu fyrirtekisins 4 eftirfarandi mata:

.. stefnan er okkar regluverk, hun byggist & pvi ad tilgreina hvada
midla vid atlum ad nota, hvada efni vid @tlum ad birta a hvada
midlum, hvernig vid komum fra okkur upplysingum, sem pydir hvada
ton vid notum, hann er misjafn eftir midlum ... vid viljum hafa
félagslegan ton sem er i takt vid midlana ekki vera of hadstemmdir og

ekki heldur med of mikid0 markadslegt tal ... heldur halda
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samskiptunum hreinskiptum og 4 mannamali ... stefnan snyst um ad

vakta umraduna, svara fyrirspurnum og setja inn upplysingar ...

bao bar litillega & pvi a0 vidmelendur téldu sig hafa moétad sér stefnu en attu erfitt med
ad lysa stefnunni fyrir rannsakanda sem gefur til kynna ad hiin sé hugsanlega ekki fyrir
hendi. Eins og Pall lysti, pa upplifdi hann ad notkun samfélagsmidla veri i takt vid
skilgreinda stefnu: ,,Ja ... vid teljum okkur nti vera med stefnu en hin er kannski ekkert

sérlega skyr... get 1 raun ekki farid yfir hana par sem petta er frekar i lausu lofti ...*

8.1.1 Markmidasetning og 6likir midlar

Markmidasetning vidmelenda var i flestum tilfellum vel igrundud og skyr. Markmidin
voru yfirleitt patttaka neytenda af einhverju tagi. Hvort sem pad var i formi samtals &
vettvangi samfélagsmidla, eins og ad fa neytendur til ad senda inn fyrirspurn eda koma
med athugasemdir. Eda bein patttaka neytenda i markadsstarfi fyrirtekjanna. P4 eru
fyrirteekin med beinum haetti ad d6ska eftir patttoku neytenda med margvislegum haetti.
Sem daemi um slikt pa lysti Poérhildur itarlega hvernig peim hefur tekist ad fa neytendur
til ad taka virkan patt i markadstarfi fyrirteekisins einungis med pvi ad skapa vettvang
fyrir samskipti neytenda. Pa tengdi fyrirtekid sig vid tiltekin vidburd eins og til ad
mynda syningu Eurovision i sjonvarpi. Med pvi ad nota samfélagsmidla sem vettvang
fyrir samraedur neytenda um vidburdinn 4 medan & hinum stendur er fyrirtaekid ad skapa
vettvang fyrir neytendur til ad eiga jakvaed og skemmtileg samskipti vid adra neytendur.
Sem er einmitt kjarninn i tilgangi samfélagsmidla, ad notendur eigi samskipti vid adra
notendur. Med pessum heetti er fyrirteekio ad virda tilgang midilsins dsamt pvi ad veita

samskiptunum vettvang. Eins og Porhildur lysti:

. okkar markmid er ad nota samfélagsmidla til ad dypka upplifun
neytenda & peim markadsadgerdoum sem vi0 framkvemum ... og veita
peim vettvang til samskipta vid okkur sem og adra notendur ... auk pess
a0 veita betri pjonustu med stodugu samtali vid vidskiptavininn ... vid
veitum peim pennnan vettvang til ad auka adgengi peirra ad okkur og

byggjum pannig upp samband vid okkar vidskiptavini ... pannig héfum
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vid innleitt samfélagsmidla i allt okkar markadsstarf, st nalgun hefur

gert okkar markadsstarf mun skemmtilegra og lifandi ...

Lysing vidmealanda 4 markmidasetningu var i takt vid umfjollun Weinberg og Pehlivan
(2011) og Hoffman og Fodor (2010). I peirri umfjéllun kemur fram ad arangursrikast sé
a0 setja sér markmid af félagslegum toga sem séu i takt vid edli samfélagsmidla.
Markmid af félagslegum toga eru til ad mynda ad byggja upp samband vid neytendur til
langtima 1 pvi skyni ad fa vidbrogd fra neytendum i formi samtals, patttoku eda bodun.
Bodun merkir ad pa eru neytendur farnir ad boda bodskap vérumerkisins. Pegar samband
fyrirteekja vid neytendur skilar peim arangri ad neytendur boda bodsskap vorumerkis an
afskipta fyrirteekisins hefur peim arangri verid nad sem er hve skilvirkastur med notkun

samfélagsmidla (Hoffman og Fodor, 2010; Weinberg og Pehlivan, 2011).

Viomalendur upplifou val sitt & peim samfélagsmidlum sem peir nota med mjog
svipudum hetti; peir voru valdir 1 fyrsta lagi eftir Gtbreidslu midlana, i 6dru lagi hvort
notendur midlana samraemdust markhép fyrirteekjanna og pridja og sidasta lagi hvort
midlarnir samremdust markmidum fyrirtekisins. Lysing 4 midlavalinu var i fullu
samrami vid umfjollun Kaplan og Haenlein (2012) og Weinberg og Pehlivan (2011) peir
fjalla um ageeti samfélagsmidla til markadsferslu en benda einnig &4 pa stadreynd ad
midlarnir eiga ekki vid 1 Ollum tilfellum og mikilvegi pess ad fyrirteki velji

samfélagsmidla sem samremist markmidum fyrirtakisins.

[ umradunni um élikar tegundir samfélagsmidla 16gdu vidmalendur rika aherslu 4
mikilvaegi pess ad setja sér 6lik markmid fyrir mismunandi tegundir samfélagsmiola. bvi
edli og tilgangur midlana vaeri mismunandi og til ad fullnyta pau tekifaeri sem midlarnir
bjoda uppa pyrfti ad nalgast midlana med olikum heetti. Porhildur lysti upplifun sinni &

6likum samfélagsmidlum 4 eftirfarandi mata:

... betta eru mjog 6lik samfélog sem verdur ad nalgast med mismunandi
hatti. Eins og med Twitter pd erum vid ad eiga samtal vid pessa
teknisinnudu einstaklinga sem eru krofuhardir og pola ekki neitt bull...
peir sem breida Ut bodskapinn ef peir f4 goda eda slema pjonustu ...
peir einstaklingar sem hafa 4hrif 4 adra neytendur. Facebook, pa erum
a0 segja fra markadsstarfinu okkar, hvad vid erum ad gera hverju sinni.

Hvetja folk til ad taka patt, par & sér samtal vid vidskiptavini, mjog
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margir sem hafa samband vid okkur af fyrra bragdi i gegnum Facebook
... mjog mikil pjonusta sem fer par fram. Youtube ... vid notum pann
vettvang til a0 halda utan um og audvelda adgengi neytenda ad 6llum
stafrenum myndbondum ... svo deilum vid Youtube tenglum 4 bloggid,
Facebook eda Twitter til ad auka Utbreidsluna eftir pvi hvada hopur

hefur dhuga 4 efninu ...

Viomalendur upplifdu pau tekiferi sem felast 1 pvi ad geta deilt mismunandi efni &
mismunandi midlum mjog verdmaet. Su stadreynd veiti fyrirtekjunum tekifaeri til ad
kledskerasauma skilabod sin eftir 6likum markhopum. Sem daemi var mikid fjallad um
muninn 4 samfélagsnetinu Facebook og smablogginu Twitter. Parna veru tveir o6likir
notendahopar sem pyrfti ad nalgast med afar mismunandi heatti. Hér ad nedan verdur
greint fra upplifun vidmaelenda 4 peim samfélagsmidlum sem vidmaelendur nota helst til

markadsferslu.

Samfélagsnet

Vidomalendur upplifa Facebook sem verdmeett samskiptatdl vegna ttbreidslu midilsins
og hversu notendavaenn hann er badi fyrir notendur og fyrirteki. Notendur Facebook
virdast hafa meiri polinmadi gagnvart markadslegum tilburdum fyrirteekja & midlinum
og pvi nota vidmalendur Facebook mikio til ad segja fra pvi sem er ad gerast i
markadsstarfi peirra hverju sinni. Midillinn er einnig vel til pess fallinn ad veita pjonustu
beint i gegnum midilinn, med pvi ad svara fyrirspurnum og dreifa upplysingum til

neytenda 4 skemmri tima og med minni tilkostnadi en med hefdbundnari midlategundum.

Smablogg

Viomealendur upplifa samfélagid a4 Twitter sem allt annars edlis en til ad mynda
samfélagid 4 Facebook. Par séu einstaklingar sem syna frumkvaedi i umraedunni a
samfélagsmidlum, hafa ahrif 4 skodanir annarra og veru tekniveddari. Auk pess hefdu
peir litla polinmeadi gagnvart markadslegum tilburdum fyrirtekja 4 midlinum.
Viomelendur lystu pvi hvernig pad veri mun erfidara ad na til neytenda i gegnum
Twitter og lystu pvi hvernig peir hefdu margoft reynt ad kasta fram spurningu i von um

vidbrogd notenda en pad hefdi borid litinn sem engann arangur. bvi beindust adgerdir
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peirra &4 Twitter fyrst og fremst ad pvi ad deila ahugaverdu efni, hlusta & umraduna, vera

til stadar ef til pess kaeemi ad neytendur hefdu samband. Eins og Pordis lysti:

.. vid hofum pvi midur ekki nad miklum é&rangri med Twitter, vid
héfum reynt ad kasta fram spurningum til ad leita eftir samskiptum en
pad hefur ekki borid mikinn arangur, min upplifun er su ad
arangurrikast 4 Twitter s¢ ad fylgjast med umradunni frekar en ad

blanda sér i hana ...

Adrir vidmealendur lystu allt annarri upplifun, peir lystu pvi hvernig peir hefou nad
miklum og goédum darangri med notkun Twitter. Sem lysti sér pannig ad peir hefou
nalgast midilinn Ut frd hegdun notenda og einsettu sér ad veita notendum aukid virdi med
samskiptunum med pvi ad svara hratt og 6rugglega 6llum fyrirspurnum og deila einungis
upplysingum sem notendur hefou mikinn ahuga 4. St nalgun hefdi leitt pad af sér a0 nu
er Twitter ordin ein af peirra helstu pjonustuveitum, par sem neytendur leita til peirra
daglega med fyrirspurnir. Auk pess sem Twitter notendur hafa i fjolmoérgum tilfellum
melt med fyrirtaekinu vid adra notendur an afskipta fyrirteekisins. Finnur lysir upplifun

sinni 4 eftirfarandi mata;

... med Twitter hofum vid nad einstaklingum 1 vidskipti bara med pvi
ad veita framurskarandi pjonustu i gegnum midilinn. Samskiptin par
eru einleg og hreinskipt ... og notendur midilsins eru ad svara 6drum
notendum sem eru kannski ad spyrja hvar er besta netid i dag og pa
benda notendur 4 okkur sem er gridarlega verdmatt ... pegar 6hadir

notendur eru farnir ad maela med okkur af sjalfsdadum ...

8.1.2 Arangursmat

bad hefur vafist fyrir vidmalendum hvernig best s¢ ad haga arangursmati & notkun
samfélagsmidla. Flestir stydjast vid samskipti vid neytendur og patttdku peirra i
markadsferslunni. A medan adrir reyna ad nota hefdbundnari mzlikvarda eins og

sOlutolur. Margir h6fou ord a4 pvi hvernig peir upplifdu ad arangursmatid veeri oft 4 tioum
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flokid. Petta vaeru samverkandi pettir og pad veri ekki hegt ad einblina 4 einn

melikvarda. Eins og Pérdis ordadi pad:

.. vi0 notum til demis solutdlur, ef vio hofum notad samfélagsmidla
einungis til ad kynna 4kvedna vorutegund pad getum vid einangrad
tilfellid vid samfélagsmidlana. En okkur hefur fundist erfitt ad finna
mealanlega malikvarda & arangur okkar med notkuninni ... en okkur

finnst samt verOmeetasti malikvardinn vera vidbrogo neytenda ...

borhildur upplifdi arangursmatid mjog skyrt: ,,...vid nalgumst petta med pvi ad setja
okkur skyr markmid med hverju verkefni...pd er alltaf markmidid ad sem flestir

neytendur taki patt i verkefninu til ad pad fai negjanlega utbreidslu og umtal...*

Viomealendur fjélludu einnig mikid um hversu flokid pad getur verid ad setja
markadsferslu med samfélagsmidolum fyrirfram 4kvedinn fjarhagsramma. Sérstaklega
pegar arangursmatid er ekki alveg skyrt. Pvi su fjarfesting sem fyrirteki purfa ad setja i
markadsfaersluna er fyrst og fremst timi, orka og pekking starfsmanna. bPa upplifou
vidmalendur hvernig pad veri dkaflega erfitt ad dkveda fyrirfram pann tima sem & ad
verja til notkunar samfélagsmidla. Verkefnin sem radist er i fa mismikil vidbrogd
neytenda og kosta pvi mismikinn tima i umsyslu. Finnur lysti upplifun sinni & eftirfarandi
mata:

.. vi0 1 rauninni eydum bara peim tima sem bparf i hvert skipti...vid
erum alltaf 4 vaktinni pvi vid teljum pessi samskipti vera pad verdmaet
a0 pad er varla haegt ad setja veromida a pau, vid hofum nad ad auka
pjonustustigid alveg gridarlega og s4 drangur hefoi aldrei nadst 6druvisi

en med samfélagsmidlum ...

Upplifun vidmalenda vardandi arangursmelikvarda og hvernig eigi ad meta arangur
fjarfestingarinnar er i samraemi vid umfjéllun Hoffman og Fodor (2010) og Weinberg og
Pehlivan (2011). St umfj6llun greinir frd hvernig ardsemi fjarfestingar sem felur i sér
félagsleg markmid eins og til ad mynda ad byggja upp samband vid neytendur purfi adra
melikvarda en solutdlur. P4 purfi ad stydjast vid félagslegan gjaldmidil sem er

kostnadurinn sem fellur til vid ad na félagslegum markmidum. Pvi sé¢ ardsemi
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fjarfestingar med félagsleg markmid best meld i hegdun neytenda fremur en

hefobundnum maelieiningum.

8.2 Ahrif neytenda

Vidomalendur upplifou mjog sterkt hversu mikilvaegt hlutverk neytenda veeri pegar keemi
a0 markadsferslu med samfélagsmidlum. Vilji neytenda til ad eiga samskipti vid
fyrirteekin hafi urslitadhrif hvort markadsfarslan beri tiletladan arangur. Vidomelendur
upplifou einnig hvernig neytendur hafi 60last aukid vald i krafti samfélagsmidla. Aukid
vald neytenda lysi sér fyrst og fremst i pvi hvernig neytendur geti nu tjad skodanir sinar
nanast hindranalaust i krafti samfélagsmidla. Auk pess, geta peir nu haft ahrif 4
voruframbod og pjonustu fyrirteekja. Pessi valdskipting hefur veitt fyrirtekjum aukid
adhald. Fyrirteeki leggi ni ad mun meiri dherslu & ad uppfylla par vaentingar sem peir
skapa pvi nu hafa neytendur vettvang til a0 lata i sér heyra ef eitthvad fer urskeidis.
Vidomalendur bentu 4 hvernig pessi proun hafi vissulega gert fyrirteekin berskjoldud en
teekifaerin felist samt sem adur i pessari proun pvi an gagnvirkra samskipta vid neytendur

veeri markadsfersla af pessu tagi ekki moguleg.

