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Formali

Pessi Rannsékn er lokaverkefni vid Vidskiptafraedideild Haskdla [slands. Hun gildir 12
ECTS einingar til B.S.c gradu i Vidskitpafraedi, med aherslu 8 Markadsfraedi og
Alpjédavidskipti. Leidbeinandi vid gerd verkefnisins var Audur Hermannsdoéttir adjunkt
vid vidskipiptafraedideild Haskodla Islands. Vil ég pakka henni sérstaklega fyrir jakvaeda,
uppbyggilega og faglega radgjof vid vinnslu verkefnisins. Einnig vil ég pakka Johénnu
Gisladottir fyrir géda adstod og yfirlestur og Arnljéti Astvaldssyni fyrir mikla polinmaedi

og gddan studning.



Utdrattur

Verulegar breytingar hafa ordid a umhverfi markadsfraedinnar & undanférnum arum. Su
teekniproun sem hefur att sér stad hefur gert pad ad verkum ad heimurinn fer
minnkandi og fyrirtaeki eru ad feerast naer neytandanum. Neytandinn er ordinn virkur

batttakandi i markadsfaerslu fyrirtaekja og hann hefur ordid mun meira vald en adur.

Markmid rannsdknarinnar var ad skoda hvort samraemi veeri @ milli afstédu neytandans
til stddu ferdamalafyrirtaekja 4 [slandi & samfélagsmidlum og pess sem fraedin segja.
Skodud voru helstu dherlsur fraedanna s.s. stjornun vidskiptatengsla, umtal og patttaka
fyrirteekja i umraeedum a samfélagsmidlum. Fraedin leggja til ad fyrirtaeki fari ad horfa til
samfélagsmidla vid markadssetningu i auknum meeli ef pau vilji haldast samkeppnishaef.
Mikilvaegt er ad pau haldi vel utan um samkskipti vid vidskiptavini og takin virkan patt i

allri umraedu og umtali og séu dugleg ad upplysa vidskiptavini sina a samfélagsmidlum.

Spurningalisti var lagdur fyrir neytendur sem innihélt atta fullyrdingar sem patttakendur
attu ad svara a 7 punkta Likert skala. Nidurstédur rannsdknarinnar voru sidan bornar

saman vio helstu dherslur freedanna.

Nidurstodur rannsdknarinnar voru paer ad neytendur telja veru og patttoku fyrirtaekja a
samfélagsmidlum mjog mikilveega, en hatt medaltal reyndist i Ollum lidum
spurningalistans. Matti pé greina mun a pvi sem fyrirtaekin telja hvad mikilveegast og
bad sem neytandinn telur mikilvaegast. En mikilvaegi pess ad fyrirtaeki séu synileg og taki

virkan patt 4 samfélagsmidlum er pé dumdeilanlegt.
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1 Inngangur

Med tilkomu veraldarvefsins hafa ordid verulegar breytingar a pvi umhverfi sem vid
bdum vid, baedi a svidi samskipta, vidskipta og markadssetningar. Fyrirtaeki hafa faerst
naer neytandanum med notkun samfélagsmidla og eru enn ad laga sig ad breyttum
pattum i nyju umhverfi. Skiptar skodanir hafa verid um matt samfélagsmidla og ahrif

beirra i markadssetningu, en flestir virGast gera sér grein fyrir ad ahrif peirra eru mikil.

Notkun upplysingataekni er ordin rikjandi og audvelt adgengi ad veraldarvefnum
og samfélagsmidlum, greidir fyrir samskiptum neytandans vid adra einstaklinga og
fyrirtaeki (Osguven og Mucan, 2013). Web 2.0 er énnur kynsléd Internetsins og spilar
stort hlutverk i uppbyggingu samfélagsmidla, en pad umhverfi sem Internetid bydur upp
a i dag gerir pad mogulegt ad hver sem er geti buid til og dreift efni a netinu @ nokkud
einfaldan hatt (Berthon, Pitt, Plangger og Shapiro, 2012). betta umhverfi og su taekni
sem vid baum nu vid gerir pad kleift ad blogg og samfélagsnet geti prdast hratt. Web 2.0
opnadi moguleikana a gagnvirkum samskiptum og audvelt er ad deila efni manna a milli.
Umhverfid sem Web 2.0 bydur upp a er grunnurinn sem gerir tilvist samfélagsmidla
mogulega (CIPR, 2012).

P& ad markadsfreedingar hafi gert sér grein fyrir ahrifamaetti samfélagsmidla, eru
beir enn ad reyna ad atta sig a pvi hversu ahrifamiklir peir eru og hversu miklum tima og
fjdrmunum peir eigi ad verja i pennan nyja midil ( Hoffman og Fodor, 2010). betta er nyr
heimur, par sem markmid fyrirtaekja er ad byggja a gagnvirku sambandi vid vidskiptavini
sina i gengum samfélagsmidla og mattur vidskiptavinarins er ordinn meiri en
fyrirteekisins. Allt bendir til pess ad mikill avinningur sé fyrir fyrirtaeki af notkun
samfélagsmidla. Pad er ordid vidurkennt ad notkun samfélagsmidla i markadssetningu
getur sparad gifurlegar fjarhaedir, par sem neytendur sja oft um vinnuna fyrir fyrirtaekin
og deila efninu peim ad kostnadarlausu (Clark og Melancon, 2013). Fyrirtaeki geta einnig
nytt sér audvelt adgengi ad neytendum og skodunum peirra. Samfélagsmidlar gera pad
mogulegt ad bera nyjar vorur undir hugsanlega vidskiptavini og haegt er ad fa peirra alit

a audveldari og fljotlegri hatt en adur. Einnig er audvelt adgengi ad aliti vidskiptavina a



vorum sem eru nu pegar i s6lu og haegt ad fa hugmyndir ad pvi hvernig baeta megi paer

vorur sem i umferd eru (Hoffman og Fodor, 2010).

Efni pessa verkefnis er a svidi markadsfreda og samfélagsmidla. Markmid
rannsoknarinnar er ad skoda hvernig ahersla markadsfraedinnar hefur breyst med
tilkomu samfélagsmidla og skoda pa sérstaklega fraedin ut fra vidhorfi vidskiptavina.
Rannséknin er unnin upp Ur ritgerd Gunnars Freys Rébertssonar (2014) um petta efni.
Rannsékn Gunnars skodadi fraedin og athugadi hvernig ferdapjénustufyrirtaeki & (slandi
notudu markadsferslu @ samfélagsmidlum. Einnig skodadi rannséknin upplifun
vidskiptavina 4@ stédu ferdapjénustufyrirtaekja @ samfélagsmidlum og hvort samraemi
vaeri a milli pess sem fyrirteekin gera og upplifun vidskiptavina @ pvi sem pau gera.
Gunnar skodadi hvad fraedin segja til um ad fyrirteeki leggi aherslu @ vid notkun
samfélagsneta og bar pad saman vid pad hvernig fyrirtaekin toldu sig vera ad standa sig.
bvi naest skodadi hann hvernig neytendur skynjudu pad sem fyrirtaekin gera og pad sem

bau segjast vera ad gera og hvort pad skipti yfir h6fud mali.

| bessari rannsékn verdur skodadur sérstaklega seinni hluti spurningalistans sem
Gunnar lagdi fyrir neytendur, sem snyr ad pvi hvad vidskiptavinum pyki mikilveegt ad
fyrirteeki geri a samfélagsmidlum. Nidurstédur spurningalistans eru sidan bornar saman
vid pad sem fraedin segja ad best sé fyrir fyrirtaeki ad einblina & vid markadsetningu a

samfélagsmidlum.

Sett hefur verid fram eftirfarandi rannsdknarspurning sem leitast verdur vid ad

svara:

Samraemast dherslur innan freedanna afstédu neytenda um mikilvaegi einstakra pdtta

vid markadsfeerslu d samfélagsnetum?

[ framhaldinu verdur fjallad um internetid, samfélagsmidla og samfélagsnet og helstu
beetti sem hafa haft ahrif @ préun markadssetningar @ samfélagsmidlum. bvi naest er
fjallad um markadsfaerslu a samfélagsmidlum og helstu paetti sem taldir eru hafa ahrif a

stodu fyrirtaekja med notkun samfélagsmidla.

Seinni hluti rannsdknarverkefnisins skodar nidurstédur spurningakdénnunar sem 6gd

var fyrir neytendur og ber paer saman vid pad sem fraedin leggja aherlsu a.



2 Internetid og samfélagsmidlar

bzer breytingar sem hafa att sér stad a sidustu 20 arum med tilkomu netsins hafa haft
gifurleg ahrif & préun samskipta og neyslumynstur einstaklinga (Osguven og Mucan,
2013). Notkun netsins eykst med hverju arinu sem lidur og moguleikarnir til pess ad fara
a netid i gegnum hin ymsu teeki eru ordnir fjolmargir (Nielsen, 2014). Adgengi ad
upplysingum er ordid mun audveldara og samskipti milli neytenda sem og samskipti a
milli fyrirtaekja og neytenda hafa breyst verulega med netinu og préun samfélagsmidla

(Nihan Osguven og Burcu Mucan, 2013).

A seinni hluta &rsins 2013 voru reglulegir netnotendur & Islandi 95,2 présent
bjédarinnar samkvamt kdnnun Hagstofu Islands (2014). Er pad haesta hlutfall
netnotenda af ollum Evrépuléndnunum, en medaltal reglulegra netnotenda innan
Evropusambandsins meeldist 72 présent i sému konnun. Taeplega helmingur reglulegra
netnotenda 4 Islandi tengist svo netinu utan heimilis eda med notkun snjallsima

(Hagstofa islands, 2014).

| dag eru mérg heimili ekki adeins nettengd i gegnum heimilistdlvu eda fartélvu,
heldur eru pau einnig tengd netinu i gegnum spjaldtélvur, snjallsima og sjénvorp. Tilvist
bessara taekja hefur gjorbreytt heiminum 8 margan hatt og m.a. pvi hvernig félk verslar.
Snjallsimar eru ekki adeins notadir til pess ad versla, heldur einnig og ekki sidur til pess
ad leita upplysinga um vorur. Med adstod netsins er audveldlega haegt ad komast ad pvi
hvar varan er édyrust og hvada vara bydur upp @ mestu gaedin fyrir verd og hvar bestu
bjonustuna er ad finna (Nielsen, 2014). bessar upplysingar eru adgengilegar vegna
ummeaela neytenda sem deila sin @ milli reynslu af vérum og pjénustu. bar sem
langflestir eru tengdir netinu i gegnum snjallsima, eru pessar upplysingar adgengilegar

hvar og hvenaer sem er.

