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Formali

Pessi ritgerd er til BS-gradu i markadsfredum og alpjédavidskiptum vid
vidskiptafraedideild Haskdla Islands og er vaegi hennar 12 einingar (ECTS). Leidbeinandi

var Audur Hermannsdottir og vil ég pakka henni kerlega fyrir goda adstod og

leidbeiningar.



Utdrattur

Almenningur & islandi hefur lengi borid mikid traust til légreglunnar en minna er vitad
um pa imynd sem légreglan hefur i huga almennings. Ritgerd pessi fjallar um samskipti
I6greglu og almennings i gegnum samfélagsmidla & internetinu og hvernig haegt er ad
skapa vidskiptatengsl milli opinberrar stofnunar og almennings. Auk pess er fjallad um
hvernig nota megi pessi tengsl til ad skapa stofnun akvedna imynd i huga almennings.
Litid er & samskipti l6ggaesluyfirvalda fyrr og nd, imyndasképun pvi tengdu og 16ggeesiu
hér & landi. Auk pess eru helstu samfélagsmidlar nutimans skodadir og athugad hvernig
Logreglan & hofudborgarsveedinu nytir sér pa vid 16ggeeslustorf. P& verdur litid & notkun
annarra stofnana og félagasamtaka & samfélagsmidlum og hvernig nota ma
samfélagsmidla vid stjornun vidskiptatengsla.

Konnun var gerd med pad ad leidarljési ad sja hver ahrif samfélagsmidla
Logreglunnar & héfudborgarsvaedinu eru & imynd logreglunnar sjélfrar og storf hennar.
Einnig var athugad hvort folk geti hugsad sér ad fylgjast med fleiri opinberum stofnunum
a samfélagsmidlum. Nidurstoour konnunar voru per ad notkun légreglunnar a
samfélagsmidlum hefur god ahrif imynd légreglunnar. Folk sér 16gregluna i nyju ljosi og
kynnist mannlegu hlid Iégreglunnar. Ahugi fyrir 63rum opinberum stofnunum &
samfélagsmidlum var hins vegar ekki jafnafgerandi mikill og ahuginn fyrir naverandi

samfélagsmidlum Logreglunnar & héfudborgarsvadinu.
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1 Inngangur

Hagur fyrirteekja veltur mikid & aliti almennings & peim. Tilurd peirra byggist a
gagnkveemum samskiptum fyrirteekjanna og almennings, vidskiptavinanna, sem svo
skapa fyrirteekjum tekjur i kassann. Af peim sékum skiptir fyrirteeki miklu mali ad imynd
pbess Ut & vid sé eins traustvekjandi og mogulegt er til ad lada ad sem flesta vidskiptavini.
Fyrirteki starfa ekki i tomardmi, allt sem pau gera Ut & vid, baedi bodskapur peirra og
verknadur, skilar sér til vitundar folks og motar skodanir peirra & fyrirteekjunum.
Skodanir almennings rada svo um hve mikil, ef einhver, vidskipti hann vill eiga vio
fyrirtaekin. pad er pvi mikilveegt fyrir fyrirteeki, jafnvel lifsspursmal, ad imynd peirra Ut &
vid og samskipti vid almenning séu sem best. Velgengni fyrirteekis veltur & pvi ad pad
komi pvi vel til skila fyrir hvad fyrirteekid stendur og hvad pad gerir (Keller og Richey,
2006). Markadsfreedingar hafa lengi gert sér grein fyrir pessu og hafa i gegnum tidina
notad ymis verkfeeri til pess ad komast nar almenningi, oftast i peim tilgangi ad hvetja
hann til pess ad neyta akvedinnar voru eda pjonustu, sem sagt af fjarhagslegum astaedum
eda grédasjonarmidum. Auglysingar i fjolmidlum, kynningar og fréttatilkynningar eru
medal peirra adferda sem adilar hafa notad til pess ad komast nar almenningi og breida
ut bodskapinn (Mullins og Walker, 2010).

Undanfarinn aratug hafa sprottid upp, med nyrri teekni, nyjar samskiptaadferdir a
internetinu sem hafa bett og einfaldad samskiptamata folks um allan heim. Demi um
bad eru netsidurnar Youtube, Facebook og Twitter. Einstaklingar, fyrirteeki og stofnanir
hafa nytt sér pessar sidur til pess ad stofna til samskipta vid adra, auglyst sig og pann
bodskap sem pau hafa fram ad fera. Morg fyrirteki, baedi stor og sma, hafa komid a
leikjum og happdrattum par sem einstaklingar sem hafa breytt Gt nafn fyrirtekisins eda
voru geta unnid vinninga frd vidkomandi fyrirteki (Visir.is, 2011). b4 hafa einnig
einkaadilar, einyrkjar, félaga- og triarsamtok nytt sér pessa midla sem eru ad mestu leiti
Okeypis og henta peim sem hafa ekki mikido fé & milli handanna (Smith, 2013).
Fj6lmargar erlendar storstjornur hafa nytt sér pessa midla og talad beint vid addaendur,
oft i tengslum vid kynningar & nyatgefnu efni, til deemis bokum, kvikmyndum eda tonlist
(Bond, 2013). Jafnvel storir og valdamiklir gleepaflokkar og eiturlyfjaframleidendur i
Sudur-Ameriku nota samfélagsmidla til pess ad skapa sér akvedna imynd i huga
almennings og fa hann & sitt band, med gédu eda illu. beir birta myndir af sér og félégum
sinum pungvopnudum og 6gnandi. Peir tala einnig um sig sem sanngjarna en & sama tima

6vagna menn sem hika ekki vid ad na sinu fram (Hastings, 2013).



Undanfario hefur einnig ordid vitundarvakning hja stjornendum islenskra
rikisstofnana um ageeti pessara midla og hafa sumir peirra tekid upp pessa nyju
samskiptateekni auk pess ad reka hefébundnar heimsidur. Likt og med hefébundnar
auglysingaadferdir fylgir pvi kostnadur ad halda Gti heimasidum en opinberar stofnanir
hafa Gr takmorkudum fjarmunum ad spila og pa geta samfélagsmidlar & netinu komid sér
vel sem vidbot vid adurnefndar adferdir til ad veita upplysingar og koma a einfaldari

samskiptamata.

Logreglan & hofudborgarsvaedinu er ein rikisstofnana sem hefur nytt sér
samfélagsmidla a netinu, auk pess ad reka hefdbundna heimasidu, til pess ad koma
mikilveegum skilabodum & framfeeri til almennings er varda almannahagsmuni auk
upplysinga um pad hvernig megi hafa samband vid I6gregluna vegna ymissa mala.
Undanfarid hefur p6 vakio athygli i fjélmidlum og vidar spaugileg og mannleg innlegg &
samfélagsmidlum Logreglunnar & héfudborgarsveedinu sem eiga litt skilt vid 16greglumal
auk myndbirtinga af l6gregluménnum bregda a leik med almennum borgurum. Pad ma
segja ad par sé logreglan ad syna & sér mannlegri hlidar en folk & ad venjast. Daemi um
pad sem hefur vakid athygli eru skondnar athugasemdir vegna erlendra keppenda
Eurovision séngvakeppninnar, ljosmynd af fullbinum légreglumanni kenna unglingum &
hjolabretti og ljosmynd af 16greglumanni ad renna sér a 6eirdarskildi. P& hafa hnittin svor
umsjénarmanna Facebook-sidu ldgreglunnar vid spurningum eda athugasemdum
almennings einnig vakid katinu margra (Porir Ingvarsson, rannsoknarlégreglumadur,

munnleg heimild, 10. september 2014).

Almenningur & Islandi hefur lengi borid mikid traust til 16greglunnar en han hefur
oft melst hatt i konnunum vardandi traust almennings til rikisstofnana
(Logregluvefurinn, 2013). Minna er pé vitad um imynd almennings & légreglunni hvad
vardar mannlega pattinn, hugsanlegt se ad margir upplifi akvedid bil eda gap & milli
I6greglu og borgara. Vera ma ad pad sé vegna pess ad flestir eiga ekki samskipti vid
logregluna nema pegar um er ad reda neikveeda upplifun eda lifsreynslu, til demis
hradasekt fra 16greglu eda hjalp fra henni pegar i éefni er komid. préatt fyrir ad traust sé
mikid pa er hugsanlegt ad skortur sé a jakvedum tengingum i huga almennings til
logreglunnar. Feestir hugsi um storf og heim Iégreglunnar med bros a vor eda tengi pau
vid spaug og léttvaeeg malefni. Hugsanlegt sé ad i huga almennings sé samasemmerki

milli l16greglunnar og erfidra mala eda dgefu.



| pessari ritgerd er pvi velt upp hvort tilkoma samfélagsmidla & netinu og med
notkun légreglunnar a peim hafi henni tekist ad feera sig naer almenningi, breytt imynd
folks a storfum logreglunnar og jafnframt gert hana vinalegri og mannlegri i huga

almennings

Rannsoknarspurning sem studst verdur vid er: Hefur notkun Ldgreglunnar &
hofudborgarsvedinu a samfélagsmidlum haft ahrif & imynd ldgreglunnar i huga
almennings sem fylgir henni & samfélagsmidlum?

Notast verdur vid eigindlegar og megindlegar adferdir, vidtdl, spurningakannanir
og fyrirliggjandi gogn. Litid verdur & starfsemi Logreglunnar & hofudborgarsvaedinu og
samfélagsmidla almennt & internetinu. Pa verdur fjallad almennt um imynd, ahrif hennar
& fyrirtaeki og stofnanir og hvernig hdin métar skodanir almennings. | framhaldi af pvi er
umfjollun um stjornun vidskiptatengsla og mikilveegi peirra & timum internetsins par sem
almenningur hefur meiri stjorn a umraedunni. Einnig er fjallad um notkun légreglunnar a
samfélagsmidlum og samband l6greglu og almennings, hér a landi og erlendis. Ad lokum
er fjallad um notkun og mikilveegi samfélagsmidla i rekstri hefdbundinna fyrirtekja sem
og stofnana, gbdgerdarsamtaka og rikisstofnana, sem hafa ekki fjarhagslegan hagnad ad

markmioi.



2 Logreglan a hofudborgarsveedinu

Logreglan & islandi er st stofnun sem sér um léggeeslu i landinu en hlutverk hennar er ad
geeta almannadryggis og tryggja réttaréryggi. Onnur hlutverk hennar eru ad koma i veg
fyrir afbrot og rannsaka pau, veita almennum borgurum sem og yfirvéldum adstod og
halda uppi almannafridi og allsherjarreglu. Sterstur hluti af starfi l6greglunnar er
pjonusta vid almenna borgara, koma peim til adstodar pegar porf er & og svo almenn
lI6ggaesla, umferdaeftirlit og eftirlitsferdir um borgina. Forvarnir og hverfisgeesla er
einnig stoér hluti starfsins og eru sérstakir hverfislogreglumenn vid storf i uthverfum
Reykjavikur. beir hafa adsetur i hverfisstodum og leggja aherslu & ad pekkja hverfin vel
og jafnframt kynnast og pekkja til ibGa peirra. P& er einnig 16gd &hersla & ad I6gregla sé
vel kunnug yngri kynslodinni og ad sambandid vid hana sé traust. Pad er gert med
heimsdknum hverfislogreglunnar i skdlana par sem kynnt eru storf légreglunnar og
almenn fraedsla fyrir bornin hvad varda oryggismal i hverfinu og kringum skdlana en
einnig um umferdadryggi (Rikislogreglustjorinn, 2003). Med pessum adferdum er
Iogreglan ad vissu leiti ad skapa sér akvedna imynd i huga skolabarna og mota huga
beirra og vidhorf gagnvart logreglunni, storfum hennar og fyrir hvad hun stendur.
Logreglan kemur peim bodum til barnanna ad henni sé treystandi og pau geti leitad til
hennar pegar & bjatar. I grein sem légreglustjori Logreglunnar & héfudborgarsveedinu
skrifadi ario 2012 segir ad fra upphafi hafi meginmarkmid logreglunnar verid aukid
oryggi héfudborgarbla sem og 6ryggistilfinning peirra. Ahersla & synileika légreglunnar,
forvarnarstarf, hverfa- og grenndarléggaesla og skilvirk upplysingagjof til almennings eru
medal peirra leida sem logreglan notar til ad nd pessum settu markmidum (Stefan
Eiriksson, 2012). NG hefur l6greglan haslad sér voll & nyjum vetfangi til pess ad tengjast

almenningi og midla upplysingum en pad eru hinir ymsu samfélagsmidlar internetsins.

3 Samfélagsmidlar a internetinu

Med aukinni notkun almennings & internetinu og hahradatengingum sem gerdu notendum
kleift ad vera sitengdir netinu vard mikil bylting hvad vardar upplysingafledi og
samskipti medal manna. Sidustu tiu arin hafa samskipti & milli folks breyst heilmikid en
fyrir tima héahrada sitengingar voru notadar hefébundnar simalinur til pess ad tengjast

internetinu likt og talad veeri i sima. NG & timum er haegt ad tengjast internetinu i gegnum



breidbandstengingar og ljosleidara en einnig hagt ad né sjonvarpsutsendingum og meira
til i gegnum slikar tengingar sem na inn & morg heimili og vinnustadi. Med tilkomu
internetsins hefur hradi og magn upplysingafledis aukist til muna og ma segja ad
heimurinn hafi minnkad med tilkomu netsins. Samskiptaadferdir sem adur pottu dyrar og
takmarkadir valkostir eiga sér n( stad a augabragdi med kostnadi sem er brot af pvi sem
adur var, jafnvel ad kostnadarlausu. Deemi um pad er mikill kostnadur sem fylgdi pvi ad
hafa beint simasamband milli heimshluta en n( er haegt ad tengjast folki eda hringja i pad
i gegnum internetid med snjallsimum. | dag pykir ekki mikid tiltékumal ad halda
hopafundi & milli heimsalfa med einféldum samskiptaforritum auk pess sem netpostur fer
heimshorna & milli & ljéshrada (Hall, 2009).