Umreda viomzlenda um aukid vald neytenda er i samremi vid umfjollun
Berthon o.fl., (2007) og Mangold og Faulds (2009) og Muniz og Schau (2011) og Hanna
o.fl., (2011) peir fjalla allir um hvernig neytendur skipa sifellt sterra hlutverk i
markadsstarfi fyrirtaekja med breyttu samskiptaumhverfi og tilkomu samfélagsmidla. beir
benda & hvernig teeknin hefur feert neytendum aukid vald og tekifeeri til ad hafa ahrif &

afdrif vorumerkja.

8.2.1 Hvatning til patttoku neytenda

Viomalendur voru flestir mjog medvitadir um pad ad til ad nd darangri med
markadsferslu 4 samfélagsmidlum purfi notendur midlana ad taka virkan Datt i
markadsfaerslunni. Vidmalendur lystu pvi med ndkvemum hetti hvernig peir reyna ad
virkja neytendur til samtals vid fyrirtekin og upplifun peirra sjalfra a4 peim adgerdum.
Sem demi um hvatningu tengja fyrirtekin sig oft vinseelum og pekktum vidoburdum sem
markhopurinn hefur dhuga fyrir. Eins og til ad mynda tonlistarhatioum, ipréttavioburoum

og fleira 1 peim dur. Med tengingu vid vioburdinn 60dlast fyrirtaekid tekiferi ad bua til
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jékveeda og skemmtilega umraedu 4 samfélagsmidlum um vidkomandi vidburd og jafnvel
4 medan vidburdinum stendur. Med pessum hatti 6dlist samskiptin tilgang og neytendur
taki virkari patt fyrir vikid. Upplifun viomelenda & samskiptum vid neytendur med
pessum heatti var undantekningalaust mjog jakvad og framar bjortustu vonum. Sem

demi um slikt sagdi Poérhildur:

... vardandi patttoku neytenda pa notum vid samfélagsmidlana beint til
ad bua til umradu um pann vidburd sem vid tengjum okkur vid hverju
sinni. Sem demi med vidburd X pa notudum vid Twitter til ad bua til
umraedu um vidburdinn med pvi ad bua til hashtag par sem vid
s6fnudum umraedunni a einn stad og vid hvottum notendur til ad taka
patt eda bara til fylgjast med ... alveg pad sama med Instagram pegar
vid erum ad bidja neytendur ad senda okkur myndir sem vid sofnum

saman 4 eitt svaedi ... svona vidburdir ganga alltaf vel ...

Viomalendur nota einnig ljosvaka, prent eda vefmidla til ad ad hvetja neytendur til ad
hafa samband 4 samfélagsmidlum og jafnvel til ad senda eigid efni &4 samfé¢lagsmidla
fyrirteekjanna. Sem deemi um slikt hafa fyrirtaeki sett af stad markadsherferd sem hafi haft
pann tilgang ad safna efni 4 samfélagsmidla sem veri skapad af notendum. Vidmalendur
lystu pvi hvernig efni fra notendum veeri dkaflega veromeett pvi pa eru neytendur ad taka
virkan patt 1 markadsstarfi fyrirteekisins af fusum og frjdlsum vilja med pvi ad skapa efni
sem fyrirteeki geta notad sem verdmaett innlegg 1 sitt markadsstarf. Finnur lysti upplifun

sinni 4 eftirfarandi mata;

... nina er reyndar stor herferd i gangi i flestum midlum sem heitir x pa
erum vid markvisst ad hvetja einstaklinga til ad senda okkur efni til ad
birta 4 okkar samfélagsmiolum og pad efni sem faer mest umtal faer
veglegan vinning ... pessi herferd hefur gengid framar vonum...pess
vegna erum vid ad nota pess midla, til pess ad skapa vettvang fyrir
skemmtileg samskipti. Med jadkvaedum samskiptum eru okkar
vidskiptavinir ad bua til efni 4 okkar sidum sem er i raun besta
auglysingin...par eru dnagdir vidskiptavinir sem lata pad 1 1jos 4 eigin

forsendum én afskipta okkar ...
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Upplifun vidmalenda & patttdku neytenda var ekki alltaf 4 jakvedum ndtum.
Viomelendur lystu pvi hvernig pad veri ekki alltaf audvelt ad 4 neytendur til ad eiga
samskipti vid fyrirteekin 4 samfélagsmidlum. Peir hefou reynt ad setja fram spurningar til
a0 freista pess ad hefja umraeodu en st adferd hafi ekki borid neinn sérstakan arangur.
Viomalendur nefndu i pvi samhengi hvernig pad veaeri arangurrikast ad deila dhugaverdu
efni d4samt pvi ad veita goda pjonustu i gegnum midlana til ad studla ad pvi ad neytendur
hefou samskipti vid fyrirtekin. Ef neytendur vita ad peir munu fa pjonustu i gegnum
samfélagsmidlana séu auknar likur &4 pvi ad peir hafi samband. Vidmelendur 16gdu
einnig dherslu 4 hvernig pad veri ekki alltaf hagt ad krefja neytendur um patttoku. bad
sé¢ einnig mikilvaegt ad lata 1itid fyrir sér fara og hlusta & umraduna og getad pa brugdist

vid ef naudsyn krefur.

Mangold og Faulds (2009) fjalla einmitt um mikilveegi pess ad hlusta 4 umraeduna
og bregdast einungis vid ef porf krefur, pvi samfélagsmidlar séu fyrst fremst midlar sem
neytendur nota til ad eiga samskipti vid vini og vandamenn en ekki fyrirtaeki. Pess vegna
s¢ ekki hagt ad krefjast patttoku peirra i hvert skipti. Umraeda vidmalenda vardandi
hvernig peir veita neytendum hvatningu til patttoku er ad sumu leyti i samremi vid
umfjollun Muniz og Shau (2011) en peir kortleggja fjolmarga patti sem eiga ad hvetja
neytendur i att ad jakvadu og uppbyggilegu samtalid vid fyrirtaeki.

8.2.2 Afstada fyrirtekja til patttoku neytenda

Vidomalendur lystu hvernig peir vaeru afar pakklatir pegar neytendur gefu sér tima til ad
eiga jakved samskipti vid pa i gegnum samfélagsmidla. Sérstaklega pegar peir koma
med uppbyggilega gagnryni, hugmyndir ad nyjum lausnum eda upplysandi umraedu sem
hvetur adra neytendur til pess a0 taka patt i samskiptunum. Fjolmargir vidmalendur gatu
nefnt raunveruleg demi pess ad hugmynd frd neytendum sem barst i gegnum
samfélagsmidla var i raun framkvaemd af fyrirtekinu. Pordis lysti upplifun sinni af

patttoku neytenda:

... pad hafa komid fyrirspurnir um dkvednar vorur og vid héfum i
kjolfarid pantad pa voru... okkur finnst mjog jakvett ad einstaklingar

séu ad hafa samband vid okkur og spyrja um par vorur sem peim
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vantar 1 stad pess ad leita annad...vid erum mjog opin fyrir
sliku..sérstaklega pegar neytendur koma med vitrenar abendingar

hvernig vid getum bett pjonustuna ...

Adrir toku 1 sama streng og sogOu frd pvi ad ef mikil umreda skapadist &
samfélagsmidlum um einhverja tiltekna voru pa veeri yfirleitt athugadur sa moguleiki
hvort hegt vaeri ad bjoda uppa voruna eda pjonustuna. Viomelendur lystu pvi hvernig
pad veri akaflega gott taekifaeri til ad skapa jakvaeda umredu pegar haegt vaeri ad verda
vid beidnum neytenda og geta sidan sagt fra pvi 4 samfélagsmidlum. Vidmalendur bentu
einnig 4 ad pegar neytendur heyra af pvi ad hagt sé ad hafa ahrif og ad fyrirtaekin séu
opin fyrir hugmyndum virkar pad oft sem hvatning fyrir neytendur til ad eiga frekari
samskipti. Viomalendur voru p6 sammala ad mikil vinna veri 4 bak vid samskipti af
pessum toga en pau veru pess vird pvi an peirra faeru peir hugsanlega 4 mis vid mikid af
g60um hugmyndum og hagnytum upplysingum. Finnur lysti pvi hvernig pau hafi breytt

pjonustuleid eftir athugasemd fra neytenda sem barst peim 1 gegnum Facebook:

.. vid breyttum einni pjonustuleid ut fra athugasemd sem kom fra
Facebook...og gaman ad geta sagt fra pvi & Facebook ad vid urdum vid
pessari beidni...en vid svorum 6llum svona beidnum og athugum hvort
vid getum ordid vid peim ... okkur berast oft mjog gagnlegar
athugasemdir fra neytendum sem vid getum nytt okkur i vérupréun eda

pjonustuframbodi ...

Berthon o.1l., (2007) fjalla um pad hvernig fyrirteeki verdi ad marka sér afstodu vardandi
hvernig fyrirteekid mun takast & vid patttoku skapandi neytenda. Sumar skipulagsheildir
lita & nyskdpun neytenda sem 6gn og reyna pvi ad hindra nyskdpunarferlid & medan adrar
skipulagsheildir lita & ferlid sem tekifaeri og reyna pvi ad virkja nyskdpunarferlid. Flestir
vidmalendur lystu pvi hvernig peir taka patttoku neytenda fagnandi og voru pakklatir
peim fyrir ad gefa sér tima til ad eiga samskipti vid fyrirtekid. Vidmalendur voru
sammala um pad ad pad veri timafrekt ad svara 6llum fyrirspurnum og athugasemdum

en ef peir gerdu pad ekki feeru peir hugsanlega 4 mis vid godar hugmyndir.
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8.3 Tekiferi og askoranir stjornenda

Vidomalendur voru sammala um pad ad notkun samfélagsmidla til markadsfaerslu hefdi
fjolmorg teekiferi i for med sér. En peir gerdu sér einnig grein fyrir peim fjolmdrgu
askorunum sem breytt samskiptaumhverfi hefur 1 for med sér. Hérna verdur gert grein
fyrir peim pattum sem stjornendur fj6lludu helst um i pessu samhengi. Fyrst verdur greint

fra teekifeerum og sidar i kaflanum askorunum.

8.3.1 Langtima samband vid neytendur

Vidomalendur upplifou flestir hvernig verOmetasta taekiferid sem samfélagsmidlar bjoda
stjornendum uppé er ad geta byggt upp arangursrikt langtima samband vid neytendur.
Viomalendur lystu hvernig peir upplifa arangursrikt samband vid neytendur. bad felst i
pattoku neytenda i markadferslunni, vilja peirra til ad eiga samskipti vio fyrirtekin &
vettvangi samfélagsmidla og loks ad neytendur tali peirra mali 4 samfélagsmidlum.
Finnur lysti pvi 4 eftirfarandi hatt hvernig pau hafa n4dd ad byggja upp verdomeett samband

vid neytendur i gegnum smabloggid Twitter:

... pad er klarlega pessi samskipti... pad er tekiferid, petta eru
millilidalaus samskipti 4 forsendum vidskiptavina.. peir velja pessa leid
til ad tala vid okkur... ef samskiptin eru jadkved og uppbyggileg geta
pau ordid ad okeypis auglysingu...samskiptin hafa leitt til pess ad vid
hofum haft tekiferi til ad auka pjonustustigid gridarlega og aukid
anagju vidskiptavina...vid hofoum aldrei getad ndd pessum arangri
med hefdbundum auglysingum. Eins med Twitter vid hoéfum nad
einstaklingum 1 vidskipti i gegnum midilinn bara med pvi ad eiga
samskipti vid notendur og veita peim framtrskarandi pjonustu & peim

vettvangi ...

Margir h6fou ord & pvi ad mikilvaegur pattur i ad efla samskipti vid neytendur & pessum
vettvangi veri ad nalgast neytendur 4 félagslegri og mannlegri grundvelli en med 6drum
samskiptaleioum. bvi samfélagsmidlar veru félagslegs edlis og mikilvaegt veri ad virda
pann samskiptamata sem veeri vid 1idi & midlunum, til ad auka likur & pvi ad geta byggt

upp truverdugt samband vid neytendur. Auk pess sem fyrirteekid fengi tekifeeri til ad
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kynna sig 4 ndnari og mannlegri nétum en med 60rum samskiptaleidum. Jon lysti

upplifun sinni af mannlegri ndlgun i gegnum samfélagsmiola 4 eftirfarandi hatt:

... pad sem mér finnst adallega vera takiferid ... pad er ad byggja upp
langtima samband vid vidskiptavini sem eru 4 félagslegri og mannlegri
forsendum ... pa kynnast neytendur okkur sem fyrirteeki 4 annan hatt en
med 60rum midlategundum og finnist peir geta talad vid okkur.. pad
geti hugsanlega borid pann arangur ad neytendur tali pinu mali &
samfélagsmidlum...pad finnst mér vera alveg gridarlegt tekiferi en pad

er mikil vinna & bak vid slikan arangur ...

bau tekifaeri sem vidmalendur nefndu er 611 1 samreemi vid umfjéllun Bolotaeva og Cata
(2010) og Weinberg og Pehlivan (2011) og Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson (2009) og einnig Mangold og Faulds (2009). Hofundar greina allir fra
hvernig verOmatasta tekiferid sem midlarnir bjoda sé¢ ad gefa stjérnendum taekiferi til
a0 hlusta, lera af og tala vid neytendur & personulegri og mannlegri hatt en adur. Byggja

med peim hatti upp 6flugt og farselt vidskiptasamband vid neytendur til langtima.

8.3.2 Skapandi markadsfeersla

Viomalendur lystu pvi hvernig samfélagsmidlar hafa veitt peim teekiferi til ad gera
markadsfaersluna mun personulegri, meira lifandi og skemmtilegri fyrir vikid. Med pvi
a0 hafa moguleika & pvi ad birta myndbond, ljésmyndir og texta sem varu mun
innihaldsrikara en markadsefni sem birt veri i hefobundnari midlategundum. Med
pessum leidum er einnig mdguleiki til pess ad kynna sjalft fyrirteekid 4 mannlegri og
personulegri mata en 4dur var hagt. betta er i samraemi vid umfjollun Mangold og Faulds
(2009) og Kaplan og Haenlein (2009) par greina hofundar frd pvi hvernig stjérnendur
geta nu 1 krafti samfélagsmidla skapad mun fjolbreyttara markadsefni en 4dur var haegt

med 60rum hefdbundnari midlategundum.

Vidomalendur nefndu fjolmorg demi um skapandi markadsferslu i pessu
samhengi. Nokkrir nefndu hvernig peir hafa ndd ad dypka upplifun neytenda a

markadsstarfi sinu med pvi ad leyfa notendum ad taka virkan patt i annad hvort peim
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vidburdum sem peir standa fyrir eda med pvi ad skapa vettvang fyrir samskipti tengd

vidburdinum. Eins og Porhildur lysti:

... pad eru klarlega vidburdirnar okkar ... samfélagsmidlar hafa veitt okkur
pau tekiferi ad dypka upplifun neytenda &4 peim vidburdum sem vid stondum
fyrir ... med pvi ad fa neytendur til a0 taka pa 1 jakvaedri upplifun med okkur,
pad hefur skilad okkur miklum medbyr og hefdi aldrei verid heegt ad gera

med 60rum midlum ...

