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Formali
Rannsdkn pessi er lokaverkefni mitt vid Vidskiptafraedideild Haskéla Islands. Han gildir
30 ECTS einingar til meistaraprofs i Markadsfreedi og Alpjodavidskiptum. Leidbeinandi
rannséknarinnar var Audur Hermannsdéttir adjuankt vid vidskiptafraedideild Haskola
islands. Eg vil pakka henni sérstaklega vel fyrir samstarfid og alla adstodina vid métun,
smidi og framkvaemd rannséknarinnar. Einnig vil ég pakka eiginkonu minni Hérpu Hrund
fyrir pad umburdarlyndi sem hdn hefur synt mér og samstarf okkar allt i gegnum pessa
skolagdngu. Ad lokum vil ég pakka bérnunum minum fyrir ad vera til og gefa mér styrk

til ad standa mig sem skyldi i peim verkefnum sem ég tek mér fyrir hendur.

Gunnar Freyr Rébertsson,

Haskdla Islands, Januar 2014.



Utdrattur

Heimurinn er ad breytast og markadsfraedin par med. Tilkoma netsins og framprdoun
bess, sidastlidinn riman aratug eda tvo hefur gert pad ad verkum ad notkun pess er nu

ekki spurning heldur naudsyn fyrir fyrirteeki til ad taka patt og vera hluti af leiknum.

Markmid pessarar rannsdknar var ad meta hvort islensk ferdapjonustufyrirtaeki séu ad
starfa eins og freedin, sem liggja fyrir vardandi nytingu samfélagsnet vid markadsfeerslu,
segja til um ad best sé ad standa ad slikri nytingu. Baedi var horft til fyrirtaekjanna sjalfra,
hvernig pau telja notkun sinni @ samfélagsnetum hattad. Einnig var horft til neytenda og
hversu vel peir telja fyrirtaekin vera ad standa sig og hversu mikilvaega peir telja einstaka
baetti sem sdgd eru mikilvaeg i freedunum. | freedunum er lagt til ad fyrirtaeki eigi ad nyta
sér eiginleika umtals og hins nyja netumtals til pess ad standa sig vel. Einnig pykir
mikilvaegt ad fyrirteekin studli ad gagnkveemum samskiptum og haldi utan um pau
samskipti. Fyrirtaekin purfa einnig ad halda vel utan um paer upplysingar sem pau afla
um neytendur til ad studla ad godu langtimasambandi, byggdu & trausti, sem kemur
beim og neytendum til géda.

Sendir voru Ut spurningalistar til fyrirtaekja og neytenda sem innihéldu fullyrdingar sem
patttakendur attu ad svara @ 7 punkta Likert skala. Markmid listanna var ad meta hvort
fyrirtaekin veeru ad stunda markadsfeaerslu @ samfélagsnetum i samraemi vid fraedin,
hvort neytendur veeru sammala pvi sem fyrirtaekin héldu fram og jafnframt um hvernig

neytendur maetu mikilveegi einstakra patta.

Nidurstodur rannséknarinnar benda til pess ad islensk ferdapjonustufyrirtaeki séu ad
standa sig agaetlega i notkun samfélagsneta vid markadsfaerslu, baedi ad eigin mati sem
og ad mati neytenda. P ber ymislegt @ milli og greinilegt ad lengi ma gott baeta og er
naudsynlegt fyrir fyrirteekin ad gera enn betur a 6llum vigstodvum. bad virdist skipta
toluverdu mali hvort fyrirteeki hafi & ad skipa markadsdeild. Fyrirtaekin purfa ad vera
duglegri ad taka patt i umraedum um sig sjalf, sama hvort hin er neikveed eda jakvaed.
Fyrirtaekin purfa ad leita eftir skodunum neytenda i auknu maeli og nyta paer upplysingar
vid vorupréun. Ad lokum purfa fyrirtaekin ad upplysa neytendur betur um pa voru eda

bjonustu sem pau bjoda upp i gegnum samfélagsnetin.
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1 Inngangur

Ekki sér fyrir endann & hinum sifellda vexti i netnotkun i heiminum, sem var til ad mynda
21% milli dranna 2011 og 2012 (Nielsen, 2012). Akvedinna breytinga hefur geett &
sidustu misserum i notkun netsins. Snjallsimar og smaforrit hafa tekid vid keflinu af
tolvum sem leidandi taekni (Nielsen, 2012). bad ma segja ad med pessari préoun hafi
netid faerst inn i hid daglega lif og tengt pad hinum liklegustu og éliklegustu hlutum og

athofnum sem einstaklingar taka sér fyrir hendur.

Samhlida hradari nettengingum og tilkomu Web 2.0 hafa samfélagsmidlar proast
hratt og ma segja ad peir hafi nu slitid barnskdnum og séu ordnir hluti af hinu daglega
lifi natimamannsins (Nielsen, 2012). Arid 2012 voru 70% netverja tengdir
samfélagsmidlum, ari seinna eru notendur Facebook komnir yfir 1 milljard og hja 66rum
midlum svo sem Twitter, LinkedIn og Sina Weibo (Kina) hlaupa peir & hundrudum
milljéna (CIPR, 2012; Wiki, e.d.). Med auknum fjolda notenda samfélagsmidla hefur efni
fra endanotendum (e. user generated content) aukist gifurlega (Boyd og Ellison, 2008;
Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009; Kaplan og Haenlein,
2010). Samfélagsmidlar eru pvi eitthvad sem fyrirtaeki og stofnanir verda ad taka mjog
alvarlega. beir audvelda upplysingadflun neytenda (Evans, 2012). Tilkoma snjalltaekja og
samfélagsmidla hefur aukid naleegd neytenda vid hvern annan, fyrirtaeki og stofnanir,
samhlida pvi hefur vald neytenda vaxid. Tilkoma varnarforrita svo sem ruslpdstsia (e.
antispam filters) og forrita sem fela vefbordaauglysingar voru bara byrjunin (Evans,
2012). NU geta neytendur sétt fram, fylgst med ver6um, breytingum, umségnum og
tekid patt i umraedum i rauntima og pannig haft ahrif 4 afkomu vorumerkja og fyrirteekja
(Mangold og Faulds, 2009). Neytendur vilja vita hvad peir eru ad kaupa, adur en peir
kaupa pad og peir vilja segja 6drum fra reynslu sinni sama hvort hdn er jakvaed eda
neikveed (Evans, 2012). Vegna pessarar auknu tengingar neytenda vid umheiminn og
bess gifurlega magns upplysinga sem peir geta nalgast gegnum netid hefur vald

vorumerkja og fyrirtaekja dregist saman (Kucuk og Krishnamurthy, 2007).

Fyrirteekin geta tekid aftur hluta pess valds sem pau hafa tapad, med pvi ad nyta

samfélagsmidlana sér i hag. Fyrir peim liggur hafsjér af upplysingum um neytendur



innan samfélagsmidlanna og pd ma nyta sem greiningartaeki. Til ad mynda ma fylgjast
med hegdun og skodunum neytenda i rauntima til ad hdmarka arangur i framleidslu,
bjénustu eda préun (Smith, 2012). Taeknipréun sidustu ara hefur getid af sér kerfi sem
safna saman peim upplysingum sem er ad finna um neytendur 4 samfélagsmidlum (Ang,
2010; Connic, e.d.), greina pad sem peir eru ad segja, likt og hugbunadur islenska
fyrirtaekisins CLARA gerir, og gera fyrirtaekjum kleift ad halda utan um 6ll samskipti vid
neytendur 3 fljétlegan og hagkvaeman hatt. Kerfi fyrir stjérnun vidskiptatengsla (e.
customer relationship management, CRM) hafa tekid stérstigum framférum og med pvi
ad vera samtvinnud vid midla svo sem Facebook hafa pau tekid skrefid til fulls

(TechCrunch, 2012).

Rétt notkun samfélagsmidla er naudsyn ef skila a drangri (Kotler, Armstrong, Wong
og Saunders, 2008). Med pessu geta fyrirtaekin komist ad pvi hverijir eru liklegastir til ad
koma i vidskipti vid pau (Fischer, 2009) og nyta nuverandi vidskiptavini til ad na til peirra
(Evans, 2012) og gera pd pannig ad virkum hluta markadsfeerslunnar. Fyrirtaekin verda
ad skapa samfélog i kringum vorumerki sin, greina vidbrogd og hugmyndir neytenda og
bregdast vid eins fljott og audid er til ad byggja upp traust, sem er grundvollur fyrir
auknum langtimavidskiptum (Belch og Belch, 2003). Nalaegdin vid neytendur sem
samfélagsmidlar hafa skapad gefur fyrirtaekjum teekifeeri til ad hafa ahrif 4 umtal (e.
word of mouth, WOM) sem hefur mikil ahrif & traust og auka um leid gagnvirkni i
samskiptum (Belch og Belch, 2003). Umtal er tegund samskipta sem hefur mikil ahrif &
moétun skodana og hegdunar neytenda og nytur meira trausts en Onnur
markadssamskipti (Bambauer-Sachse og Mangold, 2011; Brown, Broederick og Lee,
2007; Nielsen, 2013b; Sen og Lerman, 2007). Tilkoma netsins hefur getid af sér nyja
tegund umtals, svokallad netumtal (e. electronic word of mouth, eWOM) (Bambauer-

Sachse og Mangold, 2011; Brown, Broederick og Lee, 2007; Sen og Lerman, 2007).

Sl6k notkun samfélagsmidlanna getur aftur 8 moéti eins og annad sleemt markadsstarf
skadad vorumerki verulega (Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008). Fyrirtaeki
mega varast ald atla sér ad nyta samfélagsmidla an undirbunings, azetlana og
sérfraedipekkingar. Pau verda ad nyta freedi um markadssetningu og markadssamskipti i
bland vid pessi nyju verkfeeri og pannig verda samfélagsmidlar hluti af markadsaaetlun

(Mangold og Faulds, 2009). Sampaetting skilaboda er floknari nd en ddur, baedi sokum



bess hve hratt skilabodin breidast Ut og hve vida. Og pvi ekki haegt ad mida skilabod
einungis a afmarkada hopa heldur parf ad hugsa um allt pydid i einu. Skilabodin purfa ad
gefa skyra syn a fyrir hvad fyrirtaekid stendur (Belch og Belch, 2003; Peltier, Schibrowsky
og Schultz, 2003).

Markmid pessarar rannsodknar er ad greina hversu vel upplystir stjérnendur islenskra
ferdapjonustufyrirtaekja eru pegar kemur ad markadssetningu a8 samfélagsnetum, sem
er tegund samfélagsmidla. Sambezerileg rannsékn hefur ekki verid framkvaemd adur
hérlendis. Settir verda fram tveir hlutar af priggja arma maddeli. Fyrsta bil mddelsins gerir
tilraun til ad skyra hvar islensk ferdapjonustufyrirteeki standa i notkun samfélagsneta vid
markadssetningu i samanburdi vid pad sem fraedin leggja til. Sett hefur verid fram

eftirfarandi rannsdknarspurning sem leitast verdur eftir ad svara i pessu verkefni:

1. Hversu vel samreemast dherslur i markadsfaerslu islenskra ferdapjonustufyrirtzekja d
samfélagsnetum freedilegum grunni?

Seinna bilid sem athugad verdur i pessari rannsékn liggur & milli fyrirtaekjanna og
neytenda. Eru neytendur ad skynja pad sem svo ad fyrirtaekin séu ad gera pad sem pau
segjast vera ad gera og hvort pad skipti pa yfir h6fud mali. Sett hefur verid fram
eftirfarandi rannsdknarspurning sem leitast verdur eftir ad svara i pessu verkefni:

2. Telja islenskir neytendur ad islensk ferdapjonustufyrirteeki séu ad standa sig i
samreemi vid pad sem pau segjast vera ad gera, pbegar kemur ad markadsfeersiu d
samfélagsnetum?

Hugmynd rannséknarinnar er byggd 4 rannsdkn Heinonen (2011) 4 sama malefni
medal ferdapjonustufyrirtakja i Finnlandi. SU rannsékn leiddi i ljos ad bota veeri porf og
ad aukinn skilningur 4 moguleikum og notagildi samfélagsneta geti hjalpad
ferdapjonustufyrirtaekjum ad nyta hin ymsu tdl samfélagsnetanna. Fullmétad mun
madel pad, sem sett verdur fram i pessari rannsékn, audvelda rannsakendum ad fylgjast
med breytingum og aherslum i freedunum. Einnig mun pad greina hvernig samband
free6anna vid fyrirteeki og neytendur tekur breytingum og yta undir ad fraedin séu
uppfaerd reglulega med langtimanotkun fyrir augum. Rannsakendur vonast til ad
madelid og framproun pess geti studlad ad auknum skilningi almennt medal fyrirteekja

bannig ad pau muni geta nytt sér taeknina betur.
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2 Netid og samfélagsmidlar

»,Netid er sa midill i sdgunni sem hefur nad hrédustu Ubreidslunni. bad var 7
ar ad na til 25% af bandarisku pjédinni, en farsiminn var 13 ar ad na somu

Utbreidslu, atvarpid 22 ar, sjénvarpid 26 ar og siminn 35 ar.”

- Gudmundur A. Gudmundsson og Kristjagn M. Hauksson, 2009, bls. 19

Netnotkun heldur afram ad aukast eins og huan hefur gert fra pvi ad 0,4% jardarbua
notudu netid arid 1995. Nu, 4rid 2013 eru 38,8% jardarbua sem teljast til netnotenda
(InternetWorldStats, 2013). Netnotkun i télvum hefur afram aukist litillega & medan
umtalsverd aukning hefur ordid 4 netnotkun i simum (Nielsen, 2012). Mestu munar pd
um 120% aukningu i notkun smaforrita (e. applications) i snjalltaekjum (Nielsen, 2012).
Petta er ad miklu leyti rakid til sprengingar i snjallsimaeign sem og utgafu slikra
smaforrita (Nielsen, 2012). O’Reilly og Battelle (e.d.) s6gdu tilkomu snjallsima hafa feert
netid af skrifboordum einstaklinga i vasa peirra og virka sem skynjara. bpannig virka hin
ymsu teeki nutimans sem augu og eyru fyrir hugbinad sem getur stadsett okkur i
rauntima og sagt til um hvad vid erum ad gera, horfa a og hversu hratt vid hreyfumst.
Simar eru enn mest notadir til ad senda smaskilabod en par & eftir kemur notkun
samfélagsmidla, smaforrita og netnotkun auk tolvupdstsamskipta (Nielsen, 2013a).
Netid og simar natimans eru pvi otruleg uppspretta upplysinga um neytendur og
hegdun peirra. Til ad mynda ma nefna ad netverslun hefur stéraukist @ sidustu arum,
pbar sem neytendur eru sifellt upplystari um verd og déma annarra & vérum sem birtar
eru 4 netinu. | Kina og Sudur-Kéreu kemst hlutfall peirra notenda sem nota sima til ad
versla & netinu yfir 40% og i Bandarikjunum, Bretlandi og Astraliu eru hlutfallid komid i 4
milli 25% og 30% (Nielsen, 2013a). Neytendur eru pvi i auknum meeli ad versla a ferdinni
i gegnum netid og skilja par eftir sig mikilvaegar upplysingar.

Arid 2012 voru télvur komnar & 96% heimila & islandi og 95% peirra med adgang ad
interneti. Jafnframt teljast nitiu og sex af hverjum hundrad landsménnum til netnotenda
(Hagtidindi, 2012). pad eru pvi mikil taekifeeri fyrir islensk fyrirteeki ad nyta paer
upplysingar sem allir pessir neytendur skilja eftir sig hérlendis og mida framleidslu sina

og voéruframbod vid veentingar og parfir pessara neytenda.
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2.1 Samfélagsmidlar

,Samfélagsmidlar er hugtak sem lysir vefpjonustu sem faer mest allt sitt efni
fra notendum sinum. Blogg, safnvefir og veftimarit bjéda upp 4 einstaka leid

til ad fanga, deila og vista pa vitneskju sem hledst upp.”
- Heinonen, J., 2011, bls. 54

Madurinn er félagsvera sem lifir og starfar i hépum. bessir hdpar méta medal annars
sjalfsmynd okkar, vonir og vaentingar. Madurinn vill vera hluti af einhverju steerra, ad a
hann sé hlustad og horft til hans (Gudmundur A. Gudmundsson og Kristjan M.
Hauksson, 2009). bad er ein af grunnporfum mannsins ad eiga samskipti vid adra og i
samskiptum sinum vill hann stjérna skodunum annarra a3 honum sjalfum (Kaplan og
Haenlein, 2010: Visad i Goffman, 1959). betta er grundvollurinn fyrir taekifeerum og
mikilvaegi samfélagsmidla (Gudmundur A. Gudmundsson og Kristjdan M. Hauksson,

2009). Mynd 1 synir vérumerki hinna ymsu samfélagsmidla.
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Mynd 1. Vérumerki ymissa samfélagsmidla.