Um midjan fyrsta aratug 21. aldar var byrjad ad tala um nyja kynsldd vefsidna,
web 2.0, en a peim gatu venjulegir notendur med takmarkada pekkingu a télvutaekni sett
inn efni og stundad gagnvirk samskipti sin & milli. Leerdomskudrfan var stutt sem jok
addrattarafl pessara vefsida fyrir hinn almenna netnotanda. Fjéldi folks safnadist saman &
bessum nyju vefsidum, tengdist sin & milli og myndadi pannig akvedid samfélag a netinu.
Samfélagsmidlar eru pvi samheiti yfir midla og sidur a netinu sem byggjast a
gagnvirkum samskiptum notenda. Notendur eru pa ekki lengur bundnir vid mottoku a
efni heldur geta peir einnig midlad sinu eigin efni og annarra. Netmidlar eins og
Facebook, Youtube og Twitter eiga pad flestir sameiginlegt ad notendur geta komid sér
upp sinni persénulegu sidu og myndad tengsl vid adra notendur innan sama midils (&gir
Mar Poérisson, 4.a).

Segja ma ad annar heimur eda verdld hafi opnast fyrir folki med tilkomu
samfélagsmidla & netinu, samfélag folks sem lifir og hraerist i netheimum med tengsl vid
hvort annad i gegnum sidur eins og &durnefndar Facebook, Twitter og Youtube. EKKi er
einungis um ad reda vetfang fyrir bein samskipti manna i milli heldur einnig teekiferi
fyrir einstaklinga, fyrirteeki og stofnanir til pess ad tja sig a opinberum vetfangi sem peir
bla sér til med pvi ad tengjast 6drum adilum og koma sér upp tengslaneti. ba geta jafnvel
Otengdir adilar séd hvad einstaklingur hefur fram ad feera ef peir eru tengdir i gegnum
pridja adila. Moguleikarnir pykja svo til endalausir auk pess sem litill tilkostnadur gerir
bad ad verkum ad fleiri eiga moguleika & ad skapa sér tekifeeri. Svokalladar bloggsidur
voru med fyrstu afbrigdum samfélagsmidla & internetinu en par gafst almenningi teekifeeri
& ad tja sig a audveldan og odyran hatt um hin ymsu malefni, um allt og ekkert & milli
himins og jardar. Vetfangur sem adur fyrr var bundinn vid greinasidur fréttabladanna var

skyndilega kominn & netid i einkatélvuna heima i stofu og gatu allir sem vildu tekid patt.
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pekktir adilar ur samfélaginu tileinkudu sér pennan midil en einnig voru margir sem
sképudu sér nafn og freegd med bloggskrifum sinum. Fj6ldi deema er um pad & islandi og
erlendis ad einstaklingar hafi notad samfelagsmidla eins og Facebook og Youtube til ad
nd heimsfreegd, poé pad sé einungis hja dkvednum aldurshdpum. Gott deemi um pad er
ongpveiti sem atti sér stad i Sméralind i upphafi ars 2014 pegar tveir ungir piltar, sem
halda uti vinseelum samfélagsmidli sem nefnist Vine, voru staddir hér & landi og bodudu
Oveent komu sina pangad. Fullt var at ar hasi af brnum og unglingum sem voru komin
til ad hitta pa og sja en vid pad skapadist mikill trodningur og mugasingur og purfti ad
kalla til 16greglu (Visir.is, 2014).

Facebook er vinsalasti samfélagsmidillinn i dag. | mars 2013 var um pad bil 1.11
milljardur manna skradur & siduna og 665 milljonir notudu siduna daglega en til
samanburdar var ein milljon manns sem notadi midilinn reglulega i lok ars 2004. I lok ars
2009 var fjéldinn kominn i 350 milljénir og lok ars 2011 var fjoldinn 845 milljénir.
Voxtur i fjolda notenda hefur pvi verid gridarlega mikill undanfarin ar (Yahoo News,
2013). Starfsemi Facebook felst i pvi ad halda Gti sidu og préa ymis forrit til ad audvelda
notendum sidunnar ad tengjast 6drum, deila med peim efni og hafa samskipti sin & milli i
gegnum toélvur eda snjallsima. Einnig starfar pad vid proun & forritum til pess ad
audvelda forriturum ad samlagast Facebook vid gerd samfélags-sméaforrita og vefsiona
(Yahoo Finance, 2013).

Facebook var stofnad af Mark Zuckerberg arid 2004 sem hefur sidan pa audgast
mikid & sidunni, vard milljardamaeringur i délum talid fyrir pritugt (Forbes, 2008). island
er engin undantekning hvad vardar vinsaldir og notkun Facebook. I april 2013 var til ad
mynda fjoldi islendinga sem skrddir voru & Facebook 221.980 manns eda 71,8%
pjéoarinnar sem er med herra hlutfalli sem finnst i heiminum. Notkun & Facebook
skiptist nokkud jafnt & milli kynja eda 52% kvenna & moti 48% Kkarla. P& er steersti
aldurshopurinn & aldrinum 25 éara til 34 ara, samtals 47.200 manns (Allra atta —
markadsfyrirtaeki, 2013).

Annar samfélagsmidill sem hefur nad mikilli hylli almennings & undanférnum
arum er Twitter. Uppsetning og fyrirkomulag hans er po toéluvert ddruvisi en hja
Facebook. Um er ad raeeda nokkurskonar ¢rbloggsiou par sem hver fersla getur verid ad
hamarki 140 stafir. Skradir notendur geta skrifad orblogg eda ,,tvitad™ og einnig fylgst
med pvi hvad adrir notendur eru ad skrifa en pd er ekki porf a pvi ad vera skradur ef

vidkomandi vill einungis lesa 6rblogg annarra. Twitter var fyrst opnud 2006 og er i dag
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ein af tiu vinsalustu sidum internetsins (Frasco, 2013). Um 550 milljonir notenda voru
skrédir & Twitter ario 2013 og um 400 milljonir ,tvita“ skrifud hvern einasta dag en
daglega voru slegnar inn 2,1 milljardur leitarbeidna i leitarvél Twitter.com (Statistic
Brain, 2013). Télur um fjolda islendinga sem nota Twitter eru nokkud & reiki en ein
adferd sem hefur verid notud til ad komast ad pvi er ad athuga hverjir nota islenska stafi
eda hafa skrada stadsetningu & Islandi. Med peirri adferd, sem er vissulega 6fullkomin, er
detlad ad ramlega 28 pasund islendingar noti Twitter (Pérarinn Hjalmarsson, 2013).

Med timanum hafa samfélagsmidlar fjarlegst pad tiskuastand (e. buzz word) sem
fylgir svo miklum nyjungum og mun meira notadir sem skipulagsahald sérfredinga i
almannasamskiptum. Sumir almannatenglar vilja meina ad med aetlun, skipulagi og
atsjénarsemi séu samfélagsmidlar 6flugt og fjdlbreytilegt ahald til ad nalgast almenning.
Fjoldi almannatengla halda pvi til deemis fram ad notkun samfélagsmidla sem tél til ad
nalgast folk og midla bodskap hafi gert starf peirra audveldara. beir vilja meina ad
audveldara sé koma upplysingum i umferd med hjalp natima samfélagsmidla og na til
breidari hopa. ba studla samfélagsmidlar natimans ad gagnkveemum samskiptum a milli
beirra sem senda Ut upplysingar og peirra sem vid peim taka (Eyrich, Padman og
Sweetser, 2008). Daemi um slikt er pegar neytendur upplysinganna hafa teekifzeri til pess
ad tja sig beint, & opinberum vetfangi, vid sendanda og gefa honum pa samtimis teekifzeri
til pess ad vega og meta arangurinn af bodsendingum og beeta upp med skdmmum
fyrirvara ef mistok hafa ordid og pannig lagmarkad skadann af peim. Hugsanlega er hagt
ad nyta slik tekifeeri til ad beeta samband fyrirtekis og vidskiptavinar og um leid beeta
imynd fyrirteekisins.

4 Almennt um imynd

Imynd er skilgreind sem st hugmynd (e. impression) sem einstaklingur eda hopur hefur
um einhvern hlut, atburd eda adra einstaklinga og hopa (Merriam-Webster, 2014). imynd
merkis eda vOru eru pau hughrif vidskiptavinar af heildareiginleikum merkis eda voru. pa
er att vio raunverulega eiginleika vorunnar sem og hugleegt mat pess sem metur voruna
og getur pad verid breytilegt milli manna (Business dictionary, 2013). Skilningur og
vitsmunalegt mat einstaklings a heiminum byggist & reynslu, skilningi, tilfinningum og
skynjun. Slikan skilning ma lysa sem pekkingu sem framkallar dkvedna imynd af
heiminum (Cooper, Fletcher, Fyall, Gilbert og Wanhill, 2008). bessi imynd er mikilvaeg
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fyrir markadsferslu pvi hin hefur ahrif & val og hegdun folks (Telisman-Kosuta, 1989).

pegar fjallad er um imynd er pad oftast i tengslum vid vorumerki og stadsetningu
a markadi. Oll vorumerki, soluvara eda fyrirteeki hafa akvedna imynd. pad er
oumflyjanlegt og einungis spurning hvernig su imynd er en pad er oft i hondum
markadsfreedinga ad stjorna pvi (Barbulescu, Sheth og Sisodia, 2006). imynd i
markadsfraedi er samtala skodana, vidhorfa og hughrifa einstaklings eda hops & dkvednu
fyrirbaeri. betta fyrirbaeri getur verid fyrirteki, vara, vorumerki, stadur eda persona
(Barich og Kotler, 1991). Einnig er hagt ad lita & pad sem summu alls pess sem akvedid
fyrirbeeri tdknar fyrir neytanda, hvad pad er og stendur fyrir i augum hans (Martineau,
1957). bessi hughrif hja einstaklingi eda hopi geta badi verid sonn eda folsk, raunveruleg
eda einungis imyndun. Hvort sem er pa mota og styra imyndir hegdun og atferli hja
almenningi. bess vegna purfa fyrirteeki ad koma auga & og greina imynd peirra, athuga
styrkleika og veikleika imyndar og gripa til adgerda til ad beta hana ef porf er &
Fyrirtaeki hefur ekki eina fasta imynd sem er eins i augum allra. imynd fyrirtaekis veltur
medal annars & pvi hvada mismunandi atridi innan fyrirteekis eru til skodunar og hver
hopurinn er sem hefur myndad sér skodanir (Barich og Kotler, 1991). Bakgrunnur félks,
umhverfi, lifsvidhorf og trdarskodanir eru medal pess sem hefur ahrif & skodanir og
akvardanatoku pess (Mullins og Walker, 2010).

Hugtakid imynd var kynnt af Sidney Levi i Northwestern haskélanum arid 1955
og hefur sidan pa birst i ymsum atgafum; Fyrirteekjaimynd (e. corporate image) er su
imynd sem folk hefur af fyrirteeki i heild sinni, hvernig pad kemur fram vid starfsmenn
sina, vioskiptavini og umhverfid sem pad starfar i. Voruimynd (e. product image) er su
imynd sem folk hefur & sérstakri voru eda voruflokki. Ppridja imyndin er svo
vorumerkjaimynd (e. brand image) en hun felst i pvi hvernig folk litur & akvedio
vorumerki sem er i samkeppni vid 6nnur vérumerki. Barich og Kotler (1991) kynntu svo
fjorou imyndina, markadsimynd (e. marketing image), imynd sem é&kvardast af pvi
hvernig folk metur geedi heildarmarkadsframbods fyrirteekis og markadsblondu (e.
marketing mix). Markadsblanda er samsetning stjornanlegra markadsbreyta sem
stjérnandi notar til ad méta og framkvaema akvedna markadsaztlun. | markadsaatlun er
farid yfir atridi til ad na markmidum fyrirteekis a markadi (Mullins og Walker, 2010).
Markadsimynd felur i sér hvernig vidskiptavinir og almenningur meta skipti-virdi (e.
exchange rate) pess sem fyrirteekid bidur upp a midad vid frambod samkeppnisadila.
Petta pydir i stuttu mali ad fyrirteeki hafa géda markadsimynd ef vidskiptavinir trda pvi

ad peir fai mikio fyrir peninginn i vidskiptum vid fyrirtekid. Pad er hvatning fyrir
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neytandann ad eiga vidskipti vio fyrirteeki og mela svo med pvi vid fjolskyldu og vini
(Barich og Kotler, 1991).

Med aukinni teekni getur folk audveldlega gert sinar eigin rannsoknir & internetinu
og myndad sér alit ut fra peim. Ordspor fyrirteekis er i raun rikjandi almenningsalit & pvi,
starfsemi pess og voru sem svo skapar imynd fyrirtaekisins. Tryggd vidskiptavina er ad
miklu leiti drifin afram af ordspori og pvi skiptir mali ad hafa gott ordspor & medal
almennings, gott ordspor hefur mikil og jdkveed ahrif & veromeeti voru og fyrirtekis
(Selnes, 1993).

5 Stjornun vidskiptatengsla

Stjornun vidskiptatengsla nefnist & ensku Customer Relationship Management,
skammstafad CRM. Med stjérnun vidskiptatengsla er 16gd ahersla & markadssetningu i
gegnum tengsl vidskiptavinar og pess sem bidur honum véru eda pjonustu (Parvatiyar og
Sheth, 2001). Til einféldunar verdur stjornun vidskiptatengsla hér eftir kallad CRM.

Mikilveegi pess ad skilja hvernig haga eigi samskiptum fyrirteekja vid
vidskiptavini hefur fengid meira vaegi. I hefSbundnum rekstri hafa stjérnendur attad sig &
pvi ad vidskiptavinir eru misverdmeetir. beir hafa pvi adlagad samskiptaadferdir vio
vidskiptavini sina eftir pvi til ad koma auga & verdmeetustu vidskiptavinina og halda i pa.
Borid hefur & pvi i seinni tid ad meiri ahersla sé 16gd a vidskiptavininn frekar en
vorumerkid eda voruna sjalfa. bvi er haldid fram ad vidskiptavinir verdi veromeetari fyrir
fyrirteekin pegar lidur & sambandid milli peirra, medal annars vegna laekkandi
rekstrarkostnadar og aukinna kaupa vidskiptavinar. G6d samskipti og frekari nalegd
rekstraradila vid vidskiptavini er forgangsatridi i hverjum rekstri (Reichheld, 1996).

