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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni til B.Sc. gradu i markadsfraedi og alpjédavidskiptum vid
vidskiptafraedideild Haskdla islands og er veegi hennar 12 ETC einingar. Leidbeinandi
verkefnisins var Audur Hermannsdéttir adjunkt og vil ég pakka henni kzerlega fyrir allar
baer leidbeiningar sem hun veitti mér vid gerd pessa verkefnis. Einnig vil ég pakka
fiolskyldu minni fyrir hvatningu og studning & medan ég vann ad pessu verkefni. Ad
lokum vil ég pakka 6llum peim sem gafu sér tima og svérudu spurningakdnnuninni sem

ég lagdi fyrir.

Sveinn Bjornsson

Februar 2016



Utdrattur

Mikil aukning hefur verid i notkun samfélagsmidla & sidastlionum arum. Meirihluti
bjédarinnar er nu notendur samfélagsmidilsins Facebook og morg fyrirtaeki eru farin ad
notfaera sér Facebook, badi til ad na til ndverandi og tilvonandi vidskiptavina. Facebook,
likt og adrir samskiptamidlar, flokkast sem gagnvirk markadsfeersla par sem samskipti
milli vidskiptavina og skipulagsheilda ganga i badir attir. Vegna mikilla vinszelda
samfélagsmidla eru samskipti milli skipulagsheilda og vidskiptavina ad feerast fra
einhlida yfirlysingum skipulagsheilda og paer i stadinn farnar ad eiga samradur vid
vidskiptavininn. Notfaeri skipulagsheildir sér samfélagsmidla geta paer i rauntima

brugdist vid athugasemdum vidskiptavina sinna og batt pjonustu sina.

Flest fyrirtaeki eru nu farin ad leggja dherslu & vidskiptavini par sem synt hefur verid
fram & ad jakveett samband fyrirtaekis og vidskiptavinar gagnast badum adilum. Nyti
fyrirtaeki sér taeki markadsfeerslu vid greiningu 4 markadi til ad finna markhdp, geta pau,
med aherslu & vidskiptavini, hagnast vel pratt fyrir litinn markhép og mikla samkeppni &

markadi.

Rannsdékn verkefnisins var unnin Ut fra megindlegum spurningalista par sem leitad

var svara vio tveimur rannséknarspurningum:

Hver er helsti hvati einstaklinga til pess ad lika vid fyrirtaeki/vérumerki ¢ Facebook?
Hver er helsta dstaedan fyrir pvi ad einstaklingar heetta ad lika vid fyrirtaeki/vérumerki
d Facebook?

Nidurstodur voru @ pann veg ad folk er liklegast til pess ad lika vid sidur fyrirtaekja
vegna ahuga pess a viokomandi fyrirtaeki og liklegast til pess ad hatta ad lika vid sidu

fyrirtaekis vegna pess ad sidan deildi of miklu efni.

Nidurstodurnar geta fyrirtaeki nytt sér og borid saman vid tolfreedi Facebooksidu
fyrirtaekis og ut fra peim metid hvort fyrirtaekid sé ad deila of miklu efni midad vid

smekk islendinga eda efna of oft til leikja.



Efnisyfirlit

FOPMALT o st ne e sn e e nne e 4
UBAIEEEUT ¢ttt ettt a ettt ae b bt se st e s s s st e b s s s anaesesas 5
YAV a Yo - T - TSR SPRPRN 8
TOFIUSKIA. et 8
L INNEANEUN ettt nan 9
2 Stefnumidud markadsfaersla ........coeeiiiiiiiiee e 13
2.1 MarkadshIUTUN ....ouiii e 13
2.2 MArkadSmIGUN ..ceooieiiiieiiee et 15
2.3 StAOTEISIA. e 18
I Y 10V T - [0 I 1 ] USRI 20
3.1 AUBIYSINGAN ot e e e e raeeeeaes 21
3.2 SOIURVALAr ..o 21
3.3 Umfjollun og almannatengsl ........ccceeeuiiieiiiiiiiiiciiee e 22
3.4 PersONUIEE Sala.....uueeiee i e e e e e e ennes 23
3.5 Bein Markadsfarsla. ... 23
3.6 GagnVirk Markadsfaarsla.......ccccee e iecceeee e 24
A CRM ettt ettt h e et h e et e bt e et e e s he e e n e e aeesbeenneeea 26
4.1 SOCIAl CRM ..ttt 28
4.2 Ardsemi fJArfestinga .....cccee e e 31
5 FACEDOOK. ... i e 33
5.1 Hvad gerir folk @ FaceboOoK.......oociiiiiieeee e 33
5.2 Fyrirtaeki @ FACEDOOK .....cccuvvreeeieii ettt 35
5.3 FACEDOOK LIKE ....ceiiiiiiiiii e 36
6 AGTEIrOAfIrEROl ..eeeeeieiiiie e 38
6.1  PATTEAKENAUI .o 38



I A |V, = =Y 11 ==Y (OO PP PRRRPPI

T T 5 =10 01 V2= =1 1.4 e [P

7 Nidurstoour

8 Umreada.....

8.1 Takmarkanir og tilogur ad frekari rannsdknum ........ccccceeeeiiiiiiiiiiiiieeneeenn,

Heimildaskra ....

Vidauki .............

Spurningakon

1



Myndaskra

Mynd 1. Mismunandi tegundir markadsmiGunar ........ccccoveeeeiii e 16
Mynd 2. Malabord samskiptavefja Ur Dynamics CRM ........ccceeeeviiieeeeciieee e 30
Mynd 3. Formula fyrir ardsemi fjarfestinga........ccoveeeecieeiiece e 31
Mynd 4. Hlutfall vid hversu oft folki likar vid fyrirtaeki/vorumerki a@ Facebook............... 41

Mynd 5. Hlutfall vid hversu sjaldan eda oft félk hafi likad vid sidu

fyrirtaekis/vorumerkis & Facebook pratt fyrir enga datlun um ad versla vid

Mynd 6. Hlutfall vid hversu sjaldan eda oft félk hafi nytt tilbod eda afslaetti fyrir

ad vera Facebookvinur fyrirtaekja/vorumerkja. .......ccoovveeeveeeeeeeeieieeree e 45

Mynd 7. Hlutfall vid hversu sjaldan eda oft félk hafi tekid patt i Facebookleikjum

sem gefa moguleika & VINNINGUM .......cooiiiiii i 45
Tofluskra
Tafla 1: BaKgrUNNSOIEYTUT ...cooieiieeeeee et e e et ee e e e e e e etbrereeeeeeeeas 38

Tafla 2. Hversu oft er dkvedinn hvati astaedan fyrir pvi ad lika vid sidur

fYrirtaekja/VOrUMEIKIS ......veeeeeie ettt ettt ettt e e e et e e e te e e eareeeeanee e 42

Tafla 3. Hversu oft akvedinn hvati er astaedan fyrir pvi ad lika vid sidu

fyrirtaekis/vOrumerkis eftir KYNi ......cocvveeeeiiiiieicce e 42
Tafla 4. Astaedur pess ad félk haetti ad lika vid sidu fyrirtaekis/vorumerkis..................... 43



1 Inngangur

Hver starfsgrein, ekki sidur en i6n, hefur verid métud af teekjum hennar.
Markadsfraedin, kenningar hennar, starfsvenjur og meira ad segja visindin sem hun
byggir 4, tekur mid af peim taekjum sem eru til radstéfunar & hverjum tima. begar taekin
breytast parf fraedigreinin ad adlagast, stundum gridarlega, og yfirleitt gerist pad haegar
en vonast er eftir (Deighton, 1996). | dag er internetid taeknin sem bydur upp & nyja
moguleika og markadsfreedingar keppast um ad nyta netid a pann veg ad pad gagnist
fyrirtaekjum peirra sem best. Fyrirtaeki geta nalgast vidskiptavini 8 marga vegu i gegnum
internetid og somuleidis geta vidskiptavinir nad til fyrirtaekisins, par ma nefna tolvupdst,

samskiptavefi, heimasidur fyrirtaekja og sma-forrit (e. apps).

Taeknin snertir nd ndnast alla paetti markadssetningar, fra stafraanum auglysingum til
pokkunar, rannsékna, dreifingar, verdlagningar og fleiri patta (Wood, 2007). Arid 2014
voru 97% af heildarmannfjélda fslendinga 4 aldrinum 16-74 &ra reglulegir netnotendur,
b.e. peir tengjast netinu i hverri viku (Hagstofa islands, 2015). | dag eru lika flestoll
fyrirtaeki nettengd, 98% fyrirtaekja med 10 eda fleiri starfsmenn i vinnu voru nettengd

2013 (Hagstofa islands, 2014).

Fyrirtaeki eru ad atta sig 4 ad vidskiptavinir hafa mismunandi liftimavirdi (e. Customer
lifetime value) og i 1jési pess farin ad adlaga tilbod sérstaklega ad vidskiptavinum sinum
og moéta samskiptastefnu til samraemis vid pad. Markadsstefna stofnana er p.a.l. ad
feerast frd voru- og vorumerkjamidadri stefnu og meira i vidskiptavinamidada att
(Reinartz, Krafft og Hoyer, 2004). Fyrirtaeki sem notast vid vorumidada stefnu horfa inn
a vio par sem ahersla er 16g6 & nuverandi vorur eda innri starfsemi fyrirtaekisins (Jobber,
2009). Vorumerkjamidud stefna snyst um ad fyrirteeki nadi ad bua til, préa og verja imynd
vorumerkis i stodugum samskiptum vid markhép med pad ad markmidi ad na langtima

samkeppnislegum yfirburdum fyrir vérumerki fyrirtaekisins (Urde, 1999).

Ahersla & vidskiptavini er talin géd stefna fyrir fyrirtaeki og samkveemt rannsoékn
Reichheld og Sasser (1990) verdur hagnadur fyrirtaekja meiri, pvi lengra sem samband
vidskiptavinar og fyrirteekis er. Fyrirteki sem vidhalda langtimasambandi vid
vidskiptavini vegnar pvi betur heldur en peim sem gera pad ekki. Med pvi ad reikna ut
navirt liftimavirdi hvers vidskiptavinar, er haegt ad komast ad pvi hvad er ad gerast med

steerd og virdi vidskiptavinagrunns fyrirteekisins Utfrd markadsadgerdum peirra.



Liftimavirdi vidskiptavina er reiknad med pvi ad notfaera sér gogn um fyrri vidskiptavini,
jadarkostnad seldra vara, kynningarkostnad og verd til vidskiptavinar. Reikni fyrirtaeki
liftimavirdi vidskiptavina getur pad sidan gefid at skyrslu sem synir virdi vidskiptvina
fyrirtaekisins. Bokhaldarar sem skilja hvernig @ ad hanna tolfraedileg mddel um
kauphegdun geta sidan enduskodad skyrsluna og metid virdid. Fyrirtaeki geta sidan i
framhaldi birt virdi vidskiptavina sinna til fjarmdlamarkada sem bregdast vid eins og peir
gera pegar peir fa rekstrarreikninga eda efnahagsreikninga (Blattberg og Deighton,

1991).