Ekki eru allir sammala um uppruna samfélagsmidla og hvenzer peir komu fyrst fram
(Boyd og Ellison, 2008; Kaplan og Haenlein, 2010). Arid 1979 komu tveir nemendur vid
Duke haskélann i Bandarikjunum fram med Usenet, skilabodavef sem tengdi saman tvo
haskdéla i Bandarikjunum (Kaplan og Haenlein, 2010). Langur timi leid fra pessu par til
samfélagsmidlar eins og vid pekkjum pa i dag komu til skjalanna. Arid 1997 kom
vefsidan Sixdegrees.com til skjalanna (Boyd og Ellison, 2008) og arid 1998 stofnudu
Abelson hjonin siduna Open Diary, sidu par sem einstaklingar sem vanir voru ad skrifa

dagbaekur og voru nettengdir, gatu tekid patt i samfélagi (Kaplan og Haenlein, 2010).
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I6nadurinn tok ad vaxa hratt og um aldamétin sidustu vard svo sprenging i stofnun og

notkun slikra kerfa (Boyd og Ellison, 2008).

,Fra pvi ad peir komu til skjalanna, hafa samfélagsmidlar svo sem Myspace,

Facebook, Cyworld og Bebo ladad ad milljénir notenda.”
- Boyd og Ellison, 2008, bls. 210

Med préun internetsins, hradari tengingum og tilkomu Web 2.0 og USG (e. user
generated content) hafa samfélagsmidlar sprottid fram sem aldrei fyrr (Gudmundur
Arnar Gudmundsson og Kristjdn Mar Hauksson, 2009; Kaplan og Haenlein, 2010). Web
2.0 er 6nnur kynsldd netsins sem byggir 4 gagnvirkum upplysingum, par sem neytendum
er gefid taekifeeri og eru hvattir til ad eiga i samskiptum vid fyrirtaeki og hvern annan
(Cormode og Krishnamurthy, 2008). | gegnum pau samskipti hefur ordid til UGC (e. user
generated content), sem er notad til ad lysa ymsum mismunandi gerdum fréttaefnis
sem buid er til af endanotendum (e. end users), p.e. neytendum og nalgast ma a opnum
svaedum (Kaplan og Haenlein, 2010). UGC parf ad uppfylla prju grundvallaratridi til pess
ad vera talid sem slikt. Pad parf ad vera birt & opnu vefsveedi eda samfélagssidu,
vefsvaedid eda samfélagssidan parf ad vera opin dakvednum hoépi félks og i pvi parf ad

koma fram dkvedid hlutfall skapandi efnis (OECD, 2007).

Samfélagsmidlar hafa prdast hratt og i margar Olikar greinar. Leikir 3
samfélagsmidlum eru flokkadir sem samfélagsleikir (e. social games) eins og Zinga,
onnur grein eru syndarveruleikar (e. virtual worlds) eins og Imvu eda Habbo, beinar
utsendingar (e. Livecast) eins og LivestreamTV eda justin.tv eru sér grein, svo er
beinstreyming (e. life streaming) eins og Friendfeed, MMO eins og WorldofWarcraft,
utgafur (e. publish) eins og Wikipedia, deilingarsidur (e. share) eins og Youtube og Flickr,
umraedusidur (e. discuss) eins og Skype eda MSN og orblogg (e. microblog) eins og
Twitter. Ad lokum eru pad svo samfélagsnetin (e. social networking sites, SNS) eins og

Facebook eda LinkedIn.

2.2 Samfélagsnet
Samfélagsnet (e. social networking sites, SNS) eru ein gerd samfélagsmidla, vefpjénusta

sem heimilar einstaklingum ad bua til snidsidu (e. profile) innan lokads kerfis (seekja parf
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um adgang) par sem peir geta sett fram upplysingar um sjalfan sig, ymist persénulegar
og/eda almennar. bessari sidu geta peir svo deilt med 66rum notendum Kkerfisins,
svokolludum vinum. Kerfin eru pé mismunandi og bjéda upp & mismunandi ndlgun ad
fridhelgi (Boyd og Ellison, 2008). Daemi um steerstu samfélagsnet samtimans eru

Facebook, LinkedIn, Google+, VK, Bebo, MySpace, hi5, Ning og Qzone.

Samfélagsnet i hinum ymsu myndum eru ekki ny & ndlinni hja manninum. Sem
einstaklingar hofum vid alltaf att i samfélagslegum tengslum, vid fjolskyldu, vini og
samstarfsmenn og tilheyrum pannig ymsum hdépum og samfélogum (CIPR, 2012).
Teeknileg préun hefur verid gridarleg og einstaklingum hafa bodist sifellt nyjar og meira
spennandi leidir til ad eiga samskipti sin i milli, skipuleggja fundi og atburdi svo daeemi
séu nefnd (Nielsen, 2012). Internetid og teeknipréun sidustu missera hafa einfaldlega
gert tengslanetin synilegri og adgengilegri med tilkomu samfélagsneta eins og Myspace

og Facebook (CIPR, 2012; Kaplan og Haenlein, 2010).

2.3 Stadanidag

»[Samfélagsnet] lysir urvali nyrra leida vefupplysinga sem eru bunar til,
hrundid af stad, komid i umferd og notadar af neytendum sem stadradnir
eru i ad freeda hvern annan um vorur, vorumerki, pjénustu, persénuleika og

vandamal.”
- Blackshaw og Nazzaro, 2004, bls. 2

Akvedin breyting hefur att sér stad i préun samfélagsneta milli d&ranna 2011 og 2012,
dregid hefur verulega ur tengingum gegnum télvur pd ad peer telji enn um 61%
tenginga. Stéru fréttirnar eru samt paer ad smaforrit standa nu fyrir rimlega pridjung
tenginga og aukning milli aranna 2011 og 2012 nemur um 76 proésentustigum (Nielsen,
2012). Deemi um pessar breytingar er préun Facebook, sem enn er langstaersta
samfélagsnetid. Tengingar vid Facebook i gegnum télvur hafa dregist saman milli dra um
4% en aukning hefur aftur & moéti ordid a tengingum gegnum sima, um 85% og
smaforrit, um 88% (Nielsen, 2012). Hlutfall netverja sem nota samfélagsmidla fer
sihaekkandi, en 4rid 2012 var pad komid i rumlega sjo af hverjum tiu (CIPR, 2012).
Samfélagsnet verda pvi sifellt steerri hluti af lifi neytenda og tilkoma snjallsima og

smaforrita dregur par ekkert ur par sem folk er alltaf tengt.
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»Samfélagsmidlar snuast ekki um vefsidur. beir sndast um upplifun.”

- Wyshynski, 2009, bls. 1

Arid 1996 fullyrtu Hoffman og Novak ad midlar svo sem sjénvarp, dagbléd og UGtvarp
myndu eiga i sifellt meiri vandreedum med ad keppa vid samfélagsmidlana vegna pess
hve haegir og dyrir peir vaeru. Timinn hefur vissulega leitt pessa spa peirra i ljés. | dag
nefna sumir ad dagbl6d i peirri mynd sem vid héfum lifad vid sidastliona rima 6ld muni
ad 6llum likindum hverfa fyrir lok pessa aratugar. Fjolmidlafyrirteeki, gomul og ny, hafa i
auknum meeli faert sig inn & netid. bar feera pau neytendum fréttir i rauntima sem og ad
gefa Ut gomlu bl6din a rafraenu formi fyrir sima og spjaldtolvur sem beintengd eru vid
samfélagsnetin (CIPR, 2012). | dag hafa samfélagsnet og samfélagsmidlar almennt

broast i 6flug og hentug samskiptatdl (Eyrich, Padman og Sweetser, 2008).

2.4 Neytendur og samfélagsmidlar

Vald neytenda hefur stéraukist med tilkomu samfélagsmidlanna (Ferguson, 2012;
Mangold og Faulds, 2009). Frd pvi ad hafa adur purft ad hafa samskipti vid pann sem
selur voruna til ad afla sér vitneskju um hana, til ad mynda um verd, hafa neytendur nu i
raun fengid vald til ad kynna sér hagstadustu kaupin, hafa ahrif & honnun og kynningu
vorunnar (Ferguson, 2012; Hanna, Rohm og Crittenden, 2011). betta vald hafa peir
O0dlast vegna pess hversu fljétlegt er fyrir einn einstakling ad nda til hundruda eda
busunda annarra an mikillar fyrirhafnar (Mangold og Faulds, 2009). Tilfeersla hefur pvi i
raun ordid fra ,top-down” markadssetningu til ,bottom-up“ markadssetningar par sem
milljardar manna skapa dgrynni nyrra tengsla daglega i gegnum samfélagsmidla (Hanna,
Rohm og Crittenden, 2011). | grein sinni téku Kucuk og Krishnamurthy (2007) fyrir
uppsprettu neytendavalds sem sja ma i toflu 2. bar ma sja ad neytendavaldid spannar
fjorar viddir. Logfreedilega viddin snyr ad pvi hversu mikid adgengi neytenda hefur
batnad ad l6gum, reglum og réttindum auk meiri nandar vid hopa sem berjast fyrir
réttindum neytenda. Félagslega viddin neer til pess hversu mikid heimurinn hefur
minnkad. Med notkun netsins geta neytendur talad vid fjolskyldu, vini, samstarfsfélaga
eda hvern sem er i gegnum hina ymsu midla svo sem Skype, Facebook eda hvad svo sem

folk notast vid (Kucuk og Krishnamurthy, 2007).
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Efnahagslega kemur pad neytendum til géda ad leita eftir bestu verdunum og bestu
vorunni i gegnum netid og hamarka pannig afkomu sina (Kucuk, 2008). Vegna tilkomu
nys markadar i kjolfar internetsins og samfélagsmidla par sem neytendur eiga vidskipti
hver vid annan (C2C) hafa fyrirtaeki gert sér grein fyrir auknu valdi og mikilvaegi
neytenda (Kucuk og Krishnamurthy, 2007). betta snertir einnig félagslega pattinn par
sem neytendur eru ekki lengur lokadir hver fra 6drum heldur eru peir partur af

alheimssamfélagi gegnum samfélagsmidlana (Kucuk, 2008: Visad i Crumlish, 2004).

Tafla 1. Neytendavald a netinu

Viddir Megin 4godi  Lysing a breytingum

Taeknilegt Hentugleiki Aukinn hreyfanleiki (vera hver, hvar og hvenzer sem er)
Geta til ad taka patt, fylgjast med og styra ymsum adgerdum allan
sélahringinn arid um kring.

Standa nu jafnfaetis fyrirtaekjum og 66rum teeknilega

Efnahagslegt Virdi Adgengi ad betri mérkudum og auknu virdi tekna
Geta til ad bua til virdi i eigin vidskiptum

Félagslegt Tengslanet Adgangur ad samfélagsneti (vinur og fjolskyldu)
Adgangur ad samfélégum

Adgangur ad sérfraedingum

Logfraedilegt Vorn Adgangur ad opinberum logfraedilegum uppsprettum
Adgangur ad adstod neytendavarna

Adgangur ad adgerdasinnum

(Kucuk og Krishnamurthy, 2007, bls. 48).

Teeknilega viddin hefur ordid til pess ad neytendur standa nu jafnfaetis fyrirtaekjum
vardandi upplysingadflun. Neytendur & netinu bua yfir gifurlegum teekifeerum taeknilega
og margir hverjir yfir mikilli taeknikunnattu (Kucuk og Krishnamurthy, 2007). Framprdéun
upplysingakerfa og leitarvéla hafa ordid til pess ad peir eru upplystir, vel tengdir og bua i
heimi sem er lausnamidadur. Teeknin veitir neytendum sveigjanleika og hreyfanleika
(O’Rourke, 2000; Kucuk og Krishnamurthy, 2007) og leitar- og vidskiptakostnadur peirra
hefur dregist saman (O'Rourke, 2000). Vald vorumerkjanna og fyrirteekjanna hefur
bannig dregist saman vegna upplysingateekninnar, en hun hefur leitt til paegilegri og

hagkveemari leida fyrir neytendur a netinu (Kucuk og Krishnamurthy, 2007).
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P6 vald neytenda hafi stéraukist med tilkomu samfélagsmidlanna og teekifaerisins
sem peim fylgja til ad segja skodun sina, pa hefur pad ad vissu leyti minnkad a sama
tima. Sa hluti valdsins sem hefur minnkad er valdid vyfir einkalifinu og
personuupplysingum. Neytendur setja sifellt meiri upplysingar um sjalfa sig 4 netidé an
bess p6 ad skilja fullkomlega hvert pzer upplysingar fara. Fyrirtaeki verda ad leggja mikla
aherslu & ad nyta sér pessar upplysingar i enn meiri mali og na pannig yfirhondinni
gagnvart neytendum med pvi ad finna sifellt nyjar leidir til ad nyta samfélagsmidla og

net sér i hag (Ferguson, 2012).
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3 Markadsfaersla

»Markadsfaersla er athéfnin, stofnanir og pau ferli sem parf til ad bua til, tja, skila
fra sér og skiptast a tilbodum sem hafa gildi fyrir vidskiptavini, medeigendur og

samfélagid i heild.”

- AMA, 2007, about AMA

Markadsfaerslan hefur tekid stodugum breytingum sidastlidna aratugi og aukin gagnvirk
samskipti milli fyrirtaekja og vidskiptavina hafa getid af sér menningu sem skapar aukid
virdi fyrir alla sOkum pess ad fyrirtaekin purfa ad hafa minna fyrir pvi ad afla upplysinga
og neytendur fa frekar pad sem peir saekjast eftir (Gummesson, 2008). Til ad halda i vid
stoduga proun purfa fyrirteeki ad taka upp nyjar leidir og halda afram ad breytast og
bréast. pau purfa ad leggja sig fram vid ad meeta p6rfum vidskiptavina hvar og hvenaer
sem er og mynda pannig jakvaett samband vid pd. Pannig komast pau neer pvi ad
uppfylla éskir og parfir vidskiptavina adur en peir vita um paer sjalfir og draga pannig ur
brottfalli Ur vidskiptum, sem aftur eykur a velgengni fyrirtaekja (Grénroos, 1989; Narver
og Slater, 1990; Kohli og Jaworski, 1990; Reichheld og Sasser, 1990; Rust og Espinoza,
2006).

»,Hjartad i herkaensku markadsfraedi ma lysa med STP markadssetningu, pad

er ad segja, markadshlutun, vali 8 markhépum og stadfaerslu.”
- Kotler, 1994, bls. 262-264.

Notkun upplysinga er uppspretta markadshneigdar fyrirtaekja (Kohli og Jaworski,
1990) og sjalfbaers samkeppnisforskots (Glazer, 1991). Misleitni i vali félks & voru og
bjonustu hefur ordid til pess, ad fra pvi ad fyrirtaeki toku ad markadsvaedast hefur
markadshlutun ordid naudsynlegur hluti markadsfaerslunnar og pa sérstaklega i
ionveeddum londum (Smith, 1956; Wedel og Kamakura, 2003). Markadir innan markada
einkennast af kyni, aldri, kynpaetti, menntunarstigi, ahugasvidum, kaupmeetti og svo

morgu fleiru (Kamakura og Russel, 1989). Markadsfélk notar slika skiptingu til ad greina
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mismunandi hépa og meta hvada hépur hentar best hverju sinni. Hvort betra sé ad
reyna ad na til fjoldans (e. mass marketing), eda med hillu 8 markadinum (e. niche
marketing), micro markadssetningu eda beinni markadssetningu til ad hamarka megi
ardsemi vidskipta (Botha, Bothma og Brink, 2004; Kotler, 2003; Wedel og Kamakura,
2003). Markadshlutunin getur einnig kynnt fyrir fyrirtaekjum nyja markadi sem pau hafa
ekki litid til a0ur og jafnvel reynast betur en peir markadir sem fyrirtaekid var ad starfa a
adur. Ef um litil fyrirteeki er ad raeda eda sértaek getur hlutunin einnig gefid peim hvada
hlutar markadarins henta peim best og pau einbeitt sér ad mjog prongu svidi (Botha,

Bothma og Brink, 2004).

Stjéornendur purfa ad taka akvordun um hvad sé i forgangi hja fyrirtaekinu og hver séu
markmid pess, Ut fra pvi eru sett markadsleg markmid fyrirtaekisins (Morgan, Slotegraaf
og Vorhies, 2009). Slik markmid eru hofd til hlidsjénar vid markadshlutun par sem
leytast er eftir ad greina hvada hdpa sé hagkvamast fyrir fyrirtaekid ad hofda til (Kotler,
2003). Stadfeersla parf ad skilja voruna fra samkeppninni og nota parf samval
sOluradanna til ad skapa vorumerkinu samkeppnishafan grundvoll og tryggja velgengni

bess & markadi og sterka imynd (Lilien, 2003).

3.1 Samfélagsmidlar sem greiningartzeki

,Pad sem adrir hugsa, hafa alltaf verid mikilvaegar upplysingar pegar taka 3

akvardanir.”