Adrir nefndu hvernig peir gerou myndbond fra peim radstefnum og vidburdum sem peir
standa fyrir svo peir sem ekki hafa tekifeeri til ad saekja vidoburdinn geti nalgast upptoku
af honum 4 samfélagsmidlum sér ad kostnadarlausu. Fjolmargir viomelendur nefndu
demi um hvernig peir markadssetja fyrirteekio sem vinnustad i gegnum samfélagsmidla.
Med Dpvi til demis ad ad birta ljosmyndir af mannfognudum innan fyrirtekisins sem
syndi goda stemmningu og dhugaverda umgjord i kringum fyrirtaekid i peim tilgangi ad
lada ad nytt og ahugavert starfsfolk. Guojon lysti sinni upplifun a skapandi

markadsferslu:

... a0 midla gbéou og fjolbreyttu efni pad er taekiferid, ad midla efni sem ekki
er hagt ad dreifa med 60rum midlum, veitir okkur teekiferi til ad vera meira
skapandi og finna nyjar leidir til ad hafa samskipti vid markhopinn ... vid
getum sett inn myndbond af vidburdum sem vid stondum fyrir..vid héfum
verid ad setja inn skemmtilegar ljosmyndir af vinnustadnum sem geati ladad
a0 nytt og dhugvert starfsfolk ... moguleikarnir eru endalausir ef pi kannt ad

nyta pér pa ...

8.3.3 VerOmatar upplysingar

Viomalendur upplifou pad mikla og oOhefta upplysingafledi sem feri fram 4
samfélagsmidlum sem akaflega verdmett tekiferi. P4 geta peir hlustad 4 umraduna i
peim tilgangi ad geta greint upplysingar sem gatu nyst peim. Vidmelendur nefndu

margar tegundir upplysinga sem dhugavert veri ad fylgjast med eins og til ad mynda
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adgerdir samkeppnisadila, upplysingar um parfir neytenda, umraeda um nyjar vorur eda
hugmyndir ad nyskopun. Vidmealendur nota samfélagsmidla mikid i peim tilgangi ad
fylgjast med umraedunni og greina hvada pjonustupatti hefur vantad i pjonustuframbod
peirra. A0 sama skapi nota viomelendur samfélagsmidla einnig til ad veita neytendum
itarlegri upplysingar en peir hafa tok 4 med 60rum samskiptaleidum. Margir nefndu ad
Blogg veri kjorin vettvangur i pvi samhengi. Par veri hagt ad bua til fjolbreytt og
itarlegt efni sem veri hannad fyrir mismunandi markhopa hverju sinni. Auk pess veri
svo haegt ad deila bloggferslunni 4 adra midla og pannig gatu upplysingarnar ndd

téluverdri utbreidslu 4 skdOmmum tima.

Upplifun vidmalenda vardandi oheft upplysingafledi er 1 fullu samremi vid
freedilega umfjollun Li og Bernoff (2008) og Gudmundur Arnar Gudmundsson og
Kristjan Méar Hauksson (2009) og Bolotaeva og Cata (2010) peir greina fra pvi hvernig
stjornendur hafa moguleika 4 ad framkvaema 6formlegar markadsrannsoknir med pvi ad
hlusta & umraduna um vorur peirra eda pjonustu og fengid par verdmeetar upplysingar til

ad mynda um framtidarparfir markhopsins eda hugmyndir ad vorupréun.

8.3.4 Orka og pekking starfsmanna

Viomalendur upplifa pa stadreynd ad purfa avallt ad vera med nytt og dhugavert efni til
a0 birta 4 samfélagsmidlum sem mikla dskorun. Pad faeri mikill timi starfsmanna i ad bua
til efni, einsog ad skrifa bloggfaerslur eda finna eitthvad dhugavert og skemmtilegt til ad
birta 4 Facebook eda Twitter. Auk pess sem dagleg umsysla veri timafrek. Margir
vidmealendur vidurkenndu pad ad i upphafi hafi ekki verid gert rad fyrir peim mikla tima
sem feaeri badi 1 daglega umsyslu & midlunum annars vegar og svo ad bua til dhugavert

efni hins vegar. Eins og Gudjon lysti:

... pad er talsverd askorun ad vera stodugt med nytt og dhugavert efni content
is King pad 4 ennpa vid og skiptir miklu mali ad pu nair ad halda vidvarandi
ahuga neytenda 4 pvi efni sem pu ert ad deila, ad peir liti & pad sem einhvers

virdi, pad er mikil vinna ad bua til gott og ahugavert efni ...
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Viomalendur 16gdu rika dherslu & ad pad efni sem kaemi frad peim veri i fyrsta lagi
ahugavert, 1 60ru lagi ad pad skapadi aukid virdi fyrir neytendur og i pridja lagi
skemmtilegt og félagslegs edlis 1 takt vid anda midlana. bvi veeri oft mikil vinna 4 bak

vi0 efnid.

Umrada viomalenda er i samremi vid umfjéllun Mangold og Faulds (2009) og
Hoffman og Fodor (2010) par sem hofundar fjalla um pad hvernig fyrirteeki vanmeta oft
hvad markadsfersla med samfélagsmiolum er timafrek. Peir fjalla einnig um hvernig
fyrirteeki verdi ad gera sér grein fyrir edli og tilgangi samfélagsmidla. Med pvi ad nélgast
midlana 4 félagslegum forsendum og efnid sem fyrirteeki birti & peim vettvangi sé
félagslegs eodlis. Einnig ma nefna umfjollun Piskorski (2011) og Weinberg og Pehlivan
(2011) peir taka i sama streng og benda & pa stadreynd ad einstaklingar nota
samfélagsmidla til ad tengjast 60rum einstaklingum en ekki fyrirtaekjum. bvi sé dkaflega
varasamt ef fyrirteeki nalgist samfélagsmidla eins og keypta midla (e. paid media) og birti

par markadefni sem sé ekki i takt vio edli og tilgang samfélagsmidla.

8.3.5 Breytingatregda

Vidomalendur upplifou oft & tidum hvernig kynslddabil 4 milli starfsmanna hins vegar og
starfsmanna og stjornenda annars vegar veri askorun pegar kemur ad notkun
samfélagsmidla. Vidmelendur lystu pvi hvernig pessi togstreita hefur leitt til pess ad
dhuginn fyrir pvi ahugaverda og kraftmikla starfi sem hafdi farid fram 4
samfélagsmidlum hafi dvinad og skopunarkrafturinn gagnvart verkefninu somuleidis.
Kynsléoabilid lysti sér 1 akvedinni breytingatregdu badi 4 medal starfsmanna og
stjornenda af eldri kynsl6d. Vidmalendur lystu pvi pannig ad vidkomandi starfsmenn
pekktu ekki samfélagsmiola af eigin raun, veru ekki notendur midlana og sumir hverjir
hardakvednir ad nota aldrei slika midla. Su stadreynd skapadi dkvedna tortryggni og
neikvaeoni gagnvart pvi starfi sem vaeri unnid 4 samfélagsmidlum. Pad veri pvi ekki
moguleiki ad fa pessa tilteknu starfsmenn til ad finna efni sem hentadi til birtingar &
samfélagsmidlum.Vidmalendur lystu pvi einnig ad pad orladi & pessari tortryggni hja
sumum stjornendum af eldri kynsl6d. Pad vaeri pvi mikil dskorun ad syna vidkomandi
stjornendum fram & é4rangur peirrar fjarfestingar sem 16g0 veeri til samfélagsmidla.
Umreaedd kynslod sér oft ekki tilganginn med notkun samfélagsmidla og pad skapi oft
togstreitu & milli starfsmanna og stjornenda annars vegar og svo 4 milli starfsmanna af

6likum kynslodum hins vegar.
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... pad sem hefur lika verid askorun hérna hja okkur ad pad er dkvedin
hluti af starfsmonnum hérna innan dyra sem og stjéornendum sem nota
ekki og pekkir ekki pessa midla ... pvi finnst peim erfitt ad koma sér i
pessa hugsun sem parf til..peim finnst vid ekki vera auglysa negjanlega
pegar vid notum samfélagsmidla eingéngu til ad kynna akvednar
vorutegundir ... ef pad er ekki heilsida i Mogganum pa hefur ekkert

verid auglyst ... peir tria ekki & petta concept ...

8.4 Styrkleikar og veikleikar samfélagsmidla

Viomalendur upplifdu marga petti sem styrkleika samfélagsmidla til markadsfeerslu en
peir upplifou einnig fjolmarga veikleika vid midlana. Fyrst verdur gert grein fyrir peim
styrkleikum sem viomelendur upplifdu og sidar i kaflanum verdur fjallad um veikleika

samfélagsmidla i pessu samhengi.

8.4.1 Skapa vettvang fyrir teekifaerin

Viomalendur lystu pvi hvernig helsti styrkleiki samfélagsmidla felist i pvi ad gefa
fyrirtekjum moguleika 4 pvi ad skapa vettvang fyrir millilidalaus, gagnvirk samskipti 1
rauntima. Pad veri pvi teknin sem samfélagsmidlar byggja 4 sem vari peirra helsti
styrkleiki. Samskipti af pessu tagi veri ekki hegt ad eiga med 60rum midlategundum.
Sem samremist fredilegri umfjollun Hanna o.fl., (2011) sem greinir frd pvi hvernig
helsti styrkleiki samfélagsmidla s¢ einmitt sa ad peir skapa vettvang fyrir samskipti &

milli neytenda og skipulagsheilda. Gudjon lysti sinni upplifun af styrkleikum midlana:

... pao er klarlega pessi gagnvirkni sem bydur upp 4 samskipti sem er
styrkleiki midlana ... med prent auglysingu pa er petta bara einstefna...
en nuna getum vid att dypri samskipti vid neytendur pad finnst mér
mikill styrkleiki ... pad er teknin, gagnvirknin sem gerir petta allt

mogulegt ...
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Vidomalendur nefndu einnig hvernig samfélagsmidlar eins og til ad mynda
Facebook veri dkaflega utbreiddur midill sem er mikill styrkleiki pegar kemur ad pvi ad
na til fjolda neytenda 4 skommum tima. P4 voru margféldunarahrif midlana nefnd i pvi
samhengi, midlarnir gefa fyrirtekjum moguleika & ad senda ut skilabod til fjolda
neytenda 4 skommum tima og ef neytendum likar skilabodin geta pau nad gridarlegri
utbreidslu 4 skommum tima med talsvert minni tilkostnadi en med O6drum
midlategundum. Margf6ldunardhrifin voru styrkleiki ad mati Pordisar: ,,...Pad er pessi
vettvangur sem midlarnir veita og taeknin sem peir byggja 4 ... lika styrkleiki ad geta sent
ut upplysingar i rauntima og nad til 6tralegs fjolda folks & stuttum tima...pad er ekki hegt

med 00rum midlum ...«

Ba0i Mangold og Faulds (2009) 4samt Kaplan og Haenlein (2012) fjalla um pessa
eiginleika samfélagsmidla og benda 4 pa stadreynd ad engar adrar midlategundir bua yfir
slikum eiginleikum. Dobele, Toleman og Beverland (2005) fjalla einnig um pessa
eiginleika 1 tengslum vid veiru markadsfaerslu. Hvernig hun veari ekki moguleg an pessa

eiginleika samfélagsmidla.

Viomalendur 16gou rika dherslu & mun minni kostnad vid markadsstarfid med
tilkomu samfélagsmidla. Pad veri styrkleiki sem hefdi haft mikil &hrif pegar
vidmealendur toku dkvordun um ad fjarfesta i notkun samfélagsmidla til markadfaerslu i
upphafi. betta er i takt vid umfjollun Karahan og Kirtis (2011) par er greint frd pvi
hvernig samfélagsmidlar veita stjornendum pann moguleika ad koma vorumerki a

framfaeri med talsvert minni tilkostnad en med 60rum midlategundum.

8.4.2 Ormagryfja

bad getur hver sem er skapad sér eda sinu fyrirteeki vettvang a samfélagsmidlum,
inngdngukostnadur fyrirteekja er enginn. Vidmaelendur upplifa pa stadreynd sem mikinn
veikleika midlana. Vidmalendur téludu um pad hvernig samfélagsmidlar vaeru margir
hverjir med mikid auglysingaareiti og var samfélagsnetid Facebook oftast nefnt i pvi
samhengi. Pad vari pvi oft erfitt ad adgreina sig fra samkeppnisadilum og einnig 6llum
o00rum fyrirtekjum sem notudu midilinn til markadsferslu. Ramnarayan (2012) fjallar
einnig um hvernig samkeppnin sé gridarlega hord 4 samfélagsmidlum og pad purfi ad
vanda til verka til ad nd arangri i nyju midlaumhverfi. Gudjon lysir umhverfinu med

eftirfarandi heetti: ,,... Pad getur hver sem er stofnad sidu 4 samfélagsmidlum ... pad er
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alveg roslega mikid areiti 4 neytendur ... og audvelt ad hverfa i strauminn ... Facebook er

a0 eyOileggja sig 4 pessu ... pu parft ad fara kaupa pér athygli ...

Vidomalendur lystu pvi hvernig kvikt umhverfi samfélagsmidla veri oft veikleiki.
bad teki oft talsverdan tima ad setja sig inni par breytingar sem midlarnir gengju i
gegnum hverju sinni. Viomelendur nefndu lika tidni breytinganna, pad veri mjog oft ad
umgjord og notendaumhverfi takju einhverskonar breytingum. ba var samfélagsnetid
Facebook oftast nefnt 1 pvi samhengi. Vidmalendur lystu pvi hvernig peir bregdast vid
pessu med pvi ad fylgjast dkaflega vel med pegar breytingar veru tilkynntar en pad veeri
tioni breytinganna sem veeri helsti veikleikinn, sem samraemist umfj6llun Hoffman og
Fodor (2012) peir greina fra lifandi umhverfi samfélagsmidla og hvernig hegdun
neytenda 4 samfélagsmidlun proast hratt i kjolfarid. Stjornendur geta verid undirbunir
med pvi ad fylgjast vel med prouninni og ekki buast vid pvi ad teknin og

neytendahegdun standi i stad.