Fyrir aldamoétin 2000 hafdi Internetid breytt aherslum markadsfraedinnar og
fyrirteeki voru farin ad atta sig 4 og notfeera sér moguleika pess med heimasidum og
tolvupdsti. bau hofdu jafnvel gert sér grein fyrir moéguleikanum a neikvaedu umtali og

ummeaelum fra neytendum & netinu, 4 vefsvaedum eins og Amazon (Bloching, Henning-
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Thurau og Hofacker, 2013). betta var p6 adeins upphafid og atti eftir ad umbyltast

ennpa meira med tilkomu samfélagsmidla.

2.1 Samfélagsmidlar og samfélagsnet

Tilvist samfélagsmidla og samfélagsneta vard moguleg med taekninni sem Web 2.0
bydur upp 3, en hun gerir einstaklingum kleift ad deila sinu eigin efni og eiga i
samskiptum & netinu (Mucan og Ozguven, 2013). bad sem adskilur samfélagsmidla fra
hinum hef6bundna veraldarvef, er méguleikinn fyrir einstaklinga med svipud ahugamal
ad eiga i samskiptum (Berthon, Pitt, Plangger og Shapiro, 2013; Blakeman, 2014).
Samfélagsmidlar sameina kaupendur og seljendur i umhverfi par sem peir geta deilt
hugmyndum og hugleidingum (Blakeman, 2014). Fraedimenn reyna ad greina og
rannsaka hvad pad er vid samfélagsmidla sem dregur neytendur ad. Minna hefur verid
skodad hvernig a ad nyta petta teeki sem best til ad markadsetja fyrirtaeki og selja vorur

og pjonustu (Henning-Thurau, Hoffman, Spann, Valck og Yadav, 2013).

Bloching, Henning-Thurau og Hofacker (2013) lysa pvi pannig ad hin hefébundna
markadssetning virki likt og keila og eiga par vid ad ef pu hittir keilurnar a réttan hatt
eda réttan stad, geta paer haft mikil ahrif og s6mu soégu er ad segja um skilabod sem
send eru med auglysingum. betta hefur breyst télvert med markadssetningu a
samfélagsmidlum, og ma helst likja henni vid kuluspil (e. pinball) par sem huga parf ad
Ollum pattum, sem hafa mun fléknari og vidtaekari ahrif en hinn hefdbundni
auglysingamidill. Neytandinn er ekki lengur adeins ad taka vid skilabodunum, heldur er
hann lika virkur patttakandi og deilir skilabodum oft afram (Bloching o.fl. , 2013),
stundum med jakvaedum athugasemdum og stundum neikvaedum. Kulan fer i allar attir

og snertir a allskyns flotum. Stundum pytur han afram, en stundum haegir @ henni.

Samfélagsnet (e. social networking sites, SNS) er umhverfi & netinu sem gerir
einstaklingum kleift ad bua til sitt eigid sveedi (e. profile). A pvi svaedi deila notendur
upplysingum og myndum, skrifa texta og tengjast 6drum medlimum eda hdpum sem
eru notendur pessara samfélagsneta (Lin og Lu, 2011 ). Samfélegsnet opna moguleikana
a pvi ad préa og vidhalda sambandi vid adra i gegnum pessa midla (Ling og Lu, 2011).

Pad sem fyrirtaeki ottast einna helst vid notkun samfélagsneta, er su stéduga

breyting og préun sem & sér stad og su dévissa sem pvi fylgir (Baird og Parnasis, 2011).
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Arid 2006 voru pad adeins fidgur présent félks & aldrinum 50-64 ara sem notudu
samfélagsnet, en atta arum seinna, arid 2012 var su tala komin i 57 présent. SOmu sogu
var ad segja um pba sem eru eldri en 65 ara, en par hafdi hlutfall peirra sem notudu

samfélagsnet hakkad ur 1 prosenti i 38 prdsent (Crain og Schlinke, 2013).

Arid 2010 voru notendur Facebook yfir 500 milljénir manna. | dag eru notendur
Facebook ordnir fleiri en einn milljardur. Pad pydir ad einn af hverjum sjo jardarbdum
notar Facebook, en samt sem adur er Facebook bannad i Kina, fjiolmennasta landi heims
og bornum yngri en 13 dra (Baird og Parasnis, 2011. Nielsen, 2013). b6 ad margir hefdu
haldid ad petta veeru frabaerar fréttir fyrir markadsfraedinga, pa hefur voxturinn verid
svo Or, ad margir vita ekki i hvorn fétinn peir eiga ad stiga, og hefur pad reynst téluverd
vinna ad halda i vid préunina (Nielsen 2013a). Rannsokn Baird og Parnasis (2011) syndi
ad flestir notudu samfélagsnet og samfélagsmidla i peim tilgangi ad vera i sambandi vid
vini og fjolskyldu, eda 70 présent vidmaelenda medan 23 prdsent notudu samfélagsnet

til pess ad vera i samskiptum vid vorumerki eda fyrirtaeki.

2.2 Neytendur

pratt fyrir mjég hatt hlutfall reglulegra netnotenda & Islandi er pad lagt hlutfall
islendinga sem verslar i gegnum netid midad vid dnnur Evrépuldnd. En nagrannalénd
okkar & bord vid Danmorku, Bretland, Noreg, Svipjod og Holland nota 6ll netid i mun
meiri maeli til pess ad versla, eda yfir 70 prosent af ibuafjolda pessara landa, midad vid
56 prosent islendinga. Af peim [slendingum sem versla i gegnum netid &rid 2013,
versludu 64,6 présent vid innlend fyrirtaeki (Hagstofa Islands, 2014). Neytendur sem
nota veraldarvefinn til pess ad afla sér upplysinga um vorur og pjonustu og sem versla i
gegnum netid eru klarir, skipulagdir og treysta sinni eigin upplysingadflun betur en
annarra (Hanna, Rohm og Crittenden, 2011). Med pvi er att vid ad peir vilja frekar afla
sér upplysinga i gegnum netid sjalfir en ad vera matadir af auglysingum.

Samkvaemt kénnun Hagstofu islands (2014) nota 59 présent islenskra fyritaekja
samskiptavefi eda samfélagsmidla fyrir starfsemina. Af peim voru pad 30 prdsent
nettengdra fyrirteekja sem nota samfélagsmidla i peim tilgangi ad afla upplysinga um
skodanir vidskiptavina @ medan 8 prdsent fyrirtaekja vilja fa vidskiptavini til pess ad taka

patt i proun a voru og pjonustu.
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Samkveemt Baird og Parnasis (2011) eru helstu astaedur pess ad neytendur fylgja
fyrirteekjum a samfélagsmidlum paer ad fa afslaetti, kaupa vorur og pjénustu, og lesa
gagnryni og ummaeli annara um vorurnar. Liklegast er ad neytendur komi til med ad eiga
i samskiptum vid fyrirtaeki ef peir telja sig hafa dvinning af sambandinu, ef peir treysta
vorumerkinu og ef peir telja ad samfélagsmidillinn sé fysilegur kostur fyrir pess konar
samband. Avinningurinn getur falist i afsleetti og upplysingum sem adeins eru
adgengilegar fyrir pa. begar neytandinn var spurdur hverjar vaeru helstu astaedur fyrir
bvi ad hann vaeri virkur @ samfélagsmidlum fyrirtaekja var algengasta svarid; til pess ad fa
afslatt eda tilbod, eda til pess ad kaupa vorur og pjonustu. En fyrirtaekin toéldu ad pad

veeri einmitt pad sem hefdi minnst vaegi i huga neytenda (Clark og Melancon, 2013).

Hlutfall nettengdra islenskra fyrirtaekja arid 2013 var kannad og kom i ljés ad 85
prosent peirra vaeru tengd netinu i daglegum rekstri. Voru pé adeins 35 prdsent peirra
sem budu upp a ad haegt vaeri ad panta voru eda pjonustu a vefsidu fyrirteekisins. Helsta
astaedan sem fyrirtaekin nefndu fyrir pvi ad bjoda ekki uppa netsélu, var ad pad hentadi
ekki starfseminni, eda i 44 présent tilfella. [ 20 présent tilfella téldu fyrirtaeki ad pad
veeri of kostnadarsamt ad hefja netsélu midad vid pann hagnad sem myndi skapast af
bvi (Hagstofa islands, 2014). Algengasta asteedan fyrir pvi ad einstaklingar & [slandi versli
a netinu var kaup 4 adgongumidum & vidburdi, farmidakaup, bilaleiga eda adrir hlutir
sem tengjast ferdalégum. En 57,6 présent islendinga h6fdu verslad 4 netinu a sidustu 12

manudum pegar rannsokn Hagstofunnar (2014) var framkvaemd.
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3 Markadsfaersla a samfélagsmidlum

Eitt af helstu markmidum framkveemdastjéra fyrirtaekja (e. CEO) er ad feerast naer
vidskiptavinum sinum og eru samfélagsmidlar sa vettvangur sem helst er horft til (Baird
og Parnasis, 2011). A 4runum frd 2009 til arsins 2013 jokst snjallsimanotkun i
Bandarikjunum Ur 18 i 64 présent (Nielsen, 2013a). Aukin snjallsimanotkun veitir
fyrirteekjum og markadsfreedingum maoguleika a ad na til vidskiptavina sinna hvenaer og

hvar sem er.

[ markadsfraedinni er talad um samval sélurdda (e. four P’s) og er par &tt vid voru
(e.prodcut), verd (e. price), vettvang (e. place) og vegsauka (e. promotion). Audveldlega
ma heimfaera pessi atridi markadsfraedinnar uppa markadasetningu a veraldarvefnum;
verd, voru og vegsauka, en fyrir sumum hefur vafist ad nota vettvang yfir vidskipti eda
auglysingar sem fram fara 4 samfélagsmidlum eda netinu (Bernhardt, Hall og Mays,
2013). Bernhardt o.fl. (2013) benda p6 & ad pad sé misskilningur ad vettvangur purfi
endilega ad vera heimilisfang fyrirtaekis eda stadsetning verslana. Vettvangur getur verid
su stadsetning og sa timapunktur pegar neytandinn faer ahuga a vorunni og framkvaemir
t.a.m. kaup i kjolfarid. Lokamarkmid markadsfraedinga er alltaf ad na til markhdpsins
einmitt & réttri timasetningu og 4 réttum stad & sem édyrastan hatt (Ozguven og Mucan,
2013). Nyjar samskiptaleidir innan samfélagsmidla gefa markadsfraedingum moguleika a
ad laga sig ad og nota persénulegri vettvang til ad na til vidskiptavina @ mikilvaegum
timapunkti eins og pegar vidskiptavinurinn leitar sér upplysinga & netinu (Bernhardt,

2013).