- Pang og Lee, 2008, bls 1

Meirihluti fyrirteekja i dag eettu ad gera sér grein fyrir pvi ad netid er megin
samskiptapattur peirra (Castronova og Huang, 2012). Samfélagsmidlarnir nytast til
samskipta en eru um leid gdéd rannsdknarleid, sem svipar mikid til pess pegar
rannsakendur voru sendir Ut & gotu til ad fa alit folks & hinum ymsu malefnum (CIPR,
2012; Evans, 2012). pad hversu margir eiga til ad svara i takt vid pad sem peir telja
rannsakendur seekjast eftir veldur skekkjum i skodanakdnnunum (CIPR, 2012).
Samfélagsnet eru hinsvegar grundvéllur til ad fylgjast med skodunum neytenda i
rauntima og nyta sér peser an pess ad peir viti beint af pvi (CIPR, 2012). Fyrirtaeki purfa
bvi ad tileinka sér samfélagsnetin sem rannséknarleid og med pvi geta pau komid sér

fyrir & netinu og fylgst par med umtali netverja um fyrirtaekid, vorur pess og sidast en

19



ekki sist samkeppnina. Slikar upplysingar geta fyrirtaekin nytt til ad baeta vorur sinar og

bjénustu til ad maeta krofum neytenda (Evans, 2012).

Um 56% peirra neytenda sem teljast til ,millennials” kynslédarinnar (félk faett eftir
1980), tala um paer vorur og pjonustu sem peir kaupa & spjallsiGum og
samfélagsmidlum. peir horfa einnig mikid hver til annars varéandi hvernig vorur séu i
raun og veru, pvi peir treysta 6rum neytendum betur en fjolmidlum eda fyrirtaekjunum
sjdlfum (Pang og Lee, 2008; Smith, 2012). Skyndileg sprenging hefur ordid i
skodanagreftri (e. opinion mining) eda hugrenningargreiningu (e. sentiment analysis)
(Pang og Lee, 2008). Skodanagroftur eda hugrenningargreining er pad kallad pegar reynt
er ad dlykta um skodanir einstaklinga a folki, malefnum, fyrirtaekjum eda 60ru ut fra pvi
hvad peir segja. Rannsakendur hafa leitast eftir ad gera allan greiningabunad sjalfvirkan,
vegna pess hve mikid magn slikra upplysinga er ad finna a samfélagsmidlum. préadur
hefur verid hugbunadur sem gefur af sér mjog nakveemar nidurstodur. Hugbunadurinn
er byggdur upp af fléknum algdripmum og hugrenningargreiningum og getur gefid af sér
mismunandi skodanir fra mismunandi hépum um sama malefnid (CIPR, 2012). Sem fyrr
er ljést ad pessi bunadur eins og skodanakannanir adur fyrr verdur dyrari eftir pvi sem
hann er ndkvaemari og vidtaekari. Visindamonnum hefur tekist ad hanna einfaldan og
6dyran bunad sem skynjar hvort umreeda um akvedid malefni sé neikvaed eda jakvaed,
svokalladan ordapoka sem safnar saman pvi sem sagt er. Gagnryni a slikan bunad hefur
verid ad hann geti ekki greint i sundur neikvaett umtal og kaldhaedni eda pad sem kallad
er ,false positive”. Forvitnilegt er pé fyrir fyrirtaeki ad reyna slikan hugbuinad par sem

hann ma finna an endurgjalds 4 netinu (CIPR, 2012).

Gott deemi um hugbunad sem préadur hefur verid ad sidustu arum og nytir sér
upplysingar ar samfélagsmidlum er CLARA. Hugbunadur fyrirtaekisins audveldar
markadsfoélki sina vinnu med pvi ad fylgjast med 6llu pvi sem fram fer og folk segir um
tiltekin malefni, fyrirteeki eda vorumerki (CLARA, e.d.). bannig geta fyrirtaeki fengid
skyrslu sem tekur Ut hverjir mikilveegustu punktarnir eru medal neytenda sem snerta
malefni pess (CLARA, e.d.). Eins og fram kemur & heimasidu peirra er undirstada
forritsins innsyn i samfélog a netinu sem ytir undir og stydur vid vardveislu vidskiptavina

(e. customer retention) og hvad studlar ad natturulegum vexti fyrirtaekis.
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3.2 Sampaett markadssamskipti

bjonusta er langt ferli sem samanstendur af pvi ad bjoda fram pjénustuna, yta undir og
eiga samskipti vid vidskiptavin og studla ad patttoku hans i ferlinu (Heinonen, 2011:
Visad i Gronroos, 2001). Samskipti sem einn grundvallarpattur pjonustu fela i sér midlun
upplysinga og hugmynda, myndun tengsla og/eda sambanda milli tveggja adila (Belch og
Belch, 2003). En til ad na baettum drangri i samskiptum sinum vid neytendur hafa
fyrirtaeki @ undanfornum arum purft ad koma fram med azetlanir um hvernig megi na
utan um pann gridarlega markad upplysingamidla sem vid lifum vid i dag. Fyrirtaekin
burfa ad skipuleggja hverja grein upplysingamidlunar fyrir sig, sjonvarp, utvarp, blog,
netid og fleira, pannig ad saman myndi peaer skyra og samheldna syn a fyrirtaekid sem
hefur hamarks ahrif 4 neytendur (Belch og Belch, 2003; Peltier, Schibrowsky og Schultz,
2003).

Flest fyrirtaeki hafa feerst fra notkun fjdldamidla (e. mass media) par sem reynt er ad
dreifa upplysingum yfir sem mestan fjélda neytenda, yfir i notkun beinskeittari skilaboda
(Peltier, Schibrowsky og Schultz, 2003). Allir snertipunktar vid neytandann eru notadir til
ad hamarka ahrif skilabodanna. Auglysingar, varan, pjonustan og 6ll bein samskipti vid
neytandann eru sampaett pannig ad pau gefi skyra syn & pad hvad pad er sem fyrirtaekid

stendur fyrir (Belch og Belch, 2003; Peltier, Schibrowsky og Schultz, 2003).

Med tilkomu samfélagsmidla hefur pessum snertiflétum vid neytendur fj6lgad hratt
og samhlida peirri fjolgun hefur fleekjustig sampaettingar aukist svo um munar. betta
kallar @ adlogun ad éskum hvers og eins neytanda, par sem hann stjérnar nu ferdinni i
auknu meeli og samskiptin eru gagnvirk (Belch og Belch, 2003; Peltier, Schibrowsky og
Schultz, 2003). Samfélagsnet hafa aukid teekifeeri neytenda til upplysingar 4 moérkudum
sem gefa fra sér betri upplysingar en adur. betta neydir fyrirtaeki til ad vera betur
upplyst og koma til skila sampaettum skilabodum milli midla sem & sama tima eru
sérsnidin ad hverjum neytanda midad vid til ad mynda aldur, kyn eda annad pad sem
greinir sundur mismunandi hépa neytenda (Glazer, 2000). betta er eitthvad sem ekki
hefur verid haegt fyrir tilkomu samfélagsneta, vegna peirrar persénulegu tengingar sem

naest vid hvern neytanda.

Markmid fyrirtaekja med persénulegum skilabodum og auknu sambandi vid hvern

neytanda er ad pad megi skila baedi neytandanum og fyrirtaekinu avinningi til lengri tima
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(Peltier, Schibrowsky og Schultz, 2003). bannig er ekki einungis stefnt ad pvi ad veita
neytendum gdéda pjonustu, heldur ad samskiptum vid pa sé pannig hattad ad peim
finnist peir sérstakir (Heinonen, 2011). bekking og skilningur fyrirtaekisins eykst svo med
timanum sem skilar enn betra sambandi og hjalpar fyrirtaekinu moégulega ad na til nyrra
vidskiptavina gegnum anagju nuverandi vidskiptavina (Peltier, Schibrowsky og Schultz,
2003). Ut fra slikum hugmyndum og kenningum hafa svo prdast svo kéllud
vidskiptatengslastjornunarkerfi (e. CRM). Fyrirteeki verda pvi ad reyna ad nyta slik kerfi
til ad stjérna samskiptum sinum vid neytendur og reyna pannig ad hafa ahrif a8 pad

umtal sem a sér stad 4 samfélagsnetunum.

3.3 Stjornun vidskiptatengsla

,CRM er ein merkasta og efnilegasta préun innan markadsfradinnar a seinni

arum. Han getur verid afar ahrifarik leid pegar hdn er notud rétt.”

- Crainer, 2004, bls. 26

Stjérnun vidskiptatengsla felst i ad halda utan um samskipti fyrirteekis vid neytendur og
auka pannig samband sitt vid pa og byggja upp neytendamidada menningu innan
fyrirtaekisins. Med pvi laera fyrirtaeki inn a@ neytendur, skilja parfir peirra og dskir til hins
itrasta og veita peim bestu mogulegu pjénustu. bannig yta fyrirtaeki undir anaegju
vidskiptavina og tryggd peirra vid fyrirteekid (Connick, e.d.; Payne og Frow, 2005;
Rababah, Mohd og Ibrahim, 2011). Hugtakid er ekki nytt & ndlinni en pé er ekki meira en
halfur annar aratugur fra pvi ad kenningar um stjérnun vidskiptatengsla féru ad rydja sér
til rams (Payne og Frow, 2005). Fram ad pvi voru tengsl fyrirtaekja vid vidskiptavini ekki
jafn markviss og 4 eftir. Breytingar og framprdéun i vidskiptum og upplysingataekni hafa
synt fyrirtaekjum fram a mikilvaegi sterkra tengsla vid vidskiptavini. Fyrirtaekin verdi ad
laga sig ad porfum peirra til ad byggja upp tengsl sem endast (Kotler, Armstrong, Wong
og Saunders, 2008).

A pessum stutta tima sem kenningar hafa verid a lofti hefur stjérnun vidskiptatengsla
bréast i pad ad vera mikilveegt svid innan nutimavidskipta (Payne og Frow, 2005).
Megintilgangur stjornunar vidskiptatengsla er ad samband fyrirtaekis vid vidskiptavini sé

bess edlis ad vidskiptavinir séu baedi dnaegdir i vidskiptum og syni fyrirtaekinu tryggd
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(Connick, e.d.; Drucker, 1954), pannig ma vidhalda vidskiptatengslunum ardbaerum fyrir

bada adila (Payne og Frow, 2005).

Sem daemi um stjérnun vidskiptatengsla ma nefna vidskiptakort bensinfyrirtaekjanna.
bessi kort veita vidskiptavinum afslatt af ekki bara bensini heldur flest 6llum vorum sem
fyrirtaekin bjéda upp 3, allt fra matvaelum til smurningar fyrir bilinn. bessi afslattur birtist
annad hvort i punktaséfnun tengdri notkun kortsins eda fostum afsleetti. Samhlida pvi
ad veita vidskiptavininum afslatt getur fyrirtaekid fylgst med kauphegdun neytandans,
hvar hann verslar, hvad og hvernig breytingar ver6a 4 kauphegdun. bannig geta

fyrirtaekin nytt sér paer upplysingar til ad akvarda verdlagningu og innkaup.

Hornsteinn kerfa til stjérnunanar vidskiptatengsla Urvinnla peirra gagna sem berast
fyrirtaekjum um vidskiptavini pess og jafnvel mogulega vidskiptavini (Connick, e.d.). Til
bess ad uppsetning og framkvaemd sliks kerfis gangi upp og njoti velgengni eru fjorir
naudsynlegir peaettir sem purfa ad liggja fyrir. Fyrsti patturinn er mat @ vilja til ad setja
upp (1) vidskiptatengslastjérnunarkerfi, par sem metid er hversu tilbuid fyrirtaekid er til
ad taka upp stjornun vidskiptatengsla og hvad pad er sem purfi ad bata innan pess. Ef
fyrirtaekid er komid skammt & veg er rddlagt ad pad byrji & pvi ad framkvaema uttekt a
fimm mikilvaegustu ferlum i stjérnun vidskiptatengsla, ferli stjérnunar upplysinga, ferli
frammistédumats, ferli daetlanagerdar, ferli virdisskopunar og ferli sampeettingar
bodleida. Annar patturinn er (2) breytingastjornun i stjornun vidskiptatengsla, fyrirtaeki
burfa ad gera rad fyrir ad kosta til kennslu og adlégun ad breytingum vid innleidingu 3
stjérnun vidskiptatengsla. bridji patturinn er (3) verkefnastjornun | stjornun
vidskiptatengsla verkefnastjornun par sem meelt er med pvi ad fyrirteeki setji & fot
vinnuhodpa til ad leysa ur timabundnum vandamalum sem geta komid upp samhlida
innleidingu stjérnunar vidskiptatengsla en einnig vinnuhdpa sem vinna til lengri tima ad
bvi ad hlta ad dkvednum hluta kerfisins. Fjordi patturinn er (4) pdtttaka starfsmanna,
starfsmenn leika mikilvaegt hlutverk i innleidingu a stjéornun vidskiptatengsla og an
beirra patttoku mun kerfid ekki virka. pad er pvi mikilvaegt ad hlia ad, pjalfa og hvetja
starfsmenn afram til ad na darangri (Payne og Frow, 2006). Aftur & moéti nefnir Kale
(2004) sjo daudasyndir i stjornun vidskiptatengsla i grein sinni en peer eru, (1) skortur @
vidskiptavinamidadri stefnu, ef fyrirtaeki fara &4 mis vid pad ad lata vidskiptavininn hafa

forgang mun kerfid aldrei ganga upp. (2) Rangt mat @ gildi vidskiptavinar, fyrirtaeki purfa
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ad byggja stjornun vidskiptatengsla i kringum liftima hvers vidskiptavinar og pekkja hvad
hver vidskiptavinur kostar fyrirteekid og hversu miklu hann skilar pvi. (3) Vanmat d
mikilvaegi breytingarstjornunar, fyrirteeki purfa ad leggja til pjalfun starfsmanna og gera
allt til ad audvelda innleidingu & nyrri menningu til ad yta undir rétta hugsun i nyju kerfi.
Fyrirtaekin purfa einnig ad passa ad ekki komi upp nein vandamal med teeknilega
innleidingu kerfisins. (4) Ad glata gédum vidskiptavinum, fyrirtaeki geta komid i veg fyrir
ad glata géodum vidskiptavinum med adstod kerfisins og ekki bara pad heldur hjalpar

bad til vid ad byggja upp grunn tryggra vidskiptavina.

»,Hagnadur og voxtur koma fra vidskiptavinum sem geta grobbad sig af voru
binni eda pjénustu - tryggur vidskiptavinur. Hann parfnast engra auglysinga

eda frekari sannfaeringar og hann kemur med vini sina med sér.”

Kale, 2004, bls. 46

(5) Misték vid endurskipulagningu vidskiptaferla, vid upphaf breytinga settu fyrirtaeki
ad taka ut helstu ferli pess og akvarda hvada ferli ma baeta med innleidingu taekni. betta
mat aetti alltaf ad vera gert i samstarfi vid pa starfsmenn sem dagsdaglega inna af hendi
bau verkefni sem verid er ad meta. (6) Vanmat d peim erfidleikum sem felast i 6flun og
sampeettingu  gagna, fyrirteki purfa ad atta sig 4 ad med godu
vidskiptatengslastjornunarkerfi mun pad afla gifurlegra gagna. bar af leidandi verda
fyrirtaeki a0 meta hvada upplysingar hjalpa pvi mest vid ad halda i og gledja pa
vidskiptavini sem skipta pad mestu mali og skila mestri ardsemi. En fyrsta syndin sem
Kale nefnir er dhugaverd og ein adaldstaeda pess ef stjornun vidskiptatengsla gengur
ekki. Han er su ad (7) litid er a stjornun vidskiptatengsla sem taeknilaegt frumkveedi, a
medan megin malid er mannlegi patturinn. Taeknin ein og sér gerir litid fyrir fyrirtaeki og
innleiding & stjérnun vidskiptatengsla felst i pvi ad gera hana ad hornsteini menningar
innan fyrirtaekisins og mida ad pvi ad baeta pannig drangur fyrirtaekisins. Teeknin getur
aftur 4 maéti hjalpad til pegar kerfid sjalft er komid i gagnid (Kale, 2004).

Liést er ad utanumhald fyrirtaekja sem taka upp vidskiptatengslastjornunarkerfi og
undirbuningur parf ad vera i lagi ef allt 8 ad ganga upp. Fjoldi fyrirtaekja gera pa skyssu

ad einbeita sér um of ad pvi ad afla nyrra vidskiptavina, a kostnad peirra sem fyrir eru i
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vidskiptum og verda pa aftur ad rddast i ad afla peirra 4 ny (Griffin og Lowenstein,

2001).

Ef rétt er stadid ad innleidingu vidskiptatengslastjornunar hja fyrirtaeekjum getur
avinningur peirra ordid margpaettur, pott morgum peirra mistakist vissulega hrapalega
(Chen og Popovich, 2003). Stjérnun vidskiptatengsla leidir til pess ad fyrirteeki veita
ahrifarikari svorun vid breyttum aherslum vidskiptavina, jafnvel samstundis. betta getur
leitt til aukinnar dnaegju og tryggd vidskiptavina og pannig dregid ur brottfalli peirra ar
vidskiptum. Anaegdir vidskiptavinir geta af sér gott ord sem leitt getur til tilkomu nyrra
vidskiptavina og pannig fjolgunar. Pannig geta fyrirteeki komid sér i sterka
samkeppnisstddu vegna pess hve gott samband peirra vid vidskiptavini er, aukid afkomu
og dregid ur markadskostnadi (Chen og Popovich, 2003; Rigby, Bilodeau og Ledingham,
2004; Zikmund, McLeod og Gilbert, 2003). Stjérnun vidskiptatengsla er einnig leid fyrir
fyrirtaeki til ad tengja saman tryggd vid aukinn hagnad i hugum neytenda, pannig ad

med pvi ad syna tryggd hagnist peir beint eda ébeint (Kumar og Shah, 2004).