Tilgangur CRM er ad auka fjolda, hrada vexti og beeta vardveislu ardvenlegra
vidskiptavina med pvi ad stofna til sambands, byggja pad upp og hlta ad & skipulegan
hatt. Framfarir i teekni geta aukio og batt geedi vidskiptatengsla. Mdguleiki er nu a pvi ad
safna miklu magni upplysinga um vidskiptavini sem fyrirtaeki kemst yfir vid samskipti
peirra & milli og greina, tdlka og nota a skipulegan hatt (Frow og Payne, 2005). CRM er
akvedio form samskiptamarkadssetningar (e. Relationship Management - RM) sem er
talid vera eitt helsta lykilatridi i natimamarkadssetningu. Aukinn ahugi markadsfraedinga
a personulegum markadsadferoum (e. ,,One on one”) hefur breytt aherslum &

fjoldamarkadsherferdir og beint sjonum sinum ad einstaklingnum. pessi adferd hefur
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verid pekkt frd upphafi tiunda aratugar sidustu aldar og pratt fyrir ad eiga reetur sina ad
rekja til RM er CRM adferdin tiltélulega ny af nalinni en hefur sétt i sig vedrid sidan upp
ar aldamotunum 2000. RM og CRM eru tengd fyrirbeeri og jafngild en pad sem skilur
pau ad er ad RM vardar tengslasambond vid fjolda hagsmunaadila i einu en CRM beinir
athygli sinni eingdngu ad vidskiptavininum (Frow og Payne, 2006). Kostir pess ad
stofnanir taki upp vidskiptavinamidadar markadsadferdir er medal annars beett imynd i
augum vidskiptavina, aukin anagja og tryggd medal vidskiptavina, hdmérkun & fjolda
talsmanna fyrir stofnun, beett ordspor stofnunar, betri andi a vinnustad og aukin anagja
og tryggd medal starfsmanna. Pa getur myndast innra samband milli stofnunar og
vidskiptavinar (Cook, 2008).

6 Stjornun vidskiptatengsla og internetid

Med tilkomu internetsins og seinna meir Utbreidslu samfélagsmidla hefur nalgun & CRM
breyst heilmikid. Adur fyrr gafu stofnanir Gt efni med upplysingum fyrir almenning,
hvort sem var a netinu eda 6drum midlum, en med tilkomu samfélagsmidla eru na allir
notendur internetsins ordnir hugsanlegir héfundar og utgefendur efnis og upplysinga fyrir
fjoldann. A sama tima hafa samfélagsmidlar skapad nytt form i samskiptum stofnana og
almennings sem og félagslegra samskipta manna & milli i netheimum. pessi nyja nalgun &
CRM krefst pess ad fyrirteki og stofnanir tileinki sér tekninyjungar til ad fylgja
natimanum eftir en einnig temja sér nyjar stjérnunaradferdir (Colomo-Palacios, Varajao
0g Soto-Acosta, 2012). | hefdbundnu CRM likani sankar fyrirteeki eda stofnun ad sér
upplysingum um vidskiptavin sem pad notar svo til ad stjorna sambandi sinu vid
vidskiptavininn. CRM er skilgreint sem ferli sem felur i sér kerfisbundna og forvirka
stjérnun sambanda, fra upphafi peirra pegar sambandi er komid & milli adila og til enda
begar pvi er slitid. Framkveemd pessa ferlis naer pvert yfir ymis vidskiptasambond sem
snua beint ad vidskiptavininum. Fyrirteeki eda stofnun leitast vid ad nota upplysingar um
vidskiptavin til pess ad hamarka liftima og verdmeeti vidskiptavinar. Deemi um pad er
gagnagrunnur sem stofnun geymir med upplysingum um vidskiptavini og hugsanlega
vidskiptavini sem skipt er nidur eftir mismunandi einkennum. bad er svo notad til ad
beina dkvednum vidskiptum eda markadssetningum ad réttum markhopum. I slikum
tilvikum er stofnunin i adalhlutverki, sendir ut skilabod til vidskiptavinar sem einungis

tekur vid skilabodum en er ad 6dru leiti dvirkur i pessum samskiptum. Eina svérun sem
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vidskiptavinir hafa vid skilabodum stofnunar er kauphegdun peirra & voru eda pjénustu
stofnunarinnar (Haenlein, Malthouse, Skiera, Wege og Zhang, 2013).

Med tilkomu samfélagsmidla, par sem allir patttakendur hafa feeri & ad tja sig og
enginn parf ad sitja hja ovirkur og matadur & upplysingum, hafa fyrirteeki og stofnanir
burft ad adlaga sig ad pvi med breyttum aherslum & CRM. Almenningur hefur ni mun
meiri upplysingar um pessar stofnanir og adrar peim apekkar auk pess sem hann getur nd
audveldlega tjad skodanir sinar fyrir opnum tjéldum par sem fjoldi folks getur séd paer og
at fra pvi myndad sér sinar eigin skodanir. Fyrirteeki og stofnanir hafa & sama tima mun
minni stjérn & umraedunni og peim upplysingum um pau sem ganga manna & milli &
opinberum vetvangi samfélagsmidlanna. Internetid hefur aukid pad veegi sem neytendur
og almenningur hefur i umradunni, aukid vald peirra & kostnad fyrirteekja og stofnana
sem adur fyrr stjornudu umraedunni ad mestu leiti med hefédbundnum
auglysingaherferdum. Ef adilar & netinu breida Ut neikvadar fréttir vardandi fyrirteeki pa
getur pad haft mjog slem ahrif & ordspor og imynd peirra sem getur haft alvarlegar
afleidingar. Valdahlutfoll hafa breyst almenningi i vil og pvi naudsynlegt fyrir fyrirteeki
ad adlaga sig ad breyttum timum og proa sitt CRM & videigandi hatt (Haenlein o.fl.,
2013).

Tilkoma samfélagsmidla & netinu er po ekki eingdngu kvél og pina fyrir stofnanir
og fyrirteeki. Netid og samfélagsmidlar gefa peim teekifaeri til pess ad hlusta & pad sem
vidskiptavinir hafa ad segja um rekstur og pjonustu auk pess sem pau geta tengst
almenningi, haft ahrif & hvernig folk hugsar til peirra og jafnvel sannfert pad um ad
gerast talsmenn & einn eda annan hatt. Askorun sem fylgir CRM & samfélagsmidlum er
ad koma auga a slik teekiferi og koma i veg fyrir gagnryni og alitshnekki. Hvad CRM
vardar eru samfélagsmidlar skilgreindir sem hépur af forritum (e. applications) & netinu
sem gera notendum kleift ad bda til sitt eigid efni og deila pvi til annarra notenda. Petta
likan af CRM hefur verid kallad samfélags-CRM (e. social CRM) en pad hugar ad pvi
hvernig samfélagsmidlar hafa ahrif & CRM og hvernig gjordir i CRM-ferlinu eins og

upphaf, vardveisla og lok samskipta eiga par einnig vid (Greenberg, 2009).

CRM er upphaflega hugsad fyrir fyrirteeki og stofnanir med hagnadarsjonamid,
pad er ad segja samband milli fyrirteekis sem selur voru eda pjénustu til vidskiptavinar,
neytanda pess sem fyrirtekio hefur upp 4 ad bjoda. Markmid fyrirtekis er ad hafa
vidskiptavin anaegdan med s6luvéru og halda i hann med pvi ad tryggja gott og traust
samband. Godgerdarsamtok og opinberar rikisstofnanir eins og Logreglan &

hofudborgarsveedinu eru ekki rekin med hagnadarsjonarmid i huga likt og hefédbundin
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fyrirteeki en pvi er ekki ad neita ad god samskipti stofnana vid almenning eru peim mjdg
mikilvaeg. Stofnanir, eins og logreglan, sem eru i ndnu sambandi vid almenning &ttu ad
geta hagnast i pvi, likt og hefébundin fyrirteeki, ad halda gédum samskiptum vid
vidskiptavini sina med hjalp CRM. bad er mjog hentugt fyrir stofnanir eins og logregluna
ad nota samfélagsmiodla til ad breyta samskiptamynstri sinu vid ,,vidskiptavini“ sina.
Pegar haft er samband vid logreglu med hefdbundnum leidum er i flestum tilvikum um
mjog formleg samskipti ad reeda sem einungis eru vegna logreglumala. Hefd er fyrir pvi
ad einungis sé talad vid logregluna pegar mikid liggi vid og ekki megi soa tima peirra i
vitleysu par sem hlutverk peirra i samfélaginu er mikilvaegt. Med Facebook og Twitter
hefur nu opnast nyr vetvangur par sem folk getur talad vid logregluna & ymsum nétum,
sagt skodanir sinar a akveonum malefnum eda pa bara spjallad vid pd um heima og
geima og ekkert malefni 6vidkomandi. Ma telja ad nalgun almennings og hugsunarhattur
vardandi logreglu breytist vid slik samskipti og par af leidandi einnig imynd, 16greglan

verdi mannlegri i huga almennings en ekki salarlaus, vélraen 16ggeeslustofnun.

7 Notkun islenskrar logreglu @ samfélagsmidlum - Upphaf og
adstzedur

Samfélagsmidlum Logreglunnar & héfudborgarsveedinu er stjornad af tiu manna hép sem
adallega samanstendur af logreglumoénnum. Einn stjérnenda vinnur fullt starf vid
samfélagssiournar en hinir koma ad stjorn peirra ad hluta til asamt pvi ad vinna 6nnur
hefdbundin l6greglustorf (Porir Ingvarsson, rannsoknarlégreglumadur, munnleg heimild,
10. september 2014).

[ kjolfar islenska bankahrunsins haustid 2008 og Geirdanna sem brutust ut i kjolfar
bess purftu islensk l16gregluyfirvold ad ad fara yfir stéou sina og setjast ad teiknibordum.
Askorunin folst i pvi ad baedi endurskipuleggja og endurhugsa starfsemi légreglunnar &
Islandi. Mikill almennur nidurskurdur &tti sér stad i islenska stjornkerfinu og l6ggaeslan
var par ekki undanskilin. 1 fjarldgum var nidurskurdur & fjarmagni til légreglunnar &
bilinu 20 til 30 prosent. P& var ljost ad miklar adhaldsadgerdir pyrftu ad eiga sér stad
innan logreglunnar & sama tima og ny verkefni battust a herdar I6greglunnar i breyttu
samfélagi sem var toluvert brothattara en adur. Enn var stefnt ad pvi ad auka 6ryggi og
oryggistilfinningu almennra borgara vid nyjar samfélagsadstaedur en na purfti ad glima

vid pa askorun ad gera meira med minna a milli handanna (Stefan Eiriksson, 2013).
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begar forsvarsmenn logreglunnar & islandi sau ad samfélagsmidlar nutu mikilla vinsalda
medal almennings & islandi var radist i pad verkefni ad nota pA med beinum og 6beinum
heetti i starfsemi logreglunnar. Med fjogur atridi i huga var lagt i ad opna sidur
l6greglunnar & Facebook og Twitter undir lok ars 2010. [ fyrsta lagi var talid ad virk
patttaka & samfélagsmidlum myndi auka synileika I6greglunnar hja almenningi. | 68ru
lagi veeri moguleiki & ad slikir midlar geetu nyst i forvarnarstarfi og vid rannsoknir
sakamala, til deemis med pvi ad midla upplysingum, vidvorunum og leidbeiningum til
almennings til ad koma i veg fyrir slys eda afbrot. Kostur samfélagsmidla er sa ad par
eiga sér stad bein og millilidalaus samskipti milli almennings og l6greglu. i pridja lagi
veeri moguleiki & ad auka og efla midlun upplysinga til almennings an pess ad
hefdbundnir fjélmidlar pyrftu ad eiga hlut i mali og vera millilidgir. Logreglan hefur
hingad til mikid notid adstodar fjolmidla vid ad midla fréttum og upplysingum af stérfum
I6greglunnar. Fréttamidlar hafa sina eigin ritstjornarstefnu og fréttamat sem vill oft vera
einhlida og einbeita sér ad fréttum um neikvaeda préun mala. Neikvaedu fréttirnar vilja fa
meiri athygli og tima en peaer sem greina fra jakvaedri proun mala. [ fjorda og sidasta lagi
veeri haegt, med notkun samfélagsmidla, ad auka adgengi almennings ad l6greglu. Haegt
er ad nota samfélagsmidla til ad koma & beinum tengslum milli 16greglu og almennings
an allra millilida. Tilvalid er ad koma med spurningar & bada bdga, birta dbendingar og
athugasemdir, gagnryni, pakkir og svo framvegis. Samhlida pvi gefst l6greglunni
teekifeeri til ad svara til baka ofangreindum atridum, neikveedum og jakvaedum

athugasemdum og meira til (Stefan Eiriksson, 2012).