Markadsfraedingar horfa sifellt meira til samfélagsmidla og er alltaf verid ad auka
fjdrmuni sem lagdir eru i ad markadsetja fyrirtaeki & peim vettvangi (Nielsen, 2013). Med
notkun samfélagsmidla vid markadsfeerslu er markmidid ad freea og upplysa
neytendur. Ef setlunin er ad vidhalda athygli markhdpsins er gott ad hafa adgengilegar
heimasidur og blogg par sem itarlegri upplysingar um vérumerkid eda fyrirtaeki er ad
finna (Crain og Schlinke, 2013). begar talad er um markadssetningu 4@ samfélagsmidlum
er yfirleitt att vid okeypis notkun @ samfélagsmidlum a bord vid Facebook, YouTube og

Twitter annars vegar og hins vegar auglysingar a samfélagsmidlum sem greitt er fyrir s.s.
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keyptar auglysingar 8 Facebook eda blogg sem styrkt eru af fyrirtaekjum gegn umfjollun
eda adrar keyptar auglysingar. | dag eru flest fyrirtaeki med einhverjar upplysingar um
sig & netinu. | mdrgum tilfellum eru fyrirtaeki med heimasidu eda Facebook sidu og
stundum hvorutveggja. Onnur fyrtaeki eru svo med heimasidu, Facebook sidu, Twitter
sidu, bloggsidu, Pinterest sidu og jafnvel fleiri sidur @ samfélagsmidlum til ad na til sem
steerst markhdps (Nielsen, 2013). Fyrirtaeki hafa mikid notad samfélagsmidla til pess ad
markadssetja sig an pess ad greida fyrir pad, eda 89 prdsent peirra, 3 medan 75 prosent
greida fyrir auglysingar @ samfélagsmidlum (Nielsen, 2013). L6gd hefur verid aukin
ahersla a keyptar auglysingar @ samfélagsmidlum og 64 présent fyrirteekja tla sér ad
auka fjarmagn i markadssetningu & samfélagsmidlum med auglysingum sem greitt er

fyrir (Nielsen, 2013).

[ rannsékn fra arinu 2009 kemur fram ad adeins 16 présent einstaklinga sem
heimsaekja heimasidur velja ad yta a auglysingaborda sem eru stadsettir par sem er
heldur Idgt hlutfall (Hanna ofl., 2011). Samfélagsmidlar hjalpa fyrirteekjum ad na til
beirra sem annars myndu sitja hja. Mikilveegt er ad byrja samraedur vid markhdpinn og
gott er ad leita alits neytenda og komast ad pvi hvad peim pyki mikilvaegt ad leggja
aherslu a. begar neytandinn tekur patt i umraedum er lykilatridi fyrir fyrirtaekid ad vera
skjott til svara og af dhuga (Crain og Schlinke, 2013). Markmid neytandans med notkun
samfélagsmidla eru pd allt 6nnur en ad finna fyrir tengslum eda nalaegd vid fyrirtaeki, pvi
med veru sinni & samfélagsmidlum er hann ad sakjast eftir ad vera i sambandi vid
fjolskyldu og vini (Crain og Schlinke, 2013).

Fyrirteeki hafa lengi lofad pvi ad neytandinn sé i fyrsta seeti, en med notkun
samfélagsmidla reynir a pau loford. begar vidskiptavinur kemur 6anaegju sinni aleidis i
gegnum Facebook t.d. og feer skjot svor fra fyrirtaekinu, laetur pad vidskiptavininum lida
eins og hann sé virkilega i fyrsta seeti, pvi fyrirtaekid tekur sér tima til pess ad koma til
mots vid parfir hans og éskir (Benady, 2013).

Samfélagsmidlar bjéda upp a mjog adgengilega og audvelda leid fyrir fyrirtaeki til
bess ad upplysa og fraeda vidskiptavini sina (Crain og Schlinke, 2013). En morg fyrirtaeki
hafa gert pau mistok ad halda pvi fram ad peir purfi ad velja & milli hefdbundinnar
markadssetningar og markadssetningar i gegnum samfélagsmidla (Hanna o.fl, 2011)

begar raunin er su ad best er ad pessi tvo teeki séu notud saman. Notkun veraldarvefsins
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og samfélagsmidla vid ad markadsetja fyrirtaeki eykur patt neytandans, vekur hann til
umhugsunar og getur jafnvel myndad traust milli hans og fyrirtaekisins (Hanna o.fl,
2011). Athafnir & samfélagsmidlum geta verid snertifletir vid adra vidskiptavini. Stjérnun
vidskiptatengsla @ samfélagsmidlum snyst um ad audvelda samskipti vid vidskiptavini
med pad ad markmidi ad allir hljéti avinning af. Fyrirteeki eettu ad gera upplifun
neytandans eins jakvaeda og mogulegt er og pau aettu ad setja sig i spor neytenda og
leggja sig fram vid ad hugsa eins og vidskiptavinur. | stad pess ad hugsa um hvad
fyrirtaeki fai At ar veru sinni 4@ samfélagsmidlum, settu pau ad hugsa um hvad pad er sem
faer neytendur til pess ad velja ad eiga i samskiptum vid fyrirteeki 8 samfélagsmidlum

(Clark og Melancon, 2013).

Su markadssetning sem vid eigum ad venjast snyst um ad na athygli neytandans
og vekja ahuga hans 4@ voru eda vorumerki. Pa er att vid auglysingar i sjénvarpi og
bl6dum, eda stor auglysingaskilti sem sadsett eru vid vegi og a straetdskylum svo daemi
séu tekin. En hefdbundnir auglysingamidlar na oft til steerri markhdéps @ sama
augnablikinu en haegt er med notkun samfélagsmidla. (Hanna o.fl., 2011). Auglysingar a
samfélagsmidlum eru yfirleitt tengdar 6drum auglysingaherferdum, baedi 6d8rum
herferdum a netinu og hefdbundnum auglysingum paer eru yfirleitt ekki bara a
samfélagsmidlunum. Auglysingar a samfélagsmidlum eru ordnar hluti af taekjum
markadsfreedinnar og er atlad ad hafa ahrif & vorumerkjaimynd (Nielsen, 2013).
Ozguven og Mucan (2013) telja ad notkun samfélagsmidla sé naudsynleg ef fyrirtaeki

®tla ad vera samkeppnishaef.

3.1 Stjornun vidskiptatengsla

Med tilkomu samfélagsmidla eru samskiptaleidir fyrirteekja vid neytendur ad
breytast. Fyrirtaekjum er ad takast ad innleida samskiptamarkadsfzerslu (e. relationship
marketing). Lengi hafa fyrirtaeki sost eftir ad eiga i gagnvirku sambandi vid neytendur,
bar sem badir adilara taka patt i samraeedunum og avinningur er fyrir bada adila af
sambandinu (Clark og Melancon, 2013). Med adstod samfélgasmidla virdist petta vera
raunin i dag. Eitt af helstu markmidum fyrirtaekja med notkun samfélagsmidla er ad vera
i gédu og beinu sambandi vid sina vidskiptavini. A samfélagsmidlum eru véld

fyrirtaekisins til pess ad stjorna sambandinu ordin takmorkud (Baird og Parasnis, 2011).

16



Neytandinn hefur nu fengid roédd sem ekki ma virda ad vettugi (Clark og Melancon,

2013).

Moguleikar fyrirtaekja til ad styrkja tengsl sin vid vidskiptavini med notkun
samfélagsmidla eru fjélmargir. Pad er mikilvaegt ad fyrirtaeki leggi sig fram vid ad hvetja
neytendur til ad vera virkir patttakendur i umraedum svo nyta megi pa verdmaetaskdpun
sem getur ordid med notkun samfélagsmidla. Nidurstada rannsdéknar Clark og Melancon
(2013) er su ad neytendur sem fylgja fyrirtaeekjum a samfélagsmidlum, séu virkari og taki
meiri patt i samskiptum vid fyrirtaekid og 6dlist meiri gaedi af pvi sambandi en peir sem
ekki fylgja fyrirtaekinu. Anaegja, jakveett umtal og tryggd eru allt paettir sem fylgjendur

fyrirteekja @ samfélagsmidlum eru liklegri til ad finna fyrir en peir sem ekki fylgja peim.

Med hjalp samfélagsmidla, hafa fyrirteeki teekifaeri til pess ad eiga i beinum
samskiptum vid neytandann @ mun audveldari, 6dyrari og fljétlegri hatt en mogulegt var
adur (Crain og Schlinke, 2013; Ozguven og Mucan, 2013). Naudsynlegt er ad fyrirtaeki
nyti sér pessi nyju teekiferi. Adur hofdu fyrirtaeki vald yfir vidskiptatengslum og
samskiptum, en pad hefur prdast yfir i pad ad pau vinna nd med vidskiptavinum sinum i
bvi ad deila reynslu og eiga i samtélum sem vidskiptavinurinn hefur gagn og gaman ad. |
bessu samhengi er mikilvaegt ad skilja hvad pad er sem skiptir vidskiptavininn mali. Gott
er ad vita hvad veldur pvi ad neytandinn tekur eftir fyrirteekjum eda vorumerkjum a
samfélagsmidlum og hvad pad er sem heldur aftur af neytandanum pegar kemur ad
samskiptum vid fyrirtaekid (Baird og Parnasis, 2011). Fyrsta skrefid og eitt pad
mikilvaegasta ad ahrifariku gagnvirku sambandi er ad skilja hugarfar neytandans og hvad
bad er sem feer hann til pess ad fylgjast med fyrirteeki & samfélagsmidlum (Baird og
Parnasis, 2011). Vilja neytandans til pess ad taka patt 4 samfélagsmidlum zetti po aldrei
ad taka sem sjalfsogdum hlut. Pad er pvi mikilveegt ad markadsfraedingar haldi afram ad
leggja aherslu @ gagnvirk geedasambdnd vid vidskiptavini og na pannig fram anaegju
vidskiptavina, tryggd og jdkvaedu umtali (Baird og Parnasis, 2011). Margar rannsoknir
benda til pess ad notkun samfélagsmidla hafi jakvaed ahrif 3 vidskiptavinatengsl og

traust og tryggd vidskiptavina (Crain og Schlinke, 2013).

Talad er um ad fjarfesta i sambandi sinu vid vidskiptavini. Fyrirtaekid fjarfestir pa
med tima, vinnu og fjarmunum med pad ad markmidi ad byggja sterkara samband vid

neytandann. bvi hefur einnig verid haldid fram ad neytandinn finni fyrir pakklaeti pegar
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fyrirtaeki gefa sér tima til pess ad svara fyrirspurnum hans og athugasemdum (Clark og
Melancon, 2013). Gadi sambands er dhrifamesti patturinn i samskiptamarkadsfaersiu
(e. relationship marketing). Undir pad flokkast dnzaegja vidskiptavina, traust og hollusta.
Neytendur sem fylgjast med fyrirtaekjum a samfélagsmidlum hafa sterkari og jakvaedari
afstodu til geeda sambandsins heldur en peir sem ekki fylgjast med fyritaekjum a

samfélagsmidlum (Clark og Melancon, 2013).