Vidskiptavinir fara ekki illa ut dr stjéornun vidskiptatengsla ef fyrirtaeki halda rétt a
spédunum. Anaegja peirra eykst en einnig er avinningur peirra sa ad poérfum beirra er
sinnt hradar og betur par sem pekking innan fyrirteekisins & porfunum er meiri og
neytandinn sjalfur parf ekki ad hafa mikid fyrir pvi ad kynna parfir sinar. Oryggi
vidskiptavina med pjénustuadilann eykst med timanum sem og traust til hans. Pannig
mynda vidskiptavinur og pjénustuadili samband byggt a trausti sem erfitt getur verid ad
rjufa, sérstaklega fyrir vidskiptavininn (Kumar og Shah, 2004; Zikmund, MclLeod og
Gilbert, 2003).

3.3.1 Vidskiptatengslastjornunarhugbunadur og tenging vid samfélagsnet

,Til ad hafa ahrif 4 pessa gafudu og agengu samfélagsneytendur, er porf &
meiri innsyn en adur. CRM og samfélagstél notud saman gefa pessa auknu

innsyn.”

- Greenberg, 2010, bls. 1

Fyrirtaeki hafa i raun notast vid stjornun vidskiptatengsla fra pvi I6ngu fyrir tima
télvunnar, a einn eda annan hatt (Connick, e.d.). Tilkomu teekninnar og préun hugtaka

og skilnings manna a fyrirbaerinu hafa pd ordid til pess ad vidskiptatengslastjornun
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ndtimans er mun markvissara en adur. Framtidin i stjérnun vidskiptatengsla er midud ad
vidskiptavinum og um leid drifin afram af vidskiptavinum auk pess ad vera umlukin
gagnsai, p.e. ad kerfin halda skyrt utan um 6ll samskipti milli adila. Samfélagsmidlar eru
begar ordnir ad nokkurs konar vidskiptatengslastjornunarkerfum fyrir einstaklinga, par
sem peir eiga i badi persénulegum og vidskiptalegum samskiptum vid adra i gegnum pa
(Shih, 2009).

Med tilliti til teekninnar eru samfélagsnet frabaert vidskiptatengslastjérnunartaeki fyrir
fyrirtaeki, pa sérstaklega litil og medalstér fyrirtaeki sem ekki bua yfir fjarhagslegum styrk
til ad kaupa randyr kerfi. Netid bydur upp & moguleikann & pvi ad afla vidamikilla
upplysinga um neytendur, hegdun peirra, langanir og skodanir sem haegt er ad nyta vid
oflun nyrra vidskiptavina og vid ad gera pa sem fyrir eru enn anaegdari (Ang, 2010;
Connick, e.d). Mikill samhljomur hefur verid milli vidskiptatengslastjornunar og
samfélagsneta undanfarin misseri (Forbes, 2013; TechCrunch, 2012). | september 2012
kynnti Facebook til ségunnar pad sem kallad var ,,custom audience ads”. betta teeki gerir
bad ad verkum ad fyrirtaeki geta greitt Facebook fyrir ad koma texta eda CSV skra til
notenda Facebook i gegnum pjénustu peirra. Notast er vid pdstfong eda simanumer
sem skrdd eru a Facebook sidur peirra. Fyrirtaeki leitar pa til Facebook med upplysingar
um pann markhop sem pad vill na til og Facebook kemur til peirra skilabodum sem
sérsnidin eru Ut fra upplysingum ur vidskiptatengslastjérnunarkerfinu. NU pegar eru til
tengingar sem gera pad ad verkum ad haegt er ad kaupa slikar auglysingar eda skilabod
beint ur vidskiptatengslastjornunarkerfum ut fra peim gégnum sem fyrirtaeki hefur aflad

um sina vidskiptavini (TechCrunch, 2012).

3.4 Gagnvirk markadsfaersla, umtal og samfélagsmidlar

,Netid er 68ruvisi. | stad einstefnu truflunar, snyst netmarkadssetning um ad

koma nothaefu efni til notanda a pvi augnabliki sem hann parfnast pess.”
- Scott, 2010, bls. 7

Fyrirtaeki eiga ad gera vidskiptavini sina ad mikilveegum hluta markadsfaerslunnar. Med
bvi ad eiga i gagnvirkum samskiptum vid pa geta pau vidhaldid anzegju peirra og
jakvaedu vidhorfi til fyrirteekisins sem getur komid fyrirtaekinu til géda (Gronroos, 1978;

Sashi, 2012). Ein vidkoma neytanda inn @ samfélagsnetsidu fyrirtaekja eda vorumerkja
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telst ekki til gagnvirkra samskipta og verda fyrirteeki ad fa vidskiptavini sina til ad vera
virkir i samskiptum sinum og heimsaekja sidur peirra reglulega (Ferguson, 2012). Tilkoma
netsins audveldar gagnvirkni i samskiptum frekar en adur hefur pekkst. Samfélagsmidlar
og samfélagsnet gera fyrirtaekjum kleift ad eiga i ndnu sambandi vid neytendur. Til pess
burfa fyrirtaekin ad adlaga samval s6lurddanna ad taekninni, pannig ad audvelt sé ad
nalgast voruna, verd sé samkeppnishaeft 4 netinu, varan standist krofur neytenda
vidsvegar um heiminn og ad kynning hennar sé sambaerileg 3 6llum moérkudum. Pannig
ma nyta taekninyjungar til pess ad kynnast vantingum og skodunum neytenda betur og
hradar en adur og koma til méts vid peer (Belch og Belch, 2003; Sashi, 2012). Mérg
fyrirtaeki hafa nu pegar notfaert sér petta og hafa gert samskipti gegnum samfélagsmidla
ad sérstokum hluta markadssamskiptadaetlanna sinna (Mangold og Faulds, 2009). Rétt
notkun & samfélagsmidlum og netum getur skorid Ur um velgengni vara og vorumerkja
bar sem megin uppistada i samskiptum fyrirtaekjanna vid neytendur a sér stad i gegnum
netid (Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008). Vidskiptavinir verda ad vera tilbudnir
ad taka patt og vera madlsvarar vorumerkja (Ferguson, 2012). bau fyrirtaeki sem leitast
eftir ad skilja og tileinka sér nyjar leidir markadsfradinnar i gegnum pessa nyju midla
auka pannig likurnar @ ad mynda ndid gagnseett og dsvikid langtimasamband vid
neytendur sem aftur hjalpar peim i markadsadgerdum peirra (Ferguson, 2012; Sashi,
2012; Scott, 2010). | heimi ndtimans par sem samfélagsmidlarnir eru midpunkturinn er
mjog stér hdpur neytenda sem bydur i ofveni eftir hugmyndum, vérum og
vorumerkjum til ad deila med 6drum og pennan hép purfa fyrirteekin ad reekta
sambandid vid (Ferguson, 2012). Rannsdékn Forrester Consulting (2008) medal 200
stjiérnenda i vidskiptalifinu vida um heim syndi einmitt ad grunnurinn ad o6llum
meirihattar akvordunum, um kaup og samskipti er byggdur a8 djupstaedu og heidvirdu

sambandi vid neytendur.

Ef samband fyrirteekja vid neytendur er byggt a tilraunum pess til ad radskast med
neytendur getur pad 4 endanum skadad fyrirtaekid. SU mikla nand sem fyrirtaeki hafa vid
neytendur og patttaka neytenda getur ordid pess valdandi ad vorur eda vorumerki hljoti
Obeaetanlegan skada af ef neytendur telja sér misbodid vegna sleemrar framkomu
fyrirtaekisins (Ferguson, 2012; Kucuk og Krishnamurthy, 2007). betta ma rekja til pess ad
umtal hefur ad mestu faerst inn 8 netid og neytendur tja par skodun sina a 6llu sem

vidkemur fyrirtaekjum og vorum peirra (Mangold og Faulds, 2009). Umtal hefur att sér
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stad medal manna frd timum hellisbdanna. bratt fyrir ad ekki vaeru til fjolmidlar eda
netid til ad dreifa upplysingum pess tima, barust fréttir milli manna. bessa tegund
samskipta milli einstaklinga hafa fyrirtaeki leert ad tileinka sér i markadslegum tilgangi
gegnum tidina og med tilkomu internetsins og samfélagsmidla er rédd almennings an
efa sterkari en nokkru sinni fyrr (WOMMA, 2012). bannig hafa neytendur gert sér grein
fyrir dhrifum sinum i auknum meeli og fyrirtaeki verda ad adlaga sig ad pvi med pvi ad
gera pad sem i peirra valdi stendur til ad styra umradunum (Brown og Hayes, 2008;
Needham, 2008). bau fyrirtaeki sem ekki eru til stadar tapa mogulegum vidskiptum og

moguleikanum 4 ad byggja upp samband vid vidskiptavininn (Scott, 2010).

JUumtal er stor hluti netsamskipta, pa sérstaklega innan umhverfis

netsamfélaga.”
- Brown, Broderick og Lee, 2007, bls. 2

Umtal (e. WOM) er tegund samskipta sem venjulega er talin spila stort hlutverk i ad hafa
ahrif 4 og moéta skodanir og hegdun neytenda (Bambauer-Sachse og Mangold, 2011;
Brown, Broederick og Lee, 2007; Sen og Lerman, 2007). Rannsdéknir syna ad umtal hefur
meiri dhrif og nytur meira trausts en nokkud annad form markadssamskipta (Brown,
Broederick og Lee, 2007; Nielsen, 2013B; Sen og Lerman, 2007). Med tilkomu netsins
hefur ordid til ny épersénulegri en mun dreiféari tegund af umtali, svokallad netumtal
(e. eWOM) (Bambauer-Sachse og Mangold, 2011; Brown, Broederick og Lee, 2007; Sen
og Lerman, 2007). bessi nyja tegund umtals hefur ordid ad mikilveegum vettvangi fyrir
skodanir neytenda og eru démar a hinum ymsu vorum og vérumerkjum ein helsta

birtingarmynd netumtals og ein su mikilvaegasta (Sen og Lerman, 2007).

Faera ma rok fyrir pvi ad kenningar um umtal utan netsins eigi illa vid um netumtal og
ahrif pess & mat félks og kauphegdun (Brown, Broederick og Lee, 2007). Neytendur a
netinu eru betur upplystir og virkari i skodanaskiptum en neytendur hafa nokkurn tima
verid ddur (Brown, Broederick og Lee, 2007). Sérstaklega mikilvaegt er fyrir fyrirtaeki ad
huga ad neikveedu netumtali um vorumerki peirra. Nidurstodur rannsdkna syna ad
neytendur syna neikvaedu umtali mun meiri dhuga heldur en jadkveedu (Bambauer-
Sachse og Mangold, 2011). Audveldara er ad na til neytenda en adur, jafnvel ad eiga vid

ba madur @ mann samskipti. Fyrirtaeki verda pvi ad leggja aherslu & persdonuleg og ndin
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samskipti sem geta gefid af sér dmetanlegar markadslegar upplysingar (Brown,
Broederick og Lee, 2007). Neikvaett netumtal hefur bein neikvaed ahrif 4 vorumerkjavirdi
og leidir til dtpynningar pess. Neikvaett umtal getur skadad hvada vérumerki sem er,
jafnvel stondug og pekkt vorumerki verda fyrir skada af sliku (Bambauer-Sachse og
Mangold, 2011). bad er pvi askilegt fyrir fyrirtaeki ad fylgjast med neikveedri umfjollun
um pau og vorur peirra, skrd hana og flokka eftir alvarleika og bregdast vid ef vorumerki
beirra verda fyrir skada vegna sleemrar umfjollunar og pekkja adferdir til ad geta styrkt

pbad aftur (Bambauer-Sachse og Mangold, 2011).

Umtal hefur einnig 4 sidustu arum verid grundvollur pess hve vald neytenda hefur
aukist (Mangold og Faulds, 2009). Umtal er ras markadssamskipta sem ad neytendur
rada yfir og er par af leidandi skynjud sem areidanlegri, trilegri og traustari en 6nnur
markadssamskipti af hendi fyrirtaekjanna sjalfra. Uppspretta heimilda telst trdverdugri
begar hdn byr yfir sérfreedipekkingu og/eda ef Shlutdraegur adili & i hlut (Brown,
Broederick og Lee, 2007). Fyrirtaeki purfa ekki ad ottast ad taka patt i umraedum pvi
neytendur telja mikilvaegt ad fyrirteeki geri slikt. Af notendum samfélagsneta i Bretlandi
telja 93% ad fyrirteki eigi ad vera til stadar a samfélagnetum og 85% notenda telja
mikilvaegt fyrir fyrirteekin ad eiga i beinum samskiptum vid neytendur gegnum
samfélagsnetin (Michaelidou, Siamagka og Christodoulides, 2011). Radlagt er fyrir
fyrirtaeki ad mynda um sig netsamfélég par sem pau hafa ahrif 4 tengingar neytenda vid
vorumerki pess og geta fylgst med umraedum an pess pd ad troda skodunum upp 3

neytendur (Brown, Broederick og Lee, 2007).

Traust skiptir meira mali hja konum en kérlum pegar stunda a vidskipti & netinu og
gadi umtals hefur forspargildi fyrir traust. Stér ahrifapattur a traust er einnig hversu
akvedid folk er ad versla @ netinu, en munur er par 8@ milli kynja (Awad og Ragowsky,
2008). Konur byggja samskipti sin @ samvinnu og myndun tengsla 8 medan karlar hafa
bad ad markmidi sinu ad baeta eda verja samfélagslega stodu sina og eru pannig liklegri
til ad reyna ad stjorna samtélum med pvi ad deila peirri vitneskju sem peir bda yfir med
60rum og bendir pvi ymislegt til ad mismunandi hénnun purfi til pess ad konum og

korlum lidi vel i tilteknu netumhverfi (Awad og Ragowsky, 2008).
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3.5 A0 komast fremst i rodina, og haldast par

Pad er vissulega mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad finna Ut hver réttu skilabodin séu og byggja
upp markadsstarf i kringum pau, en pad parf einnig ad koma peim til skila. Auglysingar
eru medal annars skilgreindar sem markadsadgerd sem greitt er fyrir ad birta (Belch og
Belch, 2012). Adur fyrr var ekkert vandamal ad kaupa birtingu & bestu stédum i blédum
eda a besta tima i sjénvarpi og vissulega vidgengst pad ennpd. Tilkoma internetsins og
samfélagsmidlanna hefur breytt ymsu og a sidustu arum hefur leitarvélabestun (e.
search engine optimization) rutt sér til rims a netinu, hun felst i pvi ad koma fyrir
leitarordum a vefsidum til ad tryggja ad paer komi sem oftast upp i leitarvélum og pa
sem efst i hverri leit (Porsteinn Mar, 2011). NU hefur bestuninni verid snuid yfir a
samfélagsmidlanna og komin er fram samfélagsmidlabestun. | henni felst ad tryggt er ad
heimasida sé vel tengd inn 8 samfélagsmidla og pannig dreifist efni hennar til sem
flestra & sem skemmstum tima (Porsteinn Mar, 2011). bannig hafa til deemis
fréttamidlar beintengt Facebook og Twitter inn & fréttir sinar pannig ad haegt er ad deila
beim um leid og fa pannig aukna umfjoéllun og sum vorumerki hafa einnig fylgt sému
stefnu. Einhverjir vilja meina ad heimasidurnar sjalfar séu éparfar en pé virdast peer vera
mikilvaegur tengipunktur, ef bodid er upp a tengingu inn & sem flesta samfélagsmidla
(Porsteinn Mar, 2012). Med pessu skapast aukid umtal og neytendur taka ad dreifa
efninu afram sin & milli og pannig eru peir ordnir hluti af ferlinu (Porsteinn Mar, 2011).
Samfélagsmidlabestun hefur ekki hlotid mikla athygli freedimanna hingad til en mun an

efa verda ad steerra umfjollunarefni 8 komandi drum.