Aratugum saman samanstéd auglysingastefna fyrirtaekja af einni til tveimur
sjénvarpsauglysingum, auk nokkurra prentauglysinga sem birtar voru i dagblodum og
timaritum, og med pvi fylgdu oft sdluhvetjandi afslattarmidar eda tilbod. Nu, aftur 3
moti, er aragrdi af fjolmidlum i bodi, s.s. prentmidlar, utvarp, stafreent og
gervihnattasjonvarp, og internetid. Allir pessir midlar keppa um athygli neytenda (Belch
og Belch, 2003). Fyrirteeki eru nu, bzedi innan- sem utanlands farin ad nyta sér
samfélagsmidla vid markadsfaerslu. Samfélagsmidlar bjéda upp a nyja tegund samskipta
sem gefa hvada einstaklingi sem er moguleika a@ ad vera uppspretta upplysinga i gegnum
midilinn, an nokkura haefniskrafna. Hvada Jén sem er ati i bae getur ordid fraegur med
upplysandi stéduuppfeerslum um poélitik eda med skemmtilegum myndbéndum.
Samfélagsmidlar prifast & samskiptum notenda, m.a. geta notendur skrifad
athugasemdir vid stoduuppfaerslur hja 66rum notendum eda dreift peim svo fleiri sjai.
Morg fyrirtaeki eru nu farin ad nyta sér samskiptamidla til pess ad mida skilabodum
sinum ad vissum lydfraedilegum hdépum og einnig til pess ad finna nyja mogulega
vidskiptavini. Fyrirtaeki baedi stor og sma eru nd med Facebooksidu og eru ad bzeta vid
sig Facebookvinum til pess ad reyna ad byggja upp vorumerkjatryggd hja vidskiptavinum

(Elmore, 2010).

pekktustu samfélagsmidlarnir & Islandi i dag eru Facebook, Twitter, Linkedln og
Youtube. Facebook er samt langvinsaelasti samskiptamidillinn og ein fjolsdttasta vefsida
i heiminum med 1.390.000.000 notendur i hverjum manudi (Socialbakers, 2015).
Facebook er mjog vinsaelt 4 [slandi og riflega 220 pusund islendinga eru med adgang &
Facebook sem eru yfir 70% landsmanna (SocialDaily, 2015). Fyrirtaeki 4 islandi eru nt

begar morg farin ad nyta sér samskiptamidla. Arid 2013 voru 59% fyrirtaekja & Islandi
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med adgang ad samskiptamidli sem var pa haesta hlutfall nokkurs lands innan Evrépu
(Hagstofa islands, 2014). Mikil aukning hefur verid i notkun farsima og snjallsima
undanfarin ar og eru nd notendur sem nyta sima til ad tengjast Facebook 86% allra
beirra sem skra sig inn & vefinn manadarlega um heim allan (Socialbakers, 2015). A sama
tima hefur ordid aukning 4 islandi i peim efnum og nyta nd 59% simann sinn til pess ad

tengjast netinu utan heimilis og vinnu (Hagstofa islands, 2015).

Morg fyrirtaeki og vorumerki eru nd komin med sidu a Facebook en hvers vegna
akveda islendingar ad setja ,like” vid fyrirtaeki 4 samskiptavefnum Facebook og hvada
hvatar liggja ad baki akvérdun peirra? Markmidid med pessu verkefni er ad komast ad
bvi hvada hvatar hafa mest ahrif 4 islendinga vid akvordunartdku um ad fylgja fyrirtaeki
a Facebook. Einnig hvada ahrifavaldar liggja ad baki pegar peir akveda ad haetta ad fylgja
fyrirtaeki. Med pvi ad skoda pessa peaetti nanar geta fyrirtaeki fengid gddar visbendingar
um hvad pau attu ad gera og hvad pau zettu ekki ad gera i markadsfaerslu i gegnum

samskiptamidilinn Facebook.

Rannsakandi mun skoda hegdun neytenda i gard fyrirtaekja & Facebook og hefur sett

fram tveer rannsdknarspurningar i pessu verkefni:

Hver er helsti hvati einstaklinga til pess ad lika vid fyrirtaeki/vérumerki ¢ Facebook?
Hver er helsta dstaeda fyrir pvi ad einstaklingar haetta ad lika vid fyrirtaeki/vérumerki d
Facebook?

Astaeda hofundar fyrir pessari rannsékn er ad Facebook er ordid svo stért og er i dag
nastmest heimsotta vefsida i heimi. Sala dagblada er & nidurleid og faar
sjénvarpsauglysingar skila hagnadi (Zarrella og Zarrella, 2010). Facebook er med mun
fleiri notendur en eldri tegundir fjolmidla. Morg fyrirtaeki hafa sett upp Facebooksidur
og halda sidan ekki naegilega vel utan um peer. Notfeeri fyrirtaeki sér Facebook geta pau
fundid nyja vidskiptavini asamt pvi ad pau geta vidhaldid og styrkt sambond vid
nuverandi vidskiptavini. Vegna vinsaelda sidunnar og hins mikla notendafjolda er heaegt
ad halda pvi fram ad Facebook sé tilvalid teekifeeri fyrir fyrirtaeki til ad baedi kynna sig og
styrkja sambond vid vidskiptavini. Med nidurstédunum Ur rannsdkninni geta pau sidan

fengid visbendingar um hvad pau attu ad gera og hverju pau attu sleppa.

Hér a eftir verdur byrjad a pvi ad fjalla um stefnumidada markadsfeaerslu, p.e. ferlid

vid ad hluta nidur markadinn og finna réttan markhép fyrir pa voéru eda pjonustu sem 3
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ad selja. Asamt pvi ad farid verdur yfir kynningarrddana og pa sérstaklega gagnvirka
markadsfeerslu sem einmitt er su tegund samskipta sem Facebook byggir 4. Fjallad
verdur um stjérnun vidskiptatengsla, og stjornun vidskiptatenglsa i gegnum
samskiptamidla. bvi naest verdur fjallad um ardsemi fjarfestinga i samfélagsmidlinum
Facebook adur en farid verdur yfir s6gu og notagildi midilsins, pa sérstaklega til
markadsfeerslu. | framhaldi af pvi verdur fjallad um adferdafraedi rannséknarinnar og
patttakendur adur en gerd verdur grein fyrir nidurstodum hennar. Ad lokum verdur

fjallad um takmarkanir rannsdéknarinnar og tillogur ad frekari rannséknum.
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2 Stefnumidud markadsfaersla

Stefnumidud markadsfersla er notud til pess ad skilja einkenni mismunandi
markadshluta og upplysingar sem med henni fast notadar til pess ad préa og adlaga
markadsstefnu fyrirteekisins fyrir samval séluradanna: Voru, verds, vettvangs, kynningar,
ferla, félks og apreifanlegs umhverfis. Fyrst er markadurinn hlutadur nidur i hopa ut fra
mismunandi porfum, einkennum, eda hegdun neytenda, sem og porfum fyrir
mismunandi vérur eda markadsetningu. Astaeda pess ad markadinn er hlutadur nidur, er
ad innan hvers héps eru einstaklingar sem munu bregdast 4 sambaerilegan hatt vid
markadsadgerdum fyrirtaekisins. Eftir ad hafa hlutad markadinn nidur, greint hann og
akvedid ardbeaerasta markadshlutann fyrir atvinnurekstur fyrirteekisins, parf ad stadfaera
voruna/pjonustuna @ markadi. bad er ad finna mikilvaegi tiltekinna eiginleika vorunnar
og midla peim eiginleikum voérunnar aftur & ahrifarikan hatt til neytenda i gegnum
markadsfeerslu og med pvi stadsetja voruna a réttum stad & markadnum sem og i

hugum neytenda (Liu og Wu, 2013).

Med pvi ad nota stefnumidada markadsfeerslu geta fyrirtaeki komist ad pvi hvort
midill eins og Facebook sé vaenlegur kostur til ad na til pess markhdéps sem stadfeersla
vorunnar/pjénustunnar & vid. Einnig geta fyrirtaeki sem nota fleiri en einn
samskiptamidil nad til fleiri markhépa med adlogudu efni fyrir hvern midil. Neytendur
sem hafa adgang a Twitter geta t.a.m. verid 4 6dru aldursbili heldur en notendur
Facebook, med adrar skodanir eda vaentingar. Stefnumidada markadsfzerslu er pvi haegt
ad nyta til pess ad greina hvort fyrirtaeki atti ad notast vid samskiptamidla og til pess ad
akveda hvada efni henti hverjum markhdépi. Ferli stefnumidadrar markadsfeersiu
innheldur prju skref: Markadshlutun (e. segmenting), markadsmidun (e. targeting) og

stadfeaerslu (e. positioning).

2.1 Markadshlutun

[ ferli stefnumidadrar markadsfaerslu er byrjad 4 pvi ad hluta nidur markadinn, eins og
kom fram i kaflanum hér & undan. Hver markadshluti samanstendur af hépi einstaklinga
sem hafa sameiginlegar parfir og langanir. Verkefni markadsfreedinga er ad bera kennsl
a videigandi fj6lda markadshluta og akveda sidan hvada markadshluta fyrirtekid aetlar

ad beina markadfaerslu sinni ad (Kotler, Keller, Ancarani og Costabile, 2014).
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Par sem samkeppnin er sifellt ad aukast a staGbundnum, innlendum og alpjédlegum
morkudum purfa markadsfreedingar ad geta greint & milli mismunandi neytendahdpa til
bess ad geta meett tilgreindum og o6tilgreindum porfum peirra i gegnum markadsfaerslu.
Fyrirtaeki hafa takmarkad fjarmagn til markadsmala og mikil samkeppni rikir a flestum
morkudum, pvi er markadshlutun mikilvaegt ferli til ad finna hvada markadshluta
fyrirtaekid zetti ad gefa forgang med markadsfaerslu sinni. Su vitneskja sem faest med
markadshlutun nytist sidan fyrirtaekinu vid ad bua til pydingarmikla og sérstaka

samkeppnisstodu i huga markhdpsins (Wood, 2007).

Yfirleitt er markadur hlutadur nidur i tveimur skrefum, fyrst eftir breytum svo sem
landfreedilegum, lyofraedilegum og lifsvidhorfslegum. Eftir pad eru vidbrogd
vidskiptavinanna athugud ut frad eiginleikum voru/pjonustu fyrirtaekisins. Til daemis
mismunandi vidbrogd vissra markhdpa vid eignileikum voru s.s. 6ryggis, utlits, geeda eda
lags verds. Adrir reyna ad skilgreina markhdpa med pvi ad skoda hegdun neytenda, s.s.
vidbrogd neytenda vid vissum vorumerkjum eda avinningi sem faest med vérunni. |
framhaldi er haegt ad sja hvort mismunandi eiginleikar eru tengdir vidé vissa markhdpa.
Folk sem kys gaedi fram yfir lagt verd pegar kemur ad pvi ad velja bil getur t.d. verid med
mismunandi landfraedilegan eda lydfreedilegan bakgrunn. Ohad pvi hvada tegund af
markhopagreiningu fyrirtaeki notfaera sér er adalatridid pad ad markadsazetlunin beri

kennsl @ mismunandi eiginleika/hegdun neytenda (Kotler o.fl., 2014).
Markadshlutun er gagnleg pegar:
e Neytendur innan hvers markadshluta hafa audkennandi hluti sameiginlega.
e Mismunandi markadshlutar syna dlik vidbrogd vid markadsfaerslu.
e Haegt er ad na til neytenda innan markadshluta med markadfaerslu.
e Haegt er ad nd samkeppnisforskoti med pvi ad leggja aherslu @ markhdpa.

e Markadshlutar eru neegilega stérir eda mogulega ardbeerir til ad réttlaeta

athygli (Wood, 2007).
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2.2 Markadsmidun

begar markhdparnir hafa verid greindir parf ad velja ad hvada markhépum a ad einbeita
sér og med hvada adferdum eigi 4 na til peirra. Fyrirtaeki greina hvern markhép at fra
teekifeerum, umhverfi, sponn og svorun auk samkeppnisforskots. Sponn visar til fjclda
eda hlutfalls félks innan markhdps sem fyrirtaeki nzer til med markadsfaerslu sinni a
tilteknu timabili en svorun visar til peirra sem bregdast vid henni. Nidurstodurnar eru
si@an bornar saman vid innri forsendur og sjonarmid skipulagsheildarinnar, s.s. stefnu,
imynd, styrkleika, audlindir og afkdst. Markmidid er ad uUtiloka 6zeskilega markhépa t.d.
ba sem syna fram & éfullnaegjandi hagnadarmoguleika eda mikla samkeppni og meta

sidan moguleg teekifaeri sem felast i peim markhdpum sem eftir eru (Wood, 2007).