Pad er markmid fyrirtaekja med markadssetningu i gegnum samfélagsmidla ad
feerast naer vidskiptavininum (Baird og Parasnis, 2011), en flestir eru sammala um ad
megin tilgangur samfélagsmidla sem taeki markadsfraeedinnar sé og eigi ad vera a formi
samskipta (Ozguven og Mucan, 2013). bad hefur alltaf verid &litid mikilveegt af
markadsfreedingum ad fyrirtaeki eigi i persénulegu sambandi vid sina vidskiptavini. Ef
vidskiptavinurinn er anaegdur prdast petta persénulega sambandid fljétlega i traust, sem
er alltaf aedsta markmid markadsfraeedinganna (Evans, 2012). Styring vidskiptatengsla er
ad breytast ur pvi ad fyrirtaeki vilji hafa stjorn a vidskiptavinum sinum i pad ad notast vid
hina adgengilegu samfégasmidla til ad auka samskipti vid vidskiptavini og nyta reynslu
beirra og umraeduna sem skapast @ samfélagsmidlum til pess ad baeta sig og koma til

mots vid parfir vidskiptavinanna (Clark og Melancon, 2013).

Anaegja vidskiptavina er eitt af megin vidfangsefnum pegar kemur ad
markadsfraedinni. Aukin dnaegja hefur leitt til tryggdar vidskiptavina og jakvaeds umtals.
Med pvi ad fjarfesta i sambandi sinu vid vidskiptavini i gegnum samfélagsmidla eiga
fyrirteeki moguleika @ ad auka anaegju vidskiptavina. bpegar vidskiptavinir fylgjast med
fyrirteekjum 3@ samfélagsmidlum veitir pad peim lika yfirleitt adgengi ad sérstokum
tilbodum, afslaetti, skemmtunum eda peir fa annan avinning Gt Ur sambandinu (Clark og
Melancon, 2013). Med notkun samfélagsmidla geta fyrirtaeki haft veruleg ahrif & umtal,
vorumerkjaimynd, kauphegdun, solutdlur, samskipti, eftifylgni auglysinga og ardsemi
fjarfestinga (Clark og Melancon, 2013).

Styring vidskiptatengsla @ samfélagsmidlum snyst um ad audvelda samskipti vid
vidskiptavini med pad ad markmidi ad allir hljéti dvinning af. Fyrirtaeki purfa ad adlaga
sig ad peirri breytingu ad vidskiptavinurinn hefur ndordid mun meiri vold en adur og
hann stjornar ferdinni. Fyrirtaeki aettu ad leggja sig oll fram vid ad setja sig i spor

vidskiptavina og i stad pess ad hugsa um hvad fyrirteeki fai ut ur pvi ad skra sig a
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samfélagsmidla aettu pau ad huga ad pvi hversvegna vidskiptavinurinni tti ad velja ad
eiga samskiptum vid fyrirtaeki & samfélagsmidlum. Aherslan 4 ad vera & ad uppfylla
barfir vidskiptavinarins. Ef parfir hans eru 6ljésar er litid mal ad komast ad pvi hvad pad
er sem hann sakist eftir einfaldlega med pvi ad spyrja hann (Baird og Parnasis, 2011).
Med pvi umhverfi sem samfélagsmidlar bjoda upp a er audvelt ad fa vidskiptavini til ad
taka patt i rannsdknum og spurningakénnunum um hvad pad er sem peir vilja og hvada
hugmyndir peim pykja godar. Einnig er naudsynlegt ad markadsherferdir nai til
neytenda og veki hja peim ahuga a pvi ad taka patt i umraedum um efnid og vilja til pess
ad fylgjast med fyrirtaekinu og jafnvel deila efninu. Innihaldid verdur pvi ad vera
ahugavert, ferskt og videigandi (Baird og Parnasis, 2011). Hoffman og Fodor (2010) telja
liklegt til arangurs ad fyrirtaeki einblini @ vérumerkjavitund, patttoku vidskiptavina og

umtal sem helstu markmid med notkun samfélagsmidla.

Til pess ad avinna sér traust, trygglyndi og anaegju vidskiptavina verda fyrirtaeki
ad bjéda upp & gaedasambond vid vidskiptavini sina svo asaettanlegum arangri sé nad.
Peir neytendur sem fylgjast med fyrirteekjum @ samfélagsmidlum hafa mun jakvaedara
vidhorf til fyrirtaekja. Ekki sist pess vegna er mikilvaegt fyrir fyrirtaekin ad reyna ad na til
bessara neytenda i gegnum samfélagsmidla og hvetja pa til pess ad fylgjast med sér a
beim vettvangi. Ekki er pd naegjanlegt ad fa neytendur til pess ad fylgja sér og mata pa
svo med hefdbundnum auglysingum, heldur parf ad geeta pess ad sambandid sé
gagnvirt og ad samskipti eigi sér stad a jafnréttisgrundvelli. Neytendur sem fylgja
fyrirteekjum hafa gefid i skyn ad peir hafi ahuga a ad fa upplysingar um fyrirtaekid og
vorur 4 peirra vegum og vilji segja skodun sina. Fyrirtaeki verda ad nyta sér petta
teekifaeri til pess ad na til neytenda og nota abendingar og upplysingar sem koma fra

neytendum (Clark og Melancon, 2013).

Notkun samfélagsmidla vid markadssetningu er alltaf ad aukast, en
markadsfraedingar horfa sérstaklega i pa attina i peim tilgangi ad eiga i gagnvirkum
samskiptum vid neytendur. Par sem kostnadur vid ad halda i ndverandi vidskiptavini er
minni en kostnadur vid ad afla nyrra vidskiptavina er vidskiptavinatryggd mjog mikilveeg
i augum markadsfredinga (Hoffman og Fodor, 2010). Pbegar byggt er upp
vidskiptavinasamband er talad um ad fjarfesta i sambandinu. Fyrirteeki leggja til tima,

vinnu og fjarmuni med pad ad markmidi ad styrkja samband sitt vid vidskiptavini. Talid
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er ad vidskiptavinir séu pakklatir og upplifi sem peir skipti fyrirtaeki mali pegar pad ver
tima og vinnu i ad styrkja sambandid. Mikilvaegt er pvi fyrir fyrirtaekid ad veita
vidskiptavinum persénulega pjénustu og gera sér grein fyrir pvi ad sama pjonusta hentar

ekki endilega 6llum (Clark og Melancon, 2013).

3.2 Ardsemi fjarfestinga

Eitt af pvi sem hefur haldid aftur af markadsfraedingum og fyrirteekjum pegar kemur
ad notkun samfélagsmidla er vandamalid vid ad maela ardsemi fjarfestingar (e. return of
investment, ROI). Mikil porf er fyrir ad sja drangur af notkun samfélagsmidla og hefur oft
verid horft til pess hversu moérgum ,likar” vid fyrirtaeki, auglysingar og annad efni,

hversu margir ,,pinna“ voru eda hve morg ahorf auglysing eda efni faer (Nielsen, 2013).

Spurningar er varda melingu 3 arangri markadssetningar 4 samfélagsmidlum
hafa lengi verid uppi (Clark og Melancon, 2013). Hoffman og Fodor (2010) leggja til ad
horft sé a petta Ut fra 6dru sjonarhorni en vaninn er pegar ardsemi fjarfestingar er
skodud. | stad pess ad fyrirtaeki einblini & sina eigin fjarfestingu og reikni Gt ardsemi
hennar leggja Hoffman og Fodor (2010) til ad stjérnendur skodi hvad pad er sem hvetur
neytandann til pess ad nota samfélagsmidla og horfa a hvernig og af hverju
vidskiptavinir akveda ad fylgja fyrirtaeekjum @ samfélagsmidlum og stofna til sambands
vid vorumerki. Pannig horfir fyrirtaekid baedi 4 langtima og skammtima ahrif af notkun

samfélagsmidla.

[ rannsékn sem framkveemd var af Nielsen (2013) kom fram ad meirihluti
auglysenda eda 58 prdsent téldu ad peir myndu auka notkun samfélgasmidla ef fram
keemi audveldari og augljésari leid til pess ad meela ardsemi fjarfestingar. Einnig vildu
auglysendur gjarnan geta borid arangur sinn af auglysingum a samfélagsmiélum saman

vid samkeppnisadila.

3.3 Umtal

Markadsfraedin @ reetur sinar ad rekja til umtals og samtala sem hafa tengt
kaupendur vid seljendur sidustu pusundir ara. Ordspor hefur alltaf verid byggt a reynslu
annara (Evans, 2012). Upplysingar um voérur sem koma beint fra 66rum adila reynast
hafa toluvert meiri ahrif 3 neytandann en venjulegar auglysingar (Kim, 2007). Med

tilkomu taekninnar og Internetsins hafa ordid til audveldari leidir fyrir einstaklinga ad
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deila reynslu sinni og upplysingum um vorur og pjénustu. Préunin hefur ordid ad pvi
sem i dag er kallad rafreent umtal (e. electronic word-of-mouth, eWOM) (Kim, 2007).
Med tilkomu samfélagsmidla hefur neytandinn fengid aukid vald og skodanir
neytandans a fyrirtaeekjum skipta ordid mali. Markmid samskiptamarkadsfaerslu er ad
neytandinn verdi einhverskonar talsmadur fyrirtaekisins og maeli med vorunum vid adra

neytendur (Clark og Melancon, 2013).

Umtal er markadstaeki sem hefur veruleg ahrif 8 hegdun neytandans og er hluti
af dhrifamaetti samfélagsmidla pad hversu audveldlega umtal fer manna a milli (Kim,
2007). Skilabod ferdast rafreent i gegnum netid, en pau ferdast pd ekki af sjalfsdadum
(Blakeman, 2014). Folk hefur tilhneigingu til pess ad taka patt i umraedum i samfélaginu
og tja sig um malefni sem pad hefur dhuga 4. Taeknin hefur feert pessi samskipti i nytt
umhverfi netmidlanna (Clark og Melancon, 2013). Til pess ad skilabod, hvort sem pad er
auglysing eda annad efni, fari manna a milli @ netinu parf neytandinn ad vilja taka vid
efninu og deila pvi afram. Pad eina sem fyrirtaeki geta gert er ad bjéda upp a ahugavert
efni sem vekur ahuga neytandans til pess ad horfa a skilabodin og helst deila peim
afram (Blakeman, 2014). | rannsékn Baird og Parnasis (2011) kemur fram ad adeins 5
prosent notenda samfélagsmidla, taka alltaf patt i 6llum umraedum sem eiga sér stad a
samfélagsmidlum. Um 20 prdésent notenda fylgjast adeins med og taka aldrei patt i
umradunni, en 75 prosent taka patt annad slagid. Fyrirtaeki horfa pvi @ hvad purfi ad
gera til pess ad hvetja neytendur til pess ad taka patt i umraedu 4 sibum samfélagsmidla.
Astaedur pess ad neytendur toku ekki patt i umraedum 4 samfélagsmidlum var adallega
fridhelgi einkalifsins og ad peim potti efnid vera fjoldapdstur (e. spam) (Baird og
Parnasis, 2011).