Til ad vidhalda st6du sinni og hljota ekki hnekki er voktun & samfélagsmidlum
fyrirtaekja naudsynleg (Kietzmann, Hermkens, McCarthy og Silvestre, 2011). Flugfélagid
United Airlines komst i sleema st6du pegar hljédfeeri tonlistarmanns brotnadi i flugi. Eftir
ad tonlistarmadurinn hafdi budid til myndband og sett 4 Youtube dreifdist fréttin um
midla heimsins an pess ad flugfélagid svaradi fyrir sig (Kietzmann, Hermkens, McCarthy
og Silvestre, 2011). Horft hefur verid yfir 13 milljén sinnum a myndbandid, , United
breaks guitars” (Youtube, 2009). betta reyndist fyrirtaekinu mjog dyrkeypt par sem pad
greindi bein ahrif & solu farmida i kjolfar birtingar myndbandsins. betta synir vel hversu
mikilvaeg voktun er i pessum nyja heimi hrada og tenginga. Fleiri og naertaekari deemi ma
ef til vill finna til um hvernig égnarvald neytenda i gegnum samfélagsmidla hefur komid
illa vid ordspor og afkomu vorumerkja og fyrirtaekja. Ekki hefur mikid verid skrifad um

voktun frekar en samfélagsmidlabestun.
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4 Adferdafraedi

Markmid rannsoéknarinnar var tvipaett: Annars vegar ad meta hvort munur veeri a pvi
med hvada heetti islensk ferdapjonustufyrirteeki segjast nota samfélagsnet til
markadsfaerslu og pess sem fraedin segja ad séu askilegar adferdir vid notkun slikra
neta. Hins vegar ad meta hvort munur veeri @ pvi med hvada heetti islensk
ferdapjonustufyrirtaeki segast nota samfélagsnet til markadsfaerslu og pess hvernig
islenskir neytendur skynja notkun fyrirtaekjanna 4 slikum netum. Leitast var vid ad svara

eftirfarandi rannséknarspurningum.

1. Samreemast dherslur | markadsfaerslu islenskra ferdapjonustufyrirtaekja d
samfélagsnetum freedilegum grunni?
2. Telja islenskir neytendur ad islensk ferdapjonustufyrirteeki séu ad standa sig |
samreemi vid pad sem pau segjast vera ad gera, pegar kemur ad markadsfeerslu d
samfélagsnetum?

Hér & eftir verdur farid i adferdarfreedina ad baki rannsdkninni og teknar saman
helstu breytur sem gefa mynd af patttakendum, baedi fyrirteekjum og neytendum. Einnig

verdur farid yfir maelitaekid sem smidad var og framkvaemdin uUtskyrd.

4.1 Ppatttakendur

patttakendur i rannsékninni voru af tvennum toga, fyrirtaeki og neytendur. Fyrirtaekin
voru adilar ad SAF (Samtok adila i ferdapjonustu), notast var vid lista yfir medlimi
félagsins sem adgengilegur er &4 heimasidu pess sem reyndust vera 430. Netfong
viokomandi adila voru svo fengin af heimasidum peirra en pd bar nokkud a sidu SAF ad
medlimir veeru skradir oftar en einu sinni og pa undir mismunandi n6fnum eda sama
nafn 3 fleiri en einu tungumali. Einhverjir skradir adilar reyndust vera heettir starfsemi
eda dmogulegt ad nalgast. bvi reyndist lokafjoldi fyrirtaekja sem sent var & 354. Alls
fengust 90 svor sem samsvarar rimlega 25% svarhlutfalli. par af svérudu um 70 a fyrstu
fjorum doégunum af peim fjortan sem rannséknin var i gangi og var ein itrekun var send
ut a peim tima. Allir patttakendur voru sjalfbodalidar og fengu enga adra hvatningu fyrir

batttoku.
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Fyrirtaekin 90 sem toku patt voru af ymsum staerdum og gerdum. Stofnar peirra nadu
allt fra gleenyjum fyrirteekjum stofnudum 2012 aftur til rétgréinna fyrirtaekja, elst
stofnud 1930. Spurt var um i hvada grein ferdapjonustunnar pau starfi og var mjog géd

dreifing milli greina eins og sja ma i toflu 2.

Tafla 2. Samantekt & bagrunnsbreytum fyrirtaekja.

Markadsdeild Fjoldi Présenta Stadsetning Fjoldi Présenta
Ja 27 32,1 Hofudborgarsvaedinu 37 44,6
Nei 57 67,9 Landsbyggdinni 39 47
Hofudb. og landsbyg. 7 8,4
Grein ferdapjonustu  Fjoldi Prosenta
Afpreyingarfyrirtaeki 14 16,9 Fjoldi starfsmanna Fjoldi Présenta
Bilaleiga 5 6 1til 10 44 53,7
Ferdaskrifstofa 17 20,5 11til 20 9 11
Flugfélag 1 1,2 21 til 40 14 17,1
Gisting 20 24,1 41+til 80 3 3,7
Hépbifreidar 3 3,6 81 til 160 6 7,3
Opinbert fyrirtaeki 7 8,4 161 eda fleiri 6 7,3
Veitingastadur 10 12
Annad 6 7,2

[ toflu 2 ma sja ad dreifing fyrirtaekja milli héfudborgarsvaedisins og landsbyggdarinnar
er nokkud gé0 auk pess ad um 8,4% bpeirra starfa @ badum vettvongum. Fjoldi
starfsmanna var mismunandi pé ad langstaerstur hluti hafi verid med a bilinu 1-10
starfsmenn eda 53,7% beirra 82 fyrirtaekja sem gafu upp starfsmannafjélda. | fullkomnu
samrami vid fjolda starfsmanna var einnig fremur dalgengt ad fyrirtaeki héldu uti
sérstakri markadsdeild eda einungis 32,1% peirra fyrirtaekja sem svérudu eins og sja ma

i toflu 2.

Einnig voru fyrirtaekin spurd Ut i pad hver arsvelta peirra vaeri og svorudu 62,2%
fyrirtaekjanna peirri spurningu eda 56 fyrirtaeki. [ [j6s kom ad 50,0% patttdkufyrirtaekja
tilgreindu veltu undir 500 milljdnum kréna a arsgrundvelli, 12,2% tilgreindu veltu yfir
500 milljdnum en onnur fyrirtaeki svorudu ekki. begar spurt var Ut i pad hvada stoédu
innan fyrirtaekisins starfsmadurinn sem svaradi kénnuninni gegndi kom i ljés ad i

langflestum tilfellum var um eiganda, framkvamdastjéra eda markadsstjora ad raeda.

Seinni spurningalisti rannséknarinnar beindist ad neytendum. Notast var vid

hentugleikatrtak sem samanst4d af 10.239 nemendum vid Haskdla Islands sem gefid
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hofou leyfi til ad senda a sig slika spurningalista og einnig var rannsékninni dreift a

Facebook med adstod vina og vandamanna. Alls barust 432 svor a peim 14 dégum sem

spurningalistinn var i gangi. Allir patttakendur voru sjalfbodalidar og fengu hvorki

greidslu né adra umbun fyrir patttoku.

Tafla 3. Samantekt 4 bakgrunnsbreytum neytenda.

Kyn Fjoldi Présenta
Kona 325 75,4
Karl 106 24,6
Tidni notkunar samfélagsneta Fjoldi Prosenta
Sjaldnar en einu sinni i viku 22 51
1 til 6 sinnum i viku 35 8,1
Einu sinni 4 dag 41 9,5
2 til 5 sinnum a sélarhring 160 37,2
6 til 9 sinnum a sdélarhring 83 19,3
10 sinnum & sélarhring eda oftar 89 20,7
Aldur Fjoldi Présenta
18 til 30 4ra 276 64,3
31til403ara 71 16,6
41 til 50 ra 56 13,1
51 til 60 ara 23 5,4
61 til 70 ara 2 0,5
71 ara eda eldri 0,2
Menntun Fjoldi Présenta
Grunnskoélaprof 3 0,7
Studentsprof (eda sambeerilegt) 221 51,3
Grunnndm i haskéla (eda sambeerilegt) 130 30,2
Framhaldsnam i haskdla (eda sambeerilegt) 72 16,7
Annad 5 1,2

Konur voru téluvert fleiri i hdpi svarenda eda 75% eins og virdist vera raunin i mérgum

fyrri rannséknum innan Haskdla islands sem rannsakandi ték til skodunar vid Grvinnslu

bessa og endurspeglar pad ad vissu leyti kynjahlutfall nemenda innan veggja Haskdla

islands. Lang flestir patttakendur, eda 64% voru & aldursbilinu 18-30 4ra en naest komu

aldursbilin 31-40 ara og 41-50 ara eins og sja ma i toflu 3.
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[ gdgnunum kemur fram ad flestir patttakendur héfdu haest lokid stidentsprofi eda
51% patttakenda en pé var téluverdur fjoldi sem lokid hafdi grunn- eda framhaldsnami i
haskéla. Sérstaklega var spurt Ut i notkun neytenda a samfélagsnetum og ségdust flestir
nota slika midla um 2 til 5 sinnum & sdélarhring en p6 var umtalsverdur fjoldi sem sagdist

nota midlana i vid oftar en pad eins og sja ma i toflu 3.

4.2 Meliteki
Rannsdékn pessi hofst & hugmyndum Johanna Heinonen sem fram komu i grein hennar
ari6 2011 um notkun ferdapjénustuadila i Finnlandi & samfélagsmidlum vid
markadssetningu par i landi. P6 taldi rannsakandi i samstarfi vid leidbeinanda ad su
rannsokn pyrfti einhverra breytinga vié og var pvi byrjad a pvi ad kafa i pann fraedilega
grunn sem til stadar er vardandi notkun samfélagsneta vid markadsfeerslu og malingu
arangurs. Ut fra peim hugmyndum var settur saman spurningalisti (sja vidauka A) fyrir
fyrirtaeki par sem reynt er ad varpa ljési & hvort munur sé a pvi sem freedin segja ad séu
bestu leidirnar og pess sem islensk ferdapjénustufyrirteeki segjast vera ad gera. S&
spurningalisti var settur upp a pvi formi ad fyrirtaekin attu fyrst ad svara hvort pau héldu
uti samfélagsnetsidum og ef svo var ad utskyra stuttlega af hverju pau gerdu pad. Ad pvi
loknu purftu pessi fyrirtaeki ad stadsetja sig @ 7 punkta Likert kvarda eftir pvi hversu vel
bau tengdu sig vid dkvednar fullyrdingar. Fyrri hluti spurningalistans sneri ad pvi hversu
vel fyrirtaekin teldu sig standa ad notkun samfélagsneta vid markadssetningu. Seinni
hluti spurningalistans ték til 6flunar og nytingar upplysinga um neytendur, skodanir
beirra og veentingar. bau fyrirtaeki sem svérudu fyrstu spurningunni neitandi voru spurd
hvers vegna pau héldu ekki uti slikum sidum. Ad lokum voru o6ll patttokufyrirteeki spurd
ut i faeinar bakgrunnsbreytur. Allar spurningar voru patttokufyrirtaekjum valfrjalsar ad
undanskilinni fyrstu spurningunni par sem mikilveegt veeri ad fyrirtaekin héldu ati slikum
sidum til ad taka patt. | fyrstu 7 fullyrdingunum stéd 1 fyrir ad fyrirtaekin teldu sig vinna
fyllilega dmarkvisst ad akvednu atridi og 7 fyrir ad pau teldu sig vinna fyllilega markvisst.
Pvi naest kom eina spurning par sem 1 stdd fyrir ad pau teldu sig fullkomlega éaberandi
en 7 ad pau teldu sig fullkomlega aberandi. Ad lokum voru 5 fullyrdingar par sem 1 stéd
fyrir ad fyrirtaekin veeru fyllilega 6sammala en 7 fyrir ad pau veeru fyllilega sammala.
Hinn spurningalistinn (sja vidauka B) var sendur til neytenda. bessi listi atti ad varpa

ljési & hvort bil veeri @ milli pess hvernig neytendur teldu fyrirtaeki vera ad standa sig a

34



beim pattum sem spurt hafdi verid um i fyrirtaekjalistanum samanborid vid utkomu pess
lista. Neytendalistinn var pannig uppbyggdur ad fyrst var spurt hvort neytendur hefdu
tekid eftir islenskum ferdapjonustufyrirtaekjum & samfélagsnetum. beir sem svérudu
jdtandi matu pa a 7 punkta Likert kvarda hvar pau stadsettu fyrirtaekin i 7
fullyrdingunum sem fjolludu um hversu vel neytendur toldu fyrirtaekin vera ad standa
sig, par sem 1 taknadi ad patttakendur veaeru fyllilega ésammala fullyrdinginunum og 7
taknadi ad peir veeru fyllilega sammala. [ 63rum 8 fullyrdingum attu neytendur ad meta
hversu mikilvaega peir teldu einstaka paetti listans vera fyrir islensk
ferdapjonustufyrirtaeki. Pessum hluta var svarad af ollum patttakendum, par sem 1
taknadi ad patttakendur teldu atridid akaflega litilveegt og 7 taknadi ad peir teldu pad
akaflega mikilvaegt. A8 lokum voru patttakendur bednir ad svara nokkrum
bakgrunnsbreytum.

Notast var vid sjo punkta likert kvarda i badum listunum par sem rannsakandi komst
ad pvi eftir fyrirgrennslan ad slikt teldist til sida innan markadsfreedanna. Einnig taldi
rannsakandi ad petta gaefi feeri 8 ad sameina svarkosti vid Urvinnslu ef efni paettu standa

til.

4.3 Framkvaemd

Byrjad var & ad taka saman tengslalista fyrir alla adila innan SAF. Spurningalistar voru
samdir og ad pvi loknu settir upp 4 Google Drive. Eftir ad uppsetningu var lokid var gerd
forpréfun @ badum listum medal samstarfsmanna innan Haskéla islands par sem peir
voru bednir ad benda a allt pad sem veeri illskiljanlegt. Forpréfunin fér fram i vikunni
24.-28. September 2013 og voru patttakendur fjorar konur og tveir karlar 8 6llum aldri,
6ll starfsmenn vid Haskéla Islands. Eftir ad leidrétt hafdi verid midad vid Gtkomu
forpréfunar var hlekkur a fyrirtaekjarannséknina sendur Ut & tengslalistann manudaginn
30. september. Hlekkur fyrir neytendarannsdknina var sendur Ut sama dag a Facebook
rannsakanda auk pess ad vinir og vandamenn hjalpudu til vid ad dreifa hlekknum i
gegnum sinar Facebook sidur. Rannséknin var svo send Ut til nemenda Haskdla islands
med télvupdsti midvikudaginn 2. oktdber. itrekun var send til fyrirtaekja viku eftir ad
rannsékn var send Ut eda manudaginn 7. oktéber. Badar kannanirnar voru pvi virkar og
opnar fyrir svérun i alls fjértan daga, fra 30. september til 14. oktéber. Pegar lokad hafdi
verid fyrir svorun voru gognin sott og flutt yfir i Microsoft Excel par sem pau voru

hreinsud og flutt afram i SPSS til frekari Ursvinnsl|u.
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5 Nidurstodur

[ nidurstédum eru teknir fyrir fyrirtaekjalisti og neytendalisti. Fyrst hvor fyrir sig og farid i
helstu nidurstodur og svo eru listarnir teknir saman til ad gera samanburd & skodunum

neytenda og svorum fyriraekja.

5.1 Fyrirtaeki

pegar fyrirtaeki voru spurd hvort pau héldu uti samfélagsnetum kom i ljés ad
langstaerstur hluti peirra heldur Gti slikum sidum eda 84 af peim 90 fyrirtaekjum sem

svorudu fyrirteekjalistanum, sem gerir 93,3% svarenda.

Cronbach’s alpha areidanleikaproéf var keyrt fyrir fyrri hluta fyrirtaekjalistans og leiddi
i ljés ad alpha fyrir viddina var 0,905 og ad areidanleiki haekkadi ekki ef einstaka paettir
voru fjarleegdir. Gott pykir ad vidd hafi alpha 0,7 eda haerra og mjog gott ef pad fer yfir
0,9 (Lance, Butts og Michels, 1996; Kline, 1999).

Tafla 4. Nidurstodur spurninga 1, 2 og 6 sntia ad umtali. Er munur eftir pvi hvort pad sé markadsdeild i
fyrirteekinu eda ekki?

Spurning Markadsdeild M Sf N t-prof
ing 1: Ad sk Ja 5,44 1,340 27

sputrT.ng f .éts ;gi t (78,180) = 3,379; p < 0,05
umtat um fyrirtaekios Nei 4,21 1,952 57
Spurning 2: AJ bregdast

i0 jakvaed tali Ja 5,19 1,442 27
e Ebes R R t (69,475) = 2,883; p < 0,05
fyrirtaekid &
samfélagsnetum almennt Nei 4,07 2,034 57
Spurning 6: A bregdast

i i i Ja 4,44 1,847 27
V|6.ne|k\./aef"5u umtali um £(81) = 1,199; p > 0,05
fyrirtaekid 4
samfélagsnetum almennt Nei 3,89 2,015 56

Spurningar 1 (M=4,61; sf=1,863; N=84), 2(M=4,43; sf=1,928; N=84) og 6 (M=4,07;
sf=1,968; N=83) ur fyrirteekjalistanum snda ad umtali. Sja ma 4 medaltélum ad flest
fyrirteeki segjast nota samfélagsnet markvisst til ad skapa umtal um fyrirtaekid en faest
segjast nyta samfélagsnet til ad bregdast vid neikveedu umtali. Mikill munur er &

fyrirtaekjum eftir pvi hvort pau eru med sérstaka markadsdeild eda ekki hvad pessa
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baetti listans vardar eins og sja ma i toflu 4. Eins ma sja mun milli pess hvort fyrirtaeki eru
med markadsdeild badi i spurningu 1 og 2. Stadalfravikid er i 6llum tilvikum haerra hja
pbeim fyrirtaeekjum sem ekki eru med markadsdeild og pvi meiri munur a svérum hja peim

hoép en peim fyrirtaeekjum sem hafa slika deild.