Logreglan & islandi hefur ekki einungis vakid athygli hér & landi fyrir notkun sina
a samfélagsmidlum. Erlendis hefur samfélagsmidlaverkefni logreglunnar einnig vakid
jakvaeda athygli erlendra loggeeslustofnana og medal annars fékk verkefnid sérstaka
vidurkenningu ario 2011 pegar nyskdpunarverdlaun i opinberum rekstri voru veitt
(Stefan Eiriksson, 2012). | névember 2013 komst Logreglan & hofudborgarsvaedinu i
arslit Evrépsku nyskdpunarverdlaunanna i opinberum rekstri (European Public Sector
Awards - EPSA), asamt einu 60ru islensku verkefni, fyrir verkefnid ,,Samfélagsmidlar
logreglunnar sem proéad var af Logreglunni & hofudborgarsvaedinu. Verkefni
logreglunnar keppti i flokki sem kalladist hérads/sveedisbundinn flokkur og keppti vid
tve verkefni fra Pollandi, eitt fra Laxemborg og eitt fra italiu. Svo for ad orkuverkefni fra

Péllandi sigradi (Fjarmala- og efnahagsraduneytid, 2013).
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Logreglustjori Logreglunnar a héfudborgarsveaedinu sagdi vid petta tilefni ad hann
teldi avinning af samfélagsmidlaverkefni l6greglunnar vera margs konar. Hann nefndi
aukinn synileika logreglunnar sem studli ad forvarnarstarfi og auknu 6ryggi og
oryggistilfinningu borgaranna. betta veeri nytt ahald til samskipta sem ynni ad
starfsgeedum  logreglunnar og betri  dreifingu upplysinga sem aftur veiti
oryggistilfinningu. P4 veeri mikilveegt ad geta notad alla hugsanlega midla pegar
neydarastand rikir til ad dreifa mikilveegum upplysingum til almennings & sem
skemmstum tima og samfélagsmidlar veeru kjornir til pess. Ad lokum sagdi l16greglustjori
ad upplysingagjof frd almenningi til l6greglunnar hafi aukist eftir tilkomu
samfélagsmidla. Taeplega helmingur peirra sem hafa samband vid I6gregluna gera pad i
gegnum samfélagsmidla auk pess sem folk er liklegra en adur til pess ad hafa samband
vid logregluna. Tolur syna ad 46% peirra sem hofdu samband vid l6gregluna gerdu pad i
gegnum samfélagsmidla, 39,8% hringdu i légregluna og 35,8 hringdu beint i
neydarnimerid 112. P& notudu 21% heimasidu logreglunnar og 17,7% foru &
logreglustdd. Petta synir ad almenningur notar internetid i 67% tilvika pegar haft er
samband vid l6greglu (Stefan Eiriksson, 2013). Hugsanleg skyring er st ad folki finnist
baegilegra ad hafa samskipti vid logreglu i gegnum ritad mal & internetinu par sem pad
getur hugsad um ord sin i rd og naedi an alls utanadkomandi prystings og einnig stjérnad
betur hradanum a samskiptum. Slikt sé peaegilegur kostur pegar um er ad reeda viokvem
malefni og hugsanlegt 66ryggi einstaklinga vid adstaedur pegar a logreglu er porf.

Pé er ekki haegt ad greina ndkveemlega med hvada hatti pessi samskipti attu sér
stad, einungis ad samskiptin &ttu sér stad & Facebook-sidu Ldgreglunnar &
hofudborgarsveedinu. Liklega er i flestum tilvikum um ad raeda upplysingatflun notenda
eins og ad skoda feerslur logreglunnar og skilja eftir athugasemdir & vegg légreglunnar en
einnig bein samskipti i gegnum einkaskilabod. Hja I6greglunni stendur til ad mela hvort
samskipti almennings vid logreglu & samfélagsmidlum séu vidbot eda tilfersla fra 6drum
midlum eins og til demis simanum (Rannveig Périsdottir, deildarstjori upplysinga- og

aaetlanadeildar, télvupdstur, 3. febriar 2014)
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8 Samband légreglu og almennings

Samband l6greglu og almennings hefur tekid miklum stakkaskiptum i gegnum aldirnar.
Anrifavaldar eins og breyttur tidarandi hefur haft ahrif & pad hvernig almenningur

skynjar yfirvaldid og hvad hann fer fram & af pvi (Bell og Keane, 2013).

8.1 Samband fyrri tima

Ritid ,,Principle of Policing™ eftir Rowan og Maine er soguleg heimild fra arinu 1829 um
upphaf og préun loggeeslu i vestreenum lydraedisrikjum. Hugmyndir Rowan og Maine um
16ggaesiu og l6gregluyfirvéld voru fram ad peim tima einstakar i mannkynsdgunni sokum
bess ad i peim soétti loggeeslan vald sitt neer eingdngu til samvinnu og sampykki
almennings i stad pess ad byggja & otta almennings gagnvart yfirvoldum. Hugmyndir
Rowan og Maine um tilvist og starfsemi ldggeesluyfirvalda hafa verid grunnur ad
skipulagslikani nutimaldggeesluyfirvalda i vestreenum lydraedislondum (Harris og
William, 2008).

[ islenskum kénnunum vardandi traust almennings til opinberra stofnana hefur
I6greglan verid su stofnun sem folk ber hvad mest traust til (Market and media research,
2013). A0 6llum likindum er pa att vid ad almenningur treysti I6greglunni til ad vinna sitt
verk og sinna skyldum sinum tilhlidilega, ad almenningur treysti ad hann geti leitad til
hennar pegar a bjatar. Hofundi er p6 ekki kunnugt um ad neinar rannséknir hafi verid
gerdar & Islandi vardandi imynd almennings & l6greglunni eda pa vidhorf almennings til
hennar, hvort sem um er ad raeda virdingu gagnvart henni eda pa innilegri tilfinningar
eins og hlyhug.

Erlendis hefur pessum spurningum verid po verid kastad fram og rannsoknir verid
gerdar hja loggeeslustofnunum. | Englandi er til demis st stefna ad l6greglan og
almenningur séu eitt og sama samfélagio sem wveiti pvi sjalfkrafa sampykki til
l6greglunnar um ad sinna loggaeslustorfum (Harris og Williams, 2008). I rannsékn John
Keane og Peter Bell (2013) var rannsakad hvort of mikil ahersla veeri 16gd a ad logregla
vinni sér inn traust almennings med imyndaskdpun og almannatengslavinnu i stad pess
ad vinna sér inn traust med godri l6ggaslu og pjonustu vid almenning. pvi var haldid
fram ad i vestreenum lydraedisrikjum sé sampykki almennings lykilatridi fyrir velgengni i
l6ggeeslu (Jackson, 2010) og nuatimaléggeeslustorf logreglunnar stefni ad farsalli
samvinnu med samfélaginu sem hun vinnur i og pvi ad ,,vinna hug og hjortu* almennings

(Abbott, Innes, Lowe og Roberts, 2007). petta vidhorf til l6ggaeslu i vestreenum
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lydreedisrikjum ma rekja til breytinga & hugsunarhetti almennings upp ar 1960 pegar for
ad geeta meira frjalslyndis og vidsyni og péa sérstaklega hja yngri kynslodinni. Hugmyndir
folks vardandi pad hvad teldist asettanleg hegdun urdu adrar og lagadi 16ggeeslan sig ad
peim (Bell og Keane, 2013). Efasemdir og sjalfsteed hugsun vard meira rikjandi og
I6greglan lagdi i herferd til ad vinna ,,hug og hjortu“ almennings, fullvissa samfélagio um
ageeti sitt og vidhalda sampykki pess til starfa I6greglunnar (Abbott, Innes, Lowe og
Roberts, 2007). Breytingar hafa falist i pvi ad bregda fra adferoum sem felast eingdngu i
skipunum og stjornun og leitast frekar vid ad mynda samband vid borgarana og lita a pa

sem markad (Fleming og Rhodes, 2004).

fmyndaherferdir og adrar adgerdir til ad vinna ,,hug og hjortu« almennings eru po
ekki nyjar af nalinni og mé rekja petta ordasamband aftur til tima Kalda stridsins pegar
breski herinn notadi slikar adferdir til pess ad fa almenning i ymsum léndum Asiu 4 sitt
band gegn kommdunistastjorn Kinverja. Til ad vinna inn traust peirra og skapa
vinattutengsl veitti breski herinn peim laeeknisadstod og matveli. P6 var gagnrynt ad pratt
fyrir allt tal um barattu fyrir hugum og hjértum ibdanna veri einungis verid ad fara fram
a blinda hlioni fra almenningi og er st gagnryni enn vid lidi i dag. beir sem hafa varid
bessa adferd benda p6 & ad ekki sé um ad raeda einfalda og édyra arédursherferd til ad
beeta imynd peirra sem hafa valdid yfir almenningi. Heldur sé um ad raeda herferd til pess
ad finna Ut og breyta hugarastandi almennings gagnvart umhverfi sinu og valdhafa. Til
bess se beitt, i rettum hlutfollum, baedi hérdum adferdum sem vekja éttablandna virdingu
0g mjukum adferdum par sem talsmenn valdhafa eiga i beinum, gagnkvaemum
samskiptum vid almenning auk pess ad veita upplysingar til hans (Dixon, 2009). Enn i
dag er talad um ad vinna hug og hjortu ibda stridshrjadra sveeda en préatt fyrir ad adferdir
I6ggeesluyfirvalda i vestreenum lydraedisrikjum séu dlikar peim sem hernadaryfirvéld
notast vid til ad vinna hug og hjortu almennings ma vissulega velta pvi fyrir sér hvort
ekki megi finna likindi med peim horéu og mjuku adferdum sem logreglan notar til ad

tryggja samvinnu og hlioni almennings.

8.2 Samband nu a timum

Sidustu 20 ar hafa samskiptaadferdir I6greglu gagnvart almenningi préast um allan
vesturheim og ordid mun fagadri. Logregluyfirvold tileinka sér na allar mégulegar
samskiptaleidir og hafa pr6ad med sér adferdir til ad na til akvedinna hopa samfélagsins.
Dami um pad eru eigin Youtube-stddvar og Twitter-reikningar i nafni l6greglunnar auk

pbess ad vera virkir & Facebook. Sem demi méa nefna ad skoska légreglan hefur, likt og su
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islenska, tekid samfélagsmidlum fagnandi og notar allar leidir til pess ad nalgast
almenning. Med pvi ad hamarka samskipti sin vid borgarana hefur skoska logreglan sett
sér tvd markmid. Fyrra markmid tengist hefébundnum ldgreglustérfum, ad safna
upplysingum vegna barattunnar vid gleepi og halda samfélaginu eins éruggu og hagt er.
Seinna markmid er ad vidhalda og beeta pa imynd sem almenningur hefur & 16greglunni
0g med pvi veita vissu um getu peirra til ad vernda samfélagio (Bell og Keane, 2013).

pad er til marks um alpjédlega vitundarvakningu légreglunnar vardandi
samfélagsmidla ad loggaeslusveitir um allan heim hafa tekid péatt i alpjodlegu Twitter-
maraponi. Fyrsta maraponid var haldid i mars 2013 og toku yfir 200 l6greglusveitir patt
sem tistu 48.842 skilabodum & 23 tungumalum til yfir 11 milljon Twitter-notenda.
Svokallad Hashtag-merki maraponsins, #poltwt, var medal peirra vinsalustu pann
sélarhring sem maraponid stod yfir. | maraponinu tistu l6greglusveitir um storf peirra og
atkéll pa nottina sem maraponid atti sér stad. November 2013 var svo annad Twitter-
marapon haldid og var island einnig patttakandi pa. Fylgjendur I6greglusveitanna gatu
lagt fyrir peer spurningar og misalvarlegar athugasemdir sem svarad var eftir bestu getu.
A Twitter-sidu Logreglunnar & hofudborgarsveedinu var badi sagt fra verkefnum
logreglunnar sem voru misalvarleg en einnig slegid & létta strengi og spaugilegar
athugasemdir og svor fra logreglu latin  flakka (Morgunbladio, 2013a).

Samfélagsmidlar teljast einnig koma ad gédum notum pegar stofnanir purfa ad
nalgast almenning vegna neydartilvika eda eftir ad pau hafa att sér stad. Slikir midlar geti
nyst samfélagi vid eftirleik neydarastands eda hamfara, til demis jardskjalfta, pegar
hefdbundnir midlar hafa beint sjonum sinum annad. bannig er hagt ad vidhalda og
treysta samband milli samfélags og yfirvalds auk pess sem 6ll samskipti verda skilvirkari
og fljotlegri 6had pvi hve dreift samfélagio er eda hvernig landfreedilegri uppbyggingu
pbess er hattad. petta kemur i veg fyrir ad akvednir landshlutar einangrist eda verdi a
einhvern hatt utundan i umraedunni. Med pessu moti er hagt ad fylgjast med og mela
parfir samfélagsins, yta undir og styrkja tengsl innan pess og auka samhafingarkrafta
milli stofnana og hdpa samfélagsins (Cabinet Office, 2012).

pratt fyrir fyrir pa aherslu sem 16g0 hefur verid a imyndaherferdir
logregluyfirvalda undanfarin ar i vestreenum rikjum hefur verid synt fram a ad upplifun
borgara af samskiptum vid l6gregluna hefur mun meiri ahrif @ imynd og vidhorf peirra til
I6greglunnar. Almenningur na & timum sé mun raunseerri vardandi pad hvort peim finnist
Iogreglan standa sig i hlutverki sinu og byggir skodanir sinar & pvi hvad sé mikilvaegt
fyrir naersamfélag sitt (Beak og Myhill, 2008). betta bendir til pess ad likt og almennir

22



neytendur gagnvart storfyrirteekjum, eru borgarar nd & timum mun meira vakandi og
gagnrynni gagnvart yfirvéldum og pvi starfi sem pau vinna. Petta ma hugsanlega rekja til
meiri umraedu i samfélaginu sem svo ma rekja til natimatekni og greidari bodleida
upplysinga til og fra almenningi. Med tilkomu internetsins og samfélagsmidla pess hafa
yfirvold i heiminum mun minni stjorn & fréttaefni og upplysingafledi til almennings. A
samskiptasioum, spjallrdsum og bloggum ma finna 6grynni upplysinga og umraedna um
allt & milli himins og jardar sem ekki er ad finna a hefébundnum fréttamidolum eda
fréttasioum. Jafnframt eru til deemi um pad ad efni sem & uppruna sinn & slikum sidum
rati i hefdbundna fréttamidla en eitt peirra er birting myndbands & Facebook sumarid
2013 af handtoku o6lvadrar konu & Laugaveginum. Myndbandid gekk manna & milli &
samskiptasioum og vakti mikla athygli og hneykslan vegna framgongu légreglumanns
vid handtokuna. Birting myndbandsins & internetinu er einnig skyrt deemi um pa heattu
sem imynd og alit almennings & logreglu stafar af med neikveedri umraedu sem magnast
skyndilega i pjodfélaginu. I gegnum samfélagsmidla og athugasemdakerfi & fréttasidum
breidist haveer umraeda hratt & milli manna og almenningur a audveldara med ad lata rédd
sina heyrast. Erfitt er p6 ad dema ut fra pvi hvort par sé um ad raeda almenningsalit eda
alit peirra fau sem skilja eftir athugasemdir. Engu ad sidur er hér komid nytt prep sem
audveldar alla almenningsumraedu og gerir fleirum kleift ad taka péatt. Fyrir rimlega
aratug voru takmorkud Grraedi fyrir folk til ad lata alit sitt i 1jos & pjoofélagsmalum svo ad
alpjod heyrdi. Var helst um ad reeda innhringingar i Gtvarpspeetti eda pa fa birtan pistil
eftir sig i fréttablodum sem adsend grein. Slik samskipti og umtal (e. word of mouth) &
milli almennings hefur lengi verid mikilveegt atridi i markadsrannsoknum. Synt hefur
verid fram & ad umtal medal almennra borgara hefur meiri ahrif & skodanir almennings,
val peirra og akvardanatoku en hefdbundin markadstdl eins og auglysingar eda
personuleg sélumennska (Czaplewski, Gruen og Osmonbekov, 2006). Neikvaed umrada
getur pvi breidst hratt Gt i natimapjodfélagi og purfa l6ggeesluyfirvold ad vera vakandi
fyrir pvi.