Umtal, hvort sem pad er rafraent eda ekki, hefur gifurlega ahrif & akvardanatéku
neytenda. Neytendur virdast treysta betur persénulegum heimildarménnum en
auglysingum. Eitt af pvi sem markadsfraedingar ottast mest pegar peir fara med
fyrirteeki sin @ samfélagsmidla er neikveett umtal (Clark og Melancon, 2013). b6 ad erfitt
sé a0 koma i veg fyrir neikvaett umtal er alltaf betra ad bregdast vid pvi hratt og
orugglega og a videigandi hatt. Best er ad reyna ad takmarka skadann sem neikvaett

umtal getur valdid med pvi ad takast 4 vid pad um leid og pad kemur fram og reyna ad
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leysa pann agreining sem getur komid upp a sem farsaelastan hatt fyrir alla adila (Clark

og Melancon, 2013).

Eins og fam hefur komid eru peir sem fylgja fyrirtaeki 8 samfélagsmidlum liklegri
til pess ad dreifa jakvaedu umtali um fyrirtaekid en peir sem ekki fylgja pvi a
samfélagsmidlum (Clark og Melancon (2013). Jakveett umtal leidir af sér jakvaeda
vorumerkjaimynd og pegar vérumerki eru framarlega i huga neytanda og hafa nad
einstakri, jakveedri imynd hansverda pau dmotsteedileg og 6vidjafnanleg og hafa pa
unnid tryggd neytandans. (Erdogmus og Cicek, 2012), en vérumerkjatryggd er eitt helsta

vidfangsefni markadsfreedinga.

Umtal um vorumerki leidir af sér vorumerkjavitund (e. brand awareness) og
vorumerkjapatttoku (e. brand engagement). Voérumerkjavitund er eitt af pvi sem
fyriteeki aettu ad hafa sem markmid med notkun samfélagsmidla. Audveldlega er t.d.
haegt ad fylgjast med hversu oft Twitter talar um vorumerki, og ma fylgja
auglysingaherferdum eftir med pvi ad fylgjast med aukinni umraedu um vérumerkid.
Einnig er audvelt ad fylgjast med ahorfi @ YouTube og sja til hve margra auglysing a peim
midli nzer (Hoffman og Fodor, 2010). Forrit 4 bord vid Foursgare, syna
markadsfreedingum hvenaer og hversu oft neytendur heimsaxkja akvedna stadi.
Foursquare ma svo nota til ad bjéda neytendum upp a umbun fyrir ad heimsakja

stadina i tiltekinn fjolda skipta (Bernhardt, Hall og Mays, 2011).

Vorumerkjapatttaka eetti einnig ad vera eitt af markmidum fyrirteekja med
notkun samfélagsmidla. Herferdir sem hvetja neytendur til pess ad taka patt i
umraedunni med efni fra notendum eru liklegar til pess ad skapa hollustu hja
neytandanum (Hoffman og Fodor, 2011). begar neytandinn veit ordid af vorumerkinu og
er jafnvel ordinn patttakandi & samfélagsmidli fyrirtaekisins, er hann liklegri til ad deila
reynslu sinni og skodunum a vérumerkinu. Verdur pa til hid adur nefnda umtal, par sem
anagdir og tryggir neytendur deila jakvaedri reynslu af fyrirtaekinu. Audvitad virkar petta
i badar attir hja aneegdum og danaegdum vidskiptavinum, en fyrirtaeki settu po ekki ad
fordast samfélagsmidla af oOtta vid neikveett umtal. Ef auglysingaherferd a
samfélagsmidlum heppnast vel er liklegt ad neytendur dreifi auglysingunum 3a 6llum

midlum (Hoffman og Fodor, 2011).
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3.4 Arangur afnotkun samfélagsmidla

Ahrifamattur  samfélagsmidla er 6umdeilanlegur, en fyrirteeki og
markadsfraedingar eru enn ad reyna ad atta sig @ pvi hversu miklum tima og fjarmunum
beir eigi ad verja i pennan midil sem hefur gjorbreytt 6llu umhverfi markadsfraedinnar
(Hoffman og Fodor, 2010). Flestir eru sammala um avinninginn af notkun
samfélagsmidla og ahrifin sem haegt er ad hafa i gegnum samskiptaleidir peirra og
gridarlega moguleika @ ad na til nyrra neytenda & 6dyran en ahrifarikann hatt (Clark og
Melancon, 2013; Bernhardt o.fl., 2012). Einn helsti kosturinn vié notkun samfélagsmidla
fyrir fyrirtaeki er sparnadur vid markadssetningu, par sem neytendur sja oft um ad deila
efni fyrirtaekjunum ad kostnadarlausu. Einnig er audvelt adgengi ad aliti og skodunum
vidskiptavina mikilvaegur pattur. Fyrirtaeki geta borid undir vidskiptavini a mjog
einfaldan og fljotlegan mata hugmyndir ad nyjum vérum og fengid alit og skodanir a
vérum sem nu pegar eru i sélu og nytt peer til pess ad adlaga sig og baeta (Hoffman og
Fodor, 2010). Sidast en ekki sist er mikill avinningur af pvi fyrir fyrirteeki ad styrkja
samband sitt vid vidskiptavini med notkun samfélagsmidla og med virkri patttoku i

samtoélum og umraedum a samfélagsmidlum.

Mikilvaegt er fyrir fyrirteeki ad lata vita af tilveru sinni & pessum midlum og
hvetja neytendur til pess ad fylgjast med. En ekki er ndg fyrir fyrirtaeki ad fa neytendur
til pess ad fylgja sér a samfélagsmidlum, pau purfa ad vidhalda sambandinu og vera virk
badi i ad upplysa neytendur og taka patt i umraedu og umtali sem tengjast fyrirtaekinu.
Vid markadssetningu a samfélagsmidlum er naudsynlegt ad fyrirtaeki haetti ad einblina a
ad hafa stjérn @ markadssetningunni og leggi frekar aherslu & ad hafa ahrif med
markadssetningunni (Chen, Kaplan, Ognibeni, Pauwels og Peters, 2013). Med pvi er att
vid ad i stad pess ad neytandinn sé matadur af upplysingum, er stadan i dag ordin su ad
ad neytandi og fyrirteeki eru jafningjar @ grundvelli samfélagsmidla og neytandinn
akvedur sjalfur hvadan hann faer sinar upplysingar. bess vegna er betra fyrir fyrirtaeki ad
lada ad notendur, sem i besta falli verda svo talsmenn fyrirtaekisins a samfélagsmidlum,
med pvi ad deila upplysingum og efni um fyrirteekid. Peir neytendur sem eiga i
samskiptum vid vorumerki a samfélagsmidlum, segja ad pad sé mikilvaegt fyrir sig ad
upplifa ad fyrirtaeki séu heidarleg i samskiptum sinum, adur en peir taka patt i
umradunni og gagnvirkum samskiptum. Fyrirtaeki sem eiga erfitt med ad syna gagnseei

eiga 4 haettu 4 ad lita ut sem dheidarleg og deinlaeg (Baird og Parnasis, 2011).
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Fyrirteeki verda ad dkveda hver sé peirra besta leid til pess ad na til vidskiptavina
i gegnum samfélagsmidla og hvernig pau geti gert upplifun neytenda af fyrirtaekinu a
samfélagsmidlum ad upplifun sem er eftirminnileg og einstok fyrir vérumerkid (Clark og
Melancon, 2013). bad er haegt ad nota samfélagsmidla til ad byggja upp hlutverk
neytenda sem talsmenn fyrirtaekis eda stofnunar. Pad tekur tima og vinnu ad byggja upp
ordspor, med pvi ad birta efni, deila efni og reeda um malefni sem tengjast fyrirtaekinu a
malefnalegan hatt, en med pvi er haegt ad vinna sér inn virdingu og traust annarra, sem
verdur pess valdandi ad virdi og skodanir pess einstaklings eda fyrirtaekis verda mun
verdmaetari. Ahrifamatturinn verdur meiri og fleiri taka mark & skilabodunum sem er
verid ad senda. En petta gerist ekki @ einni néttu. bad parf ad vinna sér inn traust og
tryggd annarra med pvi ad vera heidarlegur og traustsins verdur (Avery og Fichter,
2012). Mikilveegt er ad fyrirtaeki Iati vita af sér, vidhaldi sambandi sinu vid neytendur og
taki patt i umraedum. bPau verda ad vera heidarleg og gagnsae i Ollum samskiptum.
Neytendur taka patt og fylgja fyrirtaeekjum ef avinningur er fyrir pa af sambandinu og ef

beir treysta fyrirtaekinu (Clark og Melancon, 2013).

Pegar tekin er akvordun innan fyrirteekis um notkun samfélagsmidla, aettu
stiérnendur fyrirteekja ad horfa & hvada markadsfraedilegum markmidum sa midill
myndi fullnaegja, af hverju vidskiptavinir settu ad heimsakja midilinn a annad bord og
hvada athafnir eda hegdun peir myndu syna a slikum midlum. Athafnir vidskiptavina, likt
og pegar peir segja skodun sina a samfélagsmidlum eda pegar peim , likar vid“ eitthvad,
ma kalla fjarfestingu vidskiptavinarins. Undir pessar fjarfestingar flokkast svo einnig
hlutir eins og hversu oft vidskiptavinur heimsaekir midla fyrirtaekisins, hversu ldngum
tima hann eydir i ad skoda pa, hversu oft hann skrifar athugasemdir vid feerslur
fyrirteekisins og hversu oft hann deilir feerslum fyrirtaekisins eda skrifar um fyrirteekid a
sinum eigin midli. Fjarfestingu vidskiptavinarins ma svo nota i peim tilgangi ad mala
aukningu a vorumerkjavitund og aukid umtal yfir dkvedinn tima (Hoffman og Fodor,

2010).

Til ad na sem bestum arangri vid notkun samfélagsmidla er gott ad hafa i huga ad
notkun samfélagsmidla breytir allri adferd vid markadssetningu. Liklegt er ad
samfélagsmidlar komi til med ad verda helsta leid fyrirteekja i samskiptum vid

neytendur. Pau verda lika ad gera sér grein fyrir muninum a samfélagsmidlum og 6drum
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midlum sem notadir eru vid markadsfaerslu. Notkun samfélagsmidla snyst um ad eiga i
gagnvirku sambandi, sem hefur avinning fyrir alla adila (Clark og Melancon, 2013).
Fyrirteeki aettu ad einsetja sér ad neytandinn upplifi jakvaeda reynslu fra 6llum midlum
fyrirteekisins. Gott er pvi ad tvinna saman notkun allra midla. Fyrirtaeki aettu ad setja sig i
spor vidskiptavina og i stad pess ad reyna ad finna ut af hverju pau eigi ad vera a
samfélagsmidlum, aettu pau ad spyrja sig hvad pad er sem hvetur vidskiptavini til pess
ad taka patt og fylgjast med fyrirteekjum @ samfélagsmidlum. Leggja aetti aherslu @ ad
veita neytendum pad sem peir eru ad sakjast eftir, og pa mun fylgja traust, tryggd og
jakveett umtal. Ef fyrirtaeki er ekki med @ hreinu hvad pad er sem neytandinn sakist
eftir, pa er litid mal ad spyrja hann og leita hans alits. Samskipti og patttaka er pad sem
dregur einstaklinga og fyrirtaeki ad samfélagsmidlum. Virkja aetti neytendur med pvi ad
hvetja pa til pess ad kjésa um og velja paer hugmyndir eda vérur sem peim pykja bestar.
Ef neytendur taka virkan patt i préun voru er liklegt ad pad veki hja peim ahuga og peir

taki patt i 6llu ferlinu og fylgist med (Clark og Melancon, 2012).

Crain og Schlinke (2013) leggja til ad fyrirtaeki hafi eftirfarandi paetti i huga, pegar
akvordun er tekin um notkun samfélagsmidla sem teeki vid markadsetningu. (1) Hvert er
markmidid med notkun samfélagsmidla og hvad er pad sem vid viljum dorka? (2)
Hvernig aetlum vid ad nd fram markmidum okkar og hvada dhrif hefur petta a
vérumerkjaimyndina? (3) Hvada tzeki skal nota og hvernig & ad hrinda pessu i
framkvaemd? (4) Hverjir eru dhaettupeettirnir og hver er kostnadurinn vid
framkvaemdina? bar sem erfitt er ad maela aukna s6lu eda aukinn hagnad sem afleidingu
af aukinni notkun samfélagsmidla, parf ad einblina & adra paetti eins og hvernig megi
utvikka vorumerkid og hvernig stjéorna megi umtali og imynd vorumerkisins (Crain og
Schlinke, 2013). Fyrirtaeki verda ad faera sig fra pvi ad hugsa um astand og adferdir i ad
hugsa um ferli og dreifingu. | hefdbundinni markadssetningu er horft sérstaklega a
maelingar sem segja til um frammistodu eda afkdst midilsins sem notast er vid til ad
koma skilabodum & framfeeri (Chen o.fl., 2013). Fyrirtaeki aettu ad leggja aherslu &
samleitni og hugsa frekar um gaedi en magn. Fyrirtaeki settu einnig ad nyta sér gagnsaei
samfélagsmidla og vidbrogd fra neytendum og nota pad til pess ad meela, breyta og

bata (Chen o.fl., 2013).
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Pegar markmid fyrirtaekisins hafa verid akvedin parf ad dakveda hvernig @ ad na
fram pessum markmidum og hvada ahrif pad kemur til med ad hafa a
vorumerkjaimyndina (Schlinke og Crain, 2013). bad sem adskilur samfélagsmidla frd
netinu, er moguleikinn sem peir veita einstaklingum med svipud ahugasvid a ad vera i
samskiptum hver vid annan. Ofugt vid hina hefdbundnu leid markadsfaerslunnar, par
sem neytandinn er matadur af upplysingum, pa er markmid samfélagsmidla ad fa
vidskiptavini til pess ad taka patt i umraedunni. Mikilvaegt er pvi ad adkveda hver
markmidin eru, hver markhépurinn er og hver sé rétta leidin fyrir fyrirtaekid til pess ad
hvetja einstaklinga til pess ad taka patt. Mikilveegt er ad horfa frekar a gaedi heldur en
magn og ad skilja hvada midlar eru i bodi og hver munurinn @ peim er. Einnig er
mikilvaegt ad samraemi sé i 6llu birtu efni og skoda parf hvort efnid sé ahugavert og eigi
vid ut frd markhépnum. Tilgangur med notkun samfélagsmidla er ad upplysa og freda
neytandann um voruna og pvi er mikilveegt ad huga ad vérumerkjaimyndinni og ad
samrzaemi sé a ollum midlum fyrirtaekisins um imynd pess (Schlinke og Crain, 2013). Gott
er ad horfa 3 alla neikvaeda umfjollun sem taekifeeri til ad svara peim a lausnamidadan
og jakvaedan hatt. Mjog mikilvaegt er ad bregdast vid neikvaedri umfjollun samstundis.
Einnig er meaelst til pess ad hafa beint samband vid pann sem talar neikvaett um
viokomandi fyrirtaeki eda vorumerki og bjédast til pess ad leysa agreiningsefnid a
flijétlegan og jakveedan mata. Einnig er radlegt fyrir fyrirtaeki ad vera vel a vardbergi og

fylgjast med allri umfjéllun sem a sér stad a netinu.

Askilegra er ad horfa frekar @ hvad pad er sem hvetur neytandann til pess ad
taka patt @ samfélagsmidlum en ad reyna ad meela ardsemi fjarfestingar. P6 ad
mikilvaegt sé ad fylgjast med ardsemi adgerda a samfélagsmidlum er mun mikilvaegara
ad stjorendur sjai til pess ad adgerdirnar séu ahrifarikar (Hoffman og Fodor, 2010).
Einnig er 6parfi ad einblina @ hvada midil skuli nota og hvada midill henti hverju fyrirtaeki
best, en samfélagsmidlarnir virka flestir @ svipadan hatt, ef sama markmidid er med

notkun peirra (Hoffman og Fodor, 2010).

Til pess ad hafa sem mest dhrif med samfélagsmidlum zettu stjérnendur ad setja
sér reglur og ramma um hvernig vorumerkid tekur patt i samfélagsmidlum. p6 ad valdid
sé ad miklu leyti hja neytandanum parf fyrirtaekid ad hafa eftirlit med pvi hvernig efni er

sett fram, hverjir birta faerslur @ midlunum peirra og hvert innihaldid er. Einnig purfa
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stjérnendur ad gera sér grein fyrir ad umhverfid er mjog breytilegt og er alltaf ad prdast.

Efni sem sett er 4 samfélagsmidla skiptir pod miklu mali og er ekki nég ad setja efni inn og

bida svo og sja hvad gerist. Mikilvaegt er ad fylgjast vel med og svara 6llum fyrirspurnum

og taka patt i umraedum. Einnig er mikilvaegt ad bregdast samstundis vid ef neikveett

umtal fer af stad (Hoffman og Fodor, 2010).

Tafla 1: Helstu ahaettupaettir vid markadsfeerslu 8 samfélagsmidlum

Mikilvaegir aherslupeettir vid markadsfaerslu 8 samfélagsmidlum

Notkun
samfélagsmidla vid

markadssetningu

Stjornun

Vidskiptatengsla

Umtal

Ardsemi fjarfestinga

Fyrirtaeki eettu hiklaust ad notfeera sér nyjar leidir vid

markadsfaerslu med notkun samfélagsmidla.

Ekki eetti ad lita & markadssetningu a samfélagsmidlum sem
stadgengil hefébundinnar markadssetningar, heldur vidbot

sem getur dypkad dhrifamatt skilaboda.

Fyrirtaeki aettu notfeera sér samfélagsmidla til pess ad styrkja
samband sitt vid vidskiptavini og nyta sér aukid adgengi ad

viskiptavininum til pess ad eiga i gagnvirkum samskiptum.

Med auknum samskiptum & samfélagsmidlum fa fyrirtaeki

aukid adgengi ad skodunum og upplysingum um neytendur.

Fyrirtaeki esettu ad taka umtali a samfélagsmidlum opnum

6rmum, par sem umtal eykur vorumerkjavitund.

Fyrirtaeki settu aldrei ad ottast neikveett umtal, heldur fylgjast
vel med og bregdast vid Ollu neikveedu umtali samstundis 3

jakvaedan hatt.

i stad pess ad reyna ad mala ardsemi fjarfestinga, attu
fyrirtaeki ad fagna audveldu adgengi ad vidskiptavinum og
reyna frekar ad mala umtal, ahorf og aukna

vorumerkjavitund.

Fyrirtaeki settu ad horfa & hvad pad er sem hvetur vidskiptavini
til pess ad nota samfélagsmidla og til ad eiga i samskiptum vid
fyrirtaeki & samfélagsmidlum i stad pess ad reyna ad mela

ardsemina af notkun samfélagsmidla.
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4 Adferdafraedi

Unnid var med rannsdkn Gunnars Freys Rébertssonar (2014) par sem hann skodadi hvort
munur veaeri a pvi med hvada heetti islensk ferpjénustufyrirtaeki segjast nota samfélagsnet til
markadsfaerslu og pvi sem fraedin leggja til ad séu aeskilegar adferdir. Gunnar skodadi einnig
hvort munur vaeri 4 pvi med hvada heetti islensk ferdapjonustufyrirtaeki telji sig nota
samfélagsnet til markadsfeerslu og pvi hvernig islenskir neytendur skynja notkun

fyrirteekjanna a slikum netum.

[ pessari rannsékn er horft & pridja hluta rannséknar Gunnars sem var éunninn og
skodad hvada adferdir freedin leggja til vid markadsfaerslu fyrirtaekja @ samfélagsnetum og
borid saman vid pad sem neytendur telja mikilvaegt ad fyrirtaeki geri vid markadsfaerslu a

samfélagsnetum. Leitast er vid ad svara eftirfarandi rannséknarspurningu.

Samraemast dherslur innan freedanna afstédu neytenda um mikilvaegi einstakra patta vid

markadsfeerslu d samfélagsnetum?

4.1 batttakendur

Vid gerd rannsoknar Gunnars voru patttakendur af tvennum toga, baedi fyrirteeki sem
voru adilar ad SAF (Samtok adila i ferdapjonustu) og neytendur. bessi rannsékn athugar
vidhorf neytenda til notkunar samfélagsmidla og er pvi sa spurningalisti sem snyr ad

neytendum tekinn fyrir.

Notast var vid hentugleikadrtak vid framkvaemd rannsékanarinnar. Spurningalistanum var
dreift & nemendur vid Haskdla islands sem héfdu gefid leyfi fyrir pvi ad sendir yrdu & pa slikir
spurningalistar. Einnig var spurningalistanum deilt @ Facebook. Spurningalistinn var i umferd
i 14 daga og barust alls 432 svor. Tekid er fram ad allir patttakendur voru sjalfbodalidar og

ad enginn hafi fengid greidslu eda adra umbun fyrir patttoku sina.

[ t6flu 1 ma sja bakgrunnsbreytur svarenda, en spurt var um kyn peirra, aldur,

menntun og hversu oft beir notudu samfélagsmidla.

28



Tafla 2: Bakgrunnsbreytur neytenda

Kyn Fjoldi Présenta
Karl 106 24.5
Kona 325 75.2
Total 432 100.0

Menntunarstig patttakenda

Fjoldi Présenta

Grunnskdlaprof 3 .7
Studentsprof (eda sambeerilegt) 221 51.2
Grunnndm i hdskdla (eda sambaerilegt) 130 30.1
Framhaldsnam i hdskdla (eda sambeerilegt) 72 16.7
Annad 5 1.2

ALl Tioni Présenta

18 til 30 dra 276 63.9

31 til 40 dra 71 16.4

41 til 50 dra 56 13.0

51 til 60 dra 23 53

61 til 70 dra ) 5

71 drs eda eldri 1 )
Notkun samfélagsneta Tidni Présenta

Sjaldnar en einu sinni i viku 22 5.1

1 til 6 sinnum i viku 35 8.1

Einu sinni d dag 41 9.5

2 til 5 sinnum d solarhring 160 37.0

6 til 9 sinnum d sélarhring 83 19.2

10 sinnum a sélarhring eda oftar 89 20.6
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Bakgrunnsbreytur svarenda syna ad hlutfall kvenna i hdpi svarenda er téluvert haerra en
hlutfall karla. En pess ma geta ad haerra hlutfall kvenna er medal nemenda Héskéla islands
sem geaeti endurspeglad patttokuhlutfallid. Einnig kemur fram i t6flu 1 ad flestir patttakendur
hofou lokid studentsproéfi, en naestflestir hofdu lokid grunnnami a haskdlastigi. Flestir
patttakendur voru a aldrinum 18 til 30 ara sem aftur endurspeglar aldur nemenda vid
Haskola fslands. Algengast var ad patttakendur notudu samfélagsmidla tvisvar til fimm
sinnum a soélarhring eda oftar. En eins og sja ma i téflu 1 voru pad teep 80 prdsent sem

heimsottu samfélagsmidla oftar en einu sinni 4 dag.

4.2 Meelitaeki

Spurningalisti sem er i vidauka, var lagdur fyrir netyendur. Med adstod listans er vidhorf
neytenda til fyrirtaekja og notkunar samfélagsmidla skodad og reynt ad varpa ljési a pa paetti
sem mikilvaegastir pykja i huga neytenda. Spurningalistinn sem lagdur var fyrir neytendur,
spurdi um mikilvaegi pess ad vera aberandi & samfélagsmidlum, vidhorf og vidbrogd vid
umtali, breytta paetti i samskiptum vid neytendur og mikilvaegi umraedna, upplysingaflaedis,
tengsla vid neytendur og hvernig fyrirtaeki geti nytt sér audvelt adgengi ad skodunum og aliti
neytenda. Neytendur attu sidan ad meta hversu mikilveega peir teldu pa paetti sem spurt var
um fyrir islensk ferdapjénustufyrirtaeki. Listinn var lagdur fyrir patttakendur, par sem 1
taknadi ad patttakendur teldu atridid akaflega litilveegt og 7 taknadi ad peir teldu pad
akaflega mikilvaegt. [ lokin voru patttakendur bednir um ad svara nokkrum

bakgrunnsbreytum, sem adstoda vid ad varpa ljési @ skodanir mismunandi hépa.

Vid gerd spurningalistans var notast vid sjo punkta likert kvarda. Neytandinn var bedinn
um ad meta hversu litilveegt eda mikilvaegt honum paettu 8 fullyrdingar sem settar voru

fram.

4.3 Framkvaemd
Gunnar sendi neytendarannsdéknina ut @ Facebook pann 30. september 2013 og vinir
hans og vandamenn hjalpudu til vid ad dreifa hlekknum i gegnum sinar Facebook sidur.

Rannséknin var einnig send Ut til nemenda Haskdla Islands med télvupdsti midvikudaginn 2.
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oktéber 2013. Konnunin var virk i tveer vikur, eda fra 30. september til 14. oktéber. Gunnar
flutti gdgnin yfir i Microsoft Excel, hreinsadi pau og flutti yfir i SPSS til frekari drvinnslu. Vid
gerd pessarar rannsdknar komu hragognin @ Excel formi fra leidbeinanda, Audi
Hermannsdottur, pann 12. mars sidastlidinn og voru flutt yfir i SPSS til frekari Urvinnslu.
Skodadir eru margir peir peettir sem Gunnar hafdi skodad nu pegar, en med annad markmid

i huga.
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5 Nidurstodur

[ nidurstédunum er spurningalistinn tekinn fyrir og skodad hvada paettir eru mikilvaegastir
eda litilvaegastir i huga neytenda. Einnig eru nidurstédurnar skodadar utfra

bakgrunnsbreytum neytenda og pvi hvort markteekur munur sé @ milli hépa.

Tafla 3: Nidurstodur spurninga eftir medaltali

Spurning: hversu litilveegt eda mikilveegt N sf
Ad vera aberandi a samfélagsnetum. 431 6.08 1.049
Ad nyta skodanir neytenda a samfélagsnetum vid 430 6.06 1.117

bréun @ vérum og pjonustu pess.

A0 auka upplysingafleedi til og fra neytendum i 427 5.97 1.075
gegnum samfélagsnet.

Ad leita eftir skodun neytenda & vorum/pjénustu 429 5.89 1.129
bess i gegnum samfélagsnet.

A0 skapa umtal um fyrirtaekid 8 samfélagsnetum. 429 5.83 1.154

A3 mynda sterk tengsl vid neytendur gegnum 429 5.70 1.317
samfélagsnet.

A0 halda utan um samskipti sin vid neytendur i 428 5.69 1.298
samfélagsmidlum.

AJ taka patt i umredum um sjalf sig a 431 5.19 1.450

samfélagsnetum.

[ t6flu 2 er spurningunum radad eftir haesta medaltali. Medaltalid i 6llum spurningum er
hatt og ma pvi dlykta ad neytendur telji alla pessa peetti mikilveega fyrir islensk
ferdapjonustufyrirtaeki. Medaltélin eru a bilinu 5,19 til 6,08. Stadalfravikin eru a bilinu 1,05
til 1,45 sem bendir til pess ad einhver dreifni sé i svérum neytenda. Spurningin um mikilvaegi

bess ad vera dberandi a samfélagsnetum er med haesta medaltalid og laegsta stadalfravikid.
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Einnig eru spurningar spurningum 11, 14 og 15 eru stadalfravikin haerri og benda pvi til ad
meiri dreifni sé i svorunum vid peim spurningum, en pad eru lika paer spurningar sem eru
med laerra medaltal.

[ t6lfu 4, eru teknar saman paer spurningar par sem marktaekan mun var ad finna

eftir bakgrunnsbreytum, p.e. (p<0,05).
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Tafla 4: Spurningar par sem marktaekan mun er ad finna eftir bakgrunnsbreytum

Spurning Kyn N M sf
Ad vera aberandi 4 samfélagsnetum. Kona 324 6.16 1.027
Karl 106 5.83 1.082
Ad leita eftir skodun neytenda & vorum/pjénustu pess i Kona 322 5.96 1.096
gegnum samfélagsnet. Karl 106 569 1.206
Spurning Notkun SNS N S
f
Ad vera aberandi a Einu sinni @ dag eda sjaldnar 97 5,77 1.221
samfélagsnetum. Oftar en einu sinni 4 dag 332 6,17 979
AOd skapa umtal um fyrirtaekid a Einu sinni @ dag eda sjaldnar 97 5,51 1.378
samfélagsnetum. Oftar en einu sinni a dag 330 5,92 1.066
Ad leita eftir skodun neytenda a Einu sinni @ dag eda sjaldnar 96 5,57 1.254
vérum/pjénustu pess i gegnum Oftar en einu sinni 4 dag 331 6,00 1.040
samfélagsnet.
Ad taka patt i umraedum um Einu sinni @ dag eda sjaldnar 97 5,80 1.320
sjalf sig a samfélagsnetum. Oftar en einu sinni a dag 331 6,16 1.003
Ad nyta skodanir neytenda a Einu sinni @ dag eda sjaldnar 97 4,87 1.539
samfélagsnetum vi6 préun 3 Oftar en einu sinni & dag 332 5,30 1.401
vorum og pjénustu pess.
Ad auka upplysingaflzedi til og fra Einu sinni @ dag eda sjaldnar 95 5,81 1.114
neytendum i gegnum Oftar en einu sinni 4 dag 330 6,02 1.059
samfélagsnet.
Ad mynda sterk tengsl vid Einu sinni @ dag eda sjaldnar 97 5,34 1.620
neytendur gegnum samfélagsnet. Oftar en einu sinni 4 dag 330 5,82 1.187
Ad halda utan um samskipti sin Einu sinni @ dag eda sjaldnar 97 5,37 1.446
vio neytendur i Oftar en einu sinni 4 dag 329 5,78 1.236

samfélagsmidlum.

Einungis var ad finna marktakan mun eftir bakgrunnsbreytum pegar nidurstédurnar voru
skodadar ut fra kyni neytenda og ut fra notkun samfélagsneta.

Konur (M=6,16) toldu mikilveegara en karlar (M=5,83) ad fyrirteeki veeru aberandi &
samfélagsnetum (t(428)=-2,856;p<0,05). Konur (M=5,96) téldu einnig mikilvaegara en karlar
(M=5,69) ad fyrirteki leitudu eftir skodun neytenda a vérum eda pjonustu i gegnum
samfélagsnet (t(426)=-2,177;p<0,05). Ekki var marktaekur munur @ milli afstédu kynjanna til
annarra spurninga.

Peim sem nota samfélagsnet var skipt i tvo hépa. Annar hdépurinn samanstendur af
beim neytendum sem nota samfélagsnet einu sinni @ dag eda sjaldnar og hinn af peim sem
notar samfélagsnet oftar en einu sinni @ dag. Marktaeekan mun a milli hépa var ad finna i

Ollum spurningum nema einni. Sa hépur sem notadi samfélagsnet oftar en einu sinni a dag
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hafdi alltaf haerra medaltal. Pad synir ad peir sem nota samfélagsmidla i meira magni, telja
mikilvaegara ad fyrirteeki noti samfélagsnet i markadsstarfi. Einnig ma sja ad stadalfravikin
hja peim sem nota samfélagsnet einu sinni @ dag eda sjaldnar, eru toluvert haerri en hja
beim hdpi sem notar samfélagsnet meira i 6llum tilvikum, sem segir okkur ad dreifnin er
meiri. Hopurinn sem fer sjaldnar @ samfélagsnet, er mun famennari og hefur pad ahrif a

stadalfravikid.
peir sem nota samfélagsnet oftar en einu sinni 4 dag (M=6,17) téldu pad mikilveegara

en peir sem nota samfélagsnet einu sinni & dag eda sjaldnar (M=5,77) ad fyrirtaeki séu
aberandi 4 samfélagsnetum (t(134,105)=-2,950;p<0,05).

Peir sem nota samfélagsnet oftar en einu sinni 4 dag (M=5,92) téldu pad mikilvaegara
en peir sem nota samfélagsnet einu sinni 8 dag eda sjaldnar (M=5,51) ad skapa umtal um
fyrirteekid a samfélagsnetum (t(134,574)=-2,742;p<0,05).

Peir sem nota samfélagsnet oftar en einu sinni & dag (M=6,00) toldu pad mikilvaegara en
beir sem nota samfélagsnet einu sinni & dag eda sjaldnar (M=5,57) ad fyrirtaeki leiti eftir
skodun neytenda 4 vorum eda pjénustu pess i gegnum samfélagsnet (t(135,115)=-
3,068;p<0,05).

Peir sem nota samfélagsnet oftar en einu sinni & dag (M=6,16) toldu pad mikilvaegara en
beir sem nota samfélagsnet einu sinni 4 dag eda sjaldnar (M=5,80) ad fyrirtaeki taki patt i
umraedu um sig sjalf 4 samfélagsnetum (t(130,133)=-2,436;p<0,05).

Peir sem nota samfélagsnet oftar en einu sinni 4 dag (M=5,30) téldu pad mikilvaegara
en peir sem nota samfélagsnet einu sinni 4 dag eda sjaldnar (M=4,87) ad fyrirtaeki nyti sér
skodanir neytenda & samfélagsnetum vid proun & vorum og pjonustu pess (t(427)=-
2,631;p<0,05).

Peir sem nota samfélagsnet oftar en einu sinni & dag (M=5,82) toldu pad mikilvaegara en
beir sem nota samfélagsnet einu sinni a8 dag eda sjaldnar (M=5,34) ad fyrirtaeki myndi sterk
tengsl vid neytendur i gegnum samfélagsnet (t(127,796)=-2,684;p<0,05).

Peir sem nota samfélagsnet oftar en einu sinni & dag (M=5,78) toldu pad mikilvaegara en
beir sem nota samfélagsnet einu sinni & dag eda sjaldnar (M=5,37) ad fyrirteeki haldi utan

um samskipti sin vid neytendur a samfélagsmidlum (t(139,909)=-2,515;p<0,05).
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6 Umrae0da

[ upphafi var 16gd fyrir rannséknarspurning sem fjallar um hvort neytendur séu ad flestu
leiti sammala freedunum pegar kemur ad markadsferslu a samfélagsmidlum.

Rannsdknarspurningin er eftirfarandi:

Samraemast dherslur innan freedanna afstédu neytenda um mikilvaegi einstakra pdtta

vid markadsfeerslu d samfélagsnetum?

Eftir ad hafa rynt i fraedin, er haegt ad draga pa alyktun ad vera fyrirteekja a
samfélagsmidlum sé mjog mikilvaeg (Clark og Melancon, 2013). Notkun samfélagsmidla
vid markadssetningu breytir aherslum markadsfraedinnar og valdid feerist yfir til
neytandans (Baird og Parnasis, 2011) sem hefur mun audveldara adgengi ad
upplysingum (Nielsen, 2013). Rannsokninni er aetlad ad varpa ljosi & afstodu neytenda
til fyrirtaekja @ samfélagsmidlum og hvad pad er sem neytandanum pykir mikilveegast
begar kemur ad markadsfaerslu @ samfélagsmidlum. Lagdar voru atta spurningar fyrir
neytendur, med sj6 vlamoguleikum a Likert skala um hversu litilvaegt eda mikilvaegt
neytandanum paetti akvednir paettir. [ nidurstddum rannséknarinnar er medaltalid hatt i

Ollum spurningum sem synir ad neytendum pykja allir paettir frekar mikilvaegir.

Su spurning sem er med haest medaltal (6,08) snyr ad pvi hvort neytandanum
byki mikilveegt ad fyrirtaeki séu dberandi a samfélagsmidlum. Greinilegt er pvi ad
neytandinn gerir kréfu um tilvist fyrirtaekja @ samfélagsmidlum og ad upplysingar um
bad séu til stadar a peim vettvangi ef neytandinn parf a pvi ad halda. Pad er i samraemi
vid pad sem freedin segja, ad vera fyrirtaekja a samfélagsmidlum er ordin naudsynleg ef

fyrirtaeki aetla sér ad vera samkeppnishaf (Clark og Melancon, 2013).

Su spurning sem var med naest haest medaltal (6,06) var um mikilvaegi pess ad
fyrirteeki nyttu skodanir neytenda @ vorum eda pjonustu pess i gegnum samfélagsnet.
Likt og freedin segja pa pykir neytandanum pvi mikilveegt ad a hann sé hlustad og ad
rédd hans skipti mali (Clark og Melancon, 2013). Honum finnst mikilveegt ad fyrirtaeki
noti reynslu hans og skodanir til pess ad baeta vorur sinar og pjonustu. Pad er po ekki

bad sem freedin leggja mesta dherslu 8 og er kannski eitthvad sem fyrirtaeki meettu taka
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til sin. Ad auka upplysingafleedi til og fra neytendum i gegnum samfélagsnet var med
medaltalid 5,97. Ma pvi alykta ad neytendum pyki mikilveegt ad geta sott upplysingar i
gegnum samfélagsmidla, badi fra 6drum neytendum og fra fyrirteekinu. Pad stydur pad
sem fraedin benda margsinnis 4, mikilvaegi upplysingafleedis og gagnvirkra samskipta a

samfélagsmidlum (Baird og Parnasis, 2011; Clark og Melancon, 2013).

Pegar spurt var um mikilvaegi pess ad fyrirtaeki leiti eftir skodunum neytenda a
vorum eda pjénustu pess i gegnum samfélagsnet var medaltalid (5,89). Eins og hefur
adur komid fram er greinilegt ad neytendur hafa yfirleitt eitthvad ad segja og vilja ad
beirra skodun komist a framfaeri. beir vilja ad fyrirtaekin taki mark a pvi sem peir hafa til

malanna ad leggja.

Pegar spurt var um mikilvaegi pess ad fyrirtaeki skapi umtal um sig @ samfélagsnetum,
er medaltalid (5,83). Pad er hatt eins og i 6llum hinum spurningunum. Pad er pvi ljést ad
neytendur telja pad nokkud mikilveegan patt i notkun fyrirtaekja & samfélagsmidlum.
Neytendur gera sér grein fyrir pvi ad mikilveegt sé fyrir fyrirtaeki ad vera dberandi 3

bessum midlum og hafi pvi avinning af pvi ad skapa umtal.

Pegar spurt er um mikilvaegi pess ad fyrirtaeki myndi sterk tengsl vid neytendur i
gegnum samfélagsnet ser medaltalid (5,70) og pegar spurt er um mikilvaegi pess ad
halda utan um samskipti vid neytendur & samfélagsmidlum er medaltalid (5,68). P6 ad
vissulega sé pessi pattur talinn mikilveegur af neytendum eru pessar fullyrdingar asamt
mikilvaegi pess ad taka patt i umraedunni um sig sjalf 8 samfélagsnetum, med medaltalid
(5,19) eda pad sem neytandanum pykir hafa minnst vaegi. betta er ekki alveg i samrami
vid pad sem fraedin gefa til kynna, en itrekud ahersla er 16gd a mikilveegi pess ad eiga i
gagnvirku sambandi vid neytendur og stydja og styrkja pad samband (CIPR, 2012; Baird
og Parnasis, 2011). Einnig tala fraedin um mikilveegi pess ad taka samstundis patt i
neikvaedu umtali um sjalf sig og koma pannig i veg fyrir frekari skada (Baird og Parnasis,
2011; Kim, 2007).

[ heildina litid er samraemi milli pess sem fraedin segja og pess sem neytandinn telur
mikilvaegt. Aherslur neytandans eru pé toluvert adrar en pad sem fraedin segja okkur.
Ovist er p6 hvort ad neytandinn geri sér endilega grein fyrir pvi hversu sterk ahrif pad
hefur pegar fyrirtaeki gefa sér tima til pess ad halda utan um samband sitt vid

vidskiptavininn, eda pegar fyrirtaeki eru fljét ad gefa ustkyringar eda bidjast afsékunnar
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begar neikvaett umtal fer af stad & samfélagsmidlum og tekur virkan patt i umraedunni i
stadinn fyrir ad sitja hja. Mogulega vaeri haegt ad fa adrar dherslur og/eda nidurstodur ef
adrar spurningar veaeru lagdar fyrir neytandann, sem gaefu honum raunszett deemi um
patttoku fyrirtaekja i umreedum og hvada ahrif pad hefur @ neytandann pegar fyrirtaeki
halda vel utan um samband sitt vid vidskiptavini @ samfélagsmidlum. Er pa lagt til ad
spurningarnar séu settar pannig fram, ad neytandinn setur sig i spor vidskiptavinar og
honum bodnir valkostir um pad hvernig honum pyki aeskilegt ad fyrirtaeki bregdist vid i

beim adstadum.
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6.1 Takmarkanir

Helstu takmarkanir vid gerd rannséknarinnar eru tilkomnar par sem notast var vid
hentugleikadrtak. Flestir svarendur voru nemendur ur Haskdla [slands og vegna pess
vard hopurinn nokkud einsleitur pegar horft var a aldur, menntun og kyn og

endurspegladi ad einhverju leyti hlutféll nemenda vid Haskdla [slands.

Rannsdknin var unnin uppur rannsokn Gunnars Freys Rébertssonar og Ia
spurningalistinn og nidurstddur hans pegar fyrir. Aherslur a fraedin og spurningalistann
hefdu mogulega verid 6druvisi, ef rannsdknin hefdi verid gerd i annarri réd. b.e.a.s. ef ad
ahersla hefdi verid ad greina fraedin til ad byrja med og vinna svo spurningalistann ut fra

beim nidurstddum. Spurningalistinn endurspeglar po vel nidurstddur freedanna.
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Vidauki - Spurningalisti
Hversu litilveega eda mikilveega telur pu eftirfarandi peetti fyrir islensk
ferdapjonustufyrirtaeki? 7 punkta likert skali (1. Akaflega litilvaegt 2. P6 nokkud litilvaegt
3. Svolitid litilvaegt 4. Hvorki né 5. Svolitid mikilvaegt 6. b6 nokkud mikilvaegt 7. Akaflega
mikilvaegt)
8. Ad vera aberandi 4 samfélagsnetum.
9. Ad skapa umtal um fyrirtaekid a samfélagsnetum.
10. Ad leita eftir skodun neytenda a vorum/pjoénustu pess i gegnum samfélagsnet.
11. Ad nyta skodanir neytenda a samfélagsnetum vid préun a vérum og pjénustu pess.
12. Ad taka patt i umraedum um sjalf sig a samfélagsnetum.
13. Ad auka upplysingaflzedi til og fra neytendum i gegnum samfélagsnet.

14. Ad mynda sterk tengsl vid neytendur gegnum samfélagsnet.

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