Nanari athugun leiddi i ljos ad ekki var munur & svérum vid spurningum um umtal
eftir pvi i hvada grein ferdapjonustunnar fyrirtaeki starfa (p>0,05), sama atti vid um
begar midad var vid fjolda starfsmanna i fyrirteekjum og stadsetningu fyrirteekis
(p>0,05).

Spurningar 3 (M=5,25; sf=1,671; N=84), 4 (M=4,31; sf=1,895; N=84) og 5 (M=5,53;
sf=1,618; N=83) ur fyrirteekjalistanum snta ad gagnvirku upplysingaflaedi til neytenda.
Sem og adur var borid saman hvort munur vari milli peirra fyrirtaekja sem eru eda eru
ekki med markadsdeild. Marktaekur munur var @ medtaltélum hdpanna i 6llum tilvikum
eins og sja ma i toflu 5. Stadalfravikin eru haerri i 6llum tilvikum fyrir pann hop fyrirtaekja

sem ekki hafa 4 ad skipta markadsdeild og pvi meiri munur @ svérum innan pess hops.

Tafla 5. Spurningar 3, 4 og 5 snua ad gagnvirku upplysingaflaedi. Hefur markadsdeild ahrif hér?

Spurning Markadsdeild M sf N t-prof
Spurning 3: Ad auka

gagnvirkt Ja 5,81 1,145 27

upplysingaflaedi milli t(75,307) = 2,551; p < 0,05
fyrirtaekisins og Nei 4,98 1,817 57

vidskiptavina.

Splrxrnmg 4: AQ leita 14 4,70 1,489 27

eftir skoGunum t (68,011) =1,473; p < 0,05
neytenda a fyrirtaekinu. Nei 4,12 2,045 57

Spurning 5: Ad upplysa

neytendur um pa Ja 6,00 1,058 27

vru/bjonustu sem t(75,329) = 2,175; p < 0,05
fyrirtaekid bydur. Nei 5,32 1,784 56

Nanari athugun leiddi i lj6s ad ekki var munur & svérum pessara spurninga um umtal
eftir pvi i hvada grein ferdapjonustunnar fyrirteki starfa (p>0,05), sama atti vid um
begar midad var vid fjolda starfsmanna i fyrirteekjum og stadsetningu fyrirtaekis
(p>0,05).

Spurningar 7 (M=5,26; sf=1,666; N=84) og 8 (M=4,54; sf=1,401; N=84) dur
fyrirtaekjalistanum snua ad synileika og tengslum vid neytendur. Eins og adur var litid til

hvort fyrirtaekin hefdu & ad skipa markadsdeild. i 1j6s kom ad i badum spurningunum
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hafdi pad mikid ad segja hvort slik deild var til stadar eda ekki. Marktaekur munur var a
milli hépa i badum spurningum eins og sja ma i toflu 6 (p<0,05). Gifurlega mikill munur
er i spurningu 7 og par er einnig mjog mikill munur a stadafrdvikum eftir pvi hvort
fyrirtaeki eru med markadsdeild eda ekki. Hinsvegar i spurningu 8 er ekki mikill munur a
dreifingu svara eftir pvi hvort slik deild er til stadar eda ekki og stadalfravikin mjog

svipud.

Tafla 6. Og enn um markadsdeildir, hafa paer ahrif a synileika og tengsl vid neytendur?

Spurning Markadsdeild M sf N t-prof
Spurning 7: A byggja 14 6,07 0,997 27

upp sterk tengsl vid t(79,619) = 3,932; p < 0,05
neytendur. Nei 4,88 1,784 57

Spurning 8: Hversu

6aberandi eda dberandi Ja 5,15 1,406 27

er fyrirtaekid 4 t(82)=2,876,p <0,05
samfélagsnetum? Nei 4,25 1,313 57

pegar keyrt var ANOVA proéf til ad athuga med mun milli hépa eftir stadsetningu
fyrirtaekis, fjolda starfsmanna og greina innan ferdapjonustu kom i ljds ad i engu tilfelli

var munur par a.

Tafla 7. Nidurstodur spurninga um 6flun og nytingu upplysinga um neytendur af hendi fyrirtekja.

Spurning M sf N
Spurning 9: Fyrirtaekid heldur utan um/ persénuupplysingar sem 201 1,594 84
aflad er um neytendur i gegnum samfélagsnet pess.

Spurning 10: Fyrirtaekid heldur utan um samskipti vié neytendur 317 2152 83

sem eiga sér stad i gegnum samfélagsnet pess.
Spurning 11: Upplysingar sem fyrirtaekid aflar i gegnum
samfélagsnet eru nyttar til ad greina vaentingar neytenda til 3,38 2,053 84
fyrirtaekisins.

Spurning 12: Fyrirtaekid nytir pa pekkingu sem pad aflar um

neytendur i gegnum samfélagsnet til ad baeta tengslin vid pa. 3,69 1,790 84

Spurning 13: Fyrirtaekid nytir greiningar 4 skodunum, porfum og
vaentingum neytenda til fyrirtaekisins a8 samfélagsnetum vid préun 3,49 2,033 84
og framleidslu.

Cronbach’s alpha fyrir seinni hluta listans leiddi i ljos ad alpha fyrir sidustu fimm paettina

var alpha 0,837 og haekkadi i 0,853 ef spurning 9 var fjarlaegd.

Medaltélin i toflu 7 gefa til kynna ad fyrirtaekin séu ekki ad safna upplysingum um

neytendur né nyta peer til greiningar eda til ad baeta pjonustu og samband vid
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neytendur. Stadalfravikin segja pé ad mjog mikil dreifni er 8 svorum fyrirtaekjanna 3

bessum spurningum.

Nanari athugun a gégnunum leiddi i ljés ad ekki var markteekur munur 4@ neinni
bessara spurninga pegar horft var til fjolda starfsmanna, stadsetningar, greinar innan
ferdapjonustu eda hvort fyrirtaeki hefdu 4 ad skipa markadsdeild (p>0,05). b6 kom i ljés
marktaekur munur a einum stad, i spurningu 12 kom i ljés ad munur var, hvort fyrirtaeki
nyta pa pekkingu sem pau afla til ad baeta tengsl vid neytendur, eftir pvi hversu margir
vinna hja fyrirtaeki (M=3,69; sf=1,790; N=84; p<0,05).

[ opnum spurningum listans kom i ljos ad flest fyrirtaekjanna sem ségdust halda uti
samfélagsnetsidum sogdust gera slikt til pess ad vera synileg, kynna vérur og pjonustu
fyrirtaekisins og/eda selja beint til vidskiptavina i gegnum sidurnar. Faeinir nefndu ad
sidurnar veeru nyttar til ad halda sambandi vid neytendur sina baedi fyrir og eftir ad peir
attu vidskipti vid fyrirtaekid og veita peim innsyn inn i hvad fyrirteekid er ad gera og syna
fram a ymsa moguleika pess. bau fyrirtaeki sem sogdust ekki halda uti slikum sidum
sogdu einfaldlega vera i ferli ad setja upp slikar sidur eda eiga eftir ad huga ad sliku. Eitt
fyrirtaeki sagdist hafa verid med slikar sidur en lokad peim par sem vinnan vid paer hefdi
ekki talist svara kostnadi og eitt fyrirteeki sagdist einfaldlega ekki halda uti slikum sidum

vegna leti.

5.2 Neytendur
bPegar neytendur voru spurdir hvort peir heféu tekid eftir islenskum
ferdapjonustufyrirtaekjum 8 samfélagsnetum kom i ljos ad lang staerstur hluti peirra

hafdi gert pad eda 392 af peim 432 sem svorudu neytendalistanum, sem gerir 91%.

Cronbach’s alpha areidanleikapréf leiddi i ljés ad alpha fyrir fyrri hluta
neytendalistans var 0,838 og areidanleiki jokst ekki i neinu tilfelli ef einstaka peettir voru
fjarleegdir. Eins og sja ma i toflu 8 voru neytendur frekar sammala en dsammala pvi ad
fyrirtaekin veeru ad astunda umraedda peetti. Engin medaltdl eru mjog afgerandi og fer
medaltalid til ad mynda haest i spurningu 3 par sem spurt er hvort islensk
ferdapjonustufyrirtaeki nyti samfélagsnet til ad koma upplysingum um vorur sinar og
bjénustu til neytenda og neer pad 5,06. Stadalfravikin eru frekar ha a ollum

spurningunum og pvi téluverd dreifni & svorum.
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Tafla 8. Nidurstddur a mati neytenda 4 frammistodu fyrirtaekja i notkun samfélagsneta vid markadsstarf.

Spurning M Sf N

Spurning 1: islensk ferdapjonustufyrirtaeki eru dberandi a

) 4,52 1,359 392
samfélagsnetum.
Spurr,nng 2: Islensk feraa,bjonstuf.yrlr'fa,ekl eru dberandi i umraedum 3 4,20 1,345 391
samfélagsnetum sem snda ad peim sjalfum.
Spurning 3 I§Iensk feréa.k_)Jonu,stufyrlrta.elkl nyta éamfelagsnet til ad 5,06 1378 391
koma upplysingum um vorur sinar og pjénustu til neytenda.
S.pu'r,nlng 4: IsIensk' ferdabjorlustuf\l/rlrtaekl eru dugleg ad bregdast 451 1336 388
vid jdkvaedu umtali um pau a samfélagsnetum.
Spurning 5 Islensk feréal:,)Jonustufyrlrtaekl leita eftir skodunum 4,06 1452 390
neytenda i gegnum samfélagsnet.
Spurnlr\,g 6: Gagn.wrkt .upplysmgafleeél hefu.r aukist milli |,slenskra 4,95 1414 390
ferdapjonustufyrirtaekja og neytenda med tilkomu samfélagsneta.
Spurning 7: Islensk ferdapjénustufyrirtaeki eru dugleg ad bregdast 4,02 1336 389

vid neikvaedu umtali um pau a samfélagsnetum.

Tafla 9 synir peer spurningar par sem finna matti marktaekan mun samkvaemt
mismunandi bakgrunnsbreytum. | spurningum 1, 3 og 4 var marktaekur munur milli
kynja. Konur téldu i 8llum tilvikum fyrirtaeki vera ad standa sig betur. [ spurningu 1 var
spurt Ut i hversu sammala neytendur veeru pvi ad islensk ferdapjénustufyrirtaeki vaeru
aberandi & samfélagsnetum, spurning 3 hversu sammala neytendur vaeru pvi ad islensk
ferdapjonustufyrirtaeki nyttu samfélagsnet til ad koma upplysingum um vérur sinar og
bjonustu til neytenda, i spurningu 4 var svo spurt hversu sammala neytendur veeru pvi
ad islensk ferdapjénustufyrirtaeki veeru dugleg ad bregdast vid jakvaedu umtali 3
samfélagsnetum. begar hdpnum var skipt i tvennt eftir aldri, neytendur 30 ara og yngri
og neytendur 31 ars og eldri kom i ljés ad markteekur munur var a spurningum 2 og 5
bar sem yngri hépurinn var jakvaedari i badum tilvikum (p<0,05). | spurningu 2 var spurt
um hversu sammala neytendur vaeru ad islensk ferdapjonustfyrirtaeki vaeru dberandi i
umraedum um pau sjalf & samfélagsnetum & medan i spurningu 5 var spurt hversu
sammala neytendur vaeru pvi ad islensk ferdapjonustufyrirtaeki leitudu eftir skodunum
neytenda i gegnum samfélagsnet. Hopnum var einnig skipt i tvennt eftir menntun, fyrri
hopinn skipudu peir sem hofdu haest lokid studentspréfi en pann seinni peir sem hofou
lokid BS gradu eda heerra. Markteekur munur var milli pessara hdpa a tveimur
spurningum, spurningum 2 og 3 (p<0,05). { badum spurningunum var medaltalid hzerra
hja fyrri hopnum. Ekki var markteekur munur i neinu tilviki pegar skodad var ut fra pvi
hversu oft félk notadi samfélagsnet(p>0,05). Stadalfravik eru i Ollum tilfellum mjog

svipud i samanburdarhépunum og pvi svipud dreifni a svérum.
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Tafla 9. Spurningar Ur neytendalista par sem marktaekur munur kom fram & medaltdlum a t-profi utfra

bakgrunnsbreytunum, kyn, aldur og menntun.

Spurning Kyn M Sf N t-prof
Spurning 1: [slensk - Kona 4,62 1,316 299
fer8apjonustufyrirtaeki eru t(390) = 2,814; p < 0,05
dberandi @ samfélagsnetum. Karl 417 1,442 93
Spurning 3: [slensk
fer8apjonustufyrirtaeki nyta Kona 5,20 1,312 298
samfélagsnet til ad koma t(139,382) = 3,460; p < 0,05
upplxsmgum .um vorur sinar Karl 4,60 1,490 93
og pjonustu til neytenda.
Spurning 4: [slensk
fer8apjonustufyrirtaeki eru Kona 4,59 1,322 296
dugleg ad bregdast vid t (386) = 2,240; p < 0,05
jakvaedu umtali um pau a
samfélagsnetum. Karl 4,24 1,354 92
Spurning Aldur M sf N t-prof
Spurning 2: islensk
fer8apjonstufyrirtaeki eru >30 4,32 1,338 250
aberandi i umraedum a t(386) =2,176; p < 0,05
samfe.lags'r]etum sem snua 31< 4,01 1337 138
ad peim sjalfum.
Spurning 5: {slensk
fer.éabjonustufyrlrtaekl Ieltla >30 4,20 1,405 248 ¢ (385) = 2,284; p < 0,05
eftir skodunum neytenda i
gegnum samfélagsnet. 31< 3,85 1,503 139
Spurning Menntun M sf N t-prof
Spurning 2: islensk
fer8apjonstufyrirtaeki eru >BS 4,33 1,288 206
aberandi i umraedum a t (388) = 2,105; p < 0,05
samfé.lags.r]etum sem snua BS< 4,05 1396 184
ad peim sjalfum.
Spurning 3: islensk
fer8apjonustufyrirtaeki nyta >BS 5,22 1,334 205
samfélagsnet til ad koma t (388) = 2,401; p < 0,05
upplysingum um vorur sinar
BS< 4,89 1,404 185

og pjonustu til neytenda.

Seinni hluti neytendalistans tdk til hversu litilvaega eda mikilvaega neytendur teldu pa

baetti sem spurt var um. Gerd var areidanleikapréfun fyrir pennan hluta listans og var

alpha gildid 0,896. Ndanari athugun leiddi i lj6s ad dareidanleiki breyttist litid pd ad

einstaka paettir veeru fjarleegdir og jokst aldrei. Um var ad raeda 8 spurningar a4 7 punkta

likert skala sem adur. Eins og medaltolin i toflu 10 gefa til kynna telja neytendur alla pa

baetti sem spurt var um ad medaltali frekar mikilveega en allar spurningarnar voru med

medaltal yfir 5,19 og eru medaltdlin mun haerri & pessum hluta listans en a fyrri

hlutanum. Stadalfravikin eru einnig flest leegri en a fyrri hluta listans og dreifni svara pvi



minni. PS er stadalfravikid i spurningum 12 og 14 dberandi haest sem bendir til ad meiri

dreifni sé 4 svorum vid pessum spurningum en 68rum 4 pessum hluta listans.

Tafla 10. Hvad finnst neytendum mikilvaegt? Nidurst6dur a pvi hversu mikilvaeg neytendum pykja atridi

markadsfraedanna.
Spurning M Sf N
Spurning 8: Ad vera aberandi @ samfélagsnetum. 6,08 1,049 431
Spurning 9: Ad skapa umtal um fyrirtaekid 4 samfélagsnetum. 5,83 1,154 429
Spurning 10: Al‘é leita eftir skodun neytenda 4 vorum/pjénustu pess i 5,89 1,129 429
gegnum samfélagsnet.
S,pl'Jvrnmg 11: .Alé nyta skodanir neytenda 4 samfélagsnetum vid préun 6,06 1117 430
a vorum og pjénustu pess.
Spurning 12: Ad taka patt i umraedum um sjalf sig 4 samfélagsnetum. 5,19 1,454 431
Spurr}mg 13: Ad auka upplysingaflaedi til og fra neytendum i gegnum 5,97 1,075 427
samfélagsnet.
Spurr,ung 14: Ad mynda sterk tengsl vid neytendur gegnum 5,70 1317 429
samfélagsnet.
Spurning 15: Ad halda utan um samskipti sin vid neytendur i 5,68 1,298 428

samfélagsmidlum.

i toflu 11 ma sja paer spurningar par sem marktaekur munur var eftir bakgrunnsbreytum
(p<0,05). begar skodad var ut fra kyni var marktaekur munur @ spurningum 8 og 10
(p<0,05). [ spurningu 8 var spurt hversu mikilvaeegt neytendur teldu fyrir islensk
ferdapjonustufyrirtaeki ad vera aberandi a samfélagsnetum a medan ad i spurningu 10
var spurt hversu mikilvaegt neytendur teldu fyrir fyrirtaeki ad leita eftir skodun neytenda
4 peim vérum og/eda pjonustu sem pau hefdu fram ad feera. | badum tilfellum téldu
konur paettina mikilveegari en karlar. Naer enginn munur var a stadalfravikum milli kynja
i spurningu 8 en munurinn var téluverdur i spurningu 10 par sem meiri dreifni var a

svorum karla en kvenna.

begar litid var til menntunar var einungis marktakur munur a spurningu 11 par sem
spurt var um hversu mikilveegt neytendur teldu ad nyta skodanir neytenda a
samfélagsnetum vid préun a vérum og/eda pjonustu fyrirtaekja (p<0,05). Sa hépur sem
haféi ad hamarki studentsprof taldi pad mikilveegara en peim sem hofdu ad lagmarki BS
gradu. Stadalfravikid fyrir hépinn med meiri menntun var haerra en fyrir hinn hépinn og
bvi meiri dreifni i svérum pess hops.