Med tilkomu internetsins hefur almennt umtal komist i fastara form, greitt
adgengi almennings ad pvi auk pess sem pad hefur audveldad leit ad akvednum
umraedum aftur i timann med leitarvélum eins og Google. bannig hefur internetid ordid
uppspretta og dreifistod fyrir svokallad rafreent umtal (e. electronic word of mouth). Likt
og hefobundid umtal hefur rafreent umtal meiri tradverdugleika, hluttekningu og
mikilveegi i augum almennings heldur en auglysingar og annad tilbuid markadsefni a

netinu (Bickart og Schindler, 2001). Ad pvi leiti getur verid hagsteett fyrir stofnanir og
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fyrirteeki ad fylgjast med peim vetvangi internetsins par sem umtalid fer fram, til deemis &
samfélagsmidlum, spjallbordum og athugasemdakerfum fjéImidla en oft & tidum getur

umradan verio mjog ovegin.

Hefdbundid umtal og rafreent umtal er i grunninn sami hluturinn en er pé ad
akvednu leiti 6likt. Meginmunurinn felst i pvi ad hefdbundid umtal & sér stad i beinum
samskiptum einstaklinga (e. face to face) & medan rafreent umtal a sér stad yfir internetid
par sem timasetning & svérun og stadsetning adila sem eiga med sér samskiptin skipta
ekki mali. Einnig er haegt ad nota rafreent umtal til pess ad na til sterri markhdpa a
internetinu med einféldu moti & medan hefdbundid umtal ner einungis til peirra sem
hlusta beint & bodskapinn hverju sinni. A méti kemur eru meiri likur & ad vidtakendur
upplysinga leggi meira traust & bodskap pess adila sem kemur peim aleidis med
hefobundnu umtali pvi erfidara er ad leggja mat & traverdugleika fjarleegari eda jafnvel
Opekkts adila a internetinu. Pa er pad einnig okostur fyrir fyrirteeki og stofnanir ad pau
hafa litla sem enga stjorn & umraedum og athugasemdum & internetinu sem pau varda.
Notendur geta sett inn gagnryni og athugasemdir sem byggja & rangferslum eda
einfaldlega lygi og getur verid erfitt ad sannfera adra notendur samfélagsmidla um
annad. bvi er mikilveegt fyrir stofnanir og fyrirteeki ad leggja aherslu a ad fylgjast med og
svara umraedum & netinu med einhverju méti, til deemis hafa sérstaka pjonustudeild a
netinu sem fylgist med og svarar spurningum (Friege o.fl. 2010). bPad er pvi ljost ad
I6greglan parf ad vera mun meira & vardbergi vegna umtals i natimasamfélagi heldur en

aour vegna breytts samfélags og tidaranda.

9 Samtok og samfélagsmidlar

pad eru ekki einungis fyrirteki rekin i hagnadarskyni sem hafa nytt sér samfélagsmidla
til pess ad breida Ut bodskap sinn, styrkja vérumerki og auglysa séluvarning. Samtok sem
hafa ekki hagnad ad markmidi og vinna ad samfélagslegum markmidum hafa einnig
tekid samfélagsmidlum fagnandi og notad pa til ad seekja fram med stefnuskrar sinar og
markmid. Med skipulagdri astlanagerd og rannséknum eiga slik samtok moguleika & ad
njota gods af notkun samfélagsmidla. A enskri tungu nefnast slik samtok Non-profit
organizations (NPO) en ekki er ad finna sambarilegt ord yfir slik samtok & islensku en
morg godgerdarsamtok & Islandi hafa pd einmitt slik markmid, baett samfélag i stad

hagnadarsjonarmida fyrir samtokin sjalf. I textanum sem hér fylgir eru slik samtok nefnd
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NPO til einfoldunar.

I april 2006 opnadi Facebook fyrir skraningu samtaka (e. organizations). A innan
vid tveimur vikum hoéfdu 4000 samtok skrad sig a vefinn (Burnett, Lamm og Lucas,
2008) en arid 2011 var 89% starfandi NPO med Facebook-sidu og 57% med reikning a
Twitter (Common Knowledge, NTEN og Blackbaud, 2012).

préatt fyrir ad NPO stefni ekki ad fjarhagslegum hagnadi purfa pau engu ad sidur
fjarmagn til reksturs. Tilvera NPO byggist pvi ad miklu leiti a séfnununum og
fjarveitingum fra hinu opinbera sem og einkaadilum. | kénnun NTEN,Common
Knowledge og Blackbaud sem birt var i skyrslunni ,, 2012 Nonprofit Social Networking
Benchmark® kom fram ad sterd samtaka skiptir ekki mali hvad vardar velgengni vid
fjaraflanir & samfélagsmidlum heldur veltur pad einungis a pvi hve mikla orku, tima og
skipulagningu pau eru tilbdin ad leggja i slikar safnanir. Minni samtok eigi ad geta aflad
ad minnsta kosti 100 ptsund délum i séfnunarfé & skémmum tima. I kénnun var litid &
3522 NPO-samtok sem héldu uti sidum & Facebook og Twitter. I 1j6s kom ad fjoldi
fylgjenda Faceook-sidunnar voru ad medaltali 8317 manns og 3290 & Twitter, 30% og
81% aukning fra arinu adur. Einnig kom i ljés ad medalkostnadur vid hvern fylgjanda var
3,5 dalir en virdi hvers fylgjanda var hins vegar 214,81 dalur (Common Knowledge,
NTEN og Blackbaud, 2012). Af pessum télum mé lesa ad rétt notkun & samfélagsmidlum
getur borgad sig storlega hvad vardar innkomu fjarmagns en a sama tima einnig hvad
vardar kynningu og imyndasképun vidkomandi samtaka. imynd og innkoma haldast
mikid i hendur. imynd NPO-samtaka skipta pau pvi engu minna mali en hefdbundin
fyrirteeki eda samtok sem stefna ad hagnadi med innkomu fra vidskiptavinum sem
akveda ad skipta vid pau og leggja til peirra fjarmagn. Sem daemi um slik tengsl ma nefna
sokn einkafyrirteekja i samvinnu med NPO-samtokum til pess ad beeta imynd peirra i
samfélaginu. | badum tilvikum skiptir méli ad hagsmunaadilar liti & stofnun jakvaedum
augum pvi imynd pess skiptir skdpum um hvort peir séu tilbunir ad eiga samskipti vid
hana. Mikilvaegt sé fyrir NPO-samtok ad almenningur skynji ad malstadur peirra sé
einleegur, Geigingjarn og heidarlegur. Jakveed imynd skiptir samtok mali til ad lita vel ut i
augum almennings og hvetja hann til samstarfs vid sig (Miller, 2002). Slikt geeti att vid
opinberar stofnanir likt og logregluna sem byggir starf sitt ad miklu leiti & samskiptum

vid almenning og reidir a traust og god samskipti vid hann.
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10 Stofnanir og notkun peirra a samfélagsmidlum

Opinberar stofnanir hafa alla tid nytt sér hvers konar midla til pess ad koma upplysingum
og skilabodum & framfaeri, til deemis fréttatilkynningum i ritmidlum, Gtvarpi og sjonvarpi.
Dami um slikt er freegt avarp forseetisrddherra i rikssjonvarpinu 6. oktober 2008 vegna
bankahrunsins. Likt og med adra hefdbundna midla purfa stofnanir ad tileinka sér notkun
pbeirra og 6dlast pekkingu svo peir nytist sem best. Samfélagsmidlar eru nu vidurkennd
adferd hja islenska rikinu til ad studla ad baettum samskiptum og auknu upplysingaflaedi.
Steerri alpjédlegar stofnanir eins og Sameinudu pjédirnar og Evropusambandid hafa
einnig list pvi yfir ad notkun samfélagsmidla sé vidurkennd leid til ad studla ad aukinni
lydraedispatttoku & vefnum. Svo mikid er afl samfélagsmidla ad valdastjornir i heiminum
reyna ad hafa stjorn & peim og borgurum sinum sem pa nota. Deemi um pad er stréng
ritskodun alls pess efnis sem fer um internetid i Kina (MacKinnon, 2008) en einnig hafa
vietnémsk stjornvold sett 16g par sem bannad er ad gagnryna stjornvold i
samfélagsmidlum. Oll gagnryni er flokkud sem arddursherferd gegn rikinu og vidurlog
eru sekt upp & tepa 5000 dali. Greida parf rikinu gjald til ad halda uti bloggsioum og
samfélagsmidlum a netinu. P4 eru skodanayfirlysingar bannadar & midlum eins og
Twitter og Facebook, notendur mega einungis birta persénulegar upplysingar um sig a
pessum midlum (Reuters, 2013). Hér er i raun um ad raeda dulbunar adgerdir til pess ad
hafa stjorn & upplysingafleedi og hugsunarhetti almennings og um leid tryggja ad imynd
rikis breytist ekki i huga hans.

Stor kostur vid natimasamfélagsmidla & netinu er hve litil fyrirhfn pad er ad setja
upp slika sidu fyrir hverja stofnun en & moti kemur pa verda markmid sidunnar ad vera
skyr. Melt er med ad stofnanir akvedi fyrirfram hve langt per vilja ganga i pessum
efnum. Med litilli vinnu af halfu stofnunar er haegt ad koma upp sidu par sem notendur
geta sent efni af vef viokomandi stofnunar & algenga samfélagsmidla, deilt efninu og tjad
sig um pad. betta fyrirkomulag krefst hvorki pess ad stofnun sé med sérstaka sidu eda
reikning & samfélagsmidli né styri umraedum sem verda vegna fréttar eda efnis sem er
hlekkjad. A moti kemur ad pegar stofnun fylgist ekki med umraedum vardandi efni
hennar hefur han ekki teekifaeri & ad kynna sig eda efnid betur og studla ad pvi ad efnid
skili sér & réttan hatt. Eins hefur stofnun ekki teekifeeri til pess ad leidrétta misskilning eda
rangfeerslur i umradunni. Ef stofnun vill koma ad umradunni, styra henni eda leggja sitt
af morkum i umraedu almennings eru til pess ymsir valkostir en peir krefjast hins vegar

vidveru & samfélagsmidlunum. Til pess parf ad stofna sidu og reikning a
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samfélagsmidlinum i nafni stofnunarinnar. bad sem slik sida hefur umfram hefdbundinn
stofnanavef er ad ni hafa notendur tekifaeri til pess ad tja sig, adilar innan stofnunar sem
hingad til hafa einungis sagt fra og veitt upplysingar & hefdbundnum heimasidum
stofnana fa nd svor og vidbrogd fra notendum  samfélagsmidilsins
(Innanrikisrdduneytid, 2013).

Breskar samskiptastofnanir hafa lagst i rannsoknir vardandi notkun opinberra
stofnana & samfélagsmidlum og athugad hvada samskiptaleidir i gegnum samfélagsmidla
er best ad fara. bad hefur medal annars synt sig ad notkun samfélagsmidla med 6drum
midlum sem eru til taks hverju sinni gefur betri raun en ad nota pa eina og seér.
Rannsoknir hafa einnig synt ad almenningur i natimasamfélagi er mjog drifinn &fram af
upplysingum og allar akvardanir hans og gjordir byggjast a peim. Pa er hann ordinn mjég
reyndur i ad leita ad upplysingum og er gagnrynni & peer, er til demis liklegri til ad leita
sér frekari upplysinga og stadfestingar hja vinum og ettingjum a peim skilabodum sem
koma fr& opinberum adilum. Samfélagsmidlar eins og Facebook og Twitter spila par stort
hlutverk sem upplysingaveita notanda sem tengdur er fjolda folks hvadanava ur
samfélaginu. Pessi samskipti & vefnum og dreifing upplysinga gefur almennum borgurum
aukio veegi og hlutverk i samfélaginu.

Samfélagsmidlar & netinu eru mjog personulegir midlar og leggja parf aherslu &
ad 16gd sé vinna og timi i ad avinna sér og prda traust notenda midilsins, pvi er mikilvaegt
ad vera &tid heidarlegur i samskiptum. Utlit og framsetning skiptir einnig mali til ad
koma vel fyrir og sannfera folk um ad lika vid siduna og fylgjast med henni i
framtidinni. Petta er ekki einungis vetvangur til pess ad senda Ut skilabod og upplysingar
heldur einnig til ad taka vid upplysingum fra almenningi, greina og meta hvad hann hefur
ad segja vardandi malefni vidkomandi stofnunar. A sama tima skal umsjénarmadur
samfélagssiou passa sig a pvi ad vera beinskeittur og stuttordur svo ad
samfélagsmidillinn nytist sem best og skili upplysingum til sem flestra. Sem demi ma
nefna ad i hverri feerslu & Twitter er einungis haegt ad nota ad hamarki 140 stafi. Ad
lokum er bent & ad naudsynlegt sé ad verja tima i ad byggja upp netverkid og safna
fylgjendum ad samfélagssidunni. EKki er raunhaeft ad blast vid viofedmu neti og fjolda
notenda & skdmmum tima (Cabinet Office, 2012).

Ofugt vid einhlida auglysingar og tilkynningar verda fyrirteeki og stofnanir ad
glima vid pa askorun sem fylgir pvi ad bjoda upp a tvihlida samskipti vid almenning i
gegnum samfélagsmidla & netinu. Par hefur almenningur teekiferi til ad midla sinum

skodunum beint til fyrirteekja eda stofnana, fyrir opnum tjéldum, med einféldum
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bodleidum. Stjérnendur verda pvi ad vera i stakk bunir ad geta svarad fyrir gjordir sinar
og tekio gagnryni fr4 almenningi sem getur oft verid mjog O6veegin. Deemi um pad er
misheppnud tilraun James Lee, forstjéra J.P. Morgan fjarfestingarbankans, til ad koma a
nanari tengslum vid almenning & Twitter med pvi ad svara spurningum folks sem pad
sendi inn. Flest allar spurningar voru hadsglésur og gervispurningar eda pa spurningar
vardandi meint sidleysi og hegdun yfirmanna bankans undanfarin ar. Ad lokum fér svo
ad stjornendur J.P. Morgan hattu vid pessa tilraun til ad nalgast almenning (Financial
Review, 2013). betta synir ad hluti almennings sem notar samfélagsmidla er gagnryninn
a4 pad hvernig stofnanir og fyrirteeki hegda ser gagnvart umhverfinu og eru 6hraeddir vid
ad lata pa vita af pvi, hvort sem pad er nafnlaust eda undir nafni. bvi er betra ad vera
undir pad buinn ad geta svarad fyrir gjordir sinar eda pa geta svarad 6sanngjarnri eda
Ovaeginni gagnryni pvi annars er heatta 4 ad samskiptafledid hokti. Stefan Eiriksson
(2012) skrifar i grein sinni ad med samfélagsmidlum gefist 16greglunni teekifeeri til ad
svara 6llu, hvort sem er neikvaedri gagnryni, jakveedum athugasemdum eda hvad sem
folki dettur i hug. Allt slikt sé vel pegid par sem nain tengsl myndast og logreglu gefst

teekifeeri & ad baeta storf sin enn frekar.

11 Notkun opinberra adila 4 islandi & samfélagsmidlum

Logregluembaettid er ekki pad eina & Islandi sem lyst hefur yfir anaegju sinni med
samfélagsmidla. Nyir stjornendur Landspitala-Haskolasjukahiss hafa einnig tekid
samfélagsmidla upp & sina arma og hafa medal annars breytt gédmlum reglum sem
bénnudu notkun samfélagsmidla eins og Facebook hja starfsménnum & vinnutima. Nyr
forstjori, Pall Matthiasson, segir nd mikla frampréun hafa att sér stad i notkun
samfélagsmidla i heilbrigdispjonustu. Fyrsta skref hafi verid ad opna fyrir adgang &
Facebook hja starfsménnum spitalans en nastu skref sé ad setja upp sérstaka Facebook-
sidu & vegum Landsspitala-Haskolasjukrahuss til ad auka tengsl spitalans vid almenning.
Er par horft til fordeemis Logreglunnar a hofudborgarsvaedinu (Morgunbladid, 2013b).

Hingad til hafa islenskar rikisstofnanir notad ymsa samskiptamidla internetsins til
bess ad vera i nanari samskiptum vid almenning. Gagnrynisraddir hafa pé verid uppi um
almennt ahugaleysi stjérnmalamanna, stjornenda og ahrifamanna hja islenska rikinu
gagnvart notkun samfélagsmidla sem greinarh6fundar hafa medal annars kallad

,vannytta audlind“ sem vanrazkt sé af islenskum stjornmalamoénnum. Ahrifamenn i
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stjornmalum erlendis eins og Bill Clinton, David Cameron og Carl Bildt hafa allir verid
duglegir ad nota Twitter til pess ad koma skodunum & framfeeri og tengjast fylgjendum
sinum nanari bondum. ba er einn kostur fyrir stjéornmalamenn, sem jafnan eiga marga
eldheita andstedinga, sem Twitter hefur umfram Facebook. Kosturinn er sa ad
,»leidindatist sem send eru & stjornmalamann eru einungis birt & Twitter-sidu sendanda
en pau sjast ekki hja fylgjendum stjornmalamannsins nema leitad sé ad peim eda
stjornmalamadurinn svarar peim eda endurtistir. Neikvaedar adfinnslur eda skilabod sem
sjast oft a Facebook eru ekki vandamal & Twitter. Einn islenskur stjornmalamadur hefur
borid af hvad vardar notkun & Twitter en pad er Gisli Marteinn Baldursson, na fyrrum
stjornmalamadur og sjonvarpspattastjornandi & RUV. bar sem Gisli Marteinn var reyndur
fjoImidlamadur adur en hann lagdi i stjornmalin méa gera rad fyrir ad hann sjai kostina vid
samfélagsmidla eins og Twitter, 6formlegan midil par sem margt er 1atid flakka sem ekki
meetti annars stadar. Hvort um sé ad reeda Twitter eda adra samfélagsmidla pa er petta
framtidarleid fyrir einstaklinga til pess ad skapa umraedu, mynda stort tengslanet i
kringum sig og eiga samskipti innan pess a beinan og persénulegan hatt (Eyjan, 2013).

Pingmenn Bjartrar framtidar hafa haft ord a pessu og lagt til ad synileiki Alpingis
verdi aukinn og imynd bett i gegnum samfélagsmidla & netinu. Jafnframt hafa peir lagt
fram pingsalyktunartillégu en par stendur ad forseta sé falid ad ,,méta stefnu fyrir Alpingi
um notkun samfélagsmidla til ad auka synileika Alpingis med pad ad leidarljosi ad auka
upplysingaflaedi til borgaranna og beeta imynd Alpingis® (Pingskjal 122, 2013-2014)
Asteda pykir til ad leita leida til ad baeta imynd Alpingis par sem traust landsmanna til
Alpingis er i leegri kantinum en einungis 16,4% sogdust bera mikid traust til Alpingis
seinna hluta ars 2013 (Market and media research, 2013). I tillégu Bjartrar framtidar
segir mikilvaegt ad Alpingi sé hluti af islensku samfélagi og sé synilegt par sem
almenningur er hverju sinni. Um 95% Islendinga eru tengdir internetinu og um 70%
beirra eru skrédir & Facebook. bvi er kjorid tekiferi ad nota pa midla til ad kynna fyrir
landsménnum storf Alpingis. Einnig segir i tillogunni:

pessir midlar eru 16ngu ordnir vidurkenndir stadir til ad koma upplysingum & framferi og stédugt
fleiri notendur samfélagsmidla sakja fréttir, afpreyingu og samskipti hvers konar & slika
samskiptamidla. Upp eru ad spretta kynslodir sem lesa ekki dagbl6d, timarit, netfréttamidla eda
horfa a sjonvarpsfréttir. pessir einstaklingar lifa og hreerast & samfélagsmidlum. Stofnanir og
fyrirteeki sem ekki nyta sér slika midla eru ad missa af tekifaeri til ad na til fjolda folks.
Samskiptamidlar opna leid til ad koma & beinum samskiptum vid borgarana og eiga vio pa akveoid
samtal. bad er mikilvagt ad hlusta og aukid adgengi almennings ad Alpingi sem stofnun er til pess
fallid ad auka traust (Pingskjal 122, 2013-2014).
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Forsvarsmenn tillégunnar halda pvi fram ad med notkun samfélagsmidla sé hagt
ad vinna ad jakveedri imynd Alpingis i huga almennings og einnig koma ymiss konar
upplysingum & framferi til hans. Pa sé heimasida Alpingis full af frédleik og med
samfélagsmidlum megi gera pann frodleik adgengilegan almenningi (Pingskjal 122,
2013-2014).

Pad er mat logreglustjéra Logreglunnar & hofudborgarsveedinu ad jakvaed reynsla
I6greglunnar af notkun samfélagsmidla sé heaegt ad yfirfera & adrar opinberar stofnanir
sem og adra starfsemi. Til ad pad gangi upp bendir logreglustjori & ad samskipti megi
ekki vera stofnanaleg pvi sérhver einstaklingur sé & netinu og samfélagsmidlum & sinum
eigin forsendum, samskipti verdi pvi ad vera & jafningjagrundvelli. Pa verdi samskiptin
ad vera gagnvirk, lykilatridi ad opid sé fyrir vidbrogd og athugasemdir fr4 almenningi. b
verdi ad svara 6llu eins og kostur er. Gagnvirknin tryggir vidbotargildi samfélagsmidla
og tryggir betur en flest annad ad ahugi félks haldist, pad fylgist med pvi sem birtist a
midlinum og haldi tryggd vid hann. Loks sé mikilveegt ad koma fram af kurteisi og virda
skodanir annarra en po sé gaman ad krydda midilinn og tilveruna med sma hamor og pa

helst hafa himor fyrir sjalfum sér (Stefan Eiriksson, 2013).

12 Adferdafraedi

I pessum kafla er adferdafreedi rannsoknar lyst. Greint verdur fra patttakendum,

meeliteekjum og lysing & framkvaemd rannsdknar og Urvinnslu gagna.

12.1 batttakendur

Notast var vid hentugleikadrtak par sem spurningakdnnun var send a nemendur innan
Haskdla Islands, 10.208 nemendur. Alls barust 227 svér vid spurningakénnuninni. I toflu
1 ma sja ad mikill meirihluti svarenda voru kvenkyns og dreifing kynja i urtakinu skekkt
en pad stafar sennilega af pvi ad stor hluti nemenda vid Haskdla islands eru konur, um
70% en pad stemmir vid hlutfall kvenna sem svaradi, 72,2%. Aldurshlutfall svarenda var,
likt og kynjahlutfallid, einnig 6jafnt. Stor hluti var undir 25 ara aldri eda 42,7% og 33%
var a milli 26 til 35 ara. Sennileg skyring er st ad spurningakdnnunin var einungis send a

nemendur Haskéla islands par sem steerstur hluti nemenda er undir pritugsaldri.
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Tafla 1. Bakgrunnur patttakenda

Kyn Aldur Svid
Kvenkyn 72,20%  18til254ra  42,7% Félagsvisindasvid 36,1%
Karlkyn 26,00% 26til353dra  33,0% Verkfraedi- og natt.visindasvid 10,1%
Ekki svarad 1,80% 36til45ara  13,2% Heilbrigdisvisindasvid 20,3%
46 til 55 ara 7,9% Menntavisindasvid 13,7%
56 til 65 ara 1,8% Hugvisindasvid 14,1%
Ekki svarad 1,3% bverfraedilegt nam 4,0%
Ekki svarad 1,8%
12.2 Malitaeki

Vid vinnslu pessa verkefnis voru notadar eigindlegar og megindlegar rannséknaradferdir.

Eigindlegar rannsoknaradferdir

Einstaklingsvidtal var tekid vid Pori Ingvarsson, rannsoknarldgreglumann hja
Logreglunni & hofudborgarsveedinu. Hann er einn af upphafsménnum samfélagsmidla
Logreglunnar a héfudborgarsvaedinu og ni adalumsjonarmadur peirra. Viotalid var tekid
pann 14. oktéber 2013 & ldgreglustédinni vio Hlemm i Reykjavik og var vidtalstimi 55
minatur. Vidtal var tekid upp & diktafén og voru nokkrar fyrirfram akvednar spurningar
samdar (sja vidauka 2) og notadar pegar vidtal var tekid. P6 studst hafi verid vid
spurningalista ad mestu i upphafi vidtals voru fljotlega teknar adrar og Gundirbunar

stefnur { vidtalinu.

Megindlegar rannsoknaradferdir

Megindleg rannséknaradferd var einnig notud vid gerd pessa verkefnis. Spurningalisti
med 21 spurningu var buinn til sem innihélt baedi fjélvalspurningar og textaspurningar
(sja vidauka 1). Spurningar vordudu skodun, imynd og upplifun svarenda a légreglunni
og notkun hennar & samfélagsmidlum. Spurningalistanum var skipt i prja hluta. T fyrsta
hluta var spurt um vidhorf folks til l16greglunnar sjalfrar, samfélagsmidla hennar og um
samskipti vid I6greglu undanfarid &r. | ©drum hluta var spurt um notkun 4
samfélagsmidlum Logreglunnar & héfudborgarsvadinu og ahrif peirra. [ pridja og sidasta
hluta var spurt um bakgrunnsbreytur eins og kyn, aldur og vid hvada svid i Haskola

Islands vidkomandi stundar nam sitt.
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pPegar  spurningar voru samdar var byggt a4 og leitast vid ad svara
rannsoknarspurningu sem sett var fram i upphafi verkefnis vardandi ahrif samfélagsmidla
Logreglunnar a hofudborgarsvaedinu a imynd hennar. Leitast var vid ad fa alit svarenda a
I6greglunni, stérfum l6greglunnar almennt, samfélagsmidlaverkefni l6greglunnar og
ahrifum pess & imynd légreglunnar i huga svarenda. Spurningakénnunin samanstod af
fjdlvalsspurningum og spurningum par sem pétttakendur gatu svarad med frjalsum
textaskrifum. brjar spurningar budu upp a svar med textaskrifum par sem svarendur gatu
Gtskyrt svor sin nanar i stuttu mali. I sex spurningum var fimm punkta Likert skali
notadur par sem leegsta gildid einn st6d fyrir mjog 6sammala og haesta gildid fimm stdo
fyrir mjog sammala. Einnig var notast vid Likert skala i tveimur 6drum spurningum en
par stod leegsta gildid einn fyrir mjog neikveett og heesta gildid fimm fyrir mjog jakveett.
Fimm fjélvalsspurningar voru med tvo valkosti (ja og nei) og tvaer med prja valkosti (ja —
til hins betra, nei, ja — til hins verra). Ein fj6lvalsspurning var med sjo valmoguleika en
pa var spurt um leidir sem notadar voru til pess ad hafa samband vid Ldgregluna &
hofudborgarsveedinu. Ad lokum voru prjar bakgrunnsspurningar par sem spurt var um

aldur, kyn og svid sem nam er stundad vid i Haskola Islands.

12.3 Framkveemd og urvinnsla gagna

Vid gerd spurningalista var notast vid Google Drive sem finna ma & netinu & sidunni
www.drive.google.com. Hlekkur & spurningakénnun var sendur & postfong nemenda
Haskola islands, med adstod starfsfolks Haskola Islands, dsamt kynningarbréfi par sem
folk var bedid um ad svara spurningum i kénnuninni. Spurningakénnun var talin besta
leidin til pess ad kanna notkun almennings & samfélagsmidlum og &hrif peirra & imynd
I6greglunnar. bPann 19. mars 2014 var spurningakénnunin send & pdstfong nemenda
Haskola Islands i gegnum postpjon Uglunnar, innra net Haskoéla islands. 1 peirri atrennu
fengust 112 svor og var pvi akvedid ad senda konnunina aftur inn a pdstpjon Uglunnar
med itrekun pann 24. mars 2014. | pessum tveimur atrennum fengust alls 227 svor fra
nemendum vid Haskdla Islands. Lokad var fyrir patttoku i spurningakénnun 28. mars
2014.

Vid Urvinnslu gagna ur spurningakénnun var notast vid tolfrediforritid SPSS og
Microsoft Excel var notad vid gerd taflna til utskyringar nidurstadna. Sumir patttakendur
svorudu pé ekki 6llum lidum spurningalistans en bodid var upp & pann kost ad svara ekki
beim spurningum sem patttakendur vildu sleppa.

Notud var lysandi tolfraedi, krosstoflur, T-prof og dreifigreining.
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13 Nidurstdoour

[ pessum kafla er fjallad um nidurstédur Ur spurningakonnun. Fyrst er athugadur fjéldi
peirra sem hefur haft samband vid logreglu sidastlidio arid og hvada adferdir notadar
voru til pess. Nast er list nidurstédum ar skrifudum svérum patttakenda vardandi hughrif
beirra pegar minnst er & samfélagsmidla Logreglunnar a hofudborgarsveedinu. ba er
greint frd& nidurstédum vardandi notkun & samfélagsmidlum Logreglunnar a
héfudborgarsvaedinu, vidhorfi til 16greglunnar, ahrif samfélagsmidla hennar og imynd

I6greglunnar.

13.1 Fyrri samskipti patttakenda vid l6gregluna
Hlutfall peirra sem héfdu samband vid I6gregluna sidastlidid arid var 28,2% en 71,8%
svorudu neitandi. Munur var eftir aldri, mun fleiri h6fdu haft samband vid l6gregluna i
aldursflokkunum 18 — 25 ara og 26 — 35 &ra en i eldri aldursflokkum (y2(4, N=224) =
11,99; p < 0,018) . Ekki var munur milli kynja (p > 0,05).

Af peim 64 patttakendum sem svérudu jatandi héfou 25 hringt i 112 og 19
hringdu beint i logregluna, sjé notudu samfélagsmidla logreglunnar og einn notadi
heimasidu logreglunnar. Tveir hittu logreglumenn & férnum vegi og sex féru a
I6greglustdd. Fimm s6gdu annad: Einn taladi vid légreglumenn sem vidkomandi pekkti,
annar taladi um ad pridji adili hafi haft samband vid l6gregluna og prir ségou ad
I6greglan hafi haft samband vid pa ad fyrra bragdi. Siminn er algengasta leidin til ad hafa

samband vid l6gregluna en samtals notudu 69% pa adferd.

13.2 Notkun samfélagsmidla
patttakendur voru bednir um ad segja fra pvi fyrsta sem peim datt i hug pegar minnst er &
samfélagsmidla Logreglunnar & héfudborgarsveedinu. Svor voru i textaformi. Minnst var
a Facebook 85 sinnum og var pad algengasta svarid en einnig var minnst & hina
samfélagsmidlana sem ldgreglan notfaerir sér: Twitter (fimm sinnum), Instagram (10
sinnum) og Pinterest (einu sinni). Flest 6ll svorin voru jakvaed og var pemad i svérunum:
Humor, skemmtilegar sdgur og fredandi upplysingagjof. Peir sem hofdu neikveed
hughrif til samfélagsmidla l6greglunnar minntust & klistrada imyndaskdpun,
misheppnadan hamor, hvitpvott fyrir ofbeldisfulla stofnun, brudl og O6videigandi
frasagnir af 6forum folks.

Stor hluti peirra 227 sem svaradi kdnnuninni sagdist vera med adgang & Facebook

eda um 98,2% en 1,8% svOrudu neitandi. Hins vegar voru toluvert feerri tengdir Twitter
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eda 33,0% en 65,7% svorudu neitandi og 1,3% svorudu ekki spurningunni.

Sama var uppi & teningnum pegar athugad var med fjolda peirra sem hoéfou tengst
Facebook-sidu Logreglunnar & héfudborgarsvaedinu. Hlutfall svarenda sem sdgdust hafa
tengst Facebook-sidu Logreglunnar a hofudborgarsvaedinu var 74% en 26% svorudu
neitandi. EkKi var munur milli kynja (p > 0,05). Munur var & milli aldursflokka, yngri
aldursflokkar (35 ara og yngri) eru frekar tengdir Facebook-sidu Logreglunnar &
héfudborgarsvaedinu (y2(2, N=224) = 7,41; p < 0,026).

Svo virdist sem ad Twitter-sida Logreglunnar a héfudborgarsveedinu njoti ekki
jafnmikilla vinszlda. Einungis 7,93% svarenda sogdust fylgjast med logreglunni a
Twitter en 91,63% svorudu neitandi og einn einstaklingur svaradi ekki spurningunni. Af
pbeim 75 patttakendum sem sdgdust vera med adgang ad Twitter fylgdust 24% med
Twitter-sidu Logreglunnar & hofudborgarsveedinu.

13.3 Vidhorf til Iogreglunnar, samfélagsmidlar og imynd
Viohorf patttakenda til I6greglunnar var nokkud gott, sja toflu 2. Alls svérudu 226
pbessari spurningu og var medalgildid 4,15. Konur voru litid eitt jakveedari (M=4,28)
gagnvart logreglunni en karlar (M=3,83) (t(220) = -3,24; p < 0,05), badir flokkar po vel
jakveaedir gagnvart logreglunni. EKkKi reyndist munur milli aldurshopa pegar kom ad
vidhorfi patttakenda til 16greglunnar (p > 0,05).

patttakendur ~ toldu  einnig ad  samfélagsmidlar  Logreglunnar &
héfudborgarsvaedinu hefdu god ahrif & imynd légreglunnar, sja toéflu 2. Alls svorudu 225
pessari spurningu og var medalgildid 4,40. Aftur voru konur jakvaedari (4,50) en karlar
(4,210) (t(219) = 3,37; p < 0,05) en munadi p6 ekki miklu. Ekki var munur milli
aldurshopa (p > 0,05).

Tafla 2. Vidhorf til 16greglunnar og &hrif samfélagsmidla hennar

M Sf N
Hver er vidhorf pitt gagnvart Logreglunni 4 hofudborgarsvaedinu? 4,15 0,932 226
Hversu neikvaed eda jakvaed ahrif telur pu ad samfélagssidur
Logreglunnar a hofudborgarsvaedinu hafi 8 imynd l6greglunnar? 4,40 0,779 225

Spurt var um alit vardandi notkun Iogreglunnar  samfélagsmidlum. 1 toflu 3 ma

sjad ad patttakendur eru almennt jakveedir i gard logreglunnar og samfélagsmidla
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I6greglunnar. Mikill meirihluti (M=4,35) telur ad Facebook-sida logreglunnar gefi
storfum logreglunnar mannlega mynd og sama ma segja um &lit patttakenda & synileika
I6greglunnar (M=4,27). patttakendur telja ad synileiki I6greglunnar hafi aukist med veru
Logreglunnar & héfudborgarsvaedinu a samfélagsmidlum. pa er meirihluti patttakenda
(M=3,99) einnig & pvi ad pjénusta logreglunnar vid almenning hafi verid beatt med
tilkomu l6greglunnar & samfélagsmidlum. Svoérun vid einni spurningu sker sig Gr en pa er
spurt um pad hvort samfélagsmidlar yrdu notadir umfram adrar leidir til pess ad hafa
samband vid l6gregluna ef ekki veeri um neydartilfelli ad reeda. Medalgildi par var 2,56
eda toluvert leegra en i 6drum svérum og patttakendur pvi ekki eins opnir fyrir pvi ad
taka samfélagsmidla fram yfir adrar leidir eins og simann til ad hafa samband vid

l6gregluna.

Tafla 3. Upplysingar um breytur. Notad var fimm kvarda Likert-prof

M Sf N

Eg tel ad Facebook-sida Logreglunnar & héfudborgarsvaedinu

gefi mannlega mynd af stérfum l6greglumanna. 4,35 0,912 220
Eg tel ad samfélagssidur Logreglunnar & hofudborgarsvaedinu

séu gagnlegar i samskiptum logreglu og almennings. 4,28 0,966 225
Eg tel ad pjonusta Logreglunnar & héfudborgarsvaedinu vid almenning

hafi verid baett med tilkomu peirra 4 samfélagsmidlum. 3,99 1,013 225
Eg tel ad synileiki l6greglunnar hafi aukist med tilkomu légreglunnar &

samfélagsmidlum. 4,27 0,932 225
Eg myndi frekar nota samfélagsmidla en adrar leidir (t.d. sima) til ad hafa

samband vid l6gregluna ef ekki erum neydartilfelli ad raeda. 2,56 1,192 226

Eg myndi hafa dhuga 4 pvi ad fylgja eftir 68rum rikisstofnunum ef paer
raekju samfélagsmidlasidur likt og Logreglan & hofudborgarsvaedinu gerir. 3,60

0,9

226

Ekki reyndist vera munur & milli aldurshépa i neinum 1id (p > 0,05) pegar ANOVA-prof
voru framkvaemd. Munur var a tveimur breytum eftir kyni. Konur téldu Facebook-sidu
I6greglunnar gefa mannlegri mynd af storfum l6greglunnar heldur en karlar (t(211) = -
3,60; p < 0,05). Eins toldu fleiri konur en karlar synileika logreglunnar hafa aukist med
tilkomu hennar & samfélagsmidlum (t(213) = -4,18; p < 0,05).

patttakendur voru bednir um ad svara pvi hvort samfélagsmidlar l6greglunnar
hafi breytt aliti peirra gagnvart Légreglunni a hofudborgarsvaedinu. 167 manns svorudu

pessari spurningu en 63,4% svorudu jatandi og pad veeri til hins betra, 0,4% s6gdu pad
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hafa verid til hins verra og 26,4% svorudu neitandi. Munur var hvorki & milli kynja né
aldurshopa (p > 0,05).

Tafla 4. Pema i nanari svorum - ahrif samfélagsmidla & alit gagnvart l16greglu

Ahrif samfélagsmidla & breytt alit gagnvart 16greglu

bema i svari Fj6ldi svara
Mannlegur pattur 26
Facebook 23
Hamor/fyndni 19
G&d upplysingaveita 18
Innsyn i storf [6greglu 13
Breytt hugsun 5
Minni 6tti/meiri nalaegd 2

Peir sem svorudu jatandi voru bednir um ad atskyra svar sitt i stuttu mali en 113 manns
atskyrou med stuttum texta. Svorin eftir kddun ma sja i toflu 4. Oftast er minnst a
mannlega pattinn sem birtist i stdduferslum logreglunnar & samfélagsmidlum. Facebook
kemur mjog oft fyrir enda er mikill meirihluti patttakenda sem fylgist med I6greglunni &
peim samfélagsmidli. HUmorinn sem birtist stundum i stéduuppferslum er einnig
aberandi pema i svoérum sem og innsyn i heim légreglunnar og upplysingar sem

samfélagsmidlar midla til almennings.

14 Umreaedur

7

[slendingar eru framarlega i notkun internetsins og samfélagsmidla. Nidurstodur
spurningakénnunar eru i takt vio pad en patttakendur eru vel ad sér i netmalum og
samfélagsmidlum. Svo til allir patttakendur eru tengdir Facebook og stor meirihluti er
tengdur Facebook-sidu Logreglunnar & héfudborgarsvaedinu. Ad sama skapi er meirihluti
jakveaedur gagnvart logreglunni, storfum hennar og samfélagsmidlaverkefni en adur hefur
komid fram ad samkvaeemt konnunum er traust almennings til l6greglunnar mikid og
virdist sem pau vidhorf birtist i spurningakdnnun pessa verkefnis. Einnig alitur meirhluti
svarenda sem svo ad samfélagsmidlarnir hafi haft jakveed ahrif a imynd l6greglunnar.

Athygli vekur ad patttakendur taka pad fram i textasvorum ad samfélagsmidlarnir
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hafi, i peirra augum, gert logregluyfirvold mannlegri og vinalegri. Logreglan sé na ner
almenningi og ekki sé lengur &steda til pess ad Ottasta hana eda veigra sér fyrir pvi ad
nalgast hana ad fyrra bragdi. Slik vidbrogd eru mjog anagjuleg og i takt vid teplega
tveggja alda gamlar hugmyndir Rowan og Maine um proun lydradislegrar 16ggeeslu med
samvinnu og sampykki almennings i stad pess ad byggja a otta vid yfirvaldid. Oft er sagt
ad folk ottist hio dpekkta en hér er komin hugsanleg lausn vid pvi. Samfélagsmidlar eru
vetfangur fyrir alla adila til ad kynna sig, syna hvad peir standa fyrir en einnig kynnast
60rum og hlusta a peirra sjénarhorn & jafningjagrundvelli. Margir patttakendur
kdnnunarinnar minnast & hve gaman peir hafa ad mannlega pettinum sem birtist i
myndum og ferslum légreglunnar. Mannlegi patturinn sem almenningur kynnist i
gegnum samfélagsmidlana er sennilega stor pattur i peirri imyndaskdpun sem a sér stad
med samfélagsmidlunum. Mannlegi patturinn er pvi god leid til ad skapa logreglunni
imynd i huga almennings og um leid feera l6greglu og almenning ner hvort 6dru. bad méa
velta pvi fyrir sér hvort hér sé komin leid, med hjalp natimataekni, til pess ad vinna ,,hug
og hjortu® fjoldans eins og yfirvold um allan heim hafa unnid ad i aratugi til ad fa
almenning i lid med sér og beata samstarfid vid hann. Nidurstodur gefa vissulega til
kynna ad samfélagsmidlarnir virki vel sem verkferi til ad mynda tengsl vid almenning,
vidhalda peim og styrkja auk ymissa hagkvemnispatta eins og dreifing og mottaka
upplysinga. Par nidurstddur haldast i hendur vid yfirlysingar Stefans Eirikssonar,
logreglustjora Logreglunnar a héfudborgarsveedinu, um agoda pessa verkefnis. Atridi
sem koma fram i nidurstddum haldast einnig i hendur vid pau atridi sem héfd voru i huga
begar Logreglan & héfudborgarsveedinu lagdi i samfélagsmidlaverkefnid & sinum tima:
Aukinn synileiki, dreifing upplysinga til almennings og aukid adgengi almennings ad
l6greglu.