Viomalendur reeddu talsvert um pad hversu berskjoldud fyrirtaeki séu ordin med
tilkomu samfélagsmidla. Med pvi ad skapa vettvang fyrir gagnvirka og opinskda
umradu, par sem hver sem er getur sett inn athugasemd eda gagnryni, opnast oft fyrir
ormagryfju af neikvaedni og omalefnalegri umraedu. Umraedan er ekki alltaf byggd a
rokum eda 4 vitsmunalegum grunni. Margir viomalendur upplifdu samskiptin vid
neytendur sem tvieggja sverd, pau séu oftast gagnleg en stundum geti skapast neikved
umraeda sem erfitt sé ad beina i uppbyggilegan farveg. Vidmalendur lystu pvi hvernig
mikill timi og orka starfsmanna feri i pad ad reyna skilja vid notendur satta pegar peir
veru i raun ad eiga samskiptin i peim eina tilgangi ad vera med neikvadni.
Margfoldunarahrif midlana voru einnig nefnd i pessu samhengi og hvernig pad geati
reynst erfitt ad halda neikvaedri umraedu i skefjum. Andri lysti pvi hvernig hann upplifir

fyrirteekid berskjaldad gagnvart raetinni umredu:

. Oft er pad erfitt hvad madur er berskjaldur ... folk er ad gera
athugasemdir vi0 hluti sem peir hafa ekkert vit &4 ... pad er hegt ad jarda
mann med 6sanngjarnri umraedu sem er ekki byggd 4 rokum...pad hefur farid
alltof mikill timi i a0 reyna halda folki godu sem er ad gagnryna okkur fyrir

eitthvad sem eru engin rok fyrir ...
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Vidomalendur bentu 4 ad gagnvirkni midlana sem gerir notendum kleift ad eiga i
samskiptum vid fyrirtaekin veeri ekki vandamalid i pessu samhengi heldur notendurnir
sjalfir. Petta vaeri vandamal sem yroi alltaf vidlodandi vid pessa midla pvi pad vaeru alltaf
einhver skemmd epli. Til ad takast a4 vi0 adstedur af pessum toga var meirihluti
vidmealenda buinn ad mota sér skyra stefnu; ad svara alltaf strax med jakveaedni og vilja
til ad leysa malio hratt og 6rugglega. Finnur lysti hvernig hann tekst 4 vid skemmd epli:
,»--. VIO leysum petta pannig ad vid svorum strax 4 mjog jakvaedum noétum til ad skrafa
fyrir neikvednina, erum lausnamidud pannig ad malin leysist og vidkomandi verdi

sattur... en audvitad er alltaf erfitt pegar mikil neikvedni fer af stad ...
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9. Helstu niourstoour

Nidurstodur rannsdknarinnar syndu ad flestir viomelendur hofou markad sér skyra stefnu
og markmid med notkun samfélagsmidla. Stefnan gegnir lykilhlutverki sem regluverk
utan um markadsfersluna. Hun tilgreinir medal annars hvada hlutverki olikir
samfélagsmidlar gegna, lysir markmidum med notkuninni og peirri rédd eda persoénu sem

fyrirteekid vidhefur 4 samfélagsmidlum.

Markmidid med notkuninni var i flestum tilvikum ad eiga i fjolbreyttari og
persénulegri samskiptum vid neytendur en med 6drum midlategundum. { peim tilgangi
ad byggja upp arangursrikt langtima samband vid neytendur. Arangursrikt samband felst
fyrst og fremst 1 pvi ad neytendur nota samfélagsmidla til ad eiga jakvad og uppbyggileg
samskipti vid fyrirteekid. I 60ru lagi, pa faer fyrirtekid tekiferi til ad kynna sig 4
mannlegri og félagslegri nétum en med 6drum samskiptaleidum. [ pridja lagi feer
fyrirteekid ad njota hugmynda neytenda og mogulega gaetu 6hadir neytendur melt med

fyrirteekinu an beinna afskipta fyrirtekisins.

Vidomalendur upplifdu samfélagsmidla einnig sem oOflugt tol til ad auka
pjonustustig fyrirtekjanna. Med gagnvirkum samskiptum vid neytendur i rauntima par
sem neytendur eiga greidan adgang ad fyrirtekjunum. beir 16gou einnig mikla dherslu &
6lik markmid fyrir mismunandi tegundir samfélagsmidla. I peim tilgangi ad fullnyta pau
teekifaeri sem hver midill hefur 1 for med sér. Teekifaerin felist fyrst og fremst 1 pvi ad geta
kledskerasaumad skilabod fyrirteekjanna eftir 6likum notendahépum mismunandi

samfélagsmidla. Auk pess ad eiga moguleika 4 pvi ad midla fjolbreyttu markadsefni.

Vidomalendur voru mjog medvitadir um hversu mikilvaegt hlutverk neytenda veeri
breyttu samskiptaumhverfi. bPeir upplifa valdid sem neytendur hafa 6dlast med tilkomu
samfélagsmidla mjog sterkt og margir vilja meina ad fyrirteekin séu dkaflega berskjoldud
vegna ahrifa neytenda. Peir lysa upplifun sinni af samskiptum vid neytendur sem tvieggja
sverdi. Oftast séu samskiptin gagnleg, par sem neytendur koma mdgulega med
uppbyggilega gagnryni eda jafnvel hugmyndir ad nyskopun sem fyrirtekin taka
fagnandi. A hinn béginn geta neytendur, ef peir eru 6anagdir 14tid mikinn fjolda annarra
notenda vita 4 Orskdommum tima. Vidmelendur nefndu hvernig margfoldunarahrif
midlana veru erfid 1 pvi samhengi, pvi neytendur gaetu myndad snjoboltadhrif sem veeri

erfitt ad halda i skefjum. Peir lystu einnig hvernig valdskiptingin veiti peim aukio adhald.
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bad sé litid svigram fyrir mistok og mikilvaegt ad standa undir peim lofordum sem

fyrirteekin hafa sett fram til ad fordast neikvaeda umraedu 4 vettvangi samfélagsmidla.

Viomalendur voru mjog medvitadir um pa stadreynd ad kjarninn i markadsfaerslu
med samfélagsmidlum snyst um patttoku neytenda. Vidmelendur upplifou vilja neytenda
til patttoku mjog misjafnlega. 1 peim tilfellum par sem umgjord patttokunar var vel
skipulogo og pad 14 skyrt fyrir hvers var &tlast af neytendum var patttaka framar vonum.
[ tilfellum par sem umgjordin var ekki eins skyr gat oft stadid 4 vilja neytenda til

samskipta.

Vidomalendur lystu pvi hvernig peir upplifa breytt umhverfi markadssamskipta med
nyjum midlum. Hvernig umhverfido sé ordid talsvert floknara med tilkomu
samfélagsmidla og ahrifum peirra. Préounin hafi verid hr6d og verkefnin tengd
sampattingu 6likra midlategunda og daglegri umsyslu samfélagsmidla s¢ alltaf ad verda
umsvifameiri vegna ora breytinga og hvernig nyir samfélagsmidlar spretta ort fram &
sjonarsvidid med nyrri tekni og nyjum leikreglum.

Verdmetasta taekiferid sem samfélagsmidlar bjoda fyrirtekjum ad mati
vidmalenda felst i moguleikanum 4 pvi ad byggja upp langtima samband vid neytendur.
Asamt pvi ad nota samfélagsmidla sem pjonustuveitur og auka pannig dnaegju neytenda
og studla ad tengslauppbyggingu. I pvi samhengi 16gdu vidmelendur rika aherslu a
mikilvaegi pess ad virda edli og tilgang samfélagsmidla. Med pvi ad nalgast neytendur &
félagslegri og mannlegri grundvelli en med 6drum samskiptaleidoum. Samfélagsmidlar
veru midlar af félagslegum toga sem neytendur nota fyrst og fremst til ad halda

sambandi vid vini og vandamenn en ekki fyrirteki.

Upplifun vidmaelenda 4 markadsstarfi sinu eftir ad peir innleiddu samfélagmidla
var mjog anagjuleg, peir lystu pvi einnig hvernig peir upplifou markadsstarf sitt mun
skemmtilegra og liflegra med tilkomu samfélagsmidla. Peir geti ni midlad mun
innihaldsrikara og skemmtilegra efni sem ekki er hagt ad midla med Odrum
midlategundum. Fjolbreytt markadsefni geri pad einnig ad verkum ad fyrirtekin geti
gefid meira af sér til neytenda med pvi ad leyfa neytendum ad skyggnast a4 bakvid tjoldin

med ljosmyndum eda myndbondum af innra starfi fyrirtaekjanna.

bratt fyrir marga kosti samfélagsmidla upplifa vidmalendur einnig fjolmargar
askoranir med notkun midlana. Sem demi um slikt nefndu vidmaelendur hvernig pad
veri timafrekt og reyndi & skOpunarkraft starfsmanna ad vera avallt med nytt og

ahugavert efni til ad birta 4 samfélagsmidlum.
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Ahugavert var ad heyra hvernig vidmalendur upplifa vidhorf 6likra kynsloda sem
askorun. b4 eru eldri kynslodir ekki sannferdar um agaeti samfélagsmidla og eru
tortryggnar gagnvart pvi starfi sem fer par fram. Vidmalendur lystu hvernig st tortryggni
hafi dregid verulega Ur peim skOpunarkrafti og hugmyndaaudgi sem parf til ad

markadsfaerslu 4 pessum vettvangi s¢ dhugaverd og skili arangri.

beir styrkleikar sem vidmalendur upplifou vid midlana var einna helst teknin sem
midlarnir eru byggdir 4. I pvi samhengi 16gdu vidmaelendur rika aherslu 4 gagnvirknina.
Hvernig hin veri grunnforsenda pess ad markadsfaersla af pessu tagi vaeri moguleg pvi
an hennar veeri patttaka neytenda ekki fyrir hendi. Vidmalendur upplifa einnig fjolmarga
veikleika vid midlana. Til ad mynda hvernig inngéngu kostnadur fyrirtekja 4
samfélagsmidlum sé enginn. Pvi séu midlarnir margir hverjir med mikid auglysingadreiti
og var samfélagsnetido Facebook oftast nefnt i pvi samhengi. Pad veri pvi oft erfitt ad
skapa sér sérstodu, ekki einungis fra samkeppnisadilum heldur einnig 6llum 60rum

fyrirtekjum sem stunda markadsfaerslu & pessum vettvangi.
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10. Umr=0a

Viofangsefni rannsoknarinnar var ad athuga hvernig islenskir stjérnendur upplifa
samfélagsmidla til markadsferslu. Markmid rannsOknarinnar var ad greina hvernig
stjornendur upplifa peetti eins og stefnumotun og markmidasetningu, hlutverk neytenda 1
breyttu samskiptaumhverfi, tekiferi og éaskoranir stjérnenda i nyju midlaumhverfi.

Asamt peim styrkleikum og veikleikum sem einkenna samfélagsmidla i pessu samhengi.

Vidomalendur voru flestir mjog jakvaedir 1 gard samfélagsmidla og upplifa midlana
sem verdmata vidbot vid markadsstarf sitt. En peir voru einnig dkaflega medvitadir um
par askoranir sem fylgja markadsferslu af pessu tagi. Flestir vidmaelendur pekkja
bersynilega vel edli og tilgang samfélagsmidla og reyna eftir fremsta megni ad nalgast

midlana i takt vid notendaumhverfid hverju sinni.

Vidomalendur leitast fyrst og fremst vid ad nota midlana til byggja upp langtima
samband vid neytendur & personulegri og mannlegri hatt en med 60rum samskiptaleidoum.
Auk Dbess nota peir midlana sem pjonustuveitur til ad auka pjonstustig fyrirteekjanna og

studla pannig ad aukinni dnagju neytenda sem mogulega ytir undir tengslamyndun.

Vidomalendur lystu pvi hvernig samfélagsmidlar hafa veitt peim tekifzri til ad gera
markadsfaersluna mun persénulegri, meira lifandi og skemmtilegri fyrir vikid med pvi ad
hafa moguleika 4 pvi ad birta myndbond, ljésmyndir eda texta sem veru mun

innihaldsrikara en markadsefni sem birt veeri 1 hefdbundnari midlategundum.

Viomealendur upplifdu einnig hvernig neytendur hafi 6dlast aukid vald i krafti
samfélagsmidla. Aukid vald neytenda lysi sér fyrst og fremst 1 pvi hvernig neytendur geti
nu tjad skodanir sinar nénast hindranalaust i krafti samfélagsmidla. beir bentu 4 hvernig
pessi proun hafi vissulega gert fyrirtaekin berskjoldud en tekifeerin felist samt sem adur i
pessari préun pvi an gagnvirkra samskipta vid neytendur vaeri markadsfaersla af pessu
tagi ekki moguleg.

Vidomalendur upplifdu mjog sterkt hversu mikilvaegt hlutverk neytenda veari pegar
keemi ad markadsferslu med samfélagsmidlum. Vilji neytenda til ad eiga samskipti vid
fyrirteekin hafi trslitadhrif hvort markadsfaerslan beri tiletladan arangur. bvi leggja
vidmalendur téluverda vinnu i ad hvetja neytendur til patttoku i markadsstarfinu med

einum eda 60rum heetti.
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Hegt er ad draga pa dalyktun af nidurstodum rannsoknarinnar ad notkun
samfélagsmidla hja islenskum fyrirteekjum sé 1 samremi vid fredilega umfjollun um
vidfangsefnid. Auk pess sem nidurstodurnar undirstrika hvernig markadsfersla med
samfélagsmidlum sé vidamikid verkefni sem skilar ekki arangri nema med godum
undirbining og stodugrar vinnu. Pad er einnig hagt ad draga per Aalyktanir af
nidurstddum rannsdknarinnar ad pau fyrirtaeki sem na arangri med markadsferslu af
pessu tagi hafa tri 4 matt midlana og skipuleggja markadsfzersluna i paula, d4samt pvi ad

fjarfesta baedi vinnuframlagi og pekkingu starfsmanna til verkefnisins.

Samfélagsmidlar eru fyrirbaeri sem eiga einungis eftir ad proast og spila sifellt
steerra hlutverk i samskiptum einstaklinga og fyrirteekja pvi er mikilvaegt fyrir stjornendur
ad adlagast breyttu samskiptaumhverfi til ad eiga moguleika & pvi ad nyta pau tekifaeri
sem par liggja. Hvort sem fyrirteeki eru patttakendur 4 samfélagsmidlum eda ekki, mun
umrada um peirra vorur eda pjonustu skapast 4 vettvangi samfélagsmiola. Fyrirteki geta

pvi ekki hunsad prounina med pvi ad taka ekki patt breyttu samskiptaumhverfi.

bad kom rannsakanda ekki & 6vart ad peir stjornendur sem hoéfou undirbuid
markadsfaersluna vel med pvi ad mota sér skyra stefnu og setja sér markmid med
samskiptunum virtust eiga audveldara med ad fa neytendur til ad taka patt i
markadsferslunni. bar af leidandi ad na éarangri med adgerdum sinum. Kjarninn i
markadsferslu med midlum af félagslegum toga er patttaka notenda, ef hun er ekki til
stadar er ekki hegt ad segja ad markadsferslan hafi skilad arangri. Pvi er mikilvaegt ad
stjornendur setji sér markmid af félagslegum toga og meli drangur peirra markmida med
félagslegum melikvordum eins og neytendahegdun gagnvart fyrirtekinu & vettvangi

samfélagsmidla.

Nidurstodur rannsoknarinnar munu hafa hagnytt gildi fyrir rannsakanda i starfi
sinu sem markads og birtingaradgjafi, sem og alla pd sem nota samfélagsmidla i
markadsfaerslu eda veita rddgjof pess efnis. Verkefnid i heild sinni er veglegur leidarvisir
ad arangursrikri markadsferslu med notkun samfélagsmidla. Gerd er itarlega grein fyrir
peirri valdskiptingu sem hefur att sér stad med breyttu samskiptaumhverfi og leidir til ad
takast & vi0 askoranir tengdar peirri proun kortlagdar. Auk pess er gert grein fyrir peim

teekifeerum sem nytt midla umhverfi bydur stjérnendum.
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10.1 Takmarkanir

ber takmarkanir sem einkenna pessa rannsokn snua fyrst og fremst ad vidtalsrammanum
ad mati rannsakanda. Vidtalsramminn gaeti haft takmarkandi ahrif pvi hann var helst til
langur og svipadi til spurningalista i megindlegum rannséknum. Rannsakandi var
hugsanlega ennpa fastur i megindlegum hugsunarhztti pegar honnun vidtalsrammans atti
sér stad. Aherslan hefur pvi verid 4 magn upplysinga i stad pess ad einblina 4 dypt og
upplifun vidomelenda. Pad gati einnig haft takmarkandi ahrif ad vidmelendur voru
einungis niu talsins, i upphafi st60 til ad hafa fleiri en pad nadist ekki i fleiri
vidmalendur sem gatu gefid sér tima til patttoku. Vidtolin voru 6l framkvaemd yfir
sumartimann pegar margir eru i sumarfrii, pad geti verid skyring 4 pvi hvers vegna ekki

nadist i fleiri vidmalendur.