A0 sidustu er hépnum skipt eftir pvi hversu oft hann notar samfélagsnet. Fyrri
hépurinn segist nota samfélagsnet einu sinni & dag eda sjaldnar 4 medan seinni

hépurinn segist nota samfélagsnet tvisvar sinnum & dag eda oftar. | 6llum spurningunum
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var seinni hépurinn med heserra medaltal sem bendir til pess ad notkun samfélagsneta
hafi ahrif 4@ hversu mikilveeg neytendur telja pau fyrir markadsstarf islenskra
ferdapjonstufyrirtaekja. Marktaekan mun var ad finna i O6llum spurningum nema
spurningu 13 par sem neytendur voru spurdir hversu mikilvaegt peir teldu fyrir islensk
ferdapjonustufyrireeki ad auka upplysingafleedi til og fra neytendum i gegnum
samfélagsnet (p>0,05). Stadalfravik voru i 6llum tilvikum haerri hja hépnum sem fer
sjaldnar & samfélagsnet en peim sem fara oftar. Hépurinn sem fer sjaldnar &
samfélagsnet er p6 mun famennari sem vissulega hefur ahrif 4 stadalfravik, sama er ad
segja um adra samanburdi hér ad framan par sem misjafn fjoldi svarenda hefur

vissulega ahrif a stadalfravik.
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Tafla 11. Spurningar ur seinni hluta neytendalista par sem marktakan mun er ad finna eftir bakgrunnsbreytum.

Spurning Kyn M sf N t-prof
Spurning 8: Ad vera Kona 6,16 1,026 324
dberandi a t (428) =-2,864; p < 0,05
samfélagsnetum. Karl 5,83 1,082 106
Spurning 10: Ad leita
eftir skodun neytenda Kona 5,96 1,096 322
4 vorum/pjoénustu t (426)=-2,177; p < 0,05
pess i gegnum
samfélagsnet. Karl 5,69 1,206 106
Spurning Menntun M sf N t-prof
Spurning 11: Ad nyta
skodanir neytenda a <BS 6,11 1,079 323
samfélagsnetum vid t(427)=-2,136; p < 0,05
préun & vérum og
pjonustu pess. BS=/< 5,92 1,224 106
Spurning Hversu oft 4 SNS M sf N t-prof
Spurning 8: AJ vera </=1. sinni 4 dag 5,77 1,221 97
aberandi a t (134,105) =-2,950; p < 0,01
samfélagsnetum. 2. sinnum & dag < 6,17 0,979 332
Spurning 9: AJ skapa </=1. sinni 4 dag 5,51 1,378 97
umtal um fyrirtaekid a t(131,574)=-2,742; p < 0,01
samfélagsnetum. 2. sinnum & dag < 5,92 1,066 330
Spurning 10: AJ leita
eftir skodun neytenda </=1. sinni 4 dag 5,57 1,254 96
4 vérum/pjoénustu t(135,115) =-3,068; p < 0,01
ess i gegnum
b ’g & 2. sinnum a dag < 6,00 1,040 331
samfélagsnet.
Spurning 11: Ad nyta
skodanir neytenda a </=1.sinni @ dag 5,80 1,320 97
samfélagsnetum vid t(130,133) =-2,436; p < 0,01
SIREILIN 1 VST C3 2. sinnum a dag < 6,16 1,003 331
pbjonustu pess.
Spurning 12: AJ taka
St | </=1.sinni 4 da 4,87 1,539 97
patt f umraeum um / & t (427) = -2,631; p < 0,01
sjalf sig a
samfélagsnetum. 2. sinnum a dag < 5,30 1,401 332
Spurning 13: Ad auka
Jci i ti </=1.sinnia da 5,81 1,114 95
ur{plysmgaflaeél'tll og / g £ (423) = -1,689; p > 0,05
frd neytendum i
gegnum samfélagsnet. 2. sinnum a dag < 6,02 1,059 330
Spurning 14: A8
i </=1.sinni 4 da 5,34 1,619 97
mynda sterk tengsl vid / g £ (127.796) = -2,684; p < 0,01
neytendur gegnum
samfélagsnet. 2. sinnum a dag < 5,82 1,187 330
Spurning 15: Ad halda
utan um samskipti sin </=1.sinni 4 dag 5,37 1,446 97
vid neytendur { t (139,909) = -2,515; p < 0,05
samfélagsmidlum. 2. sinnum a dag < 5,78 1,236 329
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5.3 Samanburdur
[ toflu 10 hafa verid bornar saman paer spurningar ur fyrirtaekjalistanum og fyrri hluta
neytendalistans sem spyrja um somu hugsmid. bessi samanburdur er til pess gerdur ad
bera saman hvad fyrirtaekin segjast vera ad gera og hvad neytendur telja fyrirtaekin vera
ad gera. Sja ma ad adeins er markteekur munur a tveimur spurningum Spurning 1 (ft) og
2 (neyt) sem tekur fyrir hvort fyrirteeki séu aberandi i umreedum um pau sjalf og
Spurning 5 (ft) og 3 (neyt) sem tekur fyrir hvort fyrirteeki séu dugleg ad koma
upplysingum um voérur og pjonustu & framfaeri (sja ndnar i vidauka A og B).

A 68rum spurningum i toflu 12 var ekki marktaekur munur & pvi sem fyrirtaekin

segjast vera ad gera og pess sem neytendur segja pau vera ad gera (p>0,05).

Tafla 12. Samanburdur hugsmida milli fyrirtaekjalista og fyrri hluta neytendalista (sja Vidauka A og B).

Spurningar Listi M sf N t-prof
(ft) 4,61 1,863 84

Spurning 1 (ft) og 2 (neyt) (neyt) 4,2 1,345 391 t (102,344) =1,890; p < 0,05
(ft) 4,43 1,928 84

Spurning 2 (ft) og 4 (neyt) (neyt) 4,51 1,336 388 t (100,922) = -0,370; p > 0,05
(ft) 5,25 1,671 84

Spurning 3 (ft) og 6 (neyt) (neyt) 4,95 1,414 390 t(110,030) =1,525; p > 0,05
(ft) 4,31 1,895 84

Spurning 4 (ft) og 5 (neyt) (neyt) 4,06 1,452 390 t (104,979) =1,130; p > 0,05
(ft) 5,53 1,618 83

Spurning 5 (ft) og 3 (neyt) (neyt) 5,06 1,378 391 t (472) = 2,756; p < 0,05
(ft) 4,07 1,968 83

Spurning 6 (ft) og 7 (neyt) (neyt) 4,02 1,336 389 t (98,727) = 0,240; p > 0,05
(ft) 4,54 1,401 84

Spurning 8 (ft) og 1 (neyt) (neyt) 4,52 1,359 392 t(474)=0,124; p > 0,05

[ t6flu 14 er borid saman hvad fyrirtaekin segjast vera ad gera fyrir hvern patt og pvi
hversu mikilveegan neytendur telja hvern patt vera. Markteekur munur er i 6llum
spurningum listans (p<0,05) og i sex samanburdum af atta er munurinn marktaekur vié
0,01 (sjd nanar vidauka A og B). | 6llum tilvikum telja neytendur ad leggja purfi meiri
aherslu 4 peettina en fyrirtaekin segjast vera ad gera. A mérgum stédum er munurinn
umtalsverdur, svo sem Spurning 10 (ft) og 15 (neyt) par sem spurt er um mikilveegi pess

fyrir fyrirtaeki ad halda utan um samskipti sin vid neytendur i gegnum samfélagsnet og
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Spurning 13 (ft) og 11 (neyt) par sem spurt er um mikilvaegi pess ad nyta skodanir

neytenda vid préun vara og/eda pjonustu fyrirtaekja.

Tafla 13. Samanburdur a hvad fyrirtaekin segjast vera ad gera og hvad neytendur telja pau eiga ad vera ad gera.

Spurningar M Sf N t-prof
) 4,61 1,863 84 ~ )
Spurning 1 (ft) og 9 (neyt) 5,88 1102 - t (95,794) =-6,053; p < 0,01
) 4,61 1,863 84 _ '
Spurning 1 (ft) og 12 (neyt) 5,20 1471 _— t (106,318) =-2,725; p < 0,01
) 5,25 1,671 84 )
Spurning 3 (ft) og 13 (neyt) 6,03 1,019 = t(96,725) =-4,107; p < 0,01
) 5,53 1,618 83 )
Spurning 5 (ft) og 10 (neyt) 5,94 1110 - t (99,052) =-2,206; p < 0,05
. 4,54 1,401 84 -
Spurning 7 (ft) og 14 (neyt) 6.15 0,982 - t (104,792) = -2,485; p < 0,05
) 5,26 1,666 84 _
Spurning 8 (ft) og 8 (neyt) 5,74 1271 - t(101,179) =-10,032; p < 0,01
) 3,17 2,152 83 _ _
Spurning 10 (ft) og 15 (neyt) 5,73 1,256 - t (94,210) =-10,465; p < 0,01
3,49 2,033 84
Spurning 13 (ft) og 11 (neyt) t(92,985) =-11,533; p < 0,01
6,12 1,064 391

Af peim 432 neytendum sem svorudu spurningalistanum voru 40 sem ekki hofdu tekid
eftir islenskum ferdapjénustufyrirtaekjum a samfélagsnetum. Samanburdur a pessum
tveimur hépum syndi ad engin tengsl vaeru milli pess ad svara pessari spurningu ja eda
nei vid neina af peim bakgrunnsbreytum sem spurt var um. Frekari athugun leiddi i ljés
ad stér munur var a svérum neytenda a seinni hluta spurningalistans sem snyr ad pvi
hversu mikilveega neytendur telja pa peetti sem fjallad er um i freedunum. | 6llum
tilvikum voru peir neytendur sem svorudu fyrstu spurningunni neitandi med laegra
medaltal en hinir sem svorudu jatandi og marktaekur munur var milli hépanna 4 6llum
spurningunum nema spurningu 14 par sem spurt var um hvort neytendur teldu
mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad mynda sterk tengsl vid neytendur gegnum samfélagsnet.

Frekari utlistun & pessum nidurst6dum ma sja i toflu 15.
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Tafla 14. Munur milli peirra sem svorudu ja eda nei a spurningunni: Hefur pu tekid eftir islenskum
ferdapjonustufyrirtekjum a samfélagsnetum?

Inngangsspurning M sf N t-prof

Ja 6,15 0,982 392

Spurning 8 Nei 5,38 1,407 39 t (41,766) = 3,309; p < 0,01
Ja 5,88 1,102 392

Spurning 9 Nei 522 1493 37 t (39,785) = 2,648; p < 0,05
Ja 5,94 1,110 390

Spurning 10 Nei 541 1,208 39 t(427)=2,823; p< 0,01
Ja 6,12 1,064 391

Spurning 11 Nei 549 1,449 39 t (42,186) = 2,658; p < 0,05
Ja 5,26 1,420 392

Spurning 12 Nei 456 1651 39 t (429) = 2,854; p < 0,01
Ja 6,03 1,019 389

Spurning 13 Nei 537 1422 38 t (40,792) = 2,791; p < 0,01
Ja 5,74 1,271 390

Spurning 14 Nei 526 1666 39 t (42,543) = 1,766; p > 0,05
Ja 5,73 1,256 390

Spurning 15 Nei 516 1603 38 t(41,542) =2,131; p< 0,05
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Umraeda

[ upphafi pessarar rannséknar voru settar fram tvaer rannséknarspurningar. Su fyrri
fialladi um hvort islensk ferdapjonustufyrirtaeki veeru ad stunda markadsstarf a

samfélagsnetum i samraemi vid rikjandi fraedi. Rannsdknarspurningin var svo hljéodandi:

1. Samraemast dherslur | markadsfaersiu islenskra ferdapjonustufyrirtekja ad
samfélagsnetum freedilegum grunni?

islensk ferdapjonustufyrirtaeki standa sig vel ad morgu leyti midad vid peirra eigin
svor en pé mega pau baeta sig 4 ymsum stédum. Til ad mynda mega pau huga betur ad
umtali 8 samfélagsnetum sem snyr ad peim. Ljést er ad steerri fyrirtaeki, sem hafa meiri
burdi til ad halda uti markadsdeild eru liklegri til ad sinna pessum paetti vel. Fyrirtaekin
segjast einnig vera ad standa sig ageetlega i gagnvirku upplysingaflaedi, segjast vera
synileg og halda tengslum vid neytendur. Hinsvegar segjast fyrirtaekin ekki sinna
nzgilega vel peim pattum sem snua ad pvi ad afla og nyta upplysingar um neytendur og
skodanir peirra vid préun 4 vorum og pjonustu. Fyrirteekin purfa pvi ad taka sig toluvert
a i nytingu pess gifurlega magns upplysinga sem leggst til i gegnum samfélagsnetin,
safna peim saman, greina og nyta vid préun og framleidslu & vérum sinum og pjénustu.

Seinni rannsoknarspurningin fjalladi um hvort neytendur veeru sammala
fyrirtekjunum um hversu vel pau veeru ad standa sig i markadsfersilu a

samfélagsnetum. HUn var svo hljédandi:

2. Telja islenskir neytendur ad islensk ferdapjonustufyrirteeki séu ad standa sig i
samraemi vid fyrireetlanir sinar pegar kemur ad markadsfaersiu a samfélagsnetum?
Neytendur eru sammala fyrirtaekjunum i neaer 6llum tilvikum um hvad pau séu ad
gera. b0 telja neytendur ad fyrirtaekin megi vera meira aberandi i umraedum um pau
sjalf og einnig ad pau megi vera duglegri ad koma upplysingum um vorur og pjénustu 3
framfaeri gegnum samfélagsnetin sem stangast vissulega & vid nidurstddur opnu
spurningarinnar par sem fram kom ad fyrirtaekin vaeru ad leggja einna mesta aherslu a

ad koma a framfeeri slikum upplysingum a samfélagsnetsidum sinum.
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begar mat neytenda 4 mikilvaegi patta er borid saman vid hversu vel fyrirtaekin telja
sig vera ad standa sig kemur ymislegt i ljos. Markteekur munur var & ollum peim

samanburdum sem gerdir voru og a flestum st6dum var marktekt vié 0,01.

Umtal er mjog stor hluti markadssamskipta & samfélagsnetum, vegna pess ad par er 8
ferdinni su tegund markadssamskipta sem neytendur treysta best (Nielsen, 2013B;
Brown, Broederick og Lee, 2007; Sen og Lerman, 2007) og ekki bara pad heldur su
tegund markadssamskipta sem feert hefur neytendum hvad mest vald med tilkomu
samfélagsnetanna (Mangold og Faulds, 2009). Nidurstodur rannsdknarinnar syna ad
fyrirtaekin segjast vera ad sinna pessum hluta markadsfaerslunnar agaetlega en pé eru
bau ekki afgerandi i afstodu sinni og falla 6ll medaltdl peirra spurninga sem ad umtali
snua 4 milli gildanna fjérir og fimm. Samanburdur vié nidurstédur neytenda syndu ad
beir eru sammala fyrirteekjunum um ad pau séu ad standa sig ageetlega. b6 var
marktaekur munur pegar spurt var hvort fyrirtaeki veeru dberandi i umraedum um pau
sjalff. Neytendur telja mjog mikilveegt fyrir fyrirtaeekin ad vera daberandi &
samfélagsnetum. Fyrirteekin purfa pvi ad huga betur ad pvi ad blanda sér i umraeduna
um pau sjalf og reyna ad hafa par ahrif 4 imynd fyrirtaekisins og koma a framfaeri peim
vorum og pjonustu sem pad hefur upp @ ad bjéda og kynna nyjungar og breytingar
begar paer koma fram. Med pvi ad sinna pessum hluta markadsferslunnar geta
fyrirtaekin haft ahrif & traust neytenda sem er grundvollurinn ad langtima vidskiptum.
Fyrirtaekin eru ad standa sig agaetlega 4 pessum hluta markadsfaerslunnar en geta gert
mun betur. Neytendur telja umtal mjog mikilvaegan patt og gefa medaltolin til kynna ad
bad mikilvaegi sé toluvert umfram pad sem fyrirtaekin eru ad leggja i pann patt. Fyrirtaeki
burfa pvi ad leggja mun meiri aherslu @ umtal, baedi ad skapa umtal um fyrirteeki og ad

taka patt i sliku umtali sjalf, neikvaedu sem jakvaedu.

Fraedin telja gagnvirkt upplysingafleedi til sem annad mikilveegt atridi fyrir
markadsfaerslu & samfélagsnetum. Fyrirtaeki geta vidhaldid anaegju neytenda og studlad
ad jakveedu vidhorfi peirra gagnvart fyrirteekinu (Sashi, 2012). bannig yta fyrirteeki undir
likurnar & myndun langtimasambands vid neytendur (Kotler, Armstrong, Wong og
Saunders, 2008). Til pess ad gera petta verda fyrirteekin ad hlusta a, skrd hja sér og
greina skodanir neytendanna og nyta pessar upplysingar vid ad veita bestu mogulegu

bjénustu (Payne og Frow, 2005). Fyrirtaekin telja sig vera ad vinna markvisst ad pvi ad
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studla ad gagnvirku upplysingaflaedi. P6 segjast pau ekki vinna mjog markvisst ad pvi ad
leita eftir skodunum neytenda. Neytendur telja einnig ad fyrirtaekin séu ad standa sig
ageetlega i gagnvirkni i upplysingafleedi. Pé kemur i ljés marktaekur munur 4 einum stad.
Spurt var um hversu markvisst fyrirtaekin veeru ad upplysa neytendur um voérur sinar
og/eda pjénustu og telja neytendur ad fyrirtaekin standi sig verr i pvi en pau vilja meina
sjalf og par purfa pau pvi ad huga ad malum. begar spurt er ut i mikilvaegi gagnvirkni
upplysinga telja neytendur pad mjog mikilveegan patt sem og leitun eftir skodunum
neytenda og ber par toluvert & milli midad vid hvad fyrirteekin segjast vera ad gera

vardandi pessa peetti.

[ seinni hluta fyrirtaekjalistans voru fyrirtaekin bedin ad meta frammistédu sina &
atrioum sem geta talist til bakvinnslu. Fyrirtaekin telja sjalf ad pau séu ekki ad sinna
bessum atridum ad neinu radi. Freedin gefa til kynna ad med pvi ad halda vel utan um
samskipti sin vid neytendur geta fyrirtaekin veitt peim ahrifarika svorun @ mun minni
tima og einnig a réttum tima. Slikt leidir eins og adur segir til aukinnar anaegju og
tryggdar neytenda og dregur ur brottfalli peirra ur vidskiptum (Chen og Popovich, 2003;
Zikmund, McLeod og Gilbert, 2003; Rigby, Bilodeau og Ledingham, 2004). Fyrirtaekin
telja sig einnig standa illa ad pvi ad adlaga og baeta tengsl vid neytendur og nyta
skodanir peirra og langanir vid préun og framleidslu. | seinni hluta neytendalistans
kemur fram ad neytendur telja mjog mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad halda utan um
samskipti sin vid neytendur og nyta pau vid préun og framleidslu. Med pvi ad baeta sig i
oflun upplysinga og utanumhaldi um samskipti vid neytendur yta fyrirtaeki undir anaegju
neytenda sem fa pad sem peir vilja, pegar peir vilja og um leid auka likurnar a pvi ad peir
virki sem postular fyrir fyrirtaekid og dragi ad nyja vidskiptavini. bannig geta fyrirtaekin
dregid ur kostnadi og baett afkomu sina. Miklar taekniframfarir hafa ordid i pessum
efnum og geta fyrirtaeki nytt sér samfélagsnetin sjalf eda keypt inn ny kerfi til ad afla og

halda utan um upplysingar og samskipti.

Rannsakanda poétti mjog dhugavert hversu litill munur var & fyrirtaekjum eftir pvi
hversu marga starfsmenn pau hafa, hvar pau eru stadsett og hvada grein
ferdapjonustunnar pau pjénusta. Su bakgrunnsbreyta sem augljoslega haféi mest um
bad ad segja hversu vel markadsfeerslu & samfélagsnetum er sinnt samkveemt

fraedunum var su hvort fyrirtaeki hefdu a ad skipa markadsdeild. Umhugsunarefni er pvi
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fyrir pau fyrirteeki sem ekki hafa slika deild hvort pau geti ekki og eigi ekki ad koma
henni a stofn. Til grundvallar i pvi mati purfa fyrirtaeki ad huga ad pvi hverjir pad eru sem
halda utan um markadsmal peirra og hvort fyrirtaekid geeti nad betri arangri med pvi ad

rada til sin sérfraedinga a svidi markadsfraeda.

Neytendur eru almennt jakvaedir gagnvart pvi hversu vel fyrirtaekin eru ad standa sig
en pé ber & milli & einhverjum stodum. Fyrirtaekin purfa ad huga betur ad pessum
pattum par sem a pau hallar i 6llum tilvikum og fyrirtaekin telja sig vera ad gera betur en
neytendur gefa til kynna. Nokkur munur er & neytendum pegar horft er til
bakgrunnsbreytanna og kemur fram ad konur eru almennt jakveaedari gagnvart pvi
hvernig fyrirtaekin eru ad standa sig. Jafnframt telja konur mikilveegi einstakra patta 4
listanum meiri en karlar, i peim tilfellum sem mun er ad finna. Moguleiki er ad nalgun
fyrirtaekjanna a neytendum i gegnum samfélagsnetum henti betur konum en koérlum.
Enginn munur var 8 pvi hversu mikilvaega neytendur toldu paetti vera eftir aldri en yngri
hépurinn var pd jakveedari gagnvart frammistodu fyrirtaekjanna i peim tilvikum sem
munur kom fram. beir neytendur sem voru ad medaltali med minni menntun voru
anaegdari med frammistddu fyrirtaekjanna. Sa hépur svarenda sem notar samfélagsnetin
meira var i 6llum tilvikum jakvaedari gagnvart frammistodu fyrirteekjanna. betta er gé0s
viti fyrir fyrirteekin og bendir til pess ad peir einstaklingar, sem midad er ad pvi ad nd
gegnum pessa nyju midla, meti frammistédu peirra betri en peir sem ekki taka patt a
beim.

Heilt yfir er mat rannsakanda ad stada islenskra ferdapjonustufyrirtaekja sé pokkaleg.
Fyrirtaekin mega pd taka sig verulega a i oflun upplysinga og nytingu a peim
upplysingum vid préun og framleidslu & vorum og pjonustu. Svor neytenda eru i
samrami vid fraedin hvad petta snertir og peir telja pad mjog mikilvaegt fyrir fyrirtaekin
ad halda utan um og nyta pessar upplysingar. Eins og kemur fram i meginmali er
mikilvaegt fyrir islensk ferdapjénustufyrirtaeki eins og dnnur fyrirtaeki ad halda i vid hina
stéduga proun og taka upp nyjar leidir sem studla ad breytingum og préun fyrirtaekisins.
Med pvi ad leggja sig fram vid ad maeta porfum neytenda hvar og hvenaer sem er 3
besta mogulega hatt mynda fyrirtaekin jakveett samband sem studlar ad betri

samskiptum vid neytendur. bPannig komast pau neer pvi ad uppfylla oskir og parfir
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vidskiptavina adur en peir sjalfir gera sér grein fyrir peim og draga pannig Ur brottfalli ar
vidskiptum, yta undir stodugleika og lada mogulega ad fleiri vidskiptavini.
Nidurstodurnar @ mun milli peirra sem sogdust hafa tekid eftir islenskum
ferdapjonustufyrirtaekjum a samfélagsnetum og peirra sem pad hofdu ekki gert voru
merkilegar ad mati rannsakanda. Toluvert fleiri svorudu jatandi en munurinn @ milli
hdpanna var sambeerilegur milli spurninga og marktaekur munur reyndist milli hdpanna i
Ollum tilfellum nema einu. Einnig poétti merkilegt ad ekki sé haegt ad greina mun a
hépunum eftir bakgrunnsbreytum. bessar nidurstodur benda til pess ad mikilvaegt sé
fyrir islensk fer6apjonustufyrirteeki ad na til sem flestra i gegnum samfélagsnetin pvi ad

begar neytandi tekur eftir peim par pykir honum/henni pad audsjaanlega mikilvaegara.

5.4 Takmarkanir og tillogur ad frekari rannséknum

Hafa ber hugfasta misskiptingu patttakenda eftir aldri, menntun og kyni og takmarkar
bad alhafingargildi rannsdknarinnar. betta er tilkomid vegna pess ad notast var vid
hentugleikatrtak sem byggdist ad mestu leyti & nemendum Haskdla Islands.
Framtidarrannséknir aettu ad reyna ad jafna betur hlutféll hépanna til ad fa sem
vidtaekasta nidurstédu. Ahugavert veeri ad gera slika rannsékn i samstarfi vid SAF
(samtok adila i ferdapjonustu) og na pannig til enn fleiri adila innan peirra vébanda og

auka um leid ahuga almennings a patttdku i rannsdkninni.

Meeliteekid sem prdad var og notad vid pessa rannsdkn ma enn vid frekari préun sem
studlad getur ad pvi ad gera pad enn betra og baeta speglun milli hluta peirra og milli

lista sem audveldad geeti samanburd & pattum enn frekar.

Rannsakandi vonar ad rannsékn pessi verdi kveikjan ad frekari rannséknum & pessu
svidi og ad fullmotad geti moddelid i samstarfi vid leidbeinanda ordid islenskum
ferdapjonustufyrirtekjum sem og 6drum fyrirteekjum til géda vid skipulagningu

markadsmala d samfélagsnetum.

Fyrir liggur ad taka verdur fyrir pridja bil mdédelsins sem liggur milli fredanna og
neytenda. bPad bil er ekki tekid fyrir i pessari rannsokn sékum staerdar pessa malefnis og
umfangs. Leidbeinandi rannsdknarinnnar, Audur Hermannsdottir hyggur 4 ad taka pann
anga madelsins fyrir og pannig fullkomna pann skilning sem haegt verdur ad draga af pvi.

betta pridja bil mun varpa ljési @ hvort skodanir neytenda samraemist peim fraedum sem
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fyrir eru um hvad sé mikilveegt fyrir ferdapjonustufyrirtaeki vardandi markadsfaerslu a
samfélagsnetum og hvad ekki. Nidurstodur sliks samanburdar munu geta varpad ljési a
nyjar hugmyndir sem ekki hafa komid til umraedu adur eda bent til ad nuverandi
hugmyndir freedanna samramist ekki ad 6llu leyti hugarheimi neytenda og pannig haft
mikla pydingu fyrir fraedin, fyrirtaekin og neytendur. Aukinn skilningur @ malefninu getur
audveldad starf fyrirtaekja og hjalpad peim ad baeta samskipti peirra vid neytendur.

Hugmynd ad rannsdknarspurningu fyrir pann part modelsins er:

3. Eru neytendur sammadla freedunum i mikilveegi einstakra pdtta vid markadsfaerslu d

samfélagsnetum?
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Vidauki A — spurningalisti fyrirtaekja (nidurbrot)
Samfélagsnet
Heldur fyrirtaekid uti sidu/sidum a samfélagsneti? (ja / nei)
Tilgangur (Opin spurning):
Hver er tilgangur pess ad halda uti slikri sidu? / Afhverju heldur fyrirtaekid ekki ati

sidu/sidum & samfélagsnetum? (peir sem sogdu nei fara hédan beint i

bakgrunnsbreytur)

Hversu oOmarkvisst eda markvisst eru samfélagsnet notud af fyrirtaekinu vid
eftirfarandi paetti:

7 punkta likert skali (1. Fyllilega omarkvisst 2. AG mestu leyti markvisst 3. Dalitid dmarkvisst 4. Hvorki né
5. Ddlitid markvisst 6. AG mestu leyti markvisst 7. Fyllilega markvisst)

1. Ad skapa umtal um fyrirtaekid.
2. A0 bregdast vid jakvaedu umtali um fyrirtaeekid 4 samfélagsnetum almennt (ekki
eingdngu a sidum sem fyrirtaekid heldur uti).
3. Ad auka gagnvirkt upplysingaflaedi milli fyrirtaekisins og vidskiptavina.
4. AQ leita eftir skodunum neytenda a fyrirtaekinu.
5. Ad upplysa neytendur um pa voru/pjonustu sem fyrirtaekid bydur.
6. AJ bregdast vid neikveedu umtali um fyrirtaekid 4 samfélagsnetum almennt (ekki
eingdngu 4 sidum sem fyrirtaekid heldur uti).
7. Ad byggja upp sterk tengsl vid neytendur.
8. Hversu 6aberandi eda aberandi er fyrirtaekid a samfélagsnetum?

7 punkta likert skali (1. Fullkomlega 6dberandi 2. Ansi édberandi 3. Svolitid éaberandi 4. Hvorki né 5.

Svolitid dberandi 6. Ansi dberandi 7.Fullkomlega dberandi)
Hversu 6sammala eda sammala ert pu eftirfarandi fullyrdingum:

7 punkta likert skali (1. Fyllilega 6sammadla 2. AG mestu leyti sammadla 3. Ddlitid 6sammadla 4. Hvorki né

5. Ddlitid sammdla 6. AG mestu leyti sammdla 7. Fyllilega sammdla)
9. Fyrirtekid heldur utan um personuupplysingar sem aflad er um neytendur i

gegnum samfélagsnet pess.
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10.Fyrirtaekid heldur utan um samskipti vid neytendur sem eiga sér stad i gegnum
samfélagsnet pess.

11. Upplysingar sem fyrirtaekid aflar i gegnum samfélagsnet eru nyttar til ad greina
vaentingar neytenda til fyrirteekisins.

12. Fyrirtaekid nytir pa pekkingu sem pad aflar um neytendur i gegnum samfélagsnet
til ad baeta tengslin vid pa.

13. Fyrirtaekid nytir greiningar 8 skodunum, poérfum og vaentingum neytenda til

fyrirtaekisins & samfélagsnetum vid préun og framleidslu.

Vidauki B — spurningalisti neytenda (nidurbrot)

Ferdapjonustufyrirtaeki
Hefur pu tekid eftir islenskum ferdapjénustufyrirtaeekjum a samfélagsnetum? (ja / nei)

(Til ferdapjonustufyrirtaekja flokkast afpreyingarfyrirtaeki, bilaleigur, ferdaskrifstofur, flugfélog, hotel,
gistiheimili, ratufyrirtaeki, opinberar stofnanir svo sem pjénustumidstédvar og markadsstofur landshluta,

veitingastadir, kaffihis og ymis onnur fyrirtaeki sem & einhvern hatt snerta ferdaidnadinn 4 islandi)
Hversu dsammala eda sammala ert pu eftirfarandi fullyrdingum um islensk
ferdapjonustufyrirteki?

7 punkta likert skali (1. Fyllilega 6sammdla 2. AG mestu leyti sammadla 3. Ddlitid 6sammadla 4. Hvorki né

5. Ddlitid sammdla 6. AG mestu leyti sammadla 7. Fyllilega sammdla)
1. [slensk ferdapjonustufyrirtaeki eru dberandi & samfélagsnetum.
2. Islensk ferdapjonstufyrirtaeki eru aberandi i umreedum & samfélagsnetum sem
snua ad peim sjalfum.
3. islensk ferdapjonustufyrirtaeki nyta samfélagsnet til ad koma upplysingum um
vorur sinar og pjénustu til neytenda.
4. [slensk ferdapjoénustufyrirtaeki eru dugleg ad bregdast vid jakvaedu umtali um pau &
samfélagsnetum.

5. Islensk ferdapjonustufyrirtaeki leita eftir skodunum neytenda i geghum

samfélagsnet.
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6. Gagnvirkt upplysingaflaedi hefur aukist milli islenskra ferdapjonustufyrirtaekja og

neytenda med tilkomu samfélagsneta.

7. Islensk ferdapjonustufyrirtaeki eru dugleg ad bregdast vid neikveedu umtali um pau

a samfélagsnetum.

Hversu litilveega eda mikilveega telur pua eftirfarandi peetti fyrir islensk
ferdapjonustufyrirteki?

7 punkta likert skali (1. Akaflega litilveegt 2. b6 nokkud litilveegt 3. Svolitid litilveegt 4. Hvorki né 5. Svolitid

mikilveegt 6. b6 nokkud mikilvaegt 7. Akaflega mikilvaegt)

8. Ad vera aberandi a samfélagsnetum.
9. Ad skapa umtal um fyrirtaekid & samfélagsnetum.
10. AJ leita eftir skodun neytenda a vorum/pjonustu pess i gegnum samfélagsnet.

11. A3 nyta skodanir neytenda 8 samfélagsnetum vié préun & vorum og pjénustu

bess.

12. Ad taka patt i umraedum um sjalf sig a samfélagsnetum.

13. Ad auka upplysingaflaedi til og fra neytendum i gegnum samfélagsnet.
14. A8 mynda sterk tengsl vid neytendur gegnum samfélagsnet.

15. Ad halda utan um samskipti sin vid neytendur i samfélagsmidlum.
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