Fyrirtaeki nota mismunandi vidmid vid val 8 markhépum. Til deemis er haegt ad meta
markhdpa ut frd steerd hdpanna og vaxtargetu peirra. Stér og 6rt vaxandi markhdépur
hentar ekki ollum fyrirteekjum. Hvert fyrirtaeki parf ad velja markhdép med tilliti til
audlinda og getu pess til ad pjénusta markhoépinn. Samkeppni, mettun, verndun og ytri
ahaetta eru peettir sem notadir eru til ad meta hversu adladandi markhépur er fyrir
fyrirtaeki. Sé samkeppni mikil geta markadstaekifeeri reynst fa og erfitt getur verid ad
keppa vid adila sem nu pegar hafa nad sterkri st6du @ markadnum. Viss got geta leynst &
markadnum sem taekifeeri geta leynst i sem haegt er ad koma auga a ef athugad er
hversu mettadur markadurinn er. Verndun visar til pess ad vissar adgangshindranir geetu
verid vid lydi sem hamla inngdngu a markadinn, s.s. einkaleyfi. Ytri dhaettan er sidan
metin Ut fra efnahagslegum, politiskum eda teeknilegum pattum og hugsanlegum
breytingum & peim (Lilien, Rangaswamy og De Bruyn, 2013).

Haegt er ad greina markhdép med pessa eiginleika ad sjénarmidi med fimm krafta
modeli Porters (2008) sem metur samkeppni @ markadi. Pad felur i sér mat &
adgangshindrunum, hindrunum til fara af markadi, égnunum stadkveemdarvara,
6gnunum nyrra samkeppnisadila 4 markadi, samningstédu vidskiptavina og
samningsstodu birgja. Fyrirtaeki attu ad meta hvort samkeppnisadilar @ markadinum
séu ad pjonusta alla markhépa eda hvort peir hafi skilid eftir vissa hdpa sem fyrirtaekid
gaeti mogulega nytt og pjonustad. Fyrirteeki aettu ad athuga hvort vorumarkadurinn
henti peim. Hvort pad passi fyrirtaeekinu ad pjénusta markhépinn at fra styrkleikum og

tileetladri imynd pess. Hvort félagid geti myndad samlegdardhrif vid pad ad pjonusta
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markhépinn. Hvort fyrirtaekid geti stadid undir kostnadi vid ad pjénusta markhdpinn og
hvort pad geti verdlagt vorur sinar og pjonustu til ad na tileetladri framlegd og ardsemi
fjarfestingar (Lilien o.fl., 2013).

Fyrirteeki hafa dar fjérum mismunandi ndlgunum ad velja pegar kemur ad
markadsmidun en paer eru: Oadgreinanleg (e. Undifferentiated marketing), adgreinanleg
(e. Differentiated marketing), sérhaefd (e. Concentrated marketing) og sérsnidin (e.
Customised marketing), eins og sja ma a mynd 1.

Markadur

Markhopur A

Oadgreinanleg nalgun: __/__________,..—-)

Eitt samval s6lurada fyrir allan markadinn
Markhopur B
Adgreinanleg nalgun:

Samval s6lurada 1 fyrir Markhép A
Samval s6lurada 2 fyrir Markhop B

Sérhaefd nélgun:
Samval s6lurada 2 fyrir Markhép B

Sérsnidin nalgun:
Samval s6lurdda 3 fyrir vidskiptavin X

Mynd 1. Mismunandi tegundir markadsmidunar

bpegar fyrirteeki medhondlar markadinn sem eina heild og setur aherslu 3
sameiginlegar parfir félks, frekar en paer parfir sem eru mismunandi kallast pad
6adgreinanleg nalgun. Fyrirtaeki reyna pa ad hanna markadsstefnu og samval s6lurada
sem hofdar til eins breids hdps kaupenda og mogulegt er, atlad til ad na til steersta
hluta markadsins (Wright og Esslemont, 1994). Oadgreinanleg nalgun er pegar fyrirtaeki
beina markadfaerslu sinni ad d6llum markadinum med somu nalgun og hunsa mun a milli
markhdpa. Par med er gert rad fyrir ad allir neytendur 4 vissum markadi muni bregdast
eins vid markadsfeaerslu fyrirtaekis, pratt fyrir mismunandi eiginleika og hegdun. Vegna
pbess ad einungis eitt samval s6lurdada er samansett til pess ad na til markadarins er
6adgreinanleg nalgun ddyrari heldur en adrar ndlganir. Samt sem adur eru markadir i

dag sjaldan pad einsleitir, einungis smavaegilegur munur milli markhdpa getur reynst
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visbending um undirliggjandi parfir sem fyrirtaeki geta nytt sér til ad na
samkeppnisforskoti, sem hvetja til vidskiptatryggdar og 8 endanum hagnadar (Wood,

2007).

Med adgreinanlegri nalgun eru moétadar adskildar markadstefnur par sem samval
solurdda er sérstaklega hannad til ad maeta vaentingum og porfum tveggja eda fleiri
markhopa sem verda fyrir valinu. Forsendan er su ad haegt er ad vekja mismunandi
vioborgd fra hverjum markhdpi med mismunandi samvali s6lurada. Vidskiptavinir njota
godds af pvi ad porfum peirra er maett sem eykur anaegju og hvetur til vidskiptatryggdar
vid fyrirtaekid. Ennfremur er haegt ad keppa skilvirkar med pvi ad snida markadsstefnu
ad hverjum markhépi og maeta krofum hvers og eins (Wood, 2007). Adgreinanleg
nalgun ytir yfirleitt undir meiri heildarsélu heldur en éadgreinanleg nalgun. Ad sama
skapi fylgir meiri kostnadur notist fyrirtaeki vid adgreinanlega nalgun par sem fyrirtaekid
pbarf ad framleida mismunandi vérur eda markadsstefnur. Kostnadur vid breytingar a
vorum, framleidslu, birgdum, kynningum auk kostnadar vid aukna stjérnun veréur meiri
eftir pvi hversu marga markhépa fyrirtaeki vilja na til. Adgreinanleg nalgun eykur p.a.l.
baedi tekjur og kostnad og er pvi ekki haegt ad alhaefa um ardsemi pessarar nalgunar

(Kotler o.fl., 2014).

Sérhaefd ndlgun gengur Ut 4 ad velja einn markhdp og beina ad honum einu samvali
sOlurada. Hugsunin 4 bak vid pad gengur Ut 4 ad keppa a ahrifarikari og skilvirkari hatt
med pvi ad skilja og uppfylla parfir eins markhdps i stad pess ad dreifa fjarmagni
fyrirtaekisins i mismunandi markadsstarfsemi fyrir marga markadshluta (Wood, 2007).
Med sérhaefdri nalgun getur fyrirtaeki 6dlast itarlegan skilning a8 pérfum og veentingum
markhdpsins og ndd sterkri stodu & markadi. Ennfremur getur fyrirteekid ndad
hagkvaemni i starfsemi sinni med sérhaefingu sinni i framleidslu, dreifingu og kynningu.
Nai fyrirtaekid forystu i markadshlutanum getur pad sidan nad mikilli ar6semi &
fjarfestingar sinar (Kotler o.fl., 2014). Svo lengi sem markhoépurinn helst adladandi getur
betta verid ardbaer nalgun. Fyrirteeki purfa pd ad vera @ tdnum pvi med timanum geta
ovidradanlegar breytur eda Oveentir peettir svo sem nyir samkeppnisadilar eda
breytingar i porfum vidskiptavina gert markhdpinn minna adladandi (Wood, 2007).
Vegna pessara astedna kjésa morg fyrirtaeki frekar ad starfa i fleiri en einum

markadshluta (Kotler o.fl., 2014).
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Pad ad sérsnida markadstilbod til einstaklinga innan valins markadshluta er kéllud
sérsnidin nalgun eda einstaklingsmidud ndlgun. Fyrir sum fyrirtaeki borgar pad sig ad
finna alla mogulega kaupendur, leera ad pekkja peirra parfir og sérurraedi, sidan at fra
bvi mynda adskilin samvol sélurdda fyrir hvern og einn. bessi nalgun hentar sérstaklega
vel i minni mérkudum par sem kostnadur verdur ekki 6hagkveemur og mogulegar tekjur
fra hverri pontun eru naegar til pess ad réttleta sérsnidin tilbod il

einstaklinga/fyrirtaekja (Wood, 2007)

2.3 Stadfeersla

begar buid er ad greina markadinn, markhdpana og velja ad hvada hopi fyrirteekid setlar
ad beina markadsfaerslu sinni, er komid ad pvi ad stadfaera voruna @ markadi. Stadfaersla
gengur i meginatridum Ut & ad tengja voru/pjonustu fyrirtaekis vid lausnir sem
neytendur eru ad sakjast eftir og tryggja ad pegar porf er fyrir lausn sé vorumerki

fyrirtaekisins pad fyrsta sem kemur upp i huga neytenda (Jobber, 2009).

Vid akvordunartoku um stadfaerslu eru prjar breytur sem parf ad skoda:
vidskiptavinirnir, samkeppnisadilar og fyrirtaekid sjalft. Vidskiptavinina parf ad skoda til
ad finna Ut hvada eiginleikar eda paettir eru peim mikilvaegir. Samkeppnisadilana parf ad
greina og finna adgreinanlega paetti fra peirra vorum sem geta veitt forskot og helst
finna peetti sem erfitt er fyrir 6nnur fyrirtaeki ad herma eftir. [ pridja lagi, par sem
fyrirtaekid nytir sér rannséknir til ad finna stédu vorunnar 4@ markadi, setti pad ad reyna
ad mynda st6du a8 markadi i samraemi vid einstaka eiginleika fyrirtaekisins. Samraeming
bessara einstoku eiginleika eykur likurnar a ad fyrirtaeki geti vidhaldid forskoti til lengri

tima (Jobber, 2009).

Markadsrannsdknir eru naudsynlegar til pess ad komast ad hvernig markhdpurinn,
sem valinn hefur verid, skynjar fyrirteekid, voru/vorumerki og samkeppnisadila
fyrirtaekis. Markadsrannsoknir geta einnig hjalpad vid ad skilgreina hvada paettir skipta
markhépinn mestu. Ohad pvi hvernig fyrirtaekid sér vorur sinar, pa er pad Alit

neytandans sem 6llu mali skiptir (Wood, 2007).

[ raun er stadfeersla fyrst of fremst samkeppnislegt og samanburdarhaeft hugtak.
Fyrirtaeki keppast vid ad nd ad adgreina sig frda 66rum med pvi ad bera sig saman vid
hvert annad og bjéda upp a eiginleika i sinni voru/pjonustu sem adskilur pa fra

samkeppnisadilum. Adgreinanlegir paettir fra samkeppnisadilum eru pé einir og sér ekki
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naegjanlegir til pess ad vidhalda vorumerki @ markadi. Varan/pjonustan verdur einnig ad
innihalda sambeerilega paetti vid vorur samkeppnisadila svo ad neytendur aliti voruna
l6gmaeetan og truverdugan kost til ad maeta peirra vaentingum. Neytendur gaetu t.a.m.
alitid ad banki vaeri ekki banki i raun nema ad hann bjédi upp a sparnadar azetlanir,
bankahdlf, ferdatékka og fleiri paetti sem bankar bjoda vidskiptavinum sinum (Keller,

Sternthal og Tybout, 2002).
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3 Kynningarradarnir

Kynning hefur verid skilgreind sem samhaefing allra tilrauna markadsfélks til ad setja
fram upplysingar med pad ad markmidi ad selja vorur/pjonustu eda til ad kynna
hugmynd. | gegnum tidina hafa kynningarradarnir verid fjorir: Auglysingar, séluhvatar,
almannatengsl og persdnuleg sala. Sidastlidin misseri hafa aftur 8 méti bein og gagnvirk
markadsetning baest vid i flokk kynningaradanna og telja markadsfraedingar dagsins i
dag peer leidir jafn mikilvaegar. Allir moguleikarnir hafa sina kosti og galla og purfa
markadsfraedingar ad finna Ut hvada bodleid virkar best fyrir hvern markhép (Belch og
Belch, 2003). Auglysingar, s6luhvatar og almannatengsl eru oft sagdir notadir vid
magnsolu vegna pess ad peir eru notadir til ad na til hopa mogulegra vidskiptavina i
einu. Aftur 4 moti flokkast persénuleg sala sem samskipti fra manni til manns, milli
s6lumanns og mogulegs vidskiptavinar. Persdnuleg s6luverkefni geta att sér stad augliti
til auglitis, i sima og i gegnum gagnvirk rafraen samskipti (Onditi, 2012).

Lengi vel hafa vidskiptavinir adallega verid moéttakendur kynningarstarfs og
upplysinga fjolmidla og fyrirteeki hafa verid hér um bil einrdd um skilabod og upplysingar
vardandi vorumerki sin. Fyrirtaeki voru p.a.l. i stakk buin ad geta takmarkad neikvaeda
umreaedu fjolmidla og gatu med pvi vardveitt vidskiptavinagrunn sinn (Hennig-Thurau
o.fl., 2010). En nu er o6ldin énnur og erum vid ad upplifa einhverjar mestu breytingar
sem hafa att sér stad i markadsfaerslu. bessar breytingar koma med auknum framférum
i taekni og préun sem hefur leitt til stér aukins vaxtar i samskiptum i gegnum gagnvirka

midla, pd sérstaklega internetid (Belch og Belch, 2003).

Margar skipulagsheildir notast vid samhaefd markadssamskipti (e. Integrated
marketing communications) til pess ad na til markhdpa sinna. Med pvi ad nota samhafd
markadssamskipti stefna fyrirteeki ad pvi ad samreema og stjérna mismunandi
kynningarradum og bua til skyr, samreemd skilabod til ad mida ad markhdpnum.
Samhafd markadssamskiptastefna neer hvad mestum arangri pegar stefnan
endurspeglar gildi skipulagsheildarinnar og vinnur ad pvi ad nad sameiginlegum
markmidum hennar. Til ad na pessum markmidum parf ad samraema kynningaradana
vandlega svo ad pau skilabod sem send eru Ut & markadinn séu pau sému i gegnum pa

alla (Mangold og Faulds, 2009).
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3.1 Auglysingar

Auglysingar eru skilgreindar sem allar tegundir dpersénulegra samskipta um stofnanir,
voru, pjénustu eda hugmyndir sem yfirlystur styrktaradili hefur greitt fyrir. Med
6persénulegum samskiptum er att vid ad auglysingunni er dreift i gegnum fjolmidla, s.s.
sjonvarp, Utvarp, timarit og dagbl6d, sem geta sent skilabodin til fjdlda einstaklinga, oft
samtimis. Samskiptin eru talin dpersénuleg vegna pess ad almennt feer vidtakandi ekki
teekifeeri & ad gefa tafarlausa endurgjof a peim skilabodum sem mottekin voru, sem
getur verid okostur. b.a.l. purfa fyrirtaeki ad ihuga skilabodin 46ur en pau eru send Ut og
gera rdad fyrir pvi hvernig vidtakendur munu tulka skilabodin og bregdast vid peim (Belch
og Belch, 2003). bad eru margir kostir fyrir fyrirtaeeki ad nota auglysingar sem
kynningarrada. Auglysingar henta vel til ad na athygli. Fyrirtaekid hefur einnig stjérn a
bvi hvad pad vill segja og til hverra pad vill senda skilabodin. bad leyfir fyrirtaekinu einnig
ad dkveda hvenaer pad vill senda skilabod til sins markhops (Onditi, 2012).

3.2 Soluhvatar

Séluhvatar gefa skammtima hvatningu um aukavirdi til pess ad vekja ahuga a kaupum
voru eda pjénustu. beim er beint ad vidskiptavinum, markadsfélki eda dreifingaradilum
og eiga ad hvetja til s6lu ndnast strax. S6luhvotum er yfirleitt skipt upp i tvo flokka:
Vidskiptavinamidud verkefni og vidskiptamidud verkefni (e. trade-oriented activities).
Vidskiptavinamidudum soluhvétum eru beint ad markhépi fyrirtaekisins og geta verio i
formi afslattarmida, prufu, gjafar, endurgreidslu, keppni eda getraunar. bessir
s6luhvatar hvetja neytendur til pess ad versla strax og geta pvi 6rvad solu til skamms
tima. Vidskiptamidudum soluhvétum eru beint ad millilidum fyrirtaekisins s.s.
heilds6élum, dreifingaradilum og smasélum. Kynningar og varningshlunnindi, verétilbod,
s6lukeppnir og vidskiptasyningar eru nokkur deemi um kynningartaeki sem fyrirtaeki geta
notad til pess ad kynna vorur og til ad yta undir vidskiptum (Belch og Belch, 2003).
Fyrirtaeki aetti samt ekki ad notfeera sér sdluhvata stanslaust, par sem med tima verda
ahrif peirra minni. Vidskiptavinir fara pa moguega ad fresta vidskiptum pangad til ad
afslattarmidi eda tilbod berst og geetu einnig byrjad ad gagnryna verd vorunnar (Onditi,

2012).
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3.3 Umfjollun og almannatengsl

Umfjoéllun (e. publicity) er skilgreind sem O&personuleg samskipti vardandi
skipulagsheildir, vorur, pjonustu eda hugmyndir. Yfirleitt er umfjollun i formi fréttar,
leidara ritstjora eda tilkynningar um skipulagsheildina og/eda vorur hennar eda
bjénustu. Likt og auglysingar telst umfjollun til dpersdnulegra samskipta sem beint er til
fiolda neytenda, en ¢likt auglysingum borgar fyrirteekid ekki alfarid fyrir kynninguna.
Skipulagsheildir reyna ad fa fjolmidla til pess ad fjalla um sig eda bua til frétt sem
minnist a jakveedan hatt & vorur, pjonustu, orsdk eda atburd til pess ad hafa ahrif &
vitund, pekkingu, skodanir eda hegdun neytenda. Adferdir sem notadar eru til ad na
athygli eru t.a.m. fréttatilkynningar, bladamannafundir, bladagreinar, ljosmyndir,
kvikmyndir og myndbodnd. Helsti kostur umfjollunar fram yfir adra kynningarrada er
traverdugleiki. Neytendur hafa almennt minni efasemdir um jakvaedar upplysingar um
vorur eda pjonustu pegar peir alita uppsrettu upplysingana koma fra déhlutdraegum
midli. Annar kostur er litill kostnadur, par sem fyrirtaekid er ekki ad borga fyrir
syningartima eda pldss i fjolmidlum. Pé pad kosti skipulagsheildina eitthvad ad proa
kynninguna, verdur kostnadurinn mun minni en ef notast veeri vid adrar tegundir
kynningar. Vert er ad minnast 4 ad oll umfjollun er ekki alltaf undir stjorn
skipulagsheilda og getur hin stundum verid neikvaed i gard peirra. Neikvaedar fréttir um
fyrirtaeki eda vorur geta haft sleem ahrif 4 rekstur og jafnvel keyrt fyriraeki i prot (Belch

og Belch, 2003).

Viss munur er a milli umfjollunar og almannatenglsa. Almannatengsl| kallast pad
begar skipulagsheild akvedur markvisst ad dreifa upplysingum um sig i von um ad hafa
stjérn 4 imynd sinni og umfjollun. Med almannatengslum er verid ad meta vidhorf
almennings, sem og bera kennsl & stefnur og verklagsreglur fyrir einstaklinga eda
stofnanir med almannahagsmuni ad leidarljési. Til ad upplysa almenning er sidan
framkvaemd adgerdaraeetlun, sem & ad mynda og viGhalda jakvaedri imynd
skipulagsheildarinnar i hugum hagsmunaadila hennar. Almannatengsl nota ymsar leidir
til pess ad baeta og vidhalda imynd skipulagsheildarinnar, s.s. med umfjollun, utgafu
sérstakra rita, patttoku i samfélagsstarfssemi, fjaroflun og styrkjum til vidburda (Belch

og Belch, 2003).
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3.4 Personuleg sala

Persénuleg sala er tegund samskipta par sem s6lumadur leitast eftir pvi ad adstoda eda
sannfaera vaentanlega vidskiptavin til pess ad kaupa vorur eda pjénustu fyrirtaekisins eda
til ad bregdast vid hugmynd. Olikt auglysingum felur persénuleg sala i sér beint
samband milli kaupanda og s6lumanns. Samskiptin geta att sér stad augliti til auglitis
eda i gegnum einhvers konar fjarskiptabunad, s.s sima, videéfundi eda gagnvirk tengsl i
gegnum tolvur. bessi tegund samskipta gefur markadsmanninum sveigjanleika i
samskiptum sinum vid vidskiptavininn. bar sem seljandi getur séd og/eda heyrt vidbrogd
vidskiptavinsins, getur hann adlagad skilabodin ad honum hverju sinni til ad uppfylla
ventingar vidskiptavinarins eda adstodad hann vid sérstakar adstedur. Med
personulegri solu faest einnig tafarlaus og nakvaem endurgjof pvi ahrifin er yfirleitt haegt
ad meta at fra vidbrogdum vidskiptavinarins. Séu vidbrogdin neikveed getur
markadsmadurinn sidan lagfaert kynninguna og betrumbaett (Belch og Belch, 2003).
S6lufék getur myndad virdi fyrir vidskiptavini 8 marga vegu. Til deemis med pvi ad vera
naid vidskipavinum, getur pad komid med skapandi lausnir & vandamdalum bpeirra.
Persénuleg sala er til i morgum myndum og byggist 4 hversu mikid s6lumadur 4 ad selja
og hversu mikilli skdpunargafu hann parf ad beita til ad na fram markmidum sinum

(Onditi, 2012).

3.5 Bein markadsfaersla

begar fyrirtaeki eiga samskipti beint vid sérstaka vidskiptavini i von um ad knyja fram
vidbrogd eda vidskipti, kallast pad bein markadsfzersla. [ henni felast alls kyns verkefni,
m.a. stjérnun gagnasafna, bein sala, simasala (e. telemarketing) auk auglysinga sem
kalla eftir beinni svorun (e. direct-response ads) sem haegt er ad senda i gegnum beinan
post, internet, Utvarp, sjénvarp og prentmidla. Bein markadssetning spilar stért hlutverk
i samhaefdum markadssamskiptum margra fyrirtaekja. A hverju ari eyda fyrirtaeki miklum
peningum i préun og vidhald & gagnagrunnum sem innihalda heimilisfong og simanumer
badi ndverandi og hugsanlegra vidskiptavina. T.a.m. hringja pau beint i vidskiptavinina
og reyna ad selja peim vorur sina og pjénustu. Markadsfélk sendir einnig beinan pdst
sem getur verid allt fra venjulegu bréfi, til itarlegra baeklinga eda vorulista til pess ad
gefa hugsanlegum vidskiptavinum upplysingar um voru eda pjénustu sina. Bein

markadssetning er lika notud til pess ad dreifa synishornum af vérunni eda jafnvel til
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bess ad na til neytenda sem kjoésa fremur voéru samkeppnisadila. Eitt af helstu
verkfaerum beinnar markadsetningar eru auglysingar sem kalla eftir beinni svorun. bad
er pegar vara er kynnt med auglysingu og a ad hvetja neytendur ad fara og kaupa beint
fra framleidanda. | gegnum tidinia hefur beinn pdstur verid helsti midillinn fyrir slikar
auglysingar, en einnig pekkist ad nota sjonvarp eda timarit. Nylega hefur hradur voxtur
internetsins kynt undir vexti beinnar markadssetningar. baegindin af pvi ad geta verslad i
gegnum vorulista eda heimasidur fyrirteekja og geta sidan pantad med pdsti, sima eda 4
netinu hefur leitt til gridarlegs vaxtar fyrir beina markadssetningu (Belch og Belch,

2003).

3.6 Gagnvirk markadsfaersla

Gagnvirk markadsfaersla hefur vaxid 6rt med tilkomu internetsins og hafa fyrirteeki med
bessum framforum i taekni farid ad flytjast fra einhlida samskiptum sinum vid
vidskiptavini og eru i stadinn byrjud ad eiga vid pa samraedur. bessi stefna hefur
myndast med betri internettaekni og I6ngun vidskiptavinarins i betri upplifun i
vidskiptum sinum i gegnum netid. Vidskiptavinir vilja fa bein samskipti fra fyrirtaekjum
og ad pau muni eftir peim og peirra samskiptum. Vidskiptavinir vilja pvi ad fyrirteeki
muni eftir fyrri kaupum beirra, samskiptadskum og ahuga peirra @ vissum vérum.
Notfaeri fyrirtaeki sér gagnvirka markadsfzerslu, gefur pad vidskiptavinum vald til ad gefa
athugasemdir vardandi badi vorur og fyrirteekid sjalft & opinberum vettvangi

(About.com, 2014).

Spdad er ad arid 2016 mun markadsfolk i Bandarikjunum eyda jafn miklu i gagnvirka
midla og pad eydir nu i sjonvarpsauglysingar. Fjarfestingar i markadsetningu fyrir
leitarvélar, vefsidur, télvupodst, farsima og samskiptamidla munu nalgast 77 milljarda
dollara og vera allt ad 35% alls kynningarsstarfs. beir paettir sem munu efla pann voxt

eru eftirfarandi:

e broun sidastlidinna ara synir ad fyrirteeki eru sifellt ad rdda fleira starfsfolk til ad
sinna verkefnum gagnvirkar markadsfeerslu og su préun mun halda afram &

naestu arum.

e Spenna og ahugi markadsfolks a nyjum midlum, s.s. farsima, samskiptamiélum

og myndbondum er alltaf ad aukast.
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e Skilvirkni gagnvirkar markadsfaerslu, sem lysir sér i pvi ad audvelt ad er maela ut

ardsemi ur stafreenum kerfum.

e brahyggja (e. obsession) vidskiptavina i nyja midla. Fyrirtaeki sem zetla ad
adgreina sig nuna & tima vidskiptavinarins, munu sérsnida upplifun fyrir
vidskiptavininn pvert a alla midla. betta mun auka nuverandi adgerdir fyrirtaekja
a netinu og yta undir préun nyrra kerfa fyrir snjallsima og spjaldtolvur

(VanBoskirk, 2011).

Gagnvirk markadsfaersla gerir rad fyrir ad flaedi upplysinga fari fram og til baka, par
sem notendur geta tekid patt, adlagad i rauntima form og innihald peirra upplysinga
sem peir moéttaka. Olikt hefdbundum markadssamskiptaleidum eins og auglysingum, par
sem flaedi upplysinga er einhlida, leyfir pessi nyja tegund midils notendum ad
framkvaema allskyns adgerdir, s.s. ad velja upplysingar til ad méttaka, setja fram

fyrirspurnir, svara spurningum og ad sjalfségdu versla (Belch og Belch, 2003).

bpzer upplysingar sem fyrirtaeki safna um vidskiptavin, p.e. kaup hans, pad sem hann
segir og hans alit, opna dyrnar fyrir pvi ad fyrirtaeki geti notfeert sér upplysingarnar
begar vidskiptavinur kemur aftur og afgreitt hann med paer til hlidsjonar. b.a.l. eru
gagnvirk samskipti teeki, sem leyfir gdédri markadsfaerslu ad verda ad godum
samskiptum. begar vidskiptavinur heimsakir heimasidu getur hann og fyrirtaekid skipst
ort a skilabodum. begar hann kemur aftur a siduna nokkru sidar, getur hann fundid
samtalid og tekid upp pradinn par sem fra var horfid. betta er lika hentugt fyrir starfsfélk
bar sem pad parf ekki ad endurtaka pad sem pegar var buié ad svara, auk pess sem

starfsmadur parf ekki ad muna allar pessar upplysingar sjalfur (Deighton, 1996).

Facebook telst til gagnvirkar markadsfeerslu. Neytendur geta att i samraedum beint
vid fyrirtaeki og adra neytendur i gegnum midilinn. Hvort svo sem pau eru ad spyrja,
svara, taka patt i umraedu eda kaupa vorur. Pad hentar kannski ekki fyrir oll fyrirteeki ad
notfeera sér Facebook til markadsfeerslu. Fyrirtaeki verda ad atta sig 4 hvada markhoépur
er liklegastur til ad versla fra peim vorur og pjonustu, og adlaga sig og markadsfeerslu
sina til ad maeta vaentingum hans. Ef markhdpurinn er t.d. ellilifeyrispegar, pa er
Facebook oliklega besti midillinn til pess ad nda til peirra. Sé markhdpurinn
haskélanemendur, er Facebook aftur 8 méti gédur kostur til pess ad koma skilabodum

fyrirtaekisins til peirra.
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4 CRM

Fyrirtaeki 4 samkeppnismarkadi eru haegt og bitandi ad atta sig a ad an vidskiptavina,
selja pau engar vorur og mynda engar tekjur. bau hafa pvi neydst til pess ad verda vitrari
i s6lumennsku sinni, p.e. ad vera upplystari um pad hverjir pad eru sem kaupa af peim
(Dyche, 2002). Reichheld og Teal (2001) syndu fram & mikla aukningu hagnadar hja
fyrirtaekjum med litilshattar aukningu i vardveislu vidskiptavina. Rannsdékn peirra syndi
fram & ad med pvi ad auka vardveislu vidskiptavina fyrirtaekisins um svo litid sem 5%,
veeri haegt ad f& upp undir 95% aukningu i hreinu nuvirdi fra vidskiptavinum. Onnur
tolfraedi um vardveislu vidskiptavina segir ad pad kosti fyrirtaeki fimm sinnum meira ad
selja voru til nys vidskiptavinar heldur en ndverandi vidskiptavinar (Forbes, 2012). Morg
fyrirtaeki hafa brugdist vid og hefur tolfreedin hvatt fyrirtaeki til pess ad reyna ad
hamarka nuverandi vidskiptasambond. Ein adalleidin til pess ad na sem mestu virdi fra
nuverandi vidskiptavinum er ad vita hverjir bestu vidskiptavinir fyrirtaekisins eru og
hvetja pa til ad vidhalda sinum vidskiptum. Stjéornun vidskiptatengsla (e. Customer
Relationship Management - CRM) hjalpar fyrirtaekjum ad kynnast vidskiptvinum sinum
nogu vel svo pau geti metid hvada vidskiptavinum pau vilja halda og hverja pau eru
tilbdin ad lata frd sér, asamt pvi hvernig haegt sé ad halda kostnadi i lagmarki (Dyche,
2002). CRM er haegt ad skilgreina sem ferli sem nytir taekni og gerir pad mogulegt ad n3,
greina og midla ndverandi og tilvonandi upplysingum um vidskiptavini, til pess ad bera
kennsl & parfir vidskiptavinanna med meiri nakveemni og til pess ad préa og mynda

upplysandi sambond (Reinhold og Alt, 2012).

Hugtakid stjornun vidskiptatengsla, kom fyrst fram i upplysingataekni samfélaginu um
midjan tiunda aratuginn. Algengt er ad CRM sé notad i samhengi vid teeknilegar lausnir
og hefur pvi verid lyst sem markadsfaerslu sambanda fyrirtaekis og vidskiptavina, sem
byggd eru a upplysingum (Payne og Frow, 2005).

Ekki kemur 6llum saman um hvad CRM pydir og gengur Ut a. Sjénarmidin eru morg
og skodanir sumra stjérnenda eru t.a.m. ad CRM gangi einungis Ut & beinan pOst,
gagnagrunna, upplysingabord eda simaver. Adrir halda pvi fram ad pad snuist um ad
safna saman goégnum um vidskiptavini (e. data mining). Pessi skortur @ almennt
vidurkenndri og videigandi skilgreiningu @ CRM getur studlad ad pvi ad CRM verkefni

sem fyrirtaeki taka sér fyrir hendur geta mistekist pegar pau skoda CRM einungis fra
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takmorkudum sjénarhdli taekni eda takast @ vio CRM med litilli undirbdnings vinnu

(Payne og Frow, 2005).

Payne og Frow (2005) lysa stjornun vidskiptatengsla a pessa vegu:

CRM er stefnumarkandi nalgun sem einblinir @ ad bua til betra virdi fyrir
hluthafa fyrirtaekis i gegnum préun videigandi sambanda vid
lykilvidskiptavini og markhépa. CRM sameinar mogulegar markadsstefnur
vidskiptasambanda og upplysingataekni til pess ad mynda ardbeer,
langtimatengsl vid vidskiptavini og adra hagsmunaadila. CRM bydur upp a
betri teekifaeri til ad notfeera sér gogn og upplysingar til ad bazedi skilja
vidskiptavini og 4 sama tima skapa virdi fyrir pa. pPad krefst sameiningar
bvert a ferli, folk, starfsemi sem og markadssetningu, sem er gert kleift i
gegnum upplysingar, teekni og forrit (bls. 168).

Atli fyrirteeki ad na yfirsyn yfir stjérnun vidskiptatengsla, purfa pau ad mynda
gagnagrunn sem heldur utan um vidskiptavini sina. Gagnagrunnurinn atti ad innihalda
upplysingar um kaup vidskiptavinar, pezer pjonustuleidir sem hann notfeerir sér,
kennitolu, heimilsfang, simanumer, netfang, samskipti vid fyrirtaekid, oskir og
abendingar. Upplysingarnar um vidskiptavin og vidbrégd hans vid markadsherferdum,
geta sidan hjalpad til vid markhdpagreiningu fyrirtaekisins (Winer, 2001). Morg fyrirtaeki
notfera sér slik kerfi na til dags, m.a. bankar. Hja bonkum er haegt ad fletta upp
innldanum og utldnum vidskiptavinar, auk allrar vidskiptasdgu vidskiptavinarins Ut fra

kennitolu.

Vidskiptavinir hagnast einnig notist fyrirtaeki vid stjérnun vidskiptatengsla. bvi lengra
sem fyrirtaeki er komid i innleidingu kerfisins geta pau bodid vidskiptavinum vorur og
bjonustu, sem hofda sérstaklega til peirra parfa. pad byggir upp traust milli fyrirtaekis og
vidskiptavinar, sem leidir jafnan til jdkveeds langtimasambands peirra @ milli (Chen og
Ching, 2005). Sum fyrirtaeki eru nu pegar farin ad nyta samskiptamidla vid stjornun

vidskiptatengsla til pess ad bregdast vid orri proun samskipta og taekni.
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4.1 Social CRM

Stjérnun vidskiptatengsla i gegnum samskiptamidla (e. Social Customer Relationship
Management - SCRM) kom fyrst fram a sjénarsvidid eftir ad valdajafnvaegi vidskiptavina
og skipulagsheilda hlidradist. Samfélagsmidlar, blogg og 6nnur samfélég a netinu hafa
gert pad ad verkum ad einstaklingar og hépar med svipud sjénarmid geta med audveldu
méti tengst og deilt sameiginlegum skodunum. Ahrif pessa hafa verid pau ad veegi
skipulagsheilda i umraedunni hefur minnkad og hafa paer misst stjornina 8 samskiptum
sinum vid vidskiptavini. Neytendum hefur likad petta frelsi til ad tengjast, deila og tala
saman og njota gd0ds af pvi ad fa upplysingar fra videigandi, timanlegum og traustum
samskiptum. bessi mikla breyting hefur gert pad ad verkum ad fyrirtaeki eiga litla sem
enga moguleika ad komast aftur i bilstjoraseetid og koma 3 fét fyrri stigum ahrifa (Foux,

2010).

SCRM er hugtak sem fjallar um adferdir, ferla og teekni sem fyrirtaeki geta notad til ad
tengja samfélagsvefi vid CRM-stefnu peirra. Med tilkomu samfélagsmidla vard til ny
upplysingaveita og samskiptaras, baedi fyrir fyrirtaeki og einstaklinga. SCRM adgerdir eru
ekki adskildar ferlum CRM kerfa heldur eru peer frekar framlenging a peim i gegnum
samfélgasmidla. Samskiptavefurinn stendur fyrir midst66 sem getur tengt alla
hagsmunaadila i vistkerfi fyrirtaekisins. Fyrirtaeki byrja SCRM verkefni til pess ad na ad
nyta samskiptavefi i CRM aaetlanir sinar. Helstu audlindirnar sem fyrirtaeki purfa ad
nalgast og notfaera sér fyrir SCRM verkefni sin eru birtingar, svo sem stéduuppfaersiur og
profilsidur notenda. A endanum fer pad eftir hvernig vidskiptum fyrirtaekid er i hvada
pattum og virkni fyrirtaekid parf 8 ad halda. Innbyggt SCRM og sérhaefd kerfi draga ar
likum & lekum upplysinga og gera fyrirteekjum kleift ad midstyra gégnum og dreifa
tolfraedi fra samfélagsvefjum pvert yfir fyrirtaekid. | framtidinni mun taeknileg frampréun
SCRM kerfa auka mikilvaegi a pattum persénuverndar sem enn skapa mikla évissu. Eins
og er bjéda verkfaerin upp a vidtaeka greiningu og ,,namuvinnslu“ & pattum sem keyra
bréun SCRM taekja og starfsemi afram. A sama tima eru pd stérir gagnagrunnar ad
myndast med upplysingum um félk, dhugamal, sambond og skodanir, sem eiga & heettu

ad vera misnotadir (Reinhold og Alt, 2012).

Fra arinu 2010 hefur stjérnun vidskiptatengsla & samskiptavefjum proast i stért

verkefni fyrir stjornendur markads-, s6lu- og pjonustudeilda. Greinendur lita 8 SCRM
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sem nytt taekifaeri til pess ad styrkja sambond vid vidskiptavini, til pess ad halda kostnadi
nidri og til pess ad afhjupa nyja markhdpa. betta er viss askorun fyrir fyrirtaeeki med
mikinn fjolda starfsmanna, markadstilboda og skrifstofa. Vegna pess ad fyrirteekid parf
ad finna videigandi spjallpraedi, samstilla upplysingafleedi og koma med videigandi
adgerdir til ad geta haft samskipti beint vid einstaklinga innan um milljénir samtala 3
samfélagsvefjum. bessi verkefni kalla @ sampaett kerfi med mikla sjalfvirkni og 6fluga
getu i greiningu 3 samskiptavefjum, sem veita fyrirtaekjum leidir til pess ad umbreyta
efni og samskiptum & samskiptavefjum yfir i videigandi CRM pekkingu og virkni
(Reinhold og Alt, 2012).

pratt fyrir vinsaeldir og longun fyrirtaekja i ad innleida SCRM i vidskiptaumhverfi eru
visindalegar greinar um efnid enn faar. Midad vid mikinn fjélda rita um CRM er enn litid
til af upplysingum um &ahrif samskiptamidla 8 CRM ferli og kerfi. Rannséknir sem gaetu
hjalpad til vid ad skilja ,,samfélagsleg” ahrif & ndverandi CRM hugtok, sem kanna tengsl
milli netnotenda, samfélagsmidla og CRM, fra sjénarhéli CRM ferla og sampzettra
upplysingakerfa, eru enn af skornum skammti. Petta getur reynst fyrirtaekjum viss
hindrun, sem sja veenleg taekifaeri i samfélagsmidlum en fa adeins brotakenndar

upplysingar um hvernig pau geta innleitt pau i CRM kerfi sin (Reinhold og Alt, 2012).

Innleiding samskiptavefja i CRM kerfi er alltaf ad prdast og med 2015 utgafu
Dynamics CRM frd Microsoft er m.a. haegt ad nalgast upplysingar og greina
stoduuppfaerslur félks fra allskyns samskiptavefjum, bloggum og fréttamidlum. beirra a
medal eru Facebook, Twitter og Youtube, sja mynd 2. Kerfid getur greint texta a 20
tungumalum og synir hvad folk er ad segja um fyrirtaekid eda vérumerki pess. Kerfid
byGur upp & ad sia gognin eftir midli, vidhorfi, stadsetningu eda hofundi.
Talmalsgreining er notud og laerir kerfid med timanum akvedin lykilord sem pad byggir
vidhorfsgreininguna & og metur hvort umreaedan er jakvaed, hlutlaus eda neikvaed.
Fyrirteeki i dag geta pvi brugdist vid uppfaerslum vidskiptavina sinna @ samskiptavefjum i
rauntima sem er miklvaegara en margan grunar par sem neikveedar uppfeerslur geta
verulega og varanlega haft ahrif & vorumerki fyrirteekis og ordspor pess (Microsoft,

2015).
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Mynd 2. Malabord samskiptavefja ur Dynamics CRM

En afhverju aettu fyrirtaeki ad lata Social CRM skipta sig mali? Esteban Kolsky (2013)

nefnir prjar dstaedur.

Samskipti vid vidskiptavini eiga sér stad 4 samfélagsmidlum i sifellt meiri meeli.
Tolfreedin er of mikil til ad hunsa, m.a. er allt ad fjordungur félks sem fer fyrst 3
samskiptamidla pegar farid er a netid. Meira en helmingur netnotenda er med adgang
ad minnsta kosti einum samfélagsmidli og netnotkun a samfélagsmidlun er meiri en alls
stadar annars stadar a netinu. Flestoll fyrirtaeki hafa pvi na pegar tileinkad sér pessa
midla eda stefna ad pvi. Ef samskipti eiga sér stad a samskiptamidli, purfa
markadsfreedingar ad vera vidstaddir svo peir geti tekid patt i réttu samtélunum og

safnad réttum gégnum.

Markadsfraedingar purfa ad safna upplysingum um hegdun og vidhorf vidskiptavina
en pessar upplysingar eru nu pegar i bodi a samfélagsmidlum. Tekid hefur verid eftir pvi
ad neytendur eru hreinskilnari & samskiptamidlum. | stad pess ad svara spurningum eins
og peir halda ad peir eigi ad svara peim (eins og jafnan gerist i spurningakbnnunum), eru
neytendur @ mun frjalslegri mata ad skiptast a tilfinningum og vidhorfum. Ekkert er

einlaegara heldur en samtal milli folks og nu geta markadsfraedingar fylgst med.
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Megindstaeda pess ad nota samskiptamidla er samstarf. Bein markadssetning er a
beirri leid sem og flest allir adrir. Oftar og oftar pessa dagana sést samstarf & milli
skipulagsheilda, samstarfsadila, starfsmanna og vidskiptavina i samféléogum a netinu.
Vidskiptavinir eru ekkert of fusir til pess ad gefa upp upplysingar, gégn eda veita beinar
athugasemdir einunigs til pess ad rédd peirra heyrist. A samskiptamidlum er haegt ad
nalgast pessar upplysingar og samvinna er leikurinn sem fyrirtaeki purfa ad taka patt i.
Samfélagsmidla er pvi haegt ad lita 4 eins og hjalparhjél til pess ad koma & 6flugu

samstarfi og eru p.a.l. gott fyrsta skref fyrir pa sem stefna ad beinni markadssetningu.

4.2 Ardsemi fjarfestinga

Sum fyrirtaeki hafa akvedid ad nyta sér ekki Facebook eda adra samskiptamidla vegna
bess hversu erfitt er ad finna Ut ardsemi fjarfestinga med markadsfaerslu i gegnum pa.
Ardsemi fjarfestingar (ROI) visar einfaldlega til peirrar hugmyndar ad eitthvert virdi
hefur skapast fra fjarfestingu i tima, orku eda peningum (Gilfoil og Jobs, 2012). |

fjarmalaheiminum er ROI yfirleitt reiknad med formulu, sja mynd 3.

(Hagnadur fjirfestingar —Kostnadur fjirfestingar)

ROI =

Kostnadur fjarfestingar

Mynd 3. Formdla fyrir ardsemi fjarfestinga

Ardsemi fjarfestingar er reiknud einfaldlega med pvi ad draga kostnad fjarfestingar

fra hagnadi somu fjarfestingar, deilt med kostnadi somu fjarfestingar.

Margar mismunandi skodanir eru a lofti hvad ardsemi fjarfestingar er i raun og veru
med tilliti til samfélagsmidla og hvernig hana atti ad mala. beir sem telja ardsemi
fjarfestingar naudsynlegan hluta af akvérdunartoku halda pvi fram ad fjarmagn sem sett
sé i eitt taekifaeri, sé ekki haegt ad nyta i annad mogulegt taekifaeri. Akvordun sé p.a.l.
tekin Ut fra mestri vaentanlegri dvoxtun taekifeeranna. Vegna pess hve erfitt er ad reikna
ardsemi fjarfestingar markadfaerslu gegnum samskiptamidil situr pé yfirleitt
samskiptamidils taekifaerid a hakanum. Sumir telja ad dmogulegt og dparft sé ad finna
ardsemi fjarfestingarinnar i peim efnum og bera samfélagsmidla saman vid sima, sem
naudsynlegan hlut til ad stunda vidskipti. Adrir halda pvi fram ad sida 4 samskiptamidli

sé gbd leid til pess ad bregdast hratt vid og upplysa neytendur, t.d. ef éhapp verdur
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innan fyrirtaekis. PO svo ad ekki sé haegt ad reikna ardsemi fjarfestingar felist viss
avinningur i pvi ad geta nad svo fljétt til svo margra i gegnum siduna. Eitt helsta
markmid margra fyrirtaekja 4 samskiptamidlum er voérumerkjavitund. Malingar &
aukningu i vorumerkjavitund er hinsvegar erfidara ad tengja vid peninga heldur en ef

peningunum veeri eytt t.d. i nyja pjonustuleid (Silverhart, 2012).

Ardsemi fjarfestingar af verkefnum tengdum samskiptamidlum (SM ROI) hafa verid
rokraedd vida og einnig verid efni i greinar (Bartholomew, 2010; Fisher, 2009;

Murdough, 2009) og baekur (Blanchard, 2011; Powell, Groves og Dimos, 2011).

Helstu nidurstddur peirra rannsékna eru ad SM ROI:

1. Sé ekki haegt a0 meela, tilraunir til pess eru fiflska og neerri dmogulegar.
2. Sé haegt ad meela, en purfi ad skilgreina eda tilgreina 4 vissan hatt.

3. Sé haegt ad maela, en einungis Ut fra fjarhagslegum skilmalum.

4. Sé haegt ad meela, en pad zetti ad vera hluti af staerra samhengi eda kerfi.

5. Sé audveldlega haegt ad maela an mikilla erfidleika.

pad gefur auga leid ad ekki eru allir sammala um hvernig eigi ad maela ardsemina.
Pad sem porf er a er tilbunari rammi til ad skilja, framkveema og mala velgengni a
leikvelli samfélagsmidlanna og alhlida safn vidskiptareglna og leidbeiningar fyrir

ahrifamikla hagsmunaadila (Gilfoil og Jobs, 2012).

An fleiri stadfestra gagna og rannsékna & ahrif samskiptamidla & fyrirteeki er
O6timabaert ad hunsa ardsemi fjarfestingar a verkefni tengd samskiptamidlum. pangad til
gognin liggja fyrir purfa fyrirtaeki ad halda afram ad reyna ad tengja 6fjarmagnslega
tolfreedi samskiptamidlanna vié raunverulega afkomu fyrirtaekis setli pau sér ad halda

afram verkefnum sinum a samfélgasmidlum (Silverhart, 2012).
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5 Facebook

[ febraar 2004 stofnadi hinn pa 19 dra Mark Zuckerberg Facebook & heimavistarherbergi
sinu i Harvard. Sidan vard strax mjog vinsal en upprunalega var vefslédin
»thefacebook.com” og var hugsud einunigs fyrir nemendur med Harvard netfang. Viku
eftir opnun sidunnar var Mark asakadur fyrir ad hafa stolid hugmyndinni ad sidunni af
bremur lokadarsnemum, sem hofdu bedid hann um ad hanna stefnumétasidu fyrir
nemendur Harvard. Mal aexludust pannig ad asdkunin vard ad akeeru og fyrirtaeki
lokadrsnemanna keaerdi Mark og Facebook fyrir pjéfnad og svik. beirri malsékn lauk sidan
med satt par sem Facebook greiddi fyrirtaeki peirra 65 milljénir dollara, pratt fyrir ad

engir formlegir samningar hafi verid undirritadir (Business Insider, 2010).

Facebook vard mjog fljott vinseel, sem hvatti Mark til pess ad bjéda fleiri haskélum i
Bandarikjunum ad gerast medlimir. | september 2005 var framhaldskélum
Bandarikunum sidan bodinn adgangur og manudi sidar stéd pad erlendum skdélum
einnig til boda. Ari sidar eda pann 26. september 2006 var sidan opnud fyrir 6llum sem
hofdu nad 13 dra aldri og voru med virkt netfang (Facebook, 2015; Lukes, 2010). Eftir ad
Facebook baud 6llum i heiminum ad gerast medlimir hefur Facebook staekkad baedi sem
fyrirtaeki og samskiptavefur. Sifellt er verid ad hanna og bjéda upp a nyjungar og
uppfaerslur fyrir vefinn til pess ad gera upplifunina sem besta fyrir notendur eda til ad
afla tekna fyrir fyrirteekid. Medal pess eru Facebookauglysingar, Messenger spjallid,
myndbandssamtol, Facebook appid fyrir sima og spjaldtdlvur, skodanakannanir og svo

meetti lengi telja (Facebook, 2015).

5.1 Hvad gerir folk a Facebook

Samfélagsmidlar gefa einstaklingum teekifeeri 4 ad kynna sig, méta midilinn eftir sinum
porfum, asamt pvi ad koma 4 eda vidhalda tengslum vié adra notendur. Notendur geta
nytt sér midilinn til pess ad eiga samskipti vid folk sem pad pekkir nu pegar, eda til pess
ad kynnast nyju félki. Facebook gerir notendum kleift ad kynna sig med préfilsidu og
safna vinum, sem sidan geta skodad og sent skilabod & préfilsidur hver annars (Ellison,
Steinfield og Lampe, 2007). Allir notendur Facebook dkveda sjalfir hversu miklu peir vilja
deila 4 sinni sidu og hverjum peir vilja gefa adgang ad henni. A préfilsiduna geta peir sett
upplysingar um afmeaelisdag sinn, menntun, sambandsstodu, starfssogu, dhugamal auk

uppahalds biémynda eda hljémsveita (Lukes, 2010).
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S4 hluti Facebook sem er mest skodadur er fréttaveitan (e. news feed). [ fréttaveituna
safnast synishorn fra pvi sem Facebookvinir notenda eru ad deila. Han er honnud a pann
veg ad uppfeerslur peirra vina sem notandi hefur mest samskipti vid birtast par oftar en
uppfeerslur annarra. bessar uppfeerslur eru af ymsu tagi, svo sem stoduuppfaerslur,
ahugaverdar vefslddir, upplysingar um vidburdi sem vinir pinir setla ad sakja, auk
mynda og myndbanda. Haegt er setja athugasemd vid flestar pessar uppfaerslur og slikar

athugasemdir kveikja oft 4 samraedum (Barlow, 2014).

Facebook bydur einnig notendum sinum upp 4 ad bua til lokada hdpa. Haegt er ad
blda til sinn eigin hop eda ganga i hépa sem adrir stofnudu. Facebookhdpur er
vettvangur par sem notandi getur deilt efni sem einungis medlimir hdpsins sja. Haegt er
ad velja hvort hépurinn sé opinn fyrir alla eda hvort hann sé lokadur. b6 svo ad hopur sé
lokadur geta adrir séd medlimi hépsins, en ef vilji er fyrir pvi ad halda honum leyndum
er haegt ad velja ,Secret” og er pa hépurinn falinn 6llum nema medlimum hans. Hépar
eru tilvaldir fyrir persénuleg samskipti valdra medlima, s.s. til ad raeda viss malefni eda

til ad deila hugmyndum eda skodunum (Barlow, 2014).

Notendur Facebook geta lika sett upp sidur fyrir vioburdi og bodid félki ad maeta.
Facebook leidir notendur afram i ferlinu vid ad bua til sidu fyrir vidburdi, par sem haegt
er ad segja til um stad og tima asamt upplysingum um vidburdinn. Haegt er ad baeta vid
korti med leidbeiningum ad stadnum og til pess ad bjéda folki parf einungis ad haka vid
nafn peirra af vinalista. beim sem fa bod er send tilkynning og vefsléd a siduna par sem
beir geta bodad komu sina eda afpakkad. Svar peirra verdur sidan synilegt & sidunni,
sem getur adstodad adra bodsgesti vid ad taka akvérdun um ad meeta a vidburdinn. A
vidburdarsidunni geta bodsgestir sidan talad saman og dkvedid hvad parf ad koma med,

skipulagt samgongur eda dkvedid 6nnur atridi vardandi vidburdinn (Barlow, 2014).
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5.2 Fyrirtaeki a Facebook

A0 bua til sidu fyrir fyrirtaekid eda vorumerki er fyrsta skrefid fyrir fyrirtaeki til pess ad
koma sér a framfeeri & samskiptamidli. Facebooksida er ahrifarik leid til pess ad na til
hagsmunaadila, mogulega ahrifarikari en heimasida fyrirtaekisins. Notendur eru liklegir
til ad heimsaekja samskiptamidla & hverjum degi, en eru aftur & méti dliklegri til pess ad
heimsakja heimasidur fyrirtaekis reglulega p6 svo ad peir hafi par hagsmuna ad geeta.
Facebooksidur hafa umturnad samskiptum stofnana og hagsmunadila i samtal, frd
einhlida yfirlysingum stofnana. Stjérnendur og starfsfélk geta nu fylgst med og brugdist i
rauntima vid uppastungum og vidbrogdum vidskiptavina. Vidskiptavinamidud fyrirtaeki
fa nu bein vidbrogd fra vidskiptvinum sinum og geta ut fra peim baett vorur sinar og i
framhaldi aukid solu. betta skilar sér baedi i hagnadi fyrir fyrirtaekid og vidskiptavini
(Lukes, 2010).

A Facebook rikir mikil samkeppni og aragrui af efni birtist 4 hverri minGtu. Pess vegna
pbarf efnid sem fyrirtaekid birtir ad vera audmeltanlegt og audpekkjanlegt medal fjolda
uppfaersina i fréttaveitum notenda. Ekki pykir gédur sidur ad afrita beint frd heimasidum
fyrirtaekis eda tolvupdstherferda vid gerd stéduuppfeersina. Hver pdstur aetti heldur ad
vera sérstaklega hannadur fyrir Facebooksidu fyrirtaekisins. Textinn parf ad vera stuttur
og pad parf ad vera augljost hvers er aetlast til af notendum. Markadsfzersla i gegnum
Facebook getur verid otrulega kostnadarlitil borin saman vid adra hefdbundna fjéIlmidla,
en getur pé tekid mikinn tima ad sinna. Facebook bydur upp a fjdldann allan af taekjum
fyrir fyrirtaeki til ad na til notenda. beirra @ medal eru Facebookauglysingar, forrit, sidur
og vidburdir. Hvert pessara taekja inniheldur greiningartaeki kallad Insights sem gefur
umsjénarmonnum upplysingar um virkni og lydfraeediupplysingar (Zarrella og Zarrella,

2010).

Oll fyrirtaeki, stor eda sma, geta nytt sér Facebook sem tél fyrir markadssetningu.
Hvort sem pad er leidandi vorumerki ad efla sjonvarpsherferd sina med Facebook
patttoku eda vaxandi fyrirtaeki ad bjéda upp a frumleg tilbod 4 netinu til pess ad halda
adddendum a tanum. Samskiptamidlar likt og Facebook geta bruad bilid milli fyrirtaekja
og neytenda med beaettum samskiptum peirra & milli sem skilar sér sidan til fyrirteekja i

betri skilningi & vidskiptavinum sinum. Sama hvort um er ad reeda veitingastad eda
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heimspekkt voérumerki, Facebook eetti ad vera efst i markadsstefnu fyrirtaekisins

(Barlow, 2014).

Engin 4staeda er fyrir litil fyrirtaeki med faa vidskiptavini ad halda ad Facebook sé ekki
fyrir pau. b6 svo ad vidskiptavinir fyrirtaekisins séu ekki margir geta smaerri fyrirtaeki nytt
sér Facebook med pvi ad beina skilabodum sinum sérstaklega ad réttum dheyrendum og
uppskorid vel med litlum kostnadi. | dag eru flestir & Facebook, vinir, vinnufélagar,
gamlir seskuvinir sem madur hefur misst tengsl vid, foreldrar, dmmur og afar og alls kyns
fyrirtaeki stéor og sma. Nuverandi og tilvonandi vidskiptavinir og allir vinir peirra og
fiolskylda eru ekki bara a Facebook, heldur skrad peir sig inn reglulega og taka patt i
umradunni. Samkeppnisadilar eru liklega lika & Facebook. Til pess ad verda ekki a eftir
er pvi miklvaegt fyrir fyrirtaeki ad hafa Facebooksidu. Séu samkeppnisadilar ekki enn a
Facebook graedir pu med pvi ad vera 4 undan peim ad na til markhdpsins (Zarrella og

Zarrella, 2010).

5.3 Facebook Like

Like hnappur kom fyrst @ sjonasvidid 9. febrdar 2009. Allstadar par sem haegt var ad
skrifa ummeaeli vid efni fra vinum var baett vid ,Like” hnapp sem gefur i skyn ad notenda
liki vid pad sem vinurinn deildi. [ stad pess ad fa 30 eins ummaeli fra vinum eftir ad deilt
var ad taka atti patt i maraponi, geta peir ytt a4 ,Like” hnappinn og med einum smelli
1atid pa skodun sina i ljds ad peir séu hrifnir af pessu athaefi (Facebook, 2009). Like
hnappur er einnig a fyrirteekja- og adddendasidum og liki notanda vid fyrirtaekid munu
uppfaerslur fra fyrirteekinu berast til hans i gegnum fréttaveituna. Uppfaerslur
fyrirtaekisins berast einungis peim sem hafa likad vid Facebooksidu peirra. £tli fyrirtaeki
sér a0 steekka dhorfandafjolda pess efnis sem pad deilir parf pad ad fjolga ,like-um” 3

sidunni sinni til ad skilabodin nai til sem flestra.

Facebook ,like” hnappnum er lika haegt ad baeta vid 4 adrar vefsidur einfaldlega med
bvi ad baeta vid kdda sem stendur 6llum fritt til boda. Med pvi ad beaeta vid , like” hnapp
a heimasidu fyrirtaekis gerir pad notendum kleift ad deila efni fra peirri sidu i gegnum
adgang peirra a Facebook. Virdi pess ad setja ,like” hnapp & heimasidur er greinilegt
utfra tolfraedi, en synt hefur verid fram 4 ad umferd aukist um 200% eda meira eftir ad
Hlike” hnapp var baett vid. Like hnappurinn getur hjalpad fyrirtaekjum vié ad auka

umferd 4 heimasidur sinar, en hann er lika teeki fyrir notendur Facebook til ad baeta vid
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upplysingum um ahugamal sin a préfilsidur sinar. Hnappurinn er mjég hentugur til pess
ad deila efni af netinu, par sem hann byr til beina tengingu a siduna an pess ad notandi

burfi ad afrita og lima vefslédina (Roosendaal, 2011).

Ad nd ad virkja addaendur sidunnar til pess ad dreifa bodskapnum i gegnum
deilanlegt efni er géd og fljotleg leid til pess ad fjolga ,like-um* sidunnar. Liki
Facebooknotandi vid post fra fyrirtaeki munu allir vinir hans sja pad i fréttaveitunni hja
sér. Mest dberandi breytingar sem sjast i, like” fjolda munu koma fra efni sem fyrirtaekid
byr sjalft til. b.a.l. er best ad deila myndum sem fanga athygli, nota videigandi efni
hverju sinni og uppfeera siduna reglulega. Til ad vidhalda heimsdknum a siduna zetti
fyrirtaeki ad mynda samraedur vié vini sidunnar, auk pess ad beaeta vid leikjum og
tilbodum sem birtast i fréttaveitum vina sidunnar. Einnig er gott ad hafa vefsl6o
sidunnar med i uppfaerslum til pess ad studla ad vexti sidunnar. Til pess ad skilja betur
vidbrogd markhépsins vid einstokum uppfeerslum er sidan haegt ad nyta Facebook
Insights sem gefur upp tolfraedi yfir ,like” fjolda og hversu margir hafa séd efnid sem
deilt var. Ut frd peim gégnum er haegt ad skilja markhépinn betur og nota pau sidan til
ad bua til fleiri uppfaerslur af pvi tagi sem hafa skilad mestum arangri hja markhépnum

(Barlow, 2014).
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6 Aodferdafraedi

Vid rannsodknina var notast vid megindlega rannséknaradferd i formi spurningalista til
bess ad svara rannsdknarspurningunum. batttakendur voru fengnir til pess ad svara
spurningalista & netinu til pess ad komast ad pvi hvada hvati veeri algengastur hja
islendingum pegar kemur ad pvi ad lika vid fyrirtaeki/vérumerki & Facebook. Einnig var
reynt ad komast ad pvi hvada astaeda veeri algengust pegar ad einstaklingar haetta ad
lika vid fyrirtaeki/vérumerki & Facebook. [ pessum kafla verdur greint fra patttakendum,

bvi meliteeki sem notast var vid og framkvaeemd rannséknarinnar.

6.1 Ppatttakendur

Urtakid sem midad var vid i pessari rannsokn var svokallad paegindaurtak (e.
Convenience sample), par sem rannsakandi deildi skodanakdonnuninni i gegnum
persénulegan adgang sinn & Facebook og patttakendur pvi flestir vinir rannsakanda.
Skodanakonnuninni var einnig deilt & Facebookhdpinn Spurningakannanir og auk pess
deildu nokkrir vinir rannsakenda henni til vina sinna. Viss galli fylgir pé paegindaurtaki

pbar sem patttakendur geta ordid helst til einsleitir, t.d. pegar litid er til aldurs.

Af peim 227 sem svorudu kénnuninni voru fjorir sem gafu ekki upplysingar um kyn.
Konur voru i meirihluta peirra sem svérudu eda 60,5% en karlar voru 39,5%. Flestir
patttakenda voru a aldursbilinu 21 til 30 ara eda 38,7% og 17,8% voru a bilinu 31 til 40
ara. Flestir patttakenda voru yngri en 41 ars eda 70,2%. betta pykir rannsakanda ekki
einkennilegt par sem flestir Facebookvinir hans eru a pessum aldri. Frekari upplysingar

um bakgrunnsbreytur ma sja i toflu 1.

Tafla 1: Bakgrunnsbreytur

Kyn Aldur

Konur 60,5% 20 4ra eda yngri 13,8%

Karlar 39,5% 21 til 30 4ra 38,7%
31til 40 4ra 17,8%
41til 50 4ra 11,1%
51 til 60 ara 15,6%
61 ars eda eldri 3,1%
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6.2 Meelitaeki

Spurningalisti var hannadur Gt frd sambaerilegum spurningalista sem var hluti af
meistaraverkefni Gudjons Adalsteins Gudmundssonar (2013) sem fjalladi einnig um
notkun Facebook vid markadsfaerslu 4 [slandi. bétti hofundi paer spurningar geta hjalpad
vid ad svara rannsdknarspurningum sem lagdar hofou verid fyrir. baer sneru ad pvi
hvada hvatar liggja ad baki pvi ad folk setji ,like” vid sidur fyrirtaekja/vérumerkja og
einnig hvada dstedur liggja ad baki pegar folk heettir ad fylgjast med sidum
fyrirtaekja/vorumerkja. Dré hofundur par Ut spurningar og sendi til leidbeinanda. Var

spurningalistinn sidan endurbaettur eftir athugasemdir leidbeinanda og sidan sendur ut.

[ heildina voru spurningarnar &tjan, par af tveer bakgrunnsbreytur. Tveer spurningar
voru a pa vegu ad ef peim var svarad neitandi voru svor patttakanda 6porf i komandi
spurningum og honum visad 4 siGuna med bakgrunnsbreytum par sem patttoku hans
lauk. pessar spurningar voru: ,Hefur pu ,Like-ad” vid fyrirtaeki/vorumerki 4 Facebook?“
og ,Hefur pa ,unlike-ad” fyrirteeki/vérumerki & Facebook?“. Spurningarnar sem komu i
framhaldi af pessum tveimur leitudu eftir dstaeedum patttakenda vardandi pad ad lika vid
eda haetta ad lika vid sidur fyrirtaekja & Facebook. Vegna pessa voru adeins 137 sem
svorudu spurningunum um afhverju pau ,unlike-a“ fyrirtaeki/vorumerki & Facebook og

urtakid vard p.a.l. minna er kom ad peim spurningum.

Prettan spurningar voru a fimm punkta Likert-kvarda par sem ,, mjog sjaldan” taknadi
leegsta gildid (1) og ,mjog oft” taknadi haedsta gildid (5). baer spurningar leitudu eftir pvi
hverjir helstu hvatar félks voru vid akvordunartoku pess ad lika vid sidu fyrirtaekis.
Hvada astadur lagu ad baki pvi ad haetta ad lika vid sidur fyrirtaekis. Hvort ad félk liki vid
sidur fyrirtaekja an pess ad atla versla par, hvort ad félk taeki patt i Facebookleikjum og
hvort pad nyti sér tilbod og afslaetti fyrir vini Facebooksidna fyrirtakja. Spurningalistann

i heild sinni er sidan haegt ad skoda i vidauka.

Athugad var hvada astaedur voru algengastar hja foélki vid akvordunartoku pess ad
lika vid Facebook sidur fyrirtaekja og somuleids hvada dstaedur voru algengastar pegar
folk haetti ad lika vid sidur. Einnig var athugad var hvort marktaekur munur finndist a
milli kynjanna, auk pess sem athugad var hvort munur finndist milli mismunandi aldurs
og peirra spurninga. Einnig var notast vid fylgni prof par sem athugad var hvort linulegt

samband milli tveggja spurninga finndist.
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6.3 Framkvaemd

Pann 17. april 2015 var kénnunin opnud. Gagnaséfnun fér fram 3 internetinu par sem
framkvaemd var vefkdnnun med adstod Google Forms og dreifdi hofundur sléd &
kénnunina i gegnum Facebook. Kénnunin var opin i u.p.b. tvaer vikur eda til 3. mai 2015
og svorudu alls 227 spurningarlistanum. Hofundur deildi sl6d & kénnunina reglulega til
vina sinna 4 Facebook, fékk vini til ad deila auk pess sem sl6d a kdnnunina var sett inn a
Facebook hépinn Spurningarkannanir. Eftir ad gagnadfluninni lauk voru gégnin flutt yfir i
Excel par sem pau voru yfirfarin 4dur en pau voru sidan feerd yfir i tolfreediforritid SPSS

til frekari greiningar og urvinnslu @ nidurstodum.
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7 Nidurstodur

Allir patttakendur svorudu pvi jatandi ad hafa adgang a Facebook, sem kemur
rannsakanda ekki évart par sem kdénnunin var send Ut i gegnum Facebook. begar spurt
var ad pvi hvort folk hefdi likad vid sidu fyrirtaekis/vérumerkis var mikill meirihluti sem
svaradi pvi jatandi eda 91,4%. Einungis 8,6% svorudu nei vid spurningunni og pvi mikill
meirihluti félks sem fylgir sidum fyrirteekja/vorumerkja @ Facebook. begar athugad var
hversu sjaldan eda oft einstaklingar lika vid fyrirtaeki/vorumerki & Facebook voru
einungis 10,5% sem sogdust lika oft eda mjog oft vid fyrirtaekja sidur. Flestir ségdust lika
stundum vid slikar sidur, eda 44,5% af peim 209 sem svorudu spurningunni. bar er pvi
haegt ad alykta ad 83,3% Islendinga liki vid sidur fyrirtaekja & Facebook endrum og

sinnum. Nanari upplysingar ma sja 8 mynd 4.

50% -
44,5%

40% -
30% - 28,2%
20% -+ 16,7%
10% 5.1%

-

. 1)4%
0% T T F— 1
Mjog sjaldan Sjaldan Stundum Oft Mjog oft

Mynd 4. Hlutfall vid hversu oft félki likar vid fyrirtaeki/vorumerki & Facebook

begar litid er 4 hvada hvatar liggja ad baki pvi ad islendingar dkveda ad setja ,like” vid
sidu fyrirtaekis eda vorumerkis @ Facebook kom i ljés ad flestir gera pad vegna ahuga
beirra & pvi fyrirtaeki/vorumerki (t(204) = 5,552; p < 0,05). Naest & eftir var tru
vidkomandi & pvi fyrirtaeki/vorumerki hvatinn sem leiddi til pess ad akvedid var ad
fylgjast med pvi @ Facebook (t(205) = 2,667; p < 0,05). