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Utdrattur

A seinasta aratug hafa samfélagsmidar sprottid agoproast og hafa i raun ordid ad
daglegum peetti i lifi folks og fyrirteekja. Pessgard kannar hvada ahrif samfélagsmidlar
hafa a styrkleika vorumerkis og er pvi ritgerdarsingin Hvada ahrif hafa
samfélagsmidlar a styrkleika vorumerkjd® ad fa svar vid ritgerdarspurningunni er
notast vid Vidskiptavinamidad Vérumerkjavirdislikém Customer Based Equity model)
Kellers (2008). Markmid ritgerdarinnar er ad syneani & med hvada haetti
samfélagsmidlarnir hafa i raun aukid heefni fyrij@ekl ad bua til sterk vérumerki.
Sérstaklega skal nefnt (1) Hvernig samfélagsmidda breytt umtali (e. word of mouth)
vorumerkis (2) beer leidir sem notadar eru til adlans@dbrogd og vinna ar peim
upplysingum (3) peer leidir sem fyrirteeki hafa 6dldsad bua til djupt og minnissteett
samband milli vidskiptavina sinna og vorumerkjertgekisins.

Ritgerdin skodar tvo raundsemi i formi télvuleikjjh ad syna betur fram &
hvernig samfélagsmidlar hafa ahrif & styrkleikawrerkis. Leikirnir tveir sem skodadir
eru eiga pad sameiginlegt ad vera spiladir i gegnnotarnetido. En peir bua yfir
mismunandi eiginleikum sem ad adgreinir pa4 hvoantd®rum og eru pessi leikir (1) EVE
Online og (2) League Of Legends. Leikirnir eru skéd mead tilliti til samfélagsmidla og
Vorumerkjavirdislikan Kellers (2008). Leikirnir munskyra betur fyrir lesendum pau
ahrif sem ad samfélagsmidlar hafa a styrkleika mikis og hvernig forsvarsmenn

leikjanna nyta samfélagsmidla til ad styrkja simwiderki.

Nidurstada ritgerdarinnar synir hvada paetti vorlqgastjérnendur purfa ad hafa i
huga pegar peir eru ad byggja upp sterkt vorumeditki tilkomu samfélagsmidla. Hun
synir einnig ad steerstu breytilegu peettirnir eruuadal sem myndast um vérumerki
hefur margfaldast i steerd og ekki n6g med pad jpduveumtalid til margfalt hradar en
aour fyrr. Pessu umtali er naudsynlegt ad fylgiaet svo haegt sé ad greina tilfinningar
0g skodanir vidskiptavina a vorumerkinu. Med saadémiolum hefur ordid audveldara
og Odyrara ad kanna tilfinningar og skodanir vipskvina a vorumerkinu.
Samfélagsmidlarnir hafa einnig gert pad audveldadabua til sterkt samband milli
vidskiptavina og vorumerkis med hinum ymsu leidumseog til deemis spjallsioum

vorumerkis og fleira.
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1 Inngangur

Samfélagsmidill er tiltdlulega nytt hugtak en prBttir pad er pad ordid ljost ad med
tlkomu peirra hefur markadsumhverfid breyst umtats i moérgum greinum.
Samfélagsmidlar eru oftast hugsadir sem leid tihafa samskipti vid umheiminn hvort
heldur er vid vini, fjdlskyldu eda bara hvern semkad hafa skapast miklir moguleikar
med tilkomu samfélagsmidla & bord vido Facebook, tiewni Myspace og fleiri slikra
sidna. bPessi samskiptamdguleiki hefur gert padeddum ad umheimurinn virdist minni
par sem hver sa sem hefur adgang ad internetiion d&@ast rodd sem ad allir geta heyrt
0og séd. Med pvi ad minnka umheiminn p& verda allitendur samfélagsmidla
gagnrynendur. Fyrirteeki purfa pvi ad hafa varafmegar kemur ad 6llu pvi sem tengt er
markadssetningu og markadssamskiptum vid vidskiptav Einn  6anasegdur

vidskiptavinur getur mégulega valdio skada a ordispé@rumerkis.

Samfélagsmidlarnir hafa einnig gefid stjornendungrkadsstjorum og fleirum
margar nyjar leidir til ad fylgjast med og hafa skipti vid naverandi og mogulega
vidskiptavini. Med samfélagsmidlunum hefur ordid 84 mdoguleiki ad bua til
arangursrikar auglysingaherferdir & broti af puiodvsem pad hefdi kostad ad auglysa i
sjonvarpi eda utvarpi. Samfélagsmidlarnir eru e&idungis odyrari kostur heldur en
sjonvarp og Utvarp heldur bjéda peir einnig upp anrp moéguleika ad koma med
auglysingar einungis fyrir pa vidskiptavini senrideer ad einblina a. Hér ma til deemis
nefna Facebook sem bydur fyrirteekjum upp a pannuhetiga ad auglysa einungis til
peirra sem falla undir kréfur fyrirteekisins. Medse er haegt ad komast hja pvi ad trufla
vidskiptavini med auglysingum & vorum sem hentanpekki og geetu i stadinn haft

neikvaed ahrif eins og til deemis simaauglysingaa peft (Clark & Melancon. 2013,).

Tolvuleikir hafa einnig breyst mikid med tilkomurs&lagsmidla og ma jafnvel
segja ad sumir tolvuleikir séu i raun samfélagsanidbpjallbord um tdlvuleiki hafa verid
notud fra pvi ad internetid vard til par sem notanilvuleikjanna tala saman um véruna
og sina reynslu. Nu til dags hafa télvuleikir fagig yfir i ad vera spiladir gegn 6drum
spilurum i gegnum internetid ad einhverju markintg hefur feerst i aukana ad

télvuleikir séu einungis spiladir med eda gegn @drspilurum i gegnum internetid.



Pessir leikir eru oftast pekktir sem risastorirldfilunar internet leikir (e. massively
multiplayer online game) og svo hafa myndast uedirhdir & pessarri tegund leikja sem

p& greina betur hvernig leikirnir eru spiladir.

Efni pessarar ritgerdar er ad kanna ritgerdarspguma ,Hvada ahrif hafa
samfélagsmidlar & styrkleika vorumerKis?lil ad kanna petta pa verdur notast vid
Vidskiptavinamidada Vorumerkjavirdis likan Kellef008) og ahrif samfélagsmidlana
greind utfra pvi. Raundaemi verdur svo skodad tisgda hvernig pessi ahrif eru nytt i
raunheiminum og verda pa skodud tvé deemi Ur heigaistorra fidlspilunar leikja a

internetinu.



2 Vandamalio skilgreint

Pad eru morg mismunandi umraeduefni sem haegt er kadasmed tilliti til
samfélagsmidla og hvernig peir hafa gjorbreytt heum. Ekki einungis med tilkomu
Facebook og Twitter heldur einnig ef pad er faeiddra aftur i timann. bessi ritgerd mun
skoda ahrif samfélagsmidla & markadsumhverfid egalahrif peirra & markadssetningu

vorumerkja. Vandamalio sem leitast er eftir ad mmear eftirfarandi:

Hvada ahrif hafa samfélagsmidlar a styrkleika voeukja?

Ahrifin sem ad samfélagsmidlarnir hafa & styrkleikiaumerkja verda fyrst skodud
sem heild en svo verdur efnid einangrad. Einargrdelst i pvi ad taka fyrir tvo
raundeemi Ur heimi télvuleikja eda nanar tiltekid ttolvuleiki sem ad einungis eru
spiladir i gegnum internetid. Pessir leikir munudaeleidarvisar til ad syna fram a pau

ahrif sem samfélagsmidlar hafa haft & markadsunfihv@umerkja.



3 Aodferdafraedi

Meginmarkmid ritgerdarinnar er ad skoda hvada aaihfélagsmidlar hafa & styrkleika
vorumerkis. Til pess ad meta ahrif samfélagsmicdanfpa verdur notad

vidskiptavinamidad virdislikan (e. Customer BaseguiBy Model) Kellers (2008) og

ahrifin skodud ut fra pvi. Likanid var valido pvi dpaefur 6dlast sampykki freedimanna
um allan heim og einnig er pad audvelt og audskigjgt. Ritgerdin mun pvi vera
uppbyggo uatfra skrefum Vidskiptavinamidada Vorunpeviedislikansins og skodad

hvernig samfélagsmidlar studla ad virdisaukningudrju skrefi fyrir sig.

Naest verdur tekid fyrir raundeemi Ur heimi télvujaikbar sem skodadir verda tveir
tolvuleikir sem eingdngu eru spiladir i gegnum inttid. Verda peir skodadir utfra
markadssetningu i gegnum samfélagsmidla og hvéxesgi markadssetning eykur virdi
peirra samkveemt Vidskiptavinamidada Vorumerkjagli&aninu. Pessir leikir eru (1)
EVE Online. Tolvuleikur sem spiladur er i gegnum teinetid fra
margmidlunarfyrirteekinuCCPGames (2) League Of LegeMdlvuleikur sem spiladur

er i gegnum internetid fra margmidlunarfyrirteekRRiot Games.

Gagnaso6fnun um vorumerkin for eingébngu fram i gegnaoternetio og voru pa
skodadir allir peir samfélagsmidlar sem eru i egfa eru tengdir vido adur nefnd

vorumerki.

3.1 Skilgreining: Vidskiptavinamidada Vorumerkjavirdislikanio (e.
Customer based equity model)

Meginmarkid ritgerdarinnar er ad kanna spurningud@ada ahrif hafa samfélagsmidlar
a styrkleika vorumerkis?“. Til ad svara spurningunni pa verdur notast vid
Vidskiptavinamidada Vorumerkjavirdis likan Kelle(@008). | pessum hluta verdur
hugtakid skilgreint og mun hugtakid svo vera nataidgerdinni sem viomid & pvi hvort
samfélagsmidlar hjalpi til med styrkja vorumerkg é sama tima auka virdi pess. Ymsir

eiginleikar samfélagsmidla munu vera greindir m#i@ til hugtaksins og skrefa pess.

3.1.1 Grunnroksemdir likansins
Vidskiptavinamidada virdis likanid er byggt upp p&irri grunnroksemd ad virdi
vorumerkis (e. brand equity) felist algjorlega €iirp laerdémi, skynjun, reynslu og pvi

sem ad vidskiptavinir hafa heyrt um akvedid vorukneYirdi vorumerkis er pvi maelt



sem su breyting sem verdur a skynjadri anaegju almeypru pegar vorumerki vorunar er
nefnt og pegar pad er ekki nefnt. Pessi munur ajakgri neyslu telst pvi jakveedur ef ad
vidskiptavinur er &naegdari med neyslu vorunar ehjaekkir vorumerkid heldur en ef
hann pekkir pad ekki og i pvi felst virdi vorumexkKeller. 2008).

Likanido telur ad meginleidin i pvi ad bua til virdidrumerkis sé i gegnum
vorumerkjapekkingu vidskiptavinir (e. brand knowged. Voérumerkjapekking byggist
upp a tveimur pattum sem eru vorumerkjavitund (eantd awareness) og imynd
vorumerkis (e. image). Vorumerkjavitund er meeldagfhi vidskiptavinar til ad muna
eftir og pekkja tiltekid vorumerki. Maetti pvi segg@d vorumerkjavitund sé meeld i
minnisleika vérumerkis (e. brand recall) og haetdevidskiptavinar til ad bera kennsl &
tiltekid vorumerki (e. brand recognition). imynd ruinerkis er skilgreind eftir peim
styrkleika og hversu gdédar og adgreinandi peer vérka tengingar (e. brand
associations) eru sem ad vioskiptavinir tengjawdéumerkio. Eins og adur sagdi pa er
vorumerkjapekking vidskiptavinar adal uppbyggingwerkjavirdis med 6drum ordum
péa felst virdi vorumerkis i pvi hversu audveldlegaskiptavinir geta greint og munad
eftir vorumerkinu. Hversu sterkar, jakveedar og tedw® peer tengingar eru sem

vidskiptavinir tengja vid vorumerkid (Keller. 2008)

3.1.2 Uppbygging sterkra vorumerkja samkvaemt likaninu

Vidskiptavinamidada Vorumerkjavirdis likan Keller€2008) brytur uppbyggingu
vorumerkis nidur i fjogur skref med pad markmidi adka vidskiptavinamidad virdi
pess. pessi skref eru svo brotin nidur i pyramdfasem haegt er ad sja a mynd 1 og er

hvert prep & pyramidanum pad sama og eitt skikéminu (Keller. 2008).

Skrefin i uppbyggingu vérumerkis eru fjogur og hatu 6ll mismunandi markmid

pau eru eftirfarandi:

1. Ad greina audkenni vorumerkis pad er ad segja aadgkiptavini til ad tengja
vorumerkid vid sérstakan voruflokk eda porf neytend

2. A0 greina merkingu vorumerkis pad er ad segja aéa dead ljost fyrir
vidskiptavinum hvad vorumerkid stendur fyrir, hjeeru adgreiningarpunktar
(e. points of difference) vérumerkisins og hvegitu samlikingapunktarnir (e.

points of parity).



3. A0 fa rétt og jakveed vidbrogo fra vidskiptavinumdpar ad segja ad fa pau
vidbrogd sem ad upphaflega var lagt upp med adkipéesvinir myndu hafa af
vorumerkinu. Sja til pess ad vidskiptavinir skynfgudkenni og merki
vorumerkisins eins og fyrirteekid hafdi upphaflegm$ad ad pau yrou skynjud.

4. A0 mynda samband vid vidskiptavini p.e.a.s. ad naynbllustu samband milli
vidskiptavinar og vorumerkis.

4. Relationships
YWhat about you and me?
Resonance

Judgements

o m

Mynd 1 Vidskiptavinamidadi Vérumerkjavirdis Piramidinn Keller (2008)

3. Response
YWhat about you?

Z. Meaning
What are you?

1. Identity
Who are you?

Mynd 1 synir Vidskiptavinamidada Voérumerkjavirdigramidann i heild sinni par
sem hvert skref i likaninu er eitt prep i pyramigan Inni pyramidanum ma sja
byggingarefni hvers og eins skrefs sem verdur fahér ad nedan. Haegra megin a mynd
1 m& svo sja peer spurningar sem ad vidskiptavioyria ad vid hvert og eitt prep
likansins og eru pessar spurningar pa (1) Hvep&?t (2) Hvad ert pu? (3) Hvad med
pig? (4) Hvad med pig og mig?.

Hvert og eitt skref er byggt upp af peim hlutum se@® haegt er ad sja inni
piramidanum a mynd 1 og er fyrsti hlutinn eftirsadeiki (e. saliance). bessi hluti
pyramidans a vio um hversu djup og Utbreidd vorkgaeitundin & vorumerkinu er.
Hérna er verid ad meina hversu skyrlega vorumezki@markad inni einn voruflokk eda

porf. Eftirtektarleiki er pa fyrsta skrefid i adnja upp vorumerkjavirdi.
10



Skref tvd i pyramidanum er svo flokkad nidur i tmasmunandi hluta og peir eru
frammistada (e. preformancde og myndmal (e. imagery). Fjallar petta skref um
adgreiningu vorumerkis a markadi fra samkeppnisadisinum og er pa sérstaklega
horft til hugtakanna um adgreiningarpunkt og sanmgirpunkt (e. points of difference
and parity). Adgreiningarpunktur skyrir hvar vOrukie adgreinir sig fra
samkeppnisadilum hvort sem pad er i frammistodu iedgnd. Samlykingarpunktur
skyrir hvar tiltekid vorumerki er i samanburdi wamkeppnisadila, sama hvort pad er
samliking vegna naudsynlegra parfa innan marka@da til ad bregdast vid
punktiadgreiningar hja samkeppnisadilum. Frammatadegir til um hvers konar
frammistodu fyrirteekid aeetlar ad veita med vorurimerk A vorumerkid ad vera
geedavara eda a pad ad adgreina sig i verdi. Padagir adrir paettir sem geetu studlad
ad adgreiningu i gegnum frammistodu, svo sem adigigii pjonustu, areidanleika,
sérstokum eiginleikum og fleira. Myndmalid segirostil um hvernig vorumerkio er
skynjad a tilfinningarlegan eda persénulegan maia ¢r ad segja hvar er vérumerkio
selt, vid hvada adstaedur er pad notad og fleirand®amynda pessir tveir hlutar
adgreiningarpunkt og samlikingapunkthja vorumerkj segja pa til um hvernig
vorumerkid adgreinir sig & markadi og hvar vorun@rgr med samlikingu vid énnur

vOrumerki & markadi.

Skref prju i pyramidanum er einnig flokkad niddva hluta og eru peir hlutar skodun
(e. judgement) og tilfinningate. feelings). Skodun & pa vid hvernig vidskiptavineta
frammistodu vorumerkis og vakna pa spurningar e@gshvort skynjud geedi séu jafn
mikil og lofud geedi og svo framvegis. Tilfinningarga vid um hvernig vidskiptavinir
skynja vorumerkid & tilfinninganlegan hatt pad érsegja. hvernig leetur vorumerkid
peim lida & medan & neyslu stendur, hvernig lsedr[feim lida med tilliti til annarra
vorumerkja og fleira. Saman eru pessir tveir hlutadbrégd vidskiptavina vio
stadsetningu vorumerkisins pad er ad segja me tiillannara vérumerkja. Mikilveegt
er ad paer skodanir og tilfinningar sem ad vidskijptia upplifa gagnvart vérumerkinu
séu paer sdmu og fyrirtaeekid hafdi i upphafi setlad@dram og er pvi mikilveegur partur

af skrefi prju ad maela vidbrégain.

Skref fjogur i pyramidanum inniheldur einn hluta egsa hluti nefndur émun (e.
resonance) vorumerkis. Sa hluti a vio um sambamdmaerkis vid vidskiptavini sina og

er mikilveegur hlutur i akvoérounartoku vidskiptaraim Hollustu samband (e. loyalty) er
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pvi eitt af mikilveegustu markmidunum i markadssegoi vorumerkja. Pessi hollusta
getur synt sig & fjora vegu pad er ad segja (1) Medurkaupum (2) Med pvi ad
vidskiptavinur elski véruna og telji hana sérstBa Med pvi ad vidskiptavinur finnist
hann vera hluti af samfélagi med 6drum sem neitaurviar (4) Med pvi ad

vidskiptavinur sé i virkum samskiptum med 6drum s&meyta voruna (Keller. 2008).

3.2 Skilgreining: Umtal

Umtal (e. word of mouth) hefur verid skilgreintfegstum freediménnum sem samraedur
milli tveggja persona par sem ein peirra talar ugnhin faer upplysingarnar. bPessar
upplysingar eru ekki teknar sem auglysingar oddjabaer um tiltekid vorumerki, voru
eda pjonustu. Umtal getur verio meelt med nokkruidule og er pad umfang umtals,

hvort umtalid sé jakveett eda neikveett og hvadaralidnkemur (Rezvani. 2012)

Umfang umtals segir til um hversu mikil umraeda heskapast i kringum
voruna/vérumerkid/pjonustuna. Pad ma draga pa @yl pvi meiri sem umraedan er
pvi meiri likur eru & pvi ad einhver sjai hana o imeiri likur & ad vidskiptavinir geti
munad eftir og borid kennsl & voruna/vorumerkidfpistuna og par med aukio
vorumerkjavitund (Rezvani. 2012).

Umtalid getur verido baedi jakveett eda neikveett. Iprad draga pa alyktun ad
jakveett umtal muni auka skynjud geedi vorunnar/pgbannar pvi ad pa er talad vel um
voruna/pjénustuna og neikveett umtal hafi pvi 6fbigf{Rezvani. 2012).

Uppspretta umtals segir til um hvadan umtalid kerad® ma draga pa alyktun ad
vidtakandi umtals muni taka meira mark & pvi fidhgerjum sem hann treystir eins og

vini eda eettingja heldur en til deemis auglysingazZ¥ani. 2012).

3.3 Skilgreining: Hugtakido samfélagsmidill
Pad er naudsynlegt pegar samfélagsmidlarnir erdagko ad byrja & pvi ad skilgreina
hvad i raun telst vera samfélagsmidill. Markmidi@dnpessum kafla er ad skilgreina
nakvaemlega hvad samfélagsmidill er. pessi ritgerdr sér skilgreiningu Boyd og
Ellison (2008) til ad skilgreina hvad samfélagsihidr og er pessi skilgreining notud
afram i ritgerdinni.

Skilgreiningin a samfélagsmidli samkveemt Boyd odisBh (2008) segir ad

samfélagsmidill verdi ad vera nettengd pjonustankg nefna peir prja peetti sem er
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naudsynlegt ad einstaklingur geti framkveemt innadilsins svo ad midillinn geti talist

vera samfélagsmidill. Pessir paettir eru:

1. Getad buid til opinbera eda half opinbera lysingjédfum sér (e. profile).

2. Geta motad lista af 6drum notendum sidunnar par a@minstaklingum sem
hafa eitthvad sameignlegt er radad saman (listierdug Ut fra upphaflegu
lysingunni & einstaklingunum (e. profile.)

3. Getad skodad og farid yfir pennan sama lista hjaurdeinstaklingunum &
sidunni.

Pegar pessir peettir eru skodadir pa er haegt advaj@d getur fallio undir pennan

lista. | pessari ritgerd eru prir mismunandi floklsamfélagsmidla sem taldir eru falla
undir pessar skilgreiningu Boyd og Ellison (2008).

Fyrsta tegund pessa samfélagsmidla eru augljosnesy opinberu midlarnir sem hafa
verio vio lidi seinustu ar, pad eru samfélagsmidldbord vid Facebook og Myspace.
Pessar sidur nyta sér alla pessa peetti frekaralegja og eru fyrst og fremst hugsadir til
ad hafa samband vid vini sina. Einnig eru peir diotdl ad kynnast 6drum notendum i
gegnum sidurnar, oft med hjalp gagna sem tengjaisaimstaklinga med sameiginleg
ahugamal. bad ma einnig nefna samfélagsmidla &wér@oogle+ i pessu samhengi, en

Google+ hefur aldrei nad jafn mikilli hylli og pesem fyrr voru nefnir.

Onnur tegund samfélagsmidla sem falla undir alja peettina er flokkur sem er ekki
endilega hugsadur til ad halda sambandi vid vimh €da kynnast nyjum. Pessi flokkur er
hugsadur til ad midla hugmyndum, hugsunum, pekkie@a bara hverju sem er til
annarra notenda sidunnar. Youtube ma nefna i [ssabengi og einnig midla eins og
Twitter, Wikipedia, 9gag og jafnvel bloggsiour.

prigji flokkur samfélagsmidla er kannski sa 6ljdsasg er hann skilgreindur i
ritgerdinni sem lokadir eda opnir midlar fyrir sils samfélég notenda sem sameinast
oftast undir einhverri sameiginlegri hugsun, hugohym, uppataekjum og svo framvegis.
Pessir samfélagsmidlar eru betur pekktir sem d$medl (e.forum) og geta pessi
spjallbord jafnvel verid heimasida vorumerkis tipkottafélags, télvuleiks og fleira.
Spjallbord a bord vio Readit og Something Awfuldabtid mikillar hylli einnig eru til

islenskar utgafur af peim eins og t.d Bland.is agiHs.
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4 Uppbygging sterkra vorumerkja i gegnum samfélagsmidla

Ad byggja upp sterkt vérumerki er fijogurra skregaifeins og ma sja i skilgreiningunni a
Vidskiptavinamidada Vorumerkjavirdislikani Kellerg2008). Mun pessi  kafli
ritgerdarinar fjalla ytarlega um hvernig samfélagiar studla ad styrkleika vorumerkja.
Hvert og eitt skref i pyramida Kellers (2008) vardekio fyrir og reett i samhengi vid a
hvada hatt samfélagsmidlarnir studla ad pvi. Kafkkiptist i prja hluta (1) Audkenni og
merking vorumerkis (2) Vidbrégd vidskiptavina (3)arBband vidskiptavinar og
vorumerkis (Keller. 2008). Audkenni og merking esett saman i kafla pvi ad pad er

mjog samstillt hvernig samfélagsmidlar studla aérhskrefi fyrir sig.

4.1 Audkenni og merking vorumerkis

Audkenni vérumerkis er samkvaemt Vidskiptavinamio&@eumerkjavirdis likaninu ad
na djupri og utbreiddri vorumerkjavitund vioskipta® med pvi ad audvelda
vidskiptavinum ad muna eftir og taka eftir vorumerkierking voérumerkis er svo
skilgreind sem allar paer tengingar sem adgreimaegd eins og hja samkeppnisadilum
(Keller. 2008). Samfélagsmidlar studla ad aukindiwnerkjavitund vidskiptavina med
umtali vidskiptavina um voérumerkid og er pvi umsarstaklega tekid fyrir i pessum
kafla. Umtalinu tekst einnig ad skyra betur merkingrumerkis i gegnum skynjud gaedi

vOrumerkisins.

4.1.1 Umtal

Umtal (e. word of mouth) er einn steersti og mikihzesti breytipattur samfélagsmidla.
Pad sem hefur gerst er ad samfélagsmidlar hafaugetdl ad raunverulegri leid til ad
fioldamarkadssetja vorumerki. Umtal var a arum apekkt leid til ad markadssetja
smafyrirteeki, veitingastadi og svo framvegis. Sdagémidlar hafa valdid pvi ad umtal
er ekki eingbngu eitthvad sem gerist a kaffistofogni samkveemum pvi nd hefur opnast
otruleg teekifeeri fyrir hvern og einn ad verda ddrifavaldi og stefnumoétenda. NG getur
hver sem er med litla sem enga pekkingu a télvueytbhvernig fyrirteeki hugsa og gera
hlutina. NU er ekki nég fyrir veitingahUsaeigendidr passa uppa ad matargagnrynandinn
fai géda pjonustu og gédan mat pvi na hafa alléskiptavinir breyst i gagnrynanda.
Samfélagsmidlar stigmagna umtal par sem ein Twigasla um tiltekid vorumerki neer
til hundruda ef ekki pusunda mogulegra vidskiptavipetta getur gert pad ad verkum ad

einhver af peim sem les feersluna akvedur ad profa vorumerkisins og gerir svipada
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Facebook feerslu. Svona getur petta haldid aframstiggnagnad umtal um voérumerkid
(Smith, Wollan og Zhou. 2011).

4.1.1.1 Umfang umtalsins

Umtal um tiltekid vorumerki er haegt ad meela og maikit. Pad sem er verid ad meina
med pvi er ad pad sé haegt ad fylgjast vel med buergangsmikid pad umtal er sem
myndast um tiltekid vérumerki (Smith, Wollan og Zh@®011). Mikilveegi pessa umtals
er audséq, par sem pvi meira umtal er peim muedikl er ad fleiri pekki vérumerkid og
eykur par med vorumerkjavitund vidskiptavina a wvideskinu (Keller 2008).
Vidskiptavinir byrja ad mynda tengingar vid vorurkiér frA ordum annara hvort sem
pad er vina, kunningja eda bara hvers sem er. Ugndiamtalsins er i raun sa pattur sem
breidir vérumerkjavitund til vidskiptavina ut i gegm samfélagsmidla. Spurningin sem
verdur til er su hvada tengingar eru vidskiptavimiad fa med pessu umtali. Eru petta
jakveedar tengingar sem munu hjalpa vérumerkinu &ada eda eru petta neikveedar

tengingar sem geta skadad imynd vorumerkisins

4.1.1.2 Jakvaett umtal

Med tilkomu samfélagsmidla hefur myndast su hefdalid tali um allt sem gert er i
gegnum internetid og pa seérstaklega yngri kynsl@ijnlata pessir gagnrynendur ekki
bj6éda sér allt. Pegar pad skapast jakveett umtab@namerki pa er pad ekkert annad en
fri auglysing fyrir vérumerkid og hafa rannsoknims ad vidskiptavinir treysta umtali
betur heldur en auglysingum (Rezvani. 2012). Jakwamital getur myndast mjog
einfaldlega med pvi ad vidskiptavinur talar vel uétumerkio i gegnum vinahop sinn &
Facebook eda ad vidskiptavinur talar vel um vordideir gegnum spjallsidur og svo
meetti lengi telja.

Tokum deemi ur flokki télvuleikja: Mikil samkeppnikir i heimi télvuleikja og vid
skulum segja ad einn tdlvuleikjaspilari hafi akv@e@do profa nyjan télvuleik sem vid
skulum bara nefna “netd” pessi spilari verdur anaegéed leikinn. Hann akvedur ad
segja vinum sinum a tdlvuleikjaspjallsiounni siadi honum finnist leikurinn spennandi
og peir akveda ad spila pennan leik einnig. Mordaginra finnst leikurinn skemmtilegur
og akveda peir einnig ad tala vel um leikinn & wtdikjaspjallsiounni og jafnvel a
Twitter eda Facebook sidunni sinni. Adur en langt ue [idid pa er buaid ad

skapaumfangsmikid jakveett umtal sem er mogulegéa aéidreifast til stefnumaotanda i
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télvuleikjaionadinum sem ad akveda einnig ad skuifia télvuleikinn & sinni spjallsiou

eda vefsiou.

Daemid hér ad ofan eetti ad gefa gdda og skyra lysingpvi hversu mikilveegt pad
getur verid ad jakveett umtal myndist um vorumelddrna skapadist okeypis auglysing &
svipstundu og jafnvel hefdi verid haegt ad byrjarevamtal med pvi einungis ad fara
beint til stefnumotanda télvuleikjaionadarins ogdy honum ad spila leikinn.

4.1.1.3 Neikvaett umtal

Samfélagsmidlar hljoma oft vel i eyrum markadsmarsem eiga ad sja um
markadssetningu tiltekins vorumerkis vegna augijdsrsta. Kostnadarhlidin og hversu
audvelt pad er ad bua til vorumerkjavitund medataas i gegnum jakveett umtal eru
deemi um pessa kosti. Pbrétt fyrir pad getur pa@®vaikill 6kostur hversu audvelt pad
er ad dreifa upplysingum umtiltekna voru. Hér aémddum vid um hina moérgu kosti
pess hversu audvelt er ad dreifa upplysingum mdd&agdu umtali i gegnum

samfélagsmidla en hér & eftir verdur fjallad umsika.

Til ad utskyra betur pessa okosti pa verdur hédtekir deemi sem hefur ordid freegt
og oft nefnt sem daemi til ad varast i heimi sang&kiola. Er hér verido ad tala um
hjolalasasmidinn Kryptonite. Kryptonite selur enanp dag i dag geeda hjolalasa sem
sem atti ekki ad vera heaegt ad opna. En pad gexdispann 12. september 2004 ad pad
var buinn til pradur a spjallpreedi hjolareidamamikeForums.net sem sagdi fra pvi ad
haegt veeri ad opna pennan dyra las med venjuleglupdana. Ut fra pessu spratt upp
mikil umraeda i kringum pradinn og i kjolfario vogerd mérg myndbénd sem syndu
fram a hversu audvelt veeri ad opna lasinn. Vidbrfygidtaekisins voru litil sem engin
fyrstu dagana en eftir fimm daga pa gaf fyrirteeltoyfirlysingu um ad lasarnir veeru
ennpd oruggir. Tveimur dogum seinna kom Ut grélew York Times um malid par sem
sagt var fra atburdum lidna daga a samfélagsmid@lgmiobrogd fyrirteekisins gagnvart
atburdunum (Polgreen. 2004). Eftir pad vard ljGsthairteekid vard ad bregdast vid og
var pad gert med pvi ad bjéda vidskiptavinum aptskit gomlu lasunum fyrir nyja sem
var buid var ad laga. Talid var ad kostnadurinngnae pessahafi verio um 10 milljonir
dollara (Woldhuis. 2011).

Daemid hér & ofan synir hvernig neikveett umtal afégsmidlum getur margfaldad
paer skemmdir sem verda & imynd vérumerkis og p&dliérad Kryptonite fyrirtaekio sé

ekki enn buid ad jafna sig a pessum atburdum. Pafig@jost ef petta deemi er skodad ad
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umtal & samfélagsmidlum getur baedi verio jakveeth@gveett og verda pvi fyrirteeki ad
bregdast vio pvi a réttan hatt. Tobin og Brazi€lO@) tala um prja peetti sem fyrirtaeki
verda ad gera pegar bregdast & vio neikvaedu urtaliteekio verdur ad bregdast skjott
vid, vera & undan umraedunum, t.d. segja ad paafwtindamalinu og séu ad vinna i pvi
ao laga pad, og pridji patturinn er ad svara riki endilega opinberlega pvi stundum

dugar ad tala vid 6anaegdu vidskiptavinina beinb{ff@g Braziel. 2008).

4.1.1.4 Hvadan kemur umtalid

Areidanleiki umtals er oft maeldur i areidanleikapsem fyrstur kemur umtalinu af stad.
Tokum sem deemi ef nainn vinur vidskiptavinar er tda um vorumerki &
samfélagsmidli pa er liklegra ad vidskiptavinurimaosti a hann frekar en ef hann heyrir
sama umtal fra einhverjum sem hann pekkir ekki (BmWollan og Zhou. 2011).
Samfélagsmidlarnir hafa einmitt aukid mdguleikannpéssu umtali par sem ad
samfélagsmidlar & bord vid Facebook og Twitter lzafido pad umtal sem verdur til um
vorumerki. Eitt slikt deemi geeti einfaldlega veridray biomynd hefur komid Ut og vinur
vidskiptavinarins skrifar i gegnum Twitter hversueggdur hann s€ med myndina pa er
liklegra ad vidskiptavinurinn taki meira mark a pweldur en énefndum gagnrynanda
Morgunbladsins.

Samfélagsmidlar hafa ekki eingdngu audveldad navinom og fjélskyldumedlimum
ad midla milli sin umtali um vorumerki heldur hafeir einnig gert stefnumaétandi
adilum innan hinna ymsu markada audveldara umagiknidla synum skodunum um

vorumerki til annara. bekktustu deemi um petta lelagg og heimasidur.

Spjallsidur eru einnig mikilveegar pegar skodad eadan umtalid kemur pvi ad
spjallsida er form af samfélagsmioli og mogulega etlsta form pess & internetinu.
Mikilveegi spjallsiona m& sjd med pvi ad skoda kwkaidnadinn, innan hans eru
margar spjallsidur sem midla upplysingum um vadatm@r og nyutgefnar biomyndir.
Hafa adilar innan pessara spjallsiona oft mynda@gngjott samband sin a milli og eru
byrjadir ad treysta og hlusta hver & annan. Gpadr pvi verid mjog mikilveegt fyrir
velgengni biomyndar ad umtal innan spjallsionan®a j&kveett pvi ad uat fra

spjallsiounum getur umtalid stigmagnast og haftleg ahrif a sélu kvikmyndarinnar.
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4.1.1.5 Samantekt a umtali

Umtal er eins og hér hefur verid lyst mikilveegt iamkaedssetningu i gegnum
samfélagsmidla. Umtal hefur farid fra pvi ad vesadfara markadsherferd sem gekk ut &
pad ad einstaklingar téludu vel um voruna vid sgaaustu yfir i pad haegt og rolega ad
umtalidstigmagnadista internetinu. Med tilkomu sélafsmidla pa gerist pessi
markadsherferd a 6gnarhrada og oft getur pad \esfiid fyrir vorumerki ad hafa geetur &
pvi hvad er ad gerast eins og nefnt var pegar tadadm neikveett umtal. Pessi breyting
a markadsumhverfinu gerir pad ad verkum ad vorujastjrnendur verda ad vera snarir
i snuningum og fylgjast med hverskonar umtal eringum vorumerkid sitt. Ef pad er
neikveett pa taka fljott og 6rugglega a pvi, ef jpadekki gert vel pa getur farid illa. Ef
umtalio er jakveett pa er haegt ad reyna ad vinna pa@dog jafnvel nyta sér pad til

frekari markadsherferdar.

Kjarni malsins er ad med tilkomu samfélagsmidlahlgdur opnast ny leid fyrir
fyrirtaeki til ad bda til umtal um vorumerki sin. $3¢ nyja leid er hradvirk, 6dyr og
liklega skilvirkari en auglysingar (Rezvani. 2012ymtalid eykur vorumerkjavitund og
getur einnig aukid eda minnkad skynjud gaedi vorlmsezins og sja ma hér ad framan i
hlutanum sem fjallar um jakveett og neikveett umkdd ma pvi segja ad umtal auki
styrkleika vorumerkis med pvi ad auka baedi virdspeg adgreina pad i gegnum

frammistddu vorumerkis.

4.1.2 bjoénusta
GO6d pjonusta er mogulega einn af erfidari og kasinsamari fylgikvillum
samfélagsmidla. Paer upplysingar og pau vandamal [s@mnad skoda og svara fra
vidskiptavinum vorumerkis getur mogulega verid ist O0meelanlegum meeli ef vid
hugsum til deemis um Coca Cola og fleiri lik vorukierVandamalid er ad
vidskiptavinirnir bdast vid pvi ad ollum spurningung vandamalum sé svarad og pvi
lengur sem peir purfa ad bida peim mun liklegraa@rvidskiptavinurinn upplifi ad
fyrirteekinu sé alveg sama um hann (Smith, Wollazbgu. 2011).

Pjonusta i gegnum samfélagsmidla er ekki eitthve®d 80 bara einstaka fyrirteeki
framkveaemir. Pjonustan hefur ordid ad einhvers kastadli a flestum mdorkudum og
baast vidskiptavinir vid henni af 6llum fyrirteekjumjénusta i gegnum samfélagsmidla

er pvi nokkurskonar samlikingapunktur vorumerkjaain flestra markada. Vidskiptavinir
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blast vid pvi ad fa svér vid spurningum sinum, dimgidbeiningar, lausn a vandamalum
og margt fleira i gegnum samfélagsmidla. Pjonugighum samfélagsmidla er pvi ordin

naudsynlegur pattur i daglegu lifi vérumerkja (3mivollan og Zhou. 2011).

Samfélagsmidlar hafa pvi gefid vorumerkjunum goédgmnn til adgreiningar i
gegnum pjonustu. NO geta vorumerkin adgreint sig damkeppnisadilunum med pvi
hversu hratt, i hversu miklu magni og hversu vel taka & vandamalum vidskiptavina i
gegnum internetid. Einnig geta pau adgreint snydrskonar pjonustu sem pau bjoda
uppa. bessi leid er hradvirkari heldur en venjuagskiptaleid vorumerkis eins og til
deemis ad hringja i kvortunardeild fyrirteekis. A santima getur han  verid
kostnadarsamari pvi ad pad er engin leid til a@sg§ magni kvartana og vandaméla sem
inn koma og parf pvi oft fleira starfsfolk.. Vorumke geetu verid deemd af
vidskiptavinum eingdngu eftir hvers konar pjonuair bjoda upp a & samfélagsmidlum
eins og til deemis eru peir ad svara spurningumc&t@ok sidu sinni, eru peir bunir ad

bda til YouTube kennslu myndband og margt fleiraig, Wollan og Zhou. 2011).

Fyrirteeki purfa pvi ad geeta pess ad pjonustan mgagsamfélagsmidlana sé neegileg
en pad er kostnadarsom vinna. Moégulegar leidir fignirtaeki eru ad bua til einskonar
samfélagsmidladeildir sem sinna eingbngu sambaddividskiptavini og veita pjonustu
i gegnum samfélagsmidlana. Fyrirteeki geetu einnigidogéllum starfsmonnum
fyrirtaekisins leyfi og jafnvel hvatt pa til ad tal@@tt i umrsedum, veita einhverskonar
pjonustu og hjalpa vidskiptavinum i gegnum sang&taidla og pannig dregid Ur peim
kostnadi sem fer i pessa pjonustu (Smith, WollaZlogu. 2011).

A sumum morkudum er ekki nog fyrir fyrirtaeki ad taluti Facebook sidu og Twitter
sidu pvi ad vidskiptavinir markadarins buast vid aglast til meira af peim. bessir
markadir eru til deemis tolvuleikjamarkadir, bokakeir, kvikmyndamarkadir og
margir fleiri. Pessir markadir geetu eetlast til padspjonustan sem veitt er i gegnum
samfélagsmidla felist einnig i pvi ad halda uti gédefsiou sem bidur uppa pann
moguleika ad eiga samskipti vid vorumerkid og enniid adra vidskiptavini
vorumerkisins pad er ad segja ad halda uti goduwirgm spjallsioum. Pessir markadir
eetlast lika til pess ad vorumerki haldi uti itadegy Wikipedia sidum sem upplysa
vidskiptavini um alla pa stéru og litlu peetti semngjast vorumerkinu eins og t.d.
sbguprad tolvuleiks og fleira (Smith, Wollan og zh@011).
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pPjonustan sem veitt er i gegnum samfélagsmidla p&ki eingbngu ad vera
framkveemd af fyrirteekinu sem a vorumerkid. Pad éguabegt ad pjonustan sem veitt er
sé i formi vidskiptavina vorumerkisins pad er a@jaead vidskiptavinir vorumerkis
hjalpi 6drum vidskiptavinum med pau vandamal semjah@ peim til deemis med
kennslumyndbdndum sem buin eru til af vidskiptamneda spurningum um véru sé
svarad af 6drum vidskiptavinum. Pessi pjonustargeinnig verid i formi spjallsiona
sem buanar eru til af vidskiptavinum, Wikipedia siduil ad auka skilning a vérunni,
bloggsioum sem segja fra nyjustu fréttum um voéragajafnvel vidskiptavinageroum
Facebook, Twitter og samskonar sidum (Smith, WadigZzhou. 2011).

4.1.3 Auglysingar

Auglysingar hafa avallt leikid stéran patt i pvi alderpa & sérstodu voérumerkis, auka
vorumerkjavitund og einnig bua til myndmal vérumierkKeller. 2008). Med tilkomu
samfélagsmidla hafa auglysingaherferdir ordid siibri pvi ad samfélagsmidlar bjoda
upp a betri méguleika til ad skilgreina betur pavidskiptavina, nanar verdur fjallad um
pad i kaflanum vidbrogd vidskiptavina. Facebookjtiex og fleiri sidur bjéda uppa pann
moguleika ad syna auglysingar einungis peim serfab@ undir pann markad sem ad
eetlad er ad na til. bessi leid gerir pad ad verkdnpad eru meiri likur & ad rétt skilabod
rati til vidskiptavina vegna pess ad pvi prengmsmarkadshlutunin er pvi meiri likur er
a ao parfir vioskiptavinarins séu rétt skilgreindslied pessu eru samfélagsmidlarnir ad
auka likur & pvi ad vidskiptavinir skilji frammigid og myndmal vérumerkis (Keller.
2008).

Samfélagsmidlarnir bjoda uppa nyja moguleika i gsiggum pvi ad na er ekki
einungis verid ad auglysa med myndbandi i sjénvefia auglysingarskilti. Fyrirtaeki
geta nu buid til auglysingu & bord vid YouTube miyadd sem fylgir 6llum peim sému
reglum og venjulegar auglysingar fylgja. A YouTulmeinu margir sja myndbandi® en
einnig er fyrir hendi s& moguleiki ad samreema a@afélagsmidla eins og Facebook
siou fyrirtaekisins til ad deila myndbandinu. Aughgar sem pessar nyta svo umtalid
sem talad var um hér ad framan til ad koma skilabaén afram til vidskiptavina. pessar
auglysingar purfa ekki einungis ad vera i formi milyands eda myndar pvi ad i gegnum
samfélagsmidlana pa geta fyrirteeki midlad allskoamyinleikum eda tengingum vid
vorumerkid til ad auka baedi vorumerkjavitund vorukne og einnig skyra merkingu

pess (Smith, Wollan og Zhou. 2011).
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4.1.4 Samantekt kaflans

I pessum kafla héfum vid séd hvernig samfélagsmiblafa gert pad mogulegt fyrir
vorumerki ad bua til djupa og utbreidda vorumerkjawd i gegnum umtal. Einnig h6fum
vid séd hvernig petta umtal getur haft ahrif & $u§ngeedi voru i gegnum jakveett og
neikveett umtal. Vid héfum séd hvernig samfélgsmidlafa haft ahrif a auglysingar og
hjalpad til vid ad koma peim og réttum upplysingtihtétts markadshéps. A pann hatt
hafa paer hjalpad til med ad auka vorumerkjavitusahd pvi ad stadsetja vérumerkio i
hugum vidskiptavina. Einnig hefur i pessum kafefuin verid synt fram & mikilveegi
pjonustu sem samlikingapunkt vorumerkja og auk [mefar verid fjallad um hvernig
vorumerki geta buid til adgreiningarpunkt vérumerkii gegnum pjonustu

samfélagsmidla.

4.2 Viobrogo vidskiptarvinar

bridja skrefid | Vidskiptavinamidad Vorumerkjavislikaninu eru  vidbrogd
vidskiptavina vid audkennum og merkingu vorumerkig er meginmarkmidid ad
vidbrogain séu jakvaed og séu pau sému og fyrirtaeitdd ad vidskiptavinurinn myndi
skynja. Fyrirtaekid vill ad skodun vidskiptavinaframistédu vérumerkis og tilfinningar
sem ad vidskiptavinur feer gagnvart myndmali vorlasesé pau somu og upphaflega
var lagt upp med (Keller. 2008). Samfélagsmidlah@fa med umtali og nyjum leidum

til ad framkvaema pjonustu buid til nyjar leidir &b skerpa a merkingu vérumerkis.

Umtalid sem myndast a samfélagsmidlum hefur ekkiegis pann eiginleika ad
bda til vorumerkjavitund pvi ad pad er einnig haadt nyta petta umtal sem stora
eigindlega ranns6kn sem haegt er ad tulka og raanss&mfélagsmidlar hafa i raun
gjorbreytt pvi sem telst ad rannsaka vidhorf vipskvina gagnvart vorumerki og Smith,
Wollan og Zhou (2011) lysa pvi vel i bok peirdocial Media Management
»Samfélagsmidlar hafa opinberad, eitt skipti fyrik, #§ankanta venjulegra rannsékna a
vidskiptavinum: heeg, dyr og 6nakveem* (Smith, WoltkenZhou. 2011, bls: 67).

4.2.1 Vankantar a eldri rannséknaradferdum 3 vidbrégdum vidskiptavinars

Til ad haegt sé ad gera sér grein fyrir hvernig egidfi vioskiptavina hefur breyst pa er
naudsynlegt ad skoda peer hefobundnu leidir sem haf@ nyttar. Leidirnar sem
notadar voru voru oftast megindlegar. Pad er agasag spurningarnar voru pannig

gerdar ad svorin voru fyrirfram akvedin. Oft fékkskki rétt mynd & skynjun
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vidskiptavinar & vorumerki. Ef pad var gerd eigeglkdnnun pa var hudn oftast i formi
rynindpa eda nakveemra vidtala sem er mjog timafaektkostnadarsamt ad gera.
Sannleikurinn a bak vid pessar leidir eru ad paarkestnadarsamar og taka of langan
tima. Tokum sem daemi venjulega Gallup kbnnun. pariegt i artak uar pjédskra og er
urtakid eda réttara sagt peir sem eru tilbuniadilsvara spurdir Ut i pann lista spurninga
sem ad hefur verid atbuinn. Pessi tegund rannsbkha hjalpad fyrirteekjum mikid med
ymiskonar akvardanar eins og t.d. i vorupréun. \Zamélio vido pessar leidir er eins og
aour var sagt ad peer eru of kostnadarsamar og hefiurleitt til pess ad fyrirteeki
framkvaema feerri rannsoknir en peir settu ad gead.l&dir til pess ad pau fa ekki rétta
mynd af vorumerkinu sinu og pa tekst fyrirteekjunkiekd hlusta naegilega vel a rédd

vidskiptavinanna (Smith, Wollan og Zhou. 2011) .

4.2.2 Nyja rannsoknaradferdin

Samfélagsmidlar gera pad ad verkum ad audvelt enada vidbrogd vidskiptavina og
eru pessar upplysingar ad mestu leiti friar i fonmitals a netinu. Pad er haegt ad na i paer
med hinum ymsu teekjum sem hafa verid buin til hefin eina tilgangi ad talka pad
umtal og upplysingar sem eru a samfélagsmidlumsir@dbrogd eru oftast eigindlegar
og fylgja engum reglum. Par med tekst fyrirteekjukkiecinungis ad fa ad vita hver
skodun vidskiptarvinarins er a vorumerkinu helduinngg hvernig tilfinningar
vidskiptavinurinn ber gagnvart vérumerkinu. Pessgmdlegu upplysingar eru oft taldar
vera mikilveegustu upplysingar sem ad fyrirteekirgaviidskiptavinum. peer fylgja eins og
adur var sagt engum reglum eins og megindlegarsémir gera. | megindlegum
rannsoknum eru spurningar og svor stodlud svo adasdinn feer ekki jafn mikid

svigram til ad lata skodanir sinar skyrt i ljos ({BmWollan og Zhou. 2011).

4.2.3 Hvad er hagt ad mala med samfélagsmidlum

Meelingar innan samfélagsmidlanna fara fram i geghima ymsu samfélagsmidla. bad
er t.d. heegt ad meela umfang umtals a Facebooktefwig fleiri samskonar sidum med
hinum ymsu gagnaudrvinnsluteekjum. Pannig er haegt ga Utbreidslu
vorumerkjavitundarinnar. Pad er einnig heegt ad miadlgada samhengi er talad um
vorumerkid pad er ad segja er pad jakveett eda amtkwmtal, er verid ad tengja
vorumerkid vid réttu tengingarnar og svo framvesnith, Wollan og Zhou. 2011).

Med pvi ad skoda pessa peetti er verid ad kanna kidskiptavinir eru ad skynja voru
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vorumerkisins & pann hatt sem ad lagt var upp rivEijulega er pa haegt ad sja hvar
vorumerkid parf ad baeta sig hvort sem pad er i wda hvort pad purfi bara ad breyta
peim tengingum sem ad fylgja vérumerkinu (Kell€d08).

Pad bydst einnig sa moguleiki fyrir fyrirteeki adjaed laggirnar maelingar sem
skoda betur hvar og hvernig vidskiptavinum finnétumerkid purfa ad beeta sig eda
préa voruna sina betur (Smith, Wollan og Zhou. 20b&ssar upplysingar er mdgulega
best ad finna i 6drum og pridja flokki samfélagsiaidem ad nefndir voru i upphafi
ritgerdarinnar. Med pvi ad skoda pessa flokka paast upplysingar fra vidskiptavinum
vorumerkis eda mogulega stefnumotendum markads agt her ad nota pessar
upplysingar til ad baeta voruna, studla ad vorunagekjgni (e. Brand extentions) og
jafnvel vorumerkjaproun. petta eru peer upplysingem eru hvad mikilveegastar fyrir

vorumerki og pad var mjog erfitt ad fa pessar upiplgar fyrir tima samfélagsmidla.

4.2.4 Samantekt kaflans

[ pessum kafla er buid ad syna fram & hvernig skagéénidlar hafa breytt maelingum &
vidbrogdum vidskiptavina vido merkingu vorumerkisirtsyrir tima samfélagsmidla var
pad kostnadarsamt og timafrekt ad safna upplysingum vorumerkid. Til ad fa
eigindlegar upplysingar pa purfti ad skoda ryni adg@da taka ndkveem viotdl sem eru
mjog kostnadarsdm og timafrek. Samfélagsmidlarmifahgert pad ad verkum ad &
internetinu geta vorumerki safnad ad sér Ollu pwitali sem er um sitt vérumerki i
gegnum hin ymsu gagnagreiningartaeki. Pessar uppghrseru ad mestu leiti friar og
eru peer eigindlegar. Upplysingarnar er haegt adhgreg nyta & marga vegu eins og til
deemis til ad kanna umfang umtals, kanna hvort uénga jakveett, hvort umtalid er pad
sama og upphaflega var lagt upp med og jafnvéilaegt ad nyta pessar upplysingar i
vorupréun og vérumerkjateygni. Kjarni malsins er seinfélagsmidlar hafa audveldad
vorumerkjum ad bua til og viohalda sterku vorumenk&€d pvi ad veita peim peer

upplysingar sem peir purfa.

4.3 Samband vérumerkja og vidskiptavina

Samband vorumerkis og vidskiptavinars er lokamadkmVidskiptavinamidad
Vorumerkjavirdislikansins pard er ad segja ad myndaumerkja Omun milli
vidskiptavinars og vorumerkis. Pessi 6mun meelistliustu vidskiptarvinar og synir sig

a fjéra mismunandi vegu (1) med endurkaupum (2) foeidad vidskiptavinur elski
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voruna og telji hana sérstaka (3) med pvi ad v@skinur finnist hann vera hluti af
samfélagi med 6drum sem neita vorunnar (4) medapviidskiptavinur sé i virkum

samskiptum med 6drum sem ad neyta vorunnar (KQ098).

Vorumerkjastjorar geta nuna fylgst med 6llu pvi semsagt um vorumerkid peirra og
notad pad til ad betrumbeeta voruna eda vorumerkid mun minni tilkostnadi en &adur
fyrr. Peir geta einnig verid med opin samtol vidskiptavinina til ad spyrja pa alitis 4 til
deemis nyrri stefnu eda voru. Sheth (2012) trairddviein af steerri breytingunum sé ad i
stad pess ad vorumerki keppist um ad greeda semawadskiptavinunum pa munu pau
frekar keppast um ad vinna pa yfir i gegnum tilfimgar. Seth (2012) er p4 med pessu ad
tala um ad vorumerki eru nina ad nyta sér pann haiiguad mynda samband vid
vidskiptavini syna sem gengur ekki einungis Gt gtk peningum og voéru, heldur eru
vorumerkin frekar ad reyna ad verda mikilvaeg ivifiskiptavinanna.

Pessi kafli ritgerdarinn mun syna & hvada hatt émgémidlar hafa audveldad og
buid til nyjar leidir til ad mynda mikilveegt og ifmaldsrikt samband vid vidskiptavini.
petta getur reynst mjog erfitt ad bua til en saagsinidlarnir geta mogulega hjalpad til
med ymsum leidum. Pessar leidir verda reeddar ogrnlyyepeer hafa ahrif &
vorumerkjadbmun vorumerkis og er pessum leidum skipidur eins og
samfélagsmidlasiour sem flokkadar eru i freedi hiiiggeroarinnar (1)Facebook, Twitter,
Google+ (2) Youtube, Bloggsiour, Wikipedia (3) Sisjéur.

4.3.1 Facebook, Twitter og Google+

Fyrsta skilgreiningin & samfélagsmidlum samkveesedikaflanum eru peer sidur sem ad
upphaflega eru hugsadar sem samskiptassiour dingeakio vini og aettingja. Pad hefur
verio reett adur i ritgerdinni hvernig pessi floklsamfélagsmidla studlar ad pvi ad auka
vorumerkjavitund i gegnum auglysingar og i gegnumal og hvernig haegt er ad meela
petta umtal & ymsa vegu. NU munum vid skoda hvepeigsi tegund samfélagsmidla

studlar ad vérumerkjadomun.

Innan pessa samfélagsmidla er haegt ad bua til siéor setladar eru fyrir
einhverja hugmynd eda hlut. Pessar sidur eru hagsé@idad komast i samband vid
einhvern sem ad hefur svipud ahugamal eda baedtdegja vinum og eettingjum fra
ahugamalum pinum. Vorumerki hafa verid ad nyta does®ur til ad bua til einhvers

konar vérumerkjasiour og hér ma nefna ad naestundilimerki sem til eru i heiminum
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eiga Facebook sidu og/eda Twitter sidu. Inn a rsidsameinast peir vidskiptavinir sem
hafa dhuga & vorumerkinu. Innan pessa siona getesdki gert vorumerki ad einhverju
meiru pad er ad segja gert pad ad einhverju sérstdloskiptavinir verda partur af
samfélagi og innan sidunnar getur myndast samtalviramerkid hvort sem pvi er

stjornad af vérumerkinu sjalfu eda ekki.

4.3.2 YouTube, Bloggsidur og Wikipedia

Onnur skilgreining & samfélagsmidlum samkvaemt fkagtinum eru pa peer sidur sem
ganga Ut & ad midla hugmyndum sinum um &kvedna tilunhternet samfélagsins.
Mikilveegi pessara samfélagsmidla er haegt ad findllum skrefum vérumerkjadmunar.
pPad a vid um pennan hluta likt og hlutann a undapessar samfélagsmidlasiour geta

baedi verid i eigu fyrirteekisins og samfélagsinandgum vorumerkid.

Mikilveegi pessara samfélagsmidla er ad finna idivistaeekka vorumerkid fra pvi ad
vera einungis vara sem er neytt yfir i eitthvadithmeira og til ad skyra petta pa verour
nefnt deemi Ur heimi kvikmynda. Kvikmyndifhe Matrixkom Gt &rid 1999 (The Matrix.
1999) og hlaut mikid lof gagnrynanda og kvikmyndaenda. Pad sem var sérstakt vid
myndina og adgreindi hana fra venjulegum spennumayndar ad huan var flokin og
mikid af auka ségupradum sem erfitt var ad fylgjastd vid pad eitt ad horfa & myndina
einu sinni eda tvisvar. Vegna vinsaelda myndarifodakomu ut tveer myndir til vidbotar
og ur vard svokalladur prileikur. Vid prileikinn asdgupradurinn ennpa fléknari og til
pess ad skilja hann ad fullu urdu neytendur kvikdamma ad fara adrar leidir en horfa
einungis & myndina. Ut fra pessu spruttu upp hjmrsu samfélagsmidlar eins og
bloggsidur par sem neytendur voru ad utskyra hgepeir skildu sdogupradinn. Einnig
vard til Wikipedia sida (Matrix Wiki. 2013) sem a&afnadi saman upplysingum fra
neytendum og bjo til einhverskonar gagnabanka uiknkyndina. | pessu deemi ma sja
hvernig pessi annar flokkur samfélagsmidla hjalpadi med ad neytendur
kvikmyndarinnar gatu ordid partur af samfélagi umathk. Pessir samfélagsmidlar
studludu ad pvi ad vidskiptavinir gatu byrjad adfahaamskipti og midlad sinum
hugmyndum i gegnum blogg og Wikipedia.

Pad eru til mikio fleiri deemi um hvernig pessi anflakkur samfélagsmidla studlar
ad vorumerkjabmun eins og til deemis tdélvuleikjandigr bua til myndbénd af reynslu

sinni i leikjunum i gegnum YouTube, kennslumyndb@gddonnur snidug uppatseki um
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vorur undir Apple vérumerkinu og margt fleira. b@d pvi segja ad pessi annar flokkur

samfélagsmidla hafi buid til pann moguleika ad wiewki 6dlist vorumerkjadbmun.

4.3.3 Spjallboro

Spjallbord eru eins og lyst var i freedihluta ri@gminnar sidur par sem adilar sem ad
tengjast ad einhverju leiti i gegnum dhugamal eva bvad sem er koma saman og raeda
um einhver mal eda hluti. Fyrirteeki geta nytt pespjallbord til ad auka
vorumerkjadmun vérumerkis i eigu peirra med pvbaa til spjallbord sem ad eingéngu
er tengt vérumerkinu. Einnig er s& moguleiki ad teagur vérumerkisins geti buid til

pessar spjallsidur og haldid peim uppi.

Fyrr i ritgerdinni var reett um hvernig heegt er géarpessi spjallbord sem teeki til
ad meela umtal vorumerkis, hvernig heegt er ad nga ) ad svara spurningum og
vandamalum vidskiptavina og hvernig haegt er ad nptu til ad breida ut
vorumerkjavitund. NU munum vid skoda a hvada hajalkbord sem eru i beinum
tenglsum vid tiltekid vorumerki byr til vorumerkjeun. Pad skiptir engu hvort
vorumerkid sé buid til af vidskiptavinum vorumerlkdda buid til af fyrirteekinu sjalfu pvi
ad utkoman eetti ad verda eins. Med spjallbordi spsa moguleiki ad vidskiptavinir
byrji ad hugsa um vorumerkid & annan hatt og heg&i einungis um voéruna sem
venjuleg kaup heldur geta peir byrjad ad vera ifélgi med 6drum neytendum

vorunnar og jafnvel byrjad ad reeda vorumerkio ainéeika pess i gegnum pau.

Spjallbordin geta ordid ad samfélagi vidskiptavsam koma saman einungis vegna
tiltekins vérumerkis og mikilveegi pessa samfélagasja i 6keypis markadssetningu og
hollustu sem myndast medal samfélagsins vido voruhagljés deemi af pessum
samfélogum er heegt ad finna hja vorumerkjum bédauteikja og kvikmynda. Par er
oft haegt ad sja mjog stor og virk spjallsiona s#gfdar sem vorumerkid er mikio raett
og reynslu vidskiptavina a notkun vorunar er déitilli og reedd af vidskiptavinunum.
Daemi ma nefna ur bokarddinni freegu A Song Of Icel Aire sem skrifud er af George
R.R. Martin pvi & netinu er haegt ad finna nokkuar stg virk spjallsiona samfélog par
sem baekurnar er reeddar fram og aftur og paer greibpdana eru vidskiptavinirnir bunir
ao bua til eitthvad sem er miklu meira en baraafimgarbaekur sem lesnar eru. Buid ad
gera bokartdina sem er reyndar er einnig buid aé gé vinseelum sjonvarpspeetti ad

stérum og mikilveegum hlut i lifi margra vidskiptaei
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Pad ma sja skyrt hversu mikilveegar spjallsidur getad pegar kemur ad pvi ad
vorumerki 60list vorumerkjadmun. Med godri og vedppnadari spjallsiou pa getur
vidskiptavinurinn myndad sterkt og gott samband v@umerkid. Vidskiptavinurinn
getur byrjad ad hugsa um voruna sem sérstakaogrhgetur fundinst hann vera partur
af samfélagi med 6drum sem neyta vorunnar. Moéguksgenikilveegasti patturinn ad
spjallbord opnar fyrir vidskiptavinum pann mogukeikd eiga i samskiptum vid adra
neytendur vorunnar. Pad ma segja ad med vel hegmmallisiou p4 takist vorumerki ad

n& fullkomnri vérumerkjadmun vid notendur hennar.

4.3.4 Samantekt kaflans

pessi kafli synir hvernig samfélagsmidlar hafalggad til med pad ad bua til
vorumerkjadmun vorumerkis i gegnum pa prja flokem&elagsmidla sem ad nefndir
voru i freedikafla ritgerdarinnar. Allir flokkarnigeta hjalpad til med ad bua til
vorumerkjadmun en po er naudsynlegt ad hafa i lmdgpad er ekkert sjalfsagt ad pad
gerist med pvi einu ad bua til t.d. spjallbord smdntengist vérumerkinu. Pvi synir pessi
kafli frekar fram a ad med samfélagsmidlum hafaidordil fleiri leidir til ad ur verdi
vorumerkjadmun vidskiptavinars og voérumerkis. Sdagemidlar gera pad audveldara
fyrir fyrirteeki ad mynda samfélég i kringum vorurké og audvelda jafnframt

vidskiptavinum ad eiga i virkum samtdlum um vorukigr

27



5 Raundeemi ur heimi tolvuleikja

NU hefur ritgerdin synt ad hvada leiti samfélagdari&tudla ad sterku vorumerki. Pessi
hluti mun syna fram a med raundeemum Ur heimi téikd hvernig samfélagsmidlar
studla ad sterku vorumerki og skoda & sama timat ladopessir télvuleikir nyti sér alla
pa peetti sem eru i bodi. Télvuleikirnir sem vorddiwahafa pad sameiginlegt ad vera
spiladir eingbngu i gegnum internetid en koma #graindum svidum pessa markadar.
pessir télvuleikir eru (1) EVE Online og (2) LeagOf Legends. bPessum hluta er skipt
upp i tvo kafla og er peim skipt upp eftir leikjunwsjalfum. Fyrst verda leikirnir kynntir
stuttlega, svo verdour umfang peirra & samfélagamidtkodad og ad lokum hvort peir
séu ad nyta sér pau teeki og tél sem ad nefnd teafd il ad bula til sterkt vorumerki i

gegnum samfélagsmidla.

5.1 League Of Legends

Leikurinn er gefinn Ut af Riot Games og var fyrgfig ut 27. oktober 2009. Hann
flokkast undir fjdlspilunarleik a internetinu i foi bardagavallar (e. multiplayer Online
Battle Arena). Leikmenn stjorna einni personu sesr hefur sina kosti og galla og eru
pessar persénur valdar i upphafi hvers leiks. Letmspila svo ymist fimm a méti fimm
eda prir & moti premur i keppni um ad eydileggigisa hja andsteedinginum. Hver
leikur spilast ad medaltali i um pad bil 40 minubgr eftir pad fa leikmenn skradan a sig
sigur eda tap sem svo er haldid utan um. Hveutegefur leikmanni stig og fjéldinn
reedst eftir pvi hversu vel leikmadurinn stendur 5igd er svo haegt ad nota stigin til ad
kaupa sér fleiri personur. Einnig fa leikmenn rgystig sem ad segja til um & hvada
stigi hver leikmadur er. Leikurinn er frir i spilog upphafleg hugsun bak vid pad er ad
Riot Games fai peninga pegar leikmenn kaupa sétdeéstig sem ad haegt er ad nota til
ao kaupa pessar umraeddu persénur og hina ymseigérkeika sem haegt er ad beeta vid
persénurnar eins og til deemis breyta atliti. Mamkedg spila um pad bil 30 miljonir
manna leikinn og getur farid uppi 12 milljonir asickum degi. Um pad bil 90% peirra
sem spila leikinn eru karlmenn og eru 85% peireddéinum 16-30 ara. Pad ma pvi segja
ad adal markhopur vorumerkisins séu karlmenn araldr 16-30 ara (Riot-Games.
2012).

Leikurinn eins og &dur hefur verid nefnt er frir gpilunar nema ad vidskiptavinir

kjosi ad borga fyrir aukapakka sem standa til b&anig er varan sérstok par sem ekki
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er um ad raeda pennan venjulega fjolspilunar ledkginleika pad er ad leikmenn purfi ad
eyda longum tima i ad haekka stigin & sinum sptibed geta i raun byrjad leikinn af

alvoru. Uppsetning leikjarins bidur upp & pann niéigga ad spila nanast sama leik hvort
sem ad patttakendur eru lengra komnir eda nybyrjadi p06 med smaveaeginlegum
breytingum.

League Of Legends hefur svo eina sérstaka adggeirsem fair télvuleikir hafa nad
en peir sem hafa helst nad pessu eru leikir & bdr&ounter Strike og StarCraft. Pad
hefur p6 enginn nad jafn langt i pessu og Leagud &jfends. Peir hafa med hjalp
samfélagsmidla buid til nokkurs konar iproétt Grkileim sem keppt er i allt &rid. bar
keppast lid alls stadar ad ur heiminum a maoti hééru i utslattakeppnum til ad komast i
heimsmeistarakeppnina & hverju ari og eru pessa@prike sendar Ut i gegnum

samfélagsmidla & internetinu.

5.1.1 Audkenni og merking League Of Legends 4 samfélagsmidlum

Riot Games auglysir League Of Legends mikid i gagsamfélagsmidla og pd ad ekki
sé haegt ad fa télur um auglysingarfjarmagn peigagnum samfélagsmidla p&a er haegt
ad skoda pad umfang auglysinga sem peir eru medt ®ames fara hefdbundnu
auglysingaleidina med pvi ad vera med auglysingatidar & Facebook sidu peirra sem
falla undir markadshép peirra og einnig ma sja yigbar fra peim a undan YouTube
myndbéndum. Riot Games auglysa einnig i pvi forthsgyra umtali vérumerkis pad er
ad segja ad auglysa i gegnum Facebook, Twittecki=bg Youtube sidu fyrirteekisins.
Hér ma nefna sem deemi ad pann 21. november 2013ykesta auglysingin a Facebook
sidu League Of Legends um fjordu utgafu leikjatias sem peir gefa Ut nyja atgafu ar
hvert (League of Legends Facebook. 2013). besgysing var ekki flékin petta var
bara ein mynd sem st6d undir “upphitun fyrir nadstigtio er byrjud” en henni tokst pad
sem henni var setlad ad gera ad auglysa vorumerggghum umtal. Um 33 pasund
manns likudu (e. liked) vid auglysinguna sem gpdad ad verkum ad a facebook sidu
pessa 33 pusund einstaklinga kemur pessi auglygipgog 993 deildu auglysingunni
afram sem pydir ad peir voru ad syna auglysingirzeirra eigin vina. Pa téludu 2086
um auglysinguna sem ad einnig kemur fram a Facelsd@k pessa einstaklinga. pPad
gefur augaleid ad med pessum auglysingum pa er ®aotes ad bua til auglysingu i

formi umtals og auka pvi vorumerkjavitund vidskigtea & vorumerkinu.
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Riot Games hefur gert sérstakan hlut med LeagueeQénds pad er peir hafa
gert linulega vorumerkjafylgni par sem peir hafatgerumerkido ekki einungis ad
tolvuleik heldur einnig ad iprott. pPessi iprottieaun einungis sjonvarpadur tolvuleikur
par sem keppt er um heimsmestaratitilinn yfir ki@d pessu Utspili pa hafa Riot Games
aukio umtal League Of Legends umtalsvert. beir mafth pessa iprott til ad auglysa
leikinn i gegnum samfélagsmidla og ma par teljaebaock sidu ipréttarinnar (League Of
Legends World Championship Facebook. 2013), hinuyiiseuTube myndbdnd sem
syna keppnina i gangi og jafnvel Twitter sidu ifmdhnar (League Of Legends World
Championship Twitter. 2013).

Umfang vorumerkisins & samfélagsmidlum er po ekkumgis eitthvad sem &
uppruna sinn ad rekja til fyrirtaekisins sem a voeukid heldur er stér og mikill partur af
pvi umfangi sem myndast hefur um League Of Legemd® buid til af vidskiptavinum
(Smith, Wollan & Zhou. 2011). Vidskiptavinir Leag@@f Legends eru margir og hafa
margir peirra buid til samfélagsmidla sidur semtiednkadar eru leiknum. bPessar siour
bda til umtal um vorumerkid og eru peer fjolmargdressar sidur eru flestar
samlykingarpunktur i heimi télvuleikja a internetirpvi ad vidskiptavinir télvuleikja
eetlast til pess ad peir geti leitad til svipadransi Pessar sidur eru til deemis i formi
pjénustusiona par sem ad vidskiptavinir leiksinsadgalpad hverjum 6drum med hinar
ymsu hugmyndir hvernig & ad spila leikinn. Parna mefna sidur & bord vid
Teamsolomid.net (2013) og Mobafire.com (2013). Ypipigasiona eins og League Of
Legends Wikipedia (2013) og svo eru spjallsiouoedlvido Garena (League Of Legends
Spjallsida Garena. 2013). Auglysingar fra vidskipiam bula einnig til umtalsvert umtal
um vorumerkid og par er League Of Legends med nakiéfni. Pessar auglysingar eru
oftast i formi YouTube myndbanda par sem vidskiptawv leiksins er buin ad taka upp
svokalladar leikupptokur (e. Gameplay footage) @gds peer Ut i gegnum internetid.

Riot Games pjonustar vidskiptavini sina i gegnumfétagsmidla og fyrst ma pa
nefna pa pjonustu sem peir koma med i gegnum giimaspjallsiou (League Of Legends
Spjallsioa. 2013). bar bjdéda peir vidskiptavinumusi upp & hjalp vid ad byrja ad spila
leikinn, svara spurningum peirra og margt fleir@ague Of Legends hafa einnig verid
pekktir fyrir kennslumyndbdndin sem peir gefa utdnéouTube i hvert skipti sem peir
gera breytingu & leiknum og pa til deemis i formrrayeiginleika innan leiksins eda

kynna til leiks nyja persénu sem haegt er ad spitssi kennslumyndbond eru alls ekki
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sjalfsagour hlutur i heimi tolvuleikja pvi oftast eékki gert meira en einungis ad gefa ut
skriflega hverju er breytt svo ad pessi kennslunbgmdtl ma telja sem adgreiningarpunkt
med pjonustu hja League Of Legends. bessi pjéragstaad Riot Games bydur upp a
hjalpar vidskiptavinum ad skilja hvernig leikurinnrkar, f& svor vid spurningum og
adgreina pvi leikinn fra samkeppnisadilanum med weedpjonustu i gegnum

samfélagsmidla.

5.1.2 Vidbrogd vidskiptavina League Of Legends

Mikilveegi vidbragda vidskiptavina samkveemt CBBEalik Kellers (2008) er vel lyst i

gegnum ritgerdina. bPa er nefnt sérstaklega hvesaigfélagsmidlar hafa breytt pvi
hversu audvelt pad er fyrir vidskiptavini ad kom@hbrogdum synum a framfeeri og
hvernig pad hefur ordid audveldara fyrir fyrirtee#td meela vidbréogdin i gegnum
samfélagsmidlana. | pessum hluta hefdi pvi vertdhdefi ad tala um hvada leidir Riot
Games beyta til ad meela vidbrogd vidskiptavinawdmpdur pa fengust paer upplysingar
ekki fra forsvarsmoénnum League Of Legends. | pesBluta verdur pvi i stadinn tekid

deemi um pad hvernig haegt er ad meela vidobrogo pémkina og komast ad pvi hvort

peir séu ad skynja audkenni og merkingu vérumenkisétt.

[ kaflanum & undan var talad um hina ymsu samfétédja sidur sem ad studludu ad
vorumerkjavitund vidskiptavina a League Of Legendg skerptu a merkingu
vorumerkisins. Haegt er ad nota flestar pessar gibad kanna vidbrogd vidskiptavina
0g ma pa til deemis nefna spjallsiduna i eigu Riemin&s (League Of Legends Spjallsida.
2013). bar geta forsvarsmenn vérumerkisins skogadetio allt pad sem vidskiptavinir
eru ad segja um reynslu peirra & leiknum. Pad nsestehaegt veeri ad gera veeri ad skoda
til deemis Facebook sidu vorumerkisins (League @febels Facebook. 2013) og Twitter
sidu pess (League Of Legends Twitter. 2013). Médapwskoda pessar sidur og nyta pau
greiningartaeki sem eru i bodi er haegt ad skodiediinis hvernig sérstok auglysing gekk
mead tilliti til hversu mikid umtal han fékk , hvotmtalid um auglysinguna var jakveett
og svo framvegis. bPad er einnig haegt ad skoda lidirftau skrif um voérumerkid i
gegnum pessa midla og sja pa hversu mikid er gkrifa pa og i hvada samhengi pad er
aod segja er verid ad tala um vorumerkio eins ochafiega var lagt upp med. pPad sem
einnig veeri haegt ad gera er ad skoda oll pau bbaggpjallsidour sem ad banar eru til af
samfélaginu og skoda hverskonar umtal sé i gangpedsum sidum gagnvart

vOrumerkinu.
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5.1.3 Samband vidskiptavina vid League Of Legends

Samband vidskiptavina vid League Of Legends hekdedga aldrei ordid pad sama ef
ekki veeri fyrir tilvist samfélagsmidla. Allir priflokkar samfélagsmidla eru notadir af
Riot Games til ad studla ad sambandi vidskiptavidaLeague Of Legends og eru par i
fararbroddi spjallsidurnar i kringum leikinn baeé&ibsem eru i eigu fyrirtaekisins og paer
sem eru i eigu vidskiptarvina vorumerkisins. Sandii@isem ad vidskiptavinirnir mynda
vid vorumerkid i gegnum samfélagmidla getur i flesttilfellum ekki talist vera neitt

annad en hollustu samband vidskiptavinar vid vomkim&eller. 2008).

Omun viérumerkis synir sig samkveemt Keller (2008)dni@rum skrefum og er
seinasta skrefid sagt syna sig med pvi ad vidskiptainn eigi i virkum samraedum vid
adra vidskiptavini um voruna. Riot Games nytir 8p@d, Facebook og Twitter sidur,
YouTube og bloggsidur til ad audvelda vidskiptavinon ad mynda petta samband vid
vorumerkid. Pad er pdé ekki 6ruggt ad allir vidsknahir vorumerkisins myndi petta
hollustu samband vid vorumerkid pvi ad pad eruustidlestir vidskiptavinirnir sem ad
lata sér einungis duga ad spila leikinn. Pad seague Of Legends gerir samt 6druvisi
og i raun ladar vidskiptavini ad pvi ad mynda péttdustu samband er ad peir, eins og
nefnt var adur, bjuggu til iprétt i kringum leikinfLeague Of Legends World
Championship. 2013). bPad sem gerist parna er ad@ki buid til annan hvata til ad eiga
samband vid vérumerkid pvi na er vorumerkid ekkiugigis tolvuleikur heldur hefur
hann ordid ad iprott. Pad er pekkt i iprottaheiminad addaendurnir myndi djupt

samband vid lidin sem ad peir haldi med og pvi maig buast vid i pessu deemi.

Kjarni malsins er ad med hjalp samfélagsmidla h&iot Games tekist ad bua til
pannig umhverfi ad pad er mjoég audvelt fyrir vigekivin ad mynda hollustu samband
vid vorumerkid (Keller. 2008). Allir prir flokkaranfélagsmidla koma til greina til ad
hjalpa til vid ad bua til petta hollustu sambamghgalpar pessi vérumerkjafylgni vid ad

bda til hvata til ad taka patt i umraedum um vordader

5.2 EvVE Online

Leikurinn sjalfur er gefinn Ut af CCP Games og kéyrst Gt i mai 2003. Leikurinn
flokkast undir risastéran fjdlspunarhlutverkaleikirdernetinu (e. massively multiplayer
online roleplaying game). Hann spilast pannig afasg byrja med eina persénu sem ad

préast med timanum, pad er ad segja personanheerinig haegt er ad gera mismunandi
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hluti med tilségn spilarans eins og t.d. ad leerasigda sérstoku geimskipi. Leikurinn
gerist i geimnum i framtidinni par sem spilaraddh um & geimskipi sinu i risastérum
leikheimi og geta par gert ndnast hvad sem pga.Viarid ad berjast vid hvern annan,
reynt ad graeda pening eda bara verid i hlutveliqalmi vid adra spilara. Leikurinn er
frjals i spilun og telst vera nokkud flokinn og [BKki gerdur fyrir yngri spilara. Spilarar
purfa ad eyda miklum tima i leiknum til ad komasmdra i honum. Leikurinn kostar
pening manadarlega og ekki er haegt i gegnum loglegir ad kaupa sig afram med

raunverulegum peningum.

EVE Online adgreinir sig fra samkeppnisadilunum rpgdad leikurinn er flokinn i
spilun og pvi dregur hann ad sér spilara sem Hrartir til ad leera meira adur en ad peir
geta byrjad almennilega ad spila sjalfan leikinnl. 80 orda pad betur pa er timi
adlogunar (e. learning curve) mikid lengri en i ui@r leikjum. Pessi adgreining er
mikilveeg par sem ad hér er verid ad greina leikmaryngri kynsléd télvuleikjaspilara og
hofda meira til eldri kynslédarinnar. Leikurinn enjog frjals i spilun pad er ad segja ad
leikmenn rdda pvi sjalfir hvad peir gera i leiknog pad eru mikid af sveedum sem par
sem engar reglur gilda um samskipti vid adra spiladll svindl & 68rum leikmoénnum i

leiknum eru ekki einungis leyfd heldur eru pau gstir adgreiningarpattur leikjarins.

5.2.1 Audkenni og merking EVE Online i gegnum samfélagsmidla

EVE Online likt og League Of Legends auglysir irgag hefédbundnar leidir med pvi til

deemis ad auglysa i hlidargluggum Facebook og amuneuTube myndbdndum. Likt

og hja League Of Legends var ekki heegt ad aflaysppia um umfang og kostnad
pessara auglysinga. Umtal er i forgangi auglysiagahda EVE Online i gegnum

samfélagsmidla. beir notast vid Facebook sidu (Ewviine Facebook. 2013), Twitter

sidu (EVE Online Twitter. 2013) og nyta YouTube milyand sér til studnings til ad bua
til umtal i gegnum almennar leidir samfélagsmidfigr ma til deemis nefna ad pann 4.
desember 2013 pa auglystu CCP i gegnum FacebooKEBi& Online Facebook. 2013)
nytt skip sem haegt veeri ad fljuga i leiknum. Utfikéa skapadist mikid umtal ef neytenda
fioldi leiksins er tekin til skodunar. Samtals 128f&nns likudu vid auglysinguna sem
eins og var nefnt i League Of Legends kaflanum ¢a $ad a Facebook sidu
vidkomandi, 198 deildu auglysingunni og 350 t6ludua hana. Spjallsidur og bloggsidour
tengdar leiknum eru nokkrar og p4 m& helst nefne Bate (2013) sem er spjallsida i

eigu CCP og EvEnews24.com (2013) sem er sambldraagysidu og spjallsidu og er i
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eigu vidskiptavina EVE online. bPjonustusidur eigsnefndar voru i League Of Legends
kaflanum eru einnig vid lidi hja Eve Online og mér mefna til deemis Eve.battleclinic

(2013) sem ad hjalpar vidskiptavinum ad lsera bétieikinn og njota hans betur.

pPad sem adgreinir umtalid i kringum EVE Online dréatalinu i kringum League Of
Legends er hversu storan hluta umtal sem byrjad @idskiptavinum spilar i umtalinu i
kringum EVE Online. Eins og nefnt var adur pa emeaf adgreiningarpunktum EVE
Online pad ad leikmenn leiksins eru frjalsari emjaetelst. petta hefur gert pad ad
verkum ad pad hefur ordid erfidara fyrir CCP adrsta umtalinu i kringum EVE Online
eins og til deemis League Of Legends gerir med heeistarakeppninni. Pad umtal sem
myndast i kringum EVE Online er pvi oftast buiddilneytendum og ma par nefna étal
deema eins og til deemis hin ymsu svindl sem ad kafsdst upp i EVE eins og til deemis
“Ponzi” svindlid svokallada sem komst upp um i faikn arid 2011. par hofou nokkrir
leikmenn svindlad ut ar 66rum leikmdnnum pad selid tear a peim tima vera yfir 50
puasund dollara virdi af leikpeningum (EVE Ponzil2] Fréttir eins og pessar hafa verid
sjanlegar i umtali og svo hafa fréttir um stéradaga og margt fleira einnig verid
leidandi i ad auka vorumerkjavitund og skilgreingrkingu EVE online. CCP gerir
minna af pvi ad stjérna sjalfir auglysingum i gegnumtal heldur en League Of
Legends. beir treysta frekar & ad vidskiptaviniinir til YouTube myndbdnd eda geri
eitthvad sem er virdi umtals til ad vekja athygle&num.

5.2.2 Viobrogo vidskiptavina EVE Online

Likt og i samskonar kafla um League Of Legendsddaitpad verid vido heefi ad tala um

peer leidir sem ad CCP notar til ad kanna umtainigkmm vorumerkid EVE online en eins

og i hinum kaflanum péa fengust pvi midur engar ygiplgar um pad. bad gefur auga leid
ao par sem ad EVE Online nytir sér meira vidskipibuid umtal pa er mjoég mikilvaegt

fyrir CCP ad fylgjast vel med umtalinu par sem [bifa litla sem enga stjorn a pvi.

Likt og League Of Legends pa hafa peir FacebooRwigter sidur sem ad peir
geta greint umfang og innihald umtals um og eirgiga peir sina eigin spjallsidu par
sem peir geta fylgst med og jafnvel brugdist vid qovi umtali sem verdur til par. CCP
getur lika kannad alla pa samfélagsmidla sem agjasnvorumerkjinu EVE Online og
fylgst med hvort ad vidskiptavinirnir séu ad skymfgumerkid rétt.
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5.2.3 Samband vidskiptavina vid EVE Online

Eins og hefur verid nefnt hér i ritgerdinni er fj@r skref Vidskiptavinamidada
Vorumerkjavirdislikani  Kellers (2008) oOmun voérumeyk eda samband milli
vidskiptavina og vorumerkis. CCP studlar ad pviaadvelda vidskiptavinum ad ddlast
pessa 6mun med pvi ad bjoda uppa spjallsidu ogahaigi Facebook (EVE Online
Facebook. 2013) og Twitter sioum (EVE Online Twitt2013). Vidskiptavinirnir hafa
einnig buid til mikid af samfélagsmidlasioum senfahaerid nefndar hér adur og allar
bessar sidur hjalpa til vid ad Gr geti ordid sanbarilli vorumerkis og vidskiptavinar. |
gegnum pessar siour getur vidskiptavininum fundestn vera partur af samfélagi og

jafnvel byrjad ad reeda vorumerkid med 6drum vidgkipnum.

EVE online likt og League Of Legends byr yfir hvatm hjalpar vidskiptavinum ad
mynda hollustu samband vid vérumerkid. Pessi hgativersu frjalsir leikmenn eru i
leiknum og pad ma jafnvel segja ad EVE Online hafdrei ordid jafn vinseell ef ekki
hefdi verio fyrir samfélagsmidlana. Med samfélagdomum pa& geta spilarar gert
eitthvad i leiknum og svo reett pad opinskatt mefuddleikménnum utan leiksins. Ur
pessu verdur einhverskonar hvati til ad taka virkatt i umtali EVE Online. Pennan
hvata meetti tulka sem fraegdarvon vidskiptavinagdvimed pvi ad segja fra pvi og reeda
pad sem peir upplifa og framkveema med tdlvuleikrpareiga peir pann moguleika ad
Odlast vinsaeldir innan samfélagsins. Deemid i hlurahér a undan um “Ponzi” svindlid
er gottt deemi um pad hvernig vidskiptavinum i kel freegd tokst ad bda til umtal um

voruna og mynda & sama tima hollustu samband vidgwerkid.
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6 Lokaoro

Samfélagsmidlarnir eru fjélbreytilegir og geta k@mimdrgum formum en pad er ljost ad
samfélagsmidlar hafa mikil &hrif i uppbyggingu érkti vorumerki og hefur pessi ritgerd
synt fram & pad. Samfélagsmidlarnir hafa audveldadal um voérumerkid, dregid ar
kostnadi auglysinga, buid til nyjar pjonustuveendingaukio moguleika a pvi ad meela
vidbrogd vidskiptavina og audveldad vidskiptavinua® halda Gti sambandi vid

vorumerki.

Umtal er mogulega mikilvaegasti breytipatturinn ntékdlomu samfélagsmidla hvort
sem pad gengur Ut a ad nyta umtalid til ad aukaimérkjavitund eda til ad meela
vidbrogd vidskiptavina. bPad er i raun oOtralegt Iswenratt umfang umtals getur aukist og
er pvi naudsynlegt fyrir fyrirtaeki ad fylgjast weled pvi og bregdast rétt vio ef umtalid
er neikveett. Umtalid eykur vorumerkjavitund viddiapinar og einnig getur umtalid
hjalpad peim ad skilja merkingu pess. Ljost efyaidteeki purfa ad fylgjast vel med 6llu
umtali og bregdast rétt og hratt vid neikveedu Uinfai pad getur varanlega skadad

vorumerkjapekkingu vidskiptavina.

Samfélagsmidlarnir hafa audveldad pad til munar fyidskiptavini ad eiga hollustu
samband vid vorumerki. Spjallsidur tileinkadar vwarrki spila par storan patt par sem
par eru samankomnir vidskiptavinir med pad eitt sgmnlegt ad neyta vorumerkisins.
Pad getur leitt til pess ad vidskiptavini finnisirim vera partur af samfélagi og haft pau
ahrif ad hann byrji i virkum samskiptum vid adranseeyta vorunnar. Facebook sidur,
Twitter sidur og jafnvel Youtube og bloggsidur geianig haft sdmu verkanir og

spjallsidurnar.

I raundaemum ritgerdarinnar ma svo sja hvada ataihfélagsmidlarnir hafa a
uppbyggingu sterks voérumerkis i heimi tolvuleikjans spiladir eru & internetinu.
Samfélagsmidlasidur sem bunar eru til af fyrirtaakjsem eiga vorumerki eru alls ekki
pau mikilveegustu pegar kemur ad pvi ad mynda uortalvdérumerki, skapa pjonustu i
gegnum samfélagsmidla og audvelda samband mildikypdavinars og vérumerkis. pad
er i raun jafn mikilveegt eda mikilveegara ad sangigtaiolasiour sem bunar eru til af
neytendum seéu til stadar og i sumum tilfellum pa@etiast til af vioskiptavinum ad peer
séu til stadar eins og til deemis pjonustusidurneigil vidskiptavina. Sambandid sem
vidskiptavinir tdlvuleikjanna beggja mynda vid vémarkin verda oft ad hollustu

sambandi og hjalpa par samfélagsmidlarnir gridarlegkio til vid ad halda i petta
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samband. League Of Legends hefur buid til vorunadylgni sem ad hefur moguleika a
pvi ad auka ennpa meira petta samband par sem ad [eita ekki einungis afpreying
heldur er petta ordid ad iprétt. Pad er pekkt umhérotta ad addaendur myndi djupt
samband vid lidin sem peir halda med og er sa nefiguiil stadar med pessu utspili
League Of Legends.

Samfélagsmidlar hafa i raun breytt markadsumhwerfirtii  framtidar.
Vorumerkjastjornendur standa frammi fyrir peim reeruleika ad peir verda ad fylgjast
med og taka virkan patt i pvi umtali sem myndasamfélagsmidlum. Ad gera pad ekki
getur haft neikvaed ahrif a virdi vorumerkisins. $élagsmidlar hafa gert pad ad verkum
a0 umtal er ordid eitt af mikilveegastu pattunum Vi pad byggja upp
sterkt vorumerki. Eigindlegar rannséknir eru ordmr raunhsefum mdoguleika pegar
kemur ad markadsrannséknum med hjalp samfélagsndélafélagsmidlar hjalpa einnig
mikid til vio ad bua til stad par sem ad vidoskiptar geta myndad samband vid

vorumerki og hjadlpa par einnig til vid ad auka pett samband.
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