I nidurstédum spurningakénnunar kemur p6 fram ad patttakendur eru ekki mjog
spenntir fyrir pvi ad nota samfélagsmidla til pess ad hafa samband vid I6gregluna jafnvel
b6 ad ekki sé um neydartilvik ad reeda. betta stangast ad einhverju leiti & vid yfirlysingar
l6greglustjora Logreglunnar & hofudborgarsvaedinu vardandi stort hlutfall peirra sem nota
samfélagsmidla til pess ad hafa samband vid logregluna. Petta ytir enn frekar undir paer
vangaveltur um pad hvad felist i pessum samskiptum milli 16greglu og almennings &
samfélagsmidlum, hvort um sé ad reda samradur milli einstaklinga og logreglu a
einkaspjalli eda ad mestu handahdfskenndar athugasemdir & Facebook-sidu Logreglunnar
a hofudborgarsvaedinu.

Einnig er athyglisvert ad pé svo patttakendur seu mjog jakveedir gagnvart
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samfélagsmidlum logreglunnar eru peir ekki jafnspenntir fyrir pvi ad fylgjast med
hugsanlegum samfélagsmidlaverkefnum annarra rikisstofnana. EkKi er haegt ad segja ad
undirtektirnar séu slemar, ahugasamir eru vissulega fleiri en pé eru undirtektir ekki
jafnaberandi jakveedar og peer eru gagnvart samfélagsmidlum l6greglunnar. ba er aldrei
ad vita hvad almenningi pykir um slika samfélagsmidla annarra stofnana ef peir fa
teekifeeri til pess ad kynnast peim likt og peir hafa kynnst samfélagsmidlum logreglunnar.

Lagt var i pessa ritgerd og rannsékn med pa spurningu um hvort notkun
Logreglunnar a hofudborgarsvaedinu & samfélagsmidlum hafi ahrif & imynd lI6greglunnar
i huga almennings sem fylgir henni & samfélagsmidlum. Nidurst6dur kdnnunar gefa til
kynna ad svo sé. Til ad mynda svarar meirihluti pvi ad Facebook-sida Logreglunnar &
hofudborgarsveedinu hafi breytt aliti peirra & 16greglunni og stérfum hennar til hins betra.
pa svarar einnig meirihluti pvi ad samfélagssiour Légreglunnar a hofudborgarsveedinu
hafi jakveed ahrif & imynd logreglunnar. Lesa mé ar 6drum svorum ad patttakendur eru
almennt jakveedir gagnvart l6greglunni, stérfum hennar og samfélagsmidlaverkefni.
patttakendur svara pvi ad Facebook-sida Logreglunnar & hofudborgarsvedinu gefi
mannlega mynd af stérfum logreglumanna, peaer séu gagnlegar i samskiptum légreglu og
almennings, pjonusta hafi verid beett med tilkomu légreglunnar & samfélagsmidlum og
han sé einnig synilegri med veru sinni & samfélagsmidlum. P& er almennt vidhorf
gagnvart Logreglunni & hofudborgarsveedinu gott. bvi ma segja ad Logreglan a
hofudborgarsveedinu sé med god tengsl vid almenning, vidskiptavini sina ef svo ma ad
ordi komast og hefur heilt yfir géda imynd Gt & vio & samfélagsmidlum sinum.

Takmarkanir vid rannsoknina eru peaer ad eskilegra hefdi verid ad hafa fleiri
patttakendur og meiri skiptingu milli aldurs og kynja. bar sem spurningakénnunin var
einungis send & nemendur vid Haskdla islands, par sem meirihluti nemenda eru ungir ad
arum auk pess sem mikill meirihluti nemenda eru kvenkyns, gerir pad erfidara fyrir ad
alheefa Ut fra nidurstooum.

Einnig skal taka fram ad eftir & ad hyggja hefdi verid betra ad hafa fleiri en einn
svarmdguleika til ad velja i spurningu par sem spurt var um leidir sem notadar voru til ad
hafa samband vid l6gregluna. Patttakendur hafa hugsanlega notad fleiri en eina adferd til
pess. P& voru nokkrar spurningar sem fair svérudu og voru hugsanlega of svipadar fyrri
spurningum. Nokkud var um ad spurningum veeri ekki svarad eda folki yfirsést ad svara
peim par sem ekki var naudsyn ad svara spurningu til pess ad komast ad peirri nastu.
Slikt fyrirkomulag var pé talid vera frahrindandi fyrir patttakendur og pvi akvedid ad
hafa frjalst fyrirkomulag.
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Ahugavert veri ad rannsaka upplifun légreglumanna af samskiptum sinum vid
almenning eftir ad samfélagsmidlaverkefni Logreglunnar a htfudborgarsvaedinu héfst og
nadi miklu vinseldum. Tilgangur rannsoknar veeri ad athuga ahrif samfélagsmidla a storf
I6greglumanna og hvort eda hvernig l6greglumenn upplifa breytt viomat fra almenningi i

kjolfar vinseelda samfélagsmidla Logreglunnar & hofudborgarsveedinu.

15 Lokaoro

Lif almennings hefur breyst mikid undanfarinn aratug hvad vardar midlun og 6flun
upplysinga & internetinu. Tolvu- og netteeknin hefur tekid miklum stakkaskiptum og
préunin verid hréd en med tilkomu snjallsima ma segja ad par med sé folk bdkstaflega
komid med netheima og samfélagsmidla i vasann. En med auknum hrada og breytingum
i teekni og netsamfélaginu purfa adilar ad fylgjast vel med og vera med & nétunum hverju
sinni ef peir vilja ekki sitja eftir. A pad vid badi um fyrirtaeki i einkarekstri og opinberar
stofnanir.

Logreglan & hofudborgarsveedinu hefur unnid gott starf & samfélagsmidlum
internetsins hvad vardar kynningu, imyndaskdpun og tengslamyndun. Starfsmenn
logreglunnar hafa verid oOhraeddir vid ad tileinka sér nyjustu tekni og ,trend” i
samfélaginu til pess ad stadsetja sig i huga almennings og skapa sér dkvedna imynd.
Arangur Logreglunnar & héfudborgarsvaedinu hefur pvi vakid verdskuldada athygli, hin
tilnefnd til verdlauna, fengid vidurkenningar og verid fyrirmynd annarra stofnana
hérlendis og erlendis. Jafnframt syna nidurstddur koénnunar pessa verkefnis ad
almenningur kann vel ad meta petta framtak. En eins og &dur segir gerast breytingarnar
hratt i natimasamfélagi. Pad hefur synt sig og sannad ad einn vetfangur a netinu, sem
odlast miklar vinsaldir getur verid fljotur ad Ureldast og tapad vinsaeldum. A internetinu
er litid um hollustu og neytendur fljotir hlaupa til og prufa nyja hluti. bad er badi
fljotlegt og audvelt, oftast parf einungis nokkra smelli @ madsina. begar petta er skrifad er
Facebook og Twitter vinsalustu samfélagsmidlarnir auk Instagram sem er i eigu
Facebook. Logreglan a héfudborgarsvaedinu er buin ad koma sér vel fyrir a naverandi
samfélagsmidlum en blikur eru a lofti um ad vinsaldir Facebook fari pverrandi hja yngri
kynslodum, peer leiti annad & netinu og noti annars konar samfélagsmidla (Forbes, 2013).
Stofnun eins og Logreglan a héfudborgarsvedinu parf pvi ad hafa augun opin fyrir

slikum breytingum og vera i stakk buin til ad bregdast fljott vid ef han vill halda i
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naverandi fylgjendur og na einnig i nyja. Umsjonarmenn samfélagsmidlaverkefnis
Logreglunnar i Reykjavik hafa hingad til unnid gott og arangursrikt frumkvodlastarf. Pvi
er mikilveegt ad fylgjast med hver vetvangur almennings & internetinu verdur & komandi
timum til ad tryggja til framtidar pad samband sem nu er komid & og vera hvatning og

fyrirmynd fyrir adrar stofnanir ad gera slikt hid sama.
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Vidauki 1 — Spurningar ar spurningakénnun

Spurningakénnun fyrir lokaverkefni i
vidskiptafraedi

Keeri patttakandi

Pessi konnun er lidur i lokaverkefni minu i markadsfredi og alpjédavidskiptum i
Vidskiptafraedideild Haskdla Islands.

Markmid rannséknarinnar er ad kanna ahrif af notkun samfélagsmidla & imynd
Logreglunnar & héfudborgarsveadinu.

pad tekur einungis um 3 minatur ad svara kénnuninni og er patttaka pin mikils metin.
Svor verda ekki rakin til einstaklinga.

Keerar pakkir,
Markus Benediktsson (mab30@hi.is)

Hvad er pad fyrsta sem pér dettur i hug pegar minnst er & samfélagsmidlasidur
Logreglunnar & hofudborgarsveedinu?

Hvert er vidhorf pitt gagnvart Logreglunni & hofudborgarsveedinu?

Mjog neikveett
Neikveett
Hvorki né
Jakveett

Mjdg jakveett

0O O O O O

Hefur pu, & einhvern hatt, purft ad hafa samskipti vid Logregluna & hofudborgarsvaedinu
sidastlidid arid?

o Ja
Nei
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Hvada leidir voru notadar til pess?

Ja - Hringdi i 16gregluna

Ja - Hringdi i 112

J& - Notadi samfélagsmidla loégreglunnar
Ja - Notadi heimasidu l6greglunnar

J& - For & 16greglustdd

Ja - Nélgadist 16greglumann & fornum vegi
Other:

0O O O 0O O O O

Ert pu med adgang & Facebook?

o Ja
Nei

Ert b4 med adgang & Twitter

o Ja
Nei

Hefur pa tengt pig vid sidu Logreglunnar & héfudborgarsveaedinu a Facebook?

o Ja
Nei

Telur pa ad Facebooksida Logreglunnar hafi breytt aliti pinu a Logreglunni &
héfudborgarsvaedinu og storfum hennar?

o Ja-Til hins betra
Ja - Til hins verra
Nei

Getur pa Gtskyrt nanar i stuttu mali?

a7



Fylgist pa med sidu Logreglunnar a hofduborgarsveedinu & Twitter?

o Ja
Nei

Telur pad ad Twittersida Logreglunnar hafi breytt aliti pinu a Logreglunni a
héfudborgarsvaedinu og storfum hennar?

o Ja-Til hins betra
Ja - Til hins verra
Nei

Getur pa Gtskyrt nanar i stuttu mali?

Vinsamlegast tilgreindu hversu o6sammala eda sammala pu ert eftirfarandi
fullyrdingum.

Eg tel ad Facebook-sida Logreglunnar & héfudborgarsvadinu gefi mannlega mynd af
storfum logreglumanna.

Mjog 6sammaéla
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

0O O O O O
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Eg tel ad samfélagssidur Logreglunnar & hofudborgarsvaedinu séu gagnlegar i
samskiptum l6greglu og almennings.

Mjog 6sammaéla
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

O O O O O

Eg tel ad pjonusta Logreglunnar & hofudborgarsveedinu vid almenning hafi verid baett
med tilkomu peirra & samfélagsmidlum.

Mjog 6sammaéla
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

o O O O O

Eg tel ad synileiki l6greglunnar hafi aukist med tilkomu légreglunnar &
samfélagsmidlum.

Mjog 6sammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

0O O O O O

Eg myndi frekar nota samfélagsmidla en adrar leidir (t.d. sima) til ad hafa samband vid
I6gregluna ef ekki erum neydartilfelli ad raeda.

Mjog 6sammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog ésammala

O O O O O
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Eg myndi hafa ahuga & pvi ad fylgja eftir 6drum rikisstofnunum ef peer raekju
samfélagsmidlasidur likt og Logreglan & hofudborgarsveaedinu gerir.

Mjog 6sammaéla
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

O O O O O

Hversu neikveed eda jakvaed ahrif telur pd ad samfélagssidour Logreglunnar a
héfudborgarsvaedinu hafi & imynd légreglunnar?

Mj6g neikvad
Neikvaed
Hvorki né
Jakvaed

Mjog jakvaed

0O O O O O

Hver er aldur pinn?

17 &ra eda yngri
18 - 25 ara
26 - 35 ara
36 - 45 ara
46 - 55 ara
56 - 66 ara
67 ara eda eldri

O O O O 0 O O

Hvert er kyn pitt?

o Kvenkyn
Karlkyn

Vid hvada svid stundar pt nam i Haskola Islands?

Félagsvisindasvid
Menntavisindasvid
Heilbrigdisvisindasvid
Verkfraedi- og natturuvisindasvio
Hugvisindasvid

pverfredilegt ndm

O O O O O O
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Vidauki 2 — Spurningar fyrir vidtal

Hver var upprunalegur tilgangur pess ad opna samfélagsmidlasidur Logreglunnar
a hofudborgarsvaedinu?

Var (erlend) fyrirmynd ad opnun samfélagsmidlanna?

Hefur sidan proast i adra/Oveenta att fra pvi sem aatlad var?

Hefur 16greglan ordid var vid breytingu i vidmoti eda vidhorfi almennings til
l6greglunnar?

Voru samfélagsmidlarnir hugsadir sem hluti af imyndaherferd?

Hefur verid sett stefna & frekari imyndaherferdir?

Hefur verid gerd kénnun vardandi imynd almennings a I6greglunni, annad en

traust?
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