[ framhaldi af pessari rannsokn veri afar ahugavert ad framkvema megindlega
rannsokn & pvi hvernig stjornendur maela ardsemi peirrar fjarfestingar sem peir leggja til
markadsfaerslu 4 samfélagsmidlum. I peim tilgangi ad vekja stjérnendur til umhugsunar
um ahrifamatt samfélagsmidla og pa stadreynd ad markadsfaersla af pessu tagi krefst
fjarfestingar 1 formi vinnuframlags, pekkingar og skopunargafu starfsmanna sem er oft

vanmetin pattur og drangurinn er talin spretta af sjalfum sér.
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12. Vioaukar

12.1 Vidauki 1

Lysing vidtalsgagna er fyrsta stig i irvinnslu gagna. Hér 4 eftir eru beinar tilvitnanir i lysingar vidmalenda
flokkud eftir peim pemum sem voru 1j6s & bessu stigi urvinnslunnar. Pau eru: 1) Stefna og

markmidasetning 2) Notkun og framkvemd 3) Tekifzeri og askoranir 4) Styrkleikar og veikleikar.

1. Stefna og markmidasetning

Okkar stefna er einna helsta ad nota pessa midla til ad auka pjonustustigid med pvi ad veita pennan
vettvang til samskipta vid vidskiptavini. Petta eru fyrst og fremst samskiptamidlar og vid notum pé pannig,
bessi gagnvirku samskipti er ekki hagt ad eiga med hefdbundnum midlum. Vidskiptavinir geta spurt
spurninga og vid getum svarad med snoggum hetti og par sem leyst vandamal og ad sjalfsogdu med
samskiptunum erum vid ad yta undir imynd okkar og audvitad reynum vid med pessum adgerdum ad auka

sOluna hvort sem pad er &4 vorum eda pjonustu. (Finnur)

Ja, okkar stefhan er ad dypka upplifun neytenda & peim markadsadgerdum me sem Vvid
framkvemum auk pess ad veita betri pjonustu med samtali vid vidskiptavininn, vid veitum peim pennnan

vettvang til ad auka adgengi peirra ad okkur og koma med spurninga og athugasemdir. (Po6rhildur)

J4, vid teljum okkur nu vera med stefnu en hun er kannski ekkert sérlega skyr, get i raun ekki farid

yfir hana par sem petta er frekar i lausu, petta hefur verid frekar erfitt ferli hérna innandyra. (Pall)

J4, vid erum med mjog skyra stefnu vardandi Samfélagsmidla notkun sem byggist & miklu leyti 4
vorumerkjastefnu okkar, su stefna tiltekur til deemis hvers konar persona vid erum, vid erum su persona a
Samfélagsmidlum eins og vid getum. Abyrgdin er lika mjog skyr hver ber abyrgdina sem audveldar pvi ad
fylgja eftir stefnunni. (Jon)

J4, vid erum a0 vinna i pessu, vid hofum ekki haft mannskap 1 pa vinnu, vid forum eftir peim pattum
sem 16gdum upp med vid innleidinguna. Pad er samt &4 définnni ad gera petta almennilega og mota stefnu

og vera med skyrari markmid. (Andri)

Stefnan okkar regluverk, hun byggist 4 pvi a0 tilgreina hvada midla vid @tlum okkur ad nota hvada
efni vio @tlum ad setja innd hvada midla, hvernig vid komum fra okkur upplysingum, sem pydir hvada ton
vid notum, hann er misjafn eftir midlum. Vid viljum hafa félagslegan téon sem er i takt vid midlana ekki
vera of hastemmdir og ekki heldur med of mikid markadslegt tal, heldur halda samskiptunum hreinskiptum
og 4 mannamali. Svo erum vid med reglur vardandi timamdrk, hversu fljott vid svorum og annad slikt.

Stefnan snyst um ad vakta, svara og setja inn upplysingar. (Finnur)

Vid erum ad dkveda hvad viljum segja sem vorumerkid, pessi stefna parf ad eiga vid alla midla ekki
bara samfélagsmidla. Vid erum nu pegar ad vinna stefnuna, petta er verk i vinnslu en stefnan muni. Stydja
vid imyndina og méta pa rodd sem vid @tlum ad vera. Stefnan er i raun ad veita aukid virdi og lysir sér
bannig ad vido dkvedum fyrirfram hver tilgangur hvers midils fyrir sig er og hvernig vid getum notad pann

midil til ad veita aukid virdi hvort sem pad er i formi upplysinga, samtals eda pjonustu. (Pétur)
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J& okkar stefha eru okkar guidelines hvernig vid notum pess midla og hvernig vid viljum ekki nota
ba og vid reynum ad fylgja pessu markvisst, hun felst 1 pvi ad skilgreina hver ber abyrgdina hverju sinni, ad
alltaf sama roddin sé ad tala, svo ekki séu misvisandi skilabod séu ad fara ut, svo eru petta gedavidomid

vardandi stafsetningu og malfar tryggjum lika samraemi i pvi efni sem vid erum ad setja inn. (Pordis)

J4, bad er til stefna en vid erum reyndar i peirri vinnu ad endurbeta hana og gera markmidin skyrari
en stefnan med samskiptunum 4 ad vera pad ad skapa eitthvad virdi fyrir neytendur, ad pessi samskipti hafi

einhvern tilgang. (Sigurdur)

Markmid okkar med notkun samfélagsmidla er ad auka pjonustuna med pvi ad skapa vettvang fyrir
vidskiptavini okkar til ad eiga samtal vid okkur sem ekki er haegt ad gera med hefdbundum midlum, einnig
til ad auka s6luna og styrkja imynd okkar. En fyrst og fremst eru okkar markmid af félagslegum toga,
samfélagsmidlar eru félagslegt fyrirbeeri og vid reynum eftir fremsta megni ad virda pad i okkar notkun. Ja,
vid erum med mismunandi markmid fyrir hvern pann samfélagsmidil sem vid notum — vid reynum ad nyta
edli hvers midils fyrir sig. Hver og einn midill hefur bydur upp 4 6lik tekiferi. Vid notum Youtube til ad
senda ut myndbond af skemmtilegum vidburdum, notum Instagram til ad markadssetja fyrirtekid sem
vinnustad, Facebook til ad byggja upp samtal vid vidskiptavini, Twitter til ad hlusta 4 umraduna og na til
afmarkads hops. Pannig ja vid erum med sitthvor markmidin fyrir hvern samfélagsmidlil. Blogg eru
upplysandi og notud pannig. Pad er Gthugsad af hverju vid erum 4 hverjum midli fyrir sig. Aherslan okkar
er mest & Facebook sem vid notum til ad auka pjonustuna og eiga samtal vid vidskiptavini. Eins og med
Twitter erum vid meira ad hlusta a vidskiptavini til ad afla okkur upplysinga um hvada vorur eda pjonusta

eru mest i umraedunni. (Pordis)

Markmidid med notkuninni er ad eiga samskipti vid neytendur og reyna ad fa pa til ad taka patt i
bvi sem vid erum ad gera i markadsstarfinu ad hverju sinni. J4, pau er mjog 6lik markmidin, hver midill
hefur sitt hlutverk. Vid pdéstum ekki ekki alltaf sama efninu 4 milli allra midla, sem demi pa notum vid
Twitter: pa erum vi0 ad eiga samtal vid pessa teknisinnudu einstaklinga, sem eru kréfuhardir og pola ekki
neitt bull, petta er peir sem breida ut bodskapinn ef peir f4 géda eda slema pjonustu petta er peir
einstaklingar sem hafa ahrif 4 adra neytendur. Facebook pa erum ad segja fra markadsstarfinu okkar, hvad
vid erum ad gera hverju sinni. Hvetja folk til ad taka batt, par 4 sér samtal vid vidskiptavini, mjog margir
sem hafa samband vid okkur af fyrra bragdi i gegnum Facebook. Mjog mikil pjonusta sem fer par fram.
Youtube, vid notum pann vettvang til ad halda utan um og audvelda adgengi neytenda ad 6llum stafrenum
myndbondum sem vid gerum, kennslumyndbdnd, auglysingarnar okkar og fleira svo deilum vid youtube
tenglum 4 bloggid, Facebook eda Twitter til ad auka Utbreidsluna. Pad sem er gott vid youtube er tolfraedin,
audvelt ad greina hversu margir horfa og hafa dhuga, hvadan af vefnum pad kemur inn 4 svaedid okkar,
hversu lengi pad horfir 4 tiltekid video og framvegis. Mjog godar arangursmelingar. Nytum okkur
tolfreedin mjog vel. Instagram, 4 menningarnott vorum vid med leik par sem neytendur pdstudu myndum af

sinni menningarndtt, mjog skemmtilegt og flott verkefni. (Porhildur)

Nei, vid erum ekki med mismunandi markmid fyrir mismunandi midla, vid erum i raun ekki ad

sinna neinum samfélagsmidli nema Facebook, pratt fyrir ad vid séum lika med Twitter. (Andri)
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Markmid okkar med notkunin er ad byggja upp samband vid neytendur, veita peim itarlegar
upplysingar um vorur okkar og pjénustu asamt pvi ad stydja vid imynd vorumerksins med nalgun okkar &
Samfélagsmidlum. J4, vid nalgumst midlana i takt vid edli peirra, peir eru 6likir med 6lika notendahdpa.
Twitter par eru einstaklingar sem hafa ahrif 4 skodanir annarra, par er teknisinnadar folk sem hefur ekki
eins mikla polinmaedi fyrir efni sem er almenns edlis. Vid notum Facebook pvi par eru allir par Facebook
er meira almenningur hann er félagslegri en til deemis Twitter, par eru peir sem hafa ahrif 4 skodanir
annarra. Linkedin, hofum tri 4 peim midli sem vaxandi midli, getum kynnt fyrirteekio fyrir hugsanlegu
starfsfolki asamt o6llu pvi fagfolki sem par parna og vid viljum kynna okkur fyrir. Google Plus, er frekar
vannyttur midill pvi ef pu ert par pa ertu ad hjalpa til vid leitarvélabestunina Google notar Google Plus til
a0 rada leitarnidurstodum. Pessi midill er 1 raun pad steersta sem er ad gerast i netheiminum i dag an pess
ad margir atti sig &4 pvi. Android er staersta styrikerfi 1 heimi ef pt notar Android ferdu sjalfkrafa Google
Plus reikning og getur farid ad lika vel vid hluti Google notar pad sem leid til ad rada i leitarnidurstodur
betta er ekki eins og Facebook. Youtube, vid tokum upp mikid af myndefni frd fundum og radstefnum, pad
er mikil value fyrir pa sem kannski ekki komast ad hafa efnid adgengilegt. Bium lika til skemmtileg video
og kennslumyndbond um vorur og pjonustu sem er lika bara skemmtilegt og upplysandi, youtube er lika
nast stersta leitarvél 1 heimi pvi er mjog gott ad vera med profil par inni. Vid viljum meina ad vid séum
med 0fluga ras par. (Gudjon)

Markmidi er ad ad syna fyrirtekid i l1éttari mynd en hefur verid 4dur og vid notum midlana til ad
kynna nyjar vorur, kynna bloggin okkar, leita eftir starfsfolki. Erum lika ad kynna sterri herferdir en ekki
mikid ad setja inn minni tilbod reynum ad halda okkur frd pvi ad vera med beina s6lu heldur ad leggja
aherslu 4 nyjar og dhugaverdar vorur eda efni um okkar markad og syna fram 4 nyjungar. J4, vid erum med
mismunandi markmid fyrir hvern pann samfélagsmidil sem vid notum eins og til demis pa er Facebook
meira almenn edlis, par eru flestir notendur samfélagsmidla svo er Twitter er teknisinnadra ekki hinn
almenni notandi heldur fagfolk i bransanum. Linkedin er fagf6lk - Vid kledskerasaumum skilabodin eftir

beim midli sem vid notum i hvert skipti. (Pall)

Markmidin med notkuninni eru tvipatt pad er annars vegar ad byggja upp imyndina og nota
vettvanginn til ad koma skilabodum okkar 4 framfaeri en svo leggjum vid mikla dherslu 4 ad nota pessa
midla til ad auka pjonustustigid — pad markmid eiga allir okkar samfélagsmidlar sameiginlegt. Svo notum
vid audvitad midlana 6likt eftir pvi hvernig midlarnir eru eins og til ad mynda Facebook er frekar almennt
par eru flestir {slendingar 4 6llum aldri og vid setjum inn efni pangad sem er frekar almenns edlis —
eiginlega flesta okkar markadsefni en vid adlogum pad samt sem adur midlinum. Twitter notum vid
eingdngu sem pjonustu sidu par erum med vidveru til pess ad einstaklingar geti leitad til okkar med
vandamal pad hefur gengid mjog vel pad er lika annar hopur & Twitter, folk sem hefur ahrif & skodanir
annarra og hefur ekki mikid pol fyrir leikjum og markadslegu efni — enda notum vid Twitter 4 allt annann
hatt en Facebook. Youtube notum vid til ad setja inn sjonvarpsauglysingar og einnig gerd
sjonvarpsauglysinga og vidoe af vidburdum og 60rum. Instagram er notad til ad taka myndir af pvi sem er
ad gerast hérna innandyra sem og vidburdum sem vid erum med ...Simamotid, Airwaves....Svo eru pessi
midlar audvitad snilld pvi peir bjoda uppa gagnvirk samskipti vid vidskiptavini og pessi vettvangur bydur

okkar vidskiptavinum ad geta haft samband vid okkur beint og pa faum vid tekifzri til ad auka pjonustuna
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og skilja vid alla satta - alla pa sem hafa samband med vandamal eda annad ..Raudi pradurinn i pessari

notkun er ad eiga samskipti vid vidskiptavini og auka pjonustuna. (Finnur)

J4, vid erum med mismunandi markmid fyrir alla okkar SM midla, Facebook pa erum vid ad reyna
ad byggja upp samband, sem byggist 4 aukinni pjénustu okkar til vidskiptavina. Koma 4 framferi auknum
upplysingum an pess ad vera med spam me0 stanslausum auglysingum eda reyna endalaust ad fa folk til
ad koma 1 vidskipti petta parf ad skapa aukid virdi. Youtube notum vid til ad setja inn myndbond til ad
kenna vidskiptvinum 4 pau teki sem vid erum ad selja og framvegis, hvernig bt nerd i forriti og hvernig

haegt er ad auka pad virdi sem vorurnar okkar veita vidskiptavinum. (Pordis)

Twitter, notum til a0 posta dhugaverdu efni, til demis hvada vorur eru ventanlegar og framvegis
barna er annar hopur en til demis 4 Facebook, petta er teknisinnadari hdpur og pekkir oft taeknin mjog vel
og bess vegna t6lu vid 6druvisi vid pann hop. Heildarmarkid okkar med notkunin er ad veita naverandi og
hugsanlegum vidskiptavinum okkar eitthvad aukid virdi med pessum samskiptum, vid erum ekki med
odyra lek leiki heldur viljum vid vanda til verka pegar kemur ad efninu sem vid deilum med okkar
vidskiptavinum. Vid viljum byggja upp samband vid vidskiptavini til langtima en ekki ad peir haetti ad
fylgjast med okkur pegar einhver dkvedinn leikur er haettur. Best veri audvitad ad vid fyrirtekid veri &
beim stad ad vid verum ad fa jakvett efni fra neytendum eins og hros eda eitthvad annad sem vid getum

sidan notad til ad auka jadkveda umraedu. (Jon)

Okkar markmid er fyrst og fremst ad vekja athygli & peim vérumerkjum sem vid erum ad selja. Svo
erum vid bara ad nota pessa midla til ad vekja athygli 4 tilbodum sem eru i gangi, breyttum opnunartimum
og 60rum upplysingum sem vid purfum ad koma 4 framfaeri. Svo audvitad erum vid ad svara fyrirspurnum
notum pennann vettvang mikid til pess ad vera til stadar og svara spurningum. J4, markmidin eru olik fyrir
Facebook og Twitter vid erum mikid med beina markadssetningu og s6lu 4 Facebook, en & Twitter reynum
meira ad vekja athygli & peim vidoburdum sem vid stondum fyrir og veita pessum hop upplysingar i stad

bess ad vera med beina markadssetningu pad gengur best pannig, ad skipta pessu nidur. (Pétur)

Markmid okkar er ad skapa eitthvad samband vid vidskiptavini og hugsanlega vidskiptavini — nota
bennann vettvang til ad peir geti leitad til okkar an pess ad vid séum med mikid beint auglysingaareiti. Ju
vid erum med mismunandi markmid, vid reynum ad nalgast pessa midla eftir pvi hvernig beir eru
uppbyggdir fyrir utan pa stadreynd ad pessir midlar eru ekki byggdir fyrir fyrirteeki heldur einstaklinga til
ad halda sambandi hvern vid annann, vid verdum ad virda pad en Facebook er almennara, par er
almenningur vid setjum inn par almennar upplysingar & medan Twitter er allt annad demi, par erum vid
meira til stadar, ad hlusta 4 umraduna og bregdast vid ef eitthvad kemur upp, lika til ad svara
fyrirspurnum. En adalmarkmidid atti ad vera pad ad néd pvi ad notendur 4 samfélagsmidlum séu ad tala
binu mal og vera pannig patttakandi i okkar markadsstarfi ég held ad pad @tti ad vera adal markmidid.

(Sigurdur)

Vardandi melikvarda notum til demis sélutdlur, ef vid hofum notad samfélagsmidla einungis til ad

kynna dkvedna vorutegund pa getum vid einangrad tilfellid vid samfélagsmidlana.

En okkur hefur fundist eftitt ad finna malanlega melikvarda 4 drangur okkar med pessara notkun.

(bordis)
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Vid nalgumst petta med pvi ad setja okkur skyr markmid med hverju verkefni sem vid radumst i pa
er markmidid ad sem flestir neytendur taki patt i verkefninu til ad pad fai naegjanlega ttbreidslu og umtal.
betta styrkir imyndina pegar vid skdpum vettvanginn fyrir skemmtilegar umraedur og jakvad samskipti og
okkar helsti mealikvardi er patttakan og umtalid sem vidburdirnar okkar fa. Vid erum ekki ad trana fram
leidinlegum sdlutilbodum heldur ad skapa vettvang fyrir eitthvad skemmtilegt sem ytir undir notkun

neytenda 4 tekjunum sinum vid nalgumst pad verkefni med jakvaedni. (Pérhildur)

bad er misjafnt eftir midli hvernig vid greinum arangur. Audvitad teljum vid fjolda leka og hvad
pad eru margir sem eru ad fylgja okkur, pad er ekki heegt annad par sem peir sem ekki fylgja okkur né leeka
geta ekki s€0 efnid fra okkur. Svo er pad greiningart6lid sem Facebook bydur upp a vid fylgjumst vel med
peirri tolfreedi, hvad er ad virka og hvad ekki. Vid skodum dekkunin 4 skilabodunum, hvad pad voru
margir sem hofou tekiferi til ad sja skilabodin og pa er haegt ad sja margfoldunarahrifin. Haegt er ad sja
hvort skilabodin fari 4 flug, pe ad einstaklingar séu ad leeka eda deila pa fara skilabodin vidar og dekkunin
eykst en vardandi drangursmelingar, ég get séd hvada folk pad er sem er ad fylgja okkur &4 Linkedin og
hvada starfstitla pad ber, eins og vita hvad pad eru margir forstjorar ad fylgja okkur og svo framvegis.
(Gudjon)

Vid rynum alltaf { Tolfreedi skyrslur sem til deemis Facebook bydur upp 4. Vid skodum audvitad lika
hvernig ferslunum sem vid setjum af stad gengur hvernig vidbrgd vid faum og framvegis. Skodum hvada
feerslur skila okkur einhverjum viobrogdum og hverjar ekki reynum ad greina pannig hvada upplysingar
okkar markhépur hefur dhuga 4. Skilum lika greinagerd yfir pann kostanad sem vid leggjum til midlana og

ba greinum vid smellhlutfall og adrar upplysingar til ad sja brjota nidur kostnadinn. (Pall)

betta er oft 4 reiki pad eru ekki beint maelanleg markmid fyrir utan t6lfreedina sem Facebook byodur
upp 4 en vid malum alltaf hvernig virknin er sérstaklega pegar vid erum ad fara af stad med nyja herferd
ba er melikvardinn hvernig okkar vidskiptavinir bregdast vid pegar vid erum ad virkja pa til ad hafa

samskipti vid notum i raun ekki tdlulega malikvarda fyrir pessa midla. (Finnur)

betta er erfid spurning petta tengist stefnunni okkar vid erum ekki ad telja like og vera meo leiki ef
ad pad er stodugur voxtur 4 einstaklingum sem fylgja vorumerkinu sem byggist ekki 4 pvi ad vera ad safna
leekum heldur a0 tala vid vidskiptavini sem telja pad verdmeatt ad vera 1 samskiptum vid voérumerkid pad
finnst mér vera 4rangur pad er ad nd ad byggja upp betta samband vid neytendur. N4 stddugum vexti an
bess ad vera 1 6dyrum leikjum virda midillinn og tilganginn. (Pétur )

Vid notum pa helst hvad pad eru bara ad leka okkur en okkur hefur fundist petta vera frekar erfitt,
ad mela ndkvaemlega hvad er ad skila okkur 4rangur. En audvitad fylgjumst vid med tolfreedinni og hvad
skilabodin fa4 mikla utbreidslu en oft erum vid med sérstok tilbod bara & Facebook pa sjaum vid pann
arangurinn 4 s6lutélum. (Sigurdur)

Vid erum ekki med neitt sérstakt kerfi til ad mela adrangur pvi midur en pad mun koma ur peirri
stefnumétun sem vid erum i nuna.. en petta er erfitt ad mela pvi raunverulegur arangur naest ef ad
neytendur vilja med fusum og frjalsum vilja fylgjast med pvi sem fyrirteekid hefur ad segja og vera i
samskiptum vid okkur pad finnst mér vera arangur i stad pess a0 telja lek og annad. (Jon)

Vid reynum ad stydjast vid einhvern ramma en betta er on the clock verkefni ég er med pessi

samskipti { simanum og svara alltaf 4 hvada tima sem er. Pad er dkvedinn fjarhagsrammi i kringum petta

102



verkefni en pad ma alveg fara yfir hann vid teljum bessi samskipti pad mikilvaeg fyrir okkur. En petta
hefur oft komid upp i umredunni hversu miklu padri vid eigum ad eyda i petta hofum velt fyrir okkur

hvort vid @ttum ad svara bara 4 opnunartima en pad samramist ekki alveg edli midlanna. (Pordis)

Vid gerum aatlanir fyrir hvern arsfjordung vardandi pad fjarmagn sem fer i markadsstarfid. Pad
sem fer i samfélagsmidla er allvega 10-20% af heildarfjarmagni ad ldgmarki og pad er sifellt ad aukast
samhlida pvi ad vid fylgjumst med arangri pa notum vid pad sem virkar pa eykst hlutfallid i pa att.
(Sigurdur)

bad er alls ekki nidurneglt, vid i rauninni ey0um bara peim tima sem parf i hvert skipti — vid i
rauninni erum alltaf & vaktinni vid teljum pessi samskipti vera pad verdmaet ad pad er varla haegt ad setja
verdmida 4 pau, vid hofum nad ad auka pjonustustigid alveg gridarlega og sa arangur hefdi aldrei nddst

med auglysingaefni i hefdbundum midlum. (Finnur)

bad er ekkert sem liggur fyrir petta er bara mitt verkefni og pvi midur er pessi vinna ekki betur
skilgreind pad er eitthvad sem parf ad skoda. En pad fer alveg gridarlega mikill timi i petta og pad er adal

kostnadurinn. (Pétur)

bad er ekki alveg skilgreint, pessi midlar eru verkefni sem aldrei lykur ef okkur 4 ad takast ad halda
virkninni uppi og pad tekur tima ad finna efni sem vid viljum setja inn.. pannig ad timinn er aldrei neitt
afmarkadur og kostnadurinn er pa bara timi starfsfolksins sem fer i pessa vinnu.. pad er kannski ekki beint

budget & pessari notkun. (Andri)

2. Notkun og framkvemd

Vid v6ldum pa midla sem eru mest notadir af peim sem vid erum ad reyna na til, pad var frekar einfalt

mal ad velja midlana. (Sigurdur)

Vid notum pa midla sem okkar markhopur notar og vid sjdum taekiferi til ad eiga samskipti vid

okkar markhop 4 peim vettvangi. (Jon)

Vid voldum midlana eftir pvi hvada midlar voru vinsalastir, svo pegar nyjir midlar spretta upp pa
préfum vid pa ef peir henta okkur og tokum svo dkvérdun med framhaldid pegar vid erum adeins buinir ad

profa okkur &fram, hvort midlarnir séu ad virka fyrir okkur eda ekki. (Pall)
Vid viljum alls ekki stydjast vid nein ferli, heldur var stokkid uti djupu laugina.

Vid profum okkar bara afram og fylgjumst vel med pvi hvernig arangurinn préast, pad sem ber drangur
er inni pad sem ekki virkar er hent. Pessir midlar eru i stodugir préun, pad er ekkert eitt sem virkar alltaf,

pad sem virkar i dag mun ekki virka 4 morgun. (Pordis)

[ byrjun var petta audvitad pannig ad Facebook kom og flest fyrirtaeki stukku til og stofnudu sidu
engin stefna og engin sérstok markmid. P4 vard i raun mitt starf til sem er sérfraedingur i markadssetningu 4
stafrenum midlum. P4 fér ég ad mota stefnu og hanna snertiflatakort sem tilgreinir vid hvern @tlum vid ad
tala, hvad 4 heima hvar, hvernig @tlum vid ad tala 4 hverjum midli, hvert hlutverk hvers midilis, eins og
tildemi, pt setur ekki sama efnid inn 4 Facebook og Twitter, peir einstaklingar sem eru inn 4 twitter hafa
ekki polinmadi fyrir markadssetningu, hann er bara samtals midill. Ntina héfum vid markvisst verid ad

innleida alla okkar snertifleti inn & samfélagsmidla eins og tildemis pa er hnappur inn 4 Facebook sem
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sendir fyrirspurnir beint inn til pjénustuversins pannig erum vid ad faera pjénustu pangad inn. Pad er okkar
stefna ad nota pessa midla til ad efla pjonustuna okkar fyrst og fremst. Hvad vardar markadssetningu pa
viljum vid ekki @la yfir og stud folk, vid viljum eiga samtal vid neytendur og peir sjai tilgang med
samskiptunum — vid getum alveg 1atid viku lida 4n pess ad setja nokkud inn & samfélagsmidla og pad er i
finu lagi. Vid t6lum bara ef vid hofum eitthvad ad segja. Ef pu parft ad hugsa hvad 4 ég a0 setja inn pa attu

ekki ad setja neitt petta er ekki pannig midill. Petta er samtal. (Porhildur)

betta var gert i miklu flyti til ad byrja med, flest fyrirteki voru ad stékkva til og nota
samfélagsmidla og vid vorum eitt af peim fyrirtekjum, voru pvi midur ekki med neina stefnu eda skyr
markmid 1 upphafi. Vid hofoum engann tima til ad sinna pessu og gerdum betta mest til ad vera med i
deminu. (Jon)

begar ég koma ad pessu pa férum vid ad sinna pessu fyrir alvoru pa férum vid vinna petta skipulega
og markvisst. Med pvi ad kleda alla midla i sama buning og samre@ma adgerdir, en pad er ekkert mal ad
byrja & pessum en adal malid er ad halda virkninni vidvarandi. Vid motum okkur vefstefnu sem er rodd
okkar 4 samfélagsmidlum, hvernig vid hogum okkur pessum midlum, pad sem skiptir mestu mali par ad
minu viti er ad méta rodd fyrirtekisins, pa er adalatridio ad tala af hogveerd og vera vinsamlegur. Hugsa
um avinning vidskiptavinars ad vera 1 samskiptum vid okkur, pad er ekki peirra hagsmunir ad maera
fyrirtekid latlaust heldur ad veita honum eitthvad virdi, hann verdur ad fa eitthvad utir samskiptunum. Vid

setjum ekki inn efni nema pad hafi tilgang, vid erum ekki ad setja bara inn eitthvad. (Gudjon)

Pad markmid sem vid settum okkar med innleidingunni ad halda virkninni uppi, pad var pad helst
sem vid hofoum ad leidarljosi og vera med jakvaeodni og dhugavert efni vid hofum haft svona 1éttleikann 1
fyrirrimi. Petta veeri ekki stift og leidinlegt. Par sem pessir midlar eru félagslegt fyrirbeeri pa vildum vid

hafa pad ad leidarljosi en ekki vera med nein s6lu skilabod (Pétur)

Vardandi innleidingu pa tokum vid i télvudeildinni bara dkvordun ad vio sem fyrirteki pyrftum ad
vera & samfélagsmidlum og vid byrjudum ferlid og pad gekk virkilega vel sem vard til pess ad vid vorum
settir 1 a0 mota stefnu og setja okkur markmid. Vid vorum sjalfir notendur af baedi Twitter og Facebook og

sdum ad vid purftum ad vera par. (Finnur)

Vid erum nuna i peirri vinnu ad endurhanna akvedna verkferla sem vid munum vinna eftir pegar
kemur ad Ollum midlum. Pad verklag mun einkennast af peirri stefnu sem vid erum ad einnig ad
endurmota, hver roddin okkar verdur, hvernig efni vid @tlum ad setja inn og hvada tilgangi pad 4 ad pjona.
bad var ekki negjanleg vel stadid ad innleidingu i upphafi og vid erum i pvi ferli ad reyna ad baeta pad svo

bessi tol verdi skilvirkari. (Pall)

Vid reynum alltaf ad lata petta sntast um virkni neytenda. Vid gerum bad eins og til demis erum
vid med hnapp 4 Facebook sem heitir “ ertu med spurningu” og gefur neytendum tekifeeri til ad spyrja
okkur og ytir undir pad ad peir komi med spurningu og peim spurningum er svarad af pjonustuverinu.Vid
reynum oft ad spyrja spurninga til ad fa viobrogo, vid notudum oft leiki og annad til ad vekja umtal. En vid
erum hett pvi vid erum meira ad hlusta nina frekar en ad tja okkur. Vid reyndum & Twitter ad vera med
spurningar og annad til ad f4 umraduna en pad gekk ekkert sérlega vel. bvi reynum vid frekar ad finna efni

sem vid getum retweetad upplysingum sem okkar markhopur hefdi hugsanlega dhuga 4. En eins og med
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Twitter pa erum vid par meira til ad fylgjast med umraedunni. Hoépurinn par er teknivaeddari og midillinn

annars edlis. (Pordis)

Vid viljum ekki mikid vera ad bogga folk, vid erum meira i pvi ad svara athugasemdum. Vid erum
ekki mikid ad setja inn efni, frekar ad reyna ad fa folk til ad hafa samband vid okkur &4 pessum vettvangi.

(Andri)

Ja, vid gerum pad med pvi ad setja inn dhugavert efni ad okkur finnst, veita vidskiptavinum
upplysingar - en ég vildi ad neytendur veru duglegri ad taka patt, mér finnst eins og einstaklingar séu ekki
mikid ad skrifa nema pad sé eitthvad neikvett i gangi, vid reynum ad setja fram spurningar til ad fa
samtalid en pad er ekki mikid um athugasemdir, en vid reynum lika ad varpa fram spurningum til ad fa

virkni inn 4 siduna. En vid reynum helst ad vera med dhugavert efni. (Gudjon)

Vid reynum pad en vidbrogdin hafa ekki verid neitt rosalega sterk — en ji vid reynum med pvi ad
spyrja spurninga. En vid faum yfirleitt g60 vidbrogd i krignum vidburdina sem vid kynnum 4
samfélagsmidlum — en svo er pad lika misjafnt eftir midlum hvort vid erum ad fa vidbrogd. En audvitad
reynum vid ad fa vidbrogdin en pad gengur misjafnlega. En dagsdagleg pyrftum vid ad gera petta betur,
okkur vantar starfsfolk til ad sinna pessu, en pad er kannski asnalegt ad segja fra pvi ad pratt fyrir ad vera
fyrirteeki 4 upplysingatekni markadi pa eru margir hérna innan dyra sem nota ekki pessa midla persénulega
né pekkja pa sérstaklega vel pa er mjog erfitt ad virkja pad starfsfolk til ad setja inn efni og sinna

midlunum. (Sigurdur)

Ja pad gerum vid svo sannarlega, vid annad hvort setjum inn status eda ferslu sem er i
spurningaformi svo er ntina herferd 1 gangi sem heitir Segjum sdgur pa erum vid markvisst ad hvetja
einstaklinga til ad senda okkur sdgur af sjalfum sér. En vid er mjog virk i pvi ad hvetja okkar vidskiptavini
til ad eiga vid okkur samskipti — pess vegna erum vid ad nota pess midla — til pess ad skapa vettvang fyrir
samskipti. Med jakvaedum samskiptum eru okkar vidskiptavinir ad bua til content & okkar sidum sem er i
raun besta auglysingin — par eru dnaegdir vidskiptavinir sem lata pad 1 1j0s 4 eigin forsendum. (Finnur)

Ef pad er markmidid ja pa audvitad gerum vid pad vid erum ad reyna byggja upp samband vid
vidskiptavini og peir purfa pa ad sjalfs6gdu ad hafa samskipti vid okkur 4 einhvern hatt en pad gegnur
misjafnlega ad fa vidbrogd fra neytendum. Vid reynum ad varpa fram spurningum eda setja inn efni sem
gaeti komid af stad umradu en svo er audvitad stundum erfitt ad méta umraeduna pannig ad hun sé okkur i
hag umradan getur mjog fljott ordid dsanngjoérn og neikvaed. (Pétur)

Ja ég alveg tekid undir pad vid notum lika hefdbundna midla til pess ad hvetja einstaklinga til ad
eiga samskipti vid okkur 4 samfélagsmidlum. Vid hofum verid ad spyrja spurning og annad til ad hvetja til
samskipta en vid gerum okkur grein fyrir ad petta er ekki alltaf skemmtilegt folk laetur skodanir sinar dspart
i 1j6s en vid vorum alveg undirbuin undir pad vid hefdum lokad pessu ef vid bara ordid fyrir neikvaeni og
ruglid pa hefdi ekki verid neinn tilgangur med pessu en reyndin hefur verid allt 6nnur petta hefur gengid

bara nokkud vel en vid reynum lika ad vanda til verka. (Jon)

J4 vid erum ad gera pad med pvi ad veita vidskiptavinum pennan vettvang til ad hafa samskipti
vid okkur en ég vil alls ekki vera med of mikid areiti pvi pessir midlar eru ekki gerdir til pess ad fyrirtaeki

geti tjad sig en vid spyrjum spurning og annad i peim dur til ad reyna ad fa vidbrogd. Mér finnst meira
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virdi folgid 1 pvi ad skapa vettvanginn ef vidskiptavinir vilja vera i sambandi heldur en ad spama pa med

markadsskilabodum. (Sigurdur)

bé reynum vid ad svara pvi fljott og drugglega og reynum ad skilja vid kiinnann dnegdann med pvi
ad leysa malid. Reynum ad nyta neikvaedni okkur i hag med pvi ad taka pessu fagnandi og skilja vel vid.
Skarra en neytendur séu ad kvarta undan okkur vid adra neytendur med tilkomu samfélagsmidla hefur

skapast vettvangur fyrir okkur til ad blanda okkur i umraduna og laga 4standid. (P6rdis)

Vid nalgumst pad alveg eins og jakvada patttoku vid eyoum engu ut eda reynum ad fela vid svorum
hratt og drugglega og reynum ad snia neikvadninni upp i jadkveda upplifum med ad leysa vandamalid
hratt og 6rugglega med glodu gedi. Vid getum alveg tekid gagnryni, oftast kvedur folk med bros & vor.
(Sigurdur)

Vid reynum ad svara strax og leysa malid skilja vid vidskiptavininn dnagdann. Reynum ad mota
samskiptin pannig ad pau proist i jdkvadar attir. En pad gengur nu ekki alltaf eftir en vid reynum eftir

fremsta megni ad skilja vid folk 4 godum nétum og ad malin séu leyst. (Gudjon)

Vid teklum pad med jakvaodni, vid svorum strax og reynum ad leysa malid strax reynum ad skilja
vid einstaklinginn sattann. bad hefur tekist mjog vel ad sntia neikvedninni vid 1 jakved samskipti vid erum
einleg, vidurkennum okkar mistok, tolum alltaf undir nafni svo vidkomandi sé ad tala vid annann

einstakling en ekki eitthvad bakn markmidi hérna er ad allir skilji séttir. (Finnur)

Vid reynum ad vera mjog jakveed og svara strax til ad skrufa fyrir neikvaeodnina, svorum fljétt og
lausnmidad pannig ad malin leysist og vidkomandi verdi sattur. Pad er held ég pad eina sem virkar — en
audvitad er alltaf erfitt pegar mikil neikvaedni fer af stad og margir taka patt 1 pvi ad vera med skitkast pad
er erfitt ad eiga vid pa proun. Ef ad pad gerist ad einstaklingur kemur med athugasemd sem er ekki byggd
4 neinum rokum né a vitsmunalegum nétum pa eydum vid henni Ut og sendum persdnulegan post par sem
vid reynum ad leysa malin an pess ad pad sér gert fyrir opnum tjoldum. Mér er illa vid ad eyda ut

athugasemdum en vid gerum pad i dkvednum adstedum. (Jon)

Vid reynum ad bregdast hratt vid og svara strax og leysa malid en vid erum mikid ad lenda i pvi ad
folk er mikid ad koma med athugasemdir sem eru engan veginn i takt vid pad sem vid eru ad gera — en vid
reynum ad snila umradunni i jakvadan farveg en pad gengur ekki alltaf eftir b4 neydumst vid til ad eyda it

feerslunni. (Porhildur)

J4, ekki spurning ef pad kemur fyrirspurn um akvedna voru og mikil umraeda skapast pa skodum
vid moguleikann & pvi ad bjoda uppa voruna. Vid tékum 6llum hugmyndum fagnandi og metum pad mikils
ef vidskiptavinir gefa sér tima til ad koma med athugasemdir eda hugmyndir en svo metum vid pad hvort
bad sé hegt ad framkvema hugmyndina, ég man ekki eftir pvi i augnablikinu hvort vid héfum nad ad
verda vid 6sk vidskiptavinar. En vonandi mun pad gerast i framtidinni, pad myndi skapa jakvaett umtal.
(bordis)

J4 og nei, vid viljum audvitad f4 umraeduna en pad er oft mjog erfitt fyrir okkur ad verda vid peim
beidnum sem vid fau, en audvitad er oft verid ad spyrja um einhver teki hvort og hvenzr pau koma vid

getum audvitad alltaf svarad pvi. (Sigurdur)

Ja pad hefur komid fyrir, vid breyttum einni pjonustuleid ut fr4 athugasemd sem koma fra

Facebook, pa hafdi pessi leid einu sinni verid til en vid haettum med hana pvi okkur fannst ekki vera
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markadur fyrir hana en pad var litid mal fyrir okkur ad bjoda aftur upp 4 hana og gaman ad geta sagt
fra’pvi 4 Facebook ad vid urdu vid pessari beidni. En vid svorum 6llum svona beidnum og athugum hvort
vid getum ordid vid peim. Pad koma oft mjog gagnlegar athugasemdir frd neytendum sem vid getum nytt

okkur i vorupréun eda pjonustuframbodi. (Finnur)

Ja pad hafa komid fyrirspurnir um akvednar vorur og vid hofum i kjolfarid pantad pa voru okkur
finnst mjog jakveett ad einstaklingar séu ad hafa samband vid okkur og spyrja um par vorur sem peim

vantar { stad pess ad leita annad. Vid erum mjog opin fyrir sliku. (Pall)

Vid myndum vilja hafa pad pannig en vid hofum ekki getad ordid vid peim beidnum sem vid hofum

fengid, pad er ad segja peim beidnum sem eru i takt vid raunveruleikann. (Andri)

4. Teekifzeri og askoranir

Samfélagsmidlar hafa veitt okkur pad takiferi ad geta greint betur hvada bpettir pad eru sem vantar i
bjénustuna. Vid notum pessa midla til ad hlusta & vidskiptavininn og greina hvad vantar. Einnig ad koma
upplysingum 4 framferi med mjog skjotum hatti, pu nerd til marga einstaklinga pér ad kostnadarlausu
bannig séd, fyrir utan timann sem fer 1 petta. Svo er pad audvitad ad getad byggt um traust samband vid

vidskiptavini i gegnum samfélagsmidla pad er audvitad stersta taekiferid. (Pordis)

bad eru klarlega vidburdirnar okkar, samfélagsmidlar hafa veitt okkur pau tekiferi ad dypa
upplifun neytenda & peim vidburdum sem vid stondum fyrir. Med pvi ad fa neytendur til ad taka pa i
jékveori upplifun med okkur. Pad hefur skilad okkur miklum medbyr og ytt undir imynd okkar og
stadfeerslu. (Porhildur)

Spara kostnad vid markadsstarfid er nimer eitt, nd miklum og gédum 4rangri med miklu minni
kostandi en adur. Snyst meira um vinnu og vidveru og midla gédu efni, pad er tekiferid, ad midla efni sem
ekki er haegt ad midla med hefdbundnum midlum, taekiferi til ad vera meira skapandi og finna nyjar leidir

til ad hafa samskipti vido markhopinn. (Gudjon)

Vid horfum & petta sem gridarlegt teekiferi pvi samskiptin eru ad breytast, pessir midlar gera
okkur kleift ad hanna skemmtilegra markadsefni og veita betri upplysingar auk pess ad komast ner
vidskiptavinum og byggja upp tvihlida samband vid pa 1 stad einredu i gegnum hefobundna midla. Auk
bess ad geta gefid vidskiptavinum mun itarlegir upplysingar eins og 1 gegnum bloggid, ein blogg fersla

getur fegnid mikla dreifingu 4 mjog stuttum tima. (Sigurdur)

bad er klarlega pessi samskipti, pad er tekiferid, petta er millilidalaus samskipti &4 forsendum
vidskiptavina, hann valdi pessa leid til ad tala vid okkur. Petta snyst alltaf um pessa pjonustu sem getur
ordid ad okeypis auglysingu, parna héfum vid haft tekiferi til ad auka pjonustustigid gridarlega og aukid
anegju vidskiptavina, vid hofoum ekki getad nad pessum arangri med hefdbundum auglysingum. Eins med
Twitter vid hofum ndd einstaklingum 1 vidskipti { gegnum Twitter bara med pvi ad veita framurskarandi
bjénustu i gegnum midilinn. Vid erum virk par einleg og hreinskilinn og notendur midilsins eru ad svara
00rum notendum sem eru kannski ad spyrja hvar er besta netid i dag og annad pa benda notendur 4 okkur
sem er gridarlega verdmett - pegar 6hadir notendur eru farnir ad meala med okkur af sjalfsdadum. Vid
erum buin ad na ad auka pjonuststigid alveg gridarlegar med pessum midlum. Auk pess hofum ndd inn

mikid af nyjum vidskiptum i gegnum Twitter — par sem Twitter notendur eru ad mala med okkur ef folk er
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a0 spyrjast fyrir um hver er ad veita bestu pjonustuna pa benda notendur 4 okkur sem er auglysing sem ekki

er hagt ad kaupa pegar notendur eru farnir ad mala med fyrirteekinu an pess ad fa neitt fyrir pad. (Finnur)

bad sem ég hef séd adallega er eins og pegar vid erum med tilbod sem fer til demis bara &
Facebook og pad selst mjog vel pa er kynningarkostnadurinn vid pad demi i lagmarki, pad er tekiferid ad

koma skilabodum & framfeeri med litlum kostnadi (Andri)

Takiferin eru gridarleg ef petta er gert almennilega en pad sem mér finnst adallega vera tekiferi
pad er ad byggja upp langtima samband vid vidskiptavini sem eru & félagslegum grundvelli, peir kynnist
okkur sem fyrirteeki og finnist peir geta talad vid okkur en pessu markmidi er ekki ndd hja okkur en er &
stefnuskranni. Ad neytendur séu farnir ad tala pinu mali & samfélagsmidlum finnst mér vera alveg
gridarlegt tekifeeri en pad er mikil vinna 4 bak vid slika vinnu. Tekifeeri er lika ad pad er enginn beinn
kostnadur, vid naum til margra vegna margféldunardhrifa midlanna, vid gerum verid med allskonar efni,

texta, myndir, video pad er nu snilldin. (Pétur)

Helsta askorunin sem ég upplifi eru hvad midlarnir breytast hratt, pad er alltaf eitthvad nytt. Svo er
bad audvitad ad purfa ad takast & vid vidskiptavini fyrir opnu tjoldum pad getur verid erfitt pegar notendur
er einstaklega 6malefnalegir og stundum donalegir. Svo fyrst pu minnist & pad pa eru arangursmelingar
stor askorun, pad er okkar upplifun ad pessir midlar séu ad skila okkur arangri en pad getur verid erfitt ad
greina pad nakvamlega. (Pordis)

bad er alltaf einhver notandi sem reynir ad skemma vid erum mjog berskjoldud pvi midlarnir eru
opnir 6llum og vid héfum purft ad vera mjog vakandi yfir pvi pegar vid erum ad bidja neytendur ad senda
inn myndir 4 Instagram ad pad séu ekki donalegar myndir eda hashtag 4 twitter ad pad sé ekki serandi eda
meidandi athugasemdir. Pad verdur allt ad fara i gegnum siu. Foélk reynir ad hakka sig inn i kerfid og
eydileggja pad er alltaf til stadar. Pad hefur verid okkar staersta dskorun ad reyna sigta it skemmdu eplin.

(P6rhildur)

Facebook til demis er gifurlega ofnotadur midill med tilliti til auglysinga, rosalega margir par med
areiti, helsta dskorunin ad minu mati er hvernig pt @tlar ad markadssetja pig 4 Facebook pannig ad pi nair
ad adgreina pig frd 60rum og fa neytendur til ad hafa dhuga 4 pvi sem pt1 hefur ad segja. Vid bregdumst vid
bessu med pvi ad vera ekki med mikid areiti, vid viljum frekar skapa vettvang par sem vidskiptavinurinn
veit af okkur parna og getur haft samband ef hann parf. M¢ér finnst margar adferdir sem samkeppnisadilar
okkar nota til ad né athygli neytenda vera 6dyrar eins og ad gefa vorur og pjonustu, ég vil alls ekki detta i
ba gryfju. Mér finnst lika mikilvegt ad virda astedur pess hvers vegna vidskiptavinir okkar eru &

Facebook, pess vegna vil ég ekki vera mikid ad areita pa. (Pétur)

Askorun er lika ad vera stodugt med nytt og dhugavert efni content is King pad 4 ennpa vid og
skiptir miklu mali. Ad pu nair ad halda vidvarandi dhuga neytenda 4 pvi efni sem pu ert ad deila — ad peir

liti 4 pad sem einhvers virdi pad er mikil vinna ad bua til gott og dhugavert efni. (Gudjon)

Timinn sem fer i petta er gridarlegur, badi ad hanna efnid sem fer inn og lika til ad greina drangur
og fylgjst med samkeppninni og umraedunni. Auk pess sem bessir midlar breytast hratt og vid purfum
avallt ad vera med pessar breytingar 4 hreinu og tilbliin ad takast 4 vid per, vid bregdumst vid med pvi ad
fylgjast vel med og bregdast hratt vid. Hradar breytingar og mikid ad gerast. Pad sem hefur lika verid

askorun hérna hja okkur ad pad er dkvedin hluti af starfsmonnum hérna innan dyra sem notar ekki og
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bekkir ekki pessa midla pvi finnst peim erfitt ad koma sér i pessa hugsun sem parf til ad pegar vid erum ad
nota pessa midla og peim finnst vid ekki vera auglysa nagjanlega pegar vid notum SM eingdgnu til ad
kynna édkvednar vorutegundir. Ef pad er ekki heilsida i Mogganum pa hefur ekkert verid auglyst, pannig

bad er stundum petta kynslodabil sem er erfitt ad braa. (Sigurdur)

Helsta askorunin er ad pad eru alltaf einhverjir sem eru med endalaust af neikvaedni sérstaklega 4
Facebook Detta hefur verid okkar helsta vandamal neikvadni bara til ad vera med leidindi petta eru svona
Dv.is folk ef ég ma orda pad pannig petta getur ordid ormagryfja bara af einhverju rugli og er ekki 1 takt
vid pad sem vid erum ad gera en vid bregdumst vid med pvi ad svara alltaf og reyna ad snia umradunni
vid 1 jakveedari samskipti. (Finnur)

Markmidasetning hefur vafist fyrir okkur fyrst settum vid pessar sidur upp og innleidingi var ekki
uthugsud og bad var kludur petta er tiveggja sverd vid hofum lent i pvi ad opna fyrr ormagryfju af
neikvaedni og pad getur verid mikil adskorun ad sntia umraedunni vid. Petta er varasamt og pessu fylgja
askoranir vid hofum reynt ad bregdast vid med pvi ad svara starax og vera 4 jdkvedum ndétum og svo
audvitad fara i stefnumotunarvinnu par sem vid btium til verkeferla til ad vera i stakk bunir til ad takast &

vid pessar askoranir. (Jon)

bad er ad vera alltaf med eitthvad efni til ad halda pessum midlum lifandi, pad fer mikill timi { ad
finna gott efni sem vekur dhuga petta er stodug baratta og aldrei lokid lika pegar folk er i frii petta er
stodugt verkefni petta krefst alveg gridarlegs tima og mikil vinna. Askoranir eru pottpétt hvad folk getu
verid donalegt og verid med mikid vesen pu getur verid ad opna fyrir ormagryfju svo er pad lika dskorun
ad nota midlana rétt til ad pess ad folk sé ad fila pig pad er mikil askorun. Finna gott efni sem félk hefur

ahuga 4 og framvegis petta er tvieggja sverd. (Pall)

5. Styrkleikar og veikleikar

Ad minu mati eru pad mikill styrkleiki ad geta haft pennann vettvang til ad geta tengst vidskiptavinum. A9
geta tengst peim med 6likum heetti og reynt ad byggja upp framtidarsamband. Pad er lika mikill styrkleiki
ad geta sent Ut upplysingar i rauntima og nad til otralegs fjolda folks 4 stuttum tima, pad er ekki haegt med
hefobundum midlum. Get lika sent Ut upplysingar med stuttum fyrirvara, pad er gridarlega verdmatt. Vid
sendum ut tilkynningar um bilanir eda annad sem neytendur er pakklatir fyrir ad fa upplysingar um, pangad
til vid getum kippt pvi i lidinn. (Pordis)

Hversu vel pu getur tengst vidskiptavini, pu getur byggt upp samband sem var ekki i bodi hérna

adur, pad verdur til samtal &4 milli okkar og vidskiptavina. (Andri)

Styrkleikinn er einna helst hvad midilinn er ttbreiddur, pad nota flestir {slendingar Facebook en svo
er pad hvernig pl nerd ad vinna med pann styrkeika. Hvort bt nair athygli markhopsins en hann er parna,

bad er vitad mal. (Pétur)

Styrkleikinn vid midlana er sd ad peir einstaklingar sem fylgja okkur hafa tekid pa akvordun sjalfir
ad fylgjast med okkur, petta er ekki ad trufla uppahalds pattinn minn, pvi eru einstaklingar oft opnari fyrir
skilabodunum heldur en i til deemis sjonvarpi. Einna helsta ad vid eigum ekki pennann midil, ef Facebook
akvedur ad breyta 6llu og bara loka 4 okkur pa geta peir gert pad. Pad er lika mjog mikid areiti 4 pessum

midlum og audvelt ad hverfa i strauminn. P parft ad fara kaupa pér athygli, peir munu vantanlega
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eyOileggja midilinn med pessu pvi pa nulla peir Ut styrkleikann sem ég nefndi 40an. P4 er petta ekki lengur
neitt value, Linkedin er til demis ekki svona, peirra tekjumodel byggir ekki & intrusive adgerdum.

Facebook er ad eydileggja sig & pessu. (Gudjon)

Hegt ad taka patt { umraedunni, midlarnir eru adgengilegir og audveldir i notkun. Skemmtilegir
midlar par sem heagt er ad fylgjast med pvi sem er ad gerast 4 markadnum og moéta umraeduna. Kostar oft

ekki neitt nema tima sem er audvitad heilmikill p.e timinn sem fer 1 petta. (Pall)

bad er pessi vettvangur sem samfélagsmidlar skapa til pess ad vid getum att i samskiptum vid okkar
vidskiptavini, pad er ad minu mati mesta virdid sem midlarnir veita okkur. Pad er ekki hagt ad eiga pessi

samskipti med hefdbundum midlum. (Pordis)

beir eru gifurlega sterkir sem upplysingaveitur, geta einnig komid imyndinni 4 framfeeri, veita
markadsfolki aukin taekiferi til 6hefdbundinnar markadssetningar eins og ad framleida markadsefni sem er
ekki endilega birt i hefdbundum midlum, eins og video og annad i peim dur. (Pérhildur)

bad er klarlega pessi gagnvirkini sem bydur upp & samskipti, med prent auglysingu pa er petta bara
einstefna, en nina getum vid att samskipti vid neytendur pad finnst mér mikill styrkleiki, feerd vidbrogd og
svor vi0 spurningum og pessi moguleiki ad geta komid meira efni 4 framfeeri — t.d med video ferslum og

annad miklu betri upplysingar. (Sigurdur)

bad er mikill veikleiki ad minu mati hvad madur er berskjaldur, pu ert ad opna fyrir géda og slema

hluti verdur ad undirbuin undir badi. Pad fer mikill timi i pad svara einstaklingum sem eru bara med
leidindi og reyna ad skilja vid pessa einstaklinga pannig ad allt sé 1 godu. (Pall)

Vid hofum verid ad lenda i slemum malum, petta getur verid ormagryfja fyrir neikvaedni, vid hofum

alveg lent i pvi. Pad er audvitad veikleiki pegar neikvadnin bryst Ut og pad er erfitt ad koma i veg fyrir

utbreidslu 4 peim ordrémi. (Andri)

Einna helsta ad vid eigum ekki pennann midil, ef Facebook dkvedur ad breyta 6llu og bara loka 4 okkur
ba geta peir gert pad. Pad er mjog mikid areiti 4 pessum midlum og audvelt ad hverfa i strauminn. bt parft
a0 fara kaupa pér athygli. (Gudjon)

Oft er pad erfitt hvad madur er berskjaldur, folk er ad gera athugasemdir vid hluti sem peir hafa
ekkert vit 4 pad er haegt ad jarda mann med 6sanngjarnri umradu sem er ekki byggd 4 rokum. bad hefur
farid alltof mikill timi { ad reyna halda folki gé6du sem er ad gagnryna okkur fyrir eitthvad sem eru engin
rok fyrir. (Sigurdur)

bad er enginn veikleiki ad minu mati vid midlana, heldur eru pad notendurnar sem eru veikleiki,
petta er opid 6llum og pad er alltaf einhver skemmd epli sem vilja vera med leidindi. Mér finnst pessir

midlar vera hrein snilld en pti verdur ad kunna ad nota pa. (Finnur)

Samskiptin eru tvieggja sverd, domur folksins skiptir mestu mali, einstaklingar geta sagt pad sem
beir vilja og pad er mikil askorun. Gagnvirknin er varasom. Margfoldunarahrifin er erfid i pessu samhengi,
slem umraeda er fljot ad berast manna 4 milli og getur eydilagt ordspor ef pi hefur misstigio pig. Petta er
lika stodug vinna, betta er alltaf virkt pad hefur mér fundist stundum veikleiki, petta krefst mikillar

yfirlegu. (Pérdis)
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12.2 Vidauki

Vidtalsrammi

1. Hvada samfélagsmidla notid pid til markadsferslu?

2. Hvernig voldud pid pa samfélagsmidla sem pid notid? Getur pu lyst hvernig midlavalid
for fram?

3. Eru pid med skyr markmid med notkun samfélagsmidla? Getur pa lyst bpeim
markmidum?

4. Erud pid med mismunandi markmid fyrir hvern pann samfélagsmidil sem pid notid?
Getur pt lyst peim?

5. Hafid pid markad ykkur stefnu med samfélagsmidlanotkun? Ef ja, hvernig myndir pu
lysa peirri stefnu?

6. Hvernig var innleidingu & midlunum hattad i upphafi? Hvernig myndir pu lysa ferlinu?
Hvada Detti hofoud pid ad leidarljosi pegar pid hofud markadferslu med
samfélagsmidlum?

7. Vinnid bid ad pvi med markvissum hetti ad fa neytendur til ad taka patt i samtali vid
ykkur 4 samfélagsmidlum? Ef ja, hvernig virkjio pid neytendur?

8. Hvernig bregdist pid vid neikvedri patttoku neytenda, eins og til ad mynda ef neytendur
setja inn faerslu & Facebook eda Twitter sem er neikved umsdgn um vorur ykkar eda
pjonustu.

9. Getur pu lyst pvi hvernig pid metid arangur af samfélagsmidlanotkun? Hvada/hvernig
melikvarda notid pid?

10. Hafa neytendur moguleika 4 ad hafa ahrif & voruframbod eda pjonustu med
athugasemdum sinum eda tillogum i gegnum samfélagsmidla? Getur pu lyst pvi hvernig
slikt hefur farid fram?

11. Hver eru markmid ykkar vardandi hefdbundna midla? Hvernig notid pid pa? Getur pu
komid med demi?

12. Getur pu lyst hvernig sampettingu 4 milli 6likra samfélagsmidla er hattad?

13. Hvernig 4kvedid pid pann tima og fjarmagn sem a a0 verja til samfélagsmidla notkunar?

14. Getur pu lyst peim tekiferum sem pid hafid greint med notkun ykkar a
samfélagsmidlum?

15. Getur pu lyst peim daskorunum sem pid hafid greint med notkun ykkar &
samfélagsmidlum? Hvernig bregdist pid vid peim?

16. Hvernig myndir pu lysa helstu styrkleikum samfélagsmiola ad pinu mati?

17. Hvernig myndir pu lysa helstu veikleikum samfélagsmidla ad pinu mati?

18. Hver er upplifun pin 4 peim samfélagsmidlum sem pid notid i dag? Hvernig finnst pér

peir vera ad virka fyrir ykkur?
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12.3 Vidauki 3

Tolvupostur til viomelenda

Sel /Sell (nafn vidmaelanda)

Ragnheidur heiti ég og er nemandi vid Haskéla Islands. Eg er ad vinna ad
meistaraverkefni minu vid vidskiptafredideild, 4 ndmslinunni alpjodavidskipti og
markadsfredi. Verkefnid snyst um ad rannsaka hvernig islenskir stjornendur upplifa
samfélagsmidla i markadsferslu. Eg vari mjog pakklat ef pu gaetir tekid patt i

rannsokninni, sem veeri pa stutt vidtal sem teki um pad bil 30 — 40 minutur.

Hér ad nedan er skilgreining a fyrirberinu samfélagsmidlar einungis til pess ad skyra pad

fyrirbaeri sem rannsoknin snyr ao:

Samfélagsmidlar eru samansafn af samfélogum 4 netinu sem byggja 4 hugmyndafradi og
teekni vefs 2.0. Slik samfélog leyfa skdpun og dreifingu efnis sem kemur fra notendum
samfélagsins. Samfélagsmidlar hafa einnig verid skilgreindir sem tegund af rafrenum
samskiptum par sem notendur skapa samfélog sem hafa pann tilgang ad hafa samskipti

vid adra notendur, deila upplysingum, hugmyndum dsamt 60ru efni af félagslegum toga.

Bestu kvedjur,
Ragnheidur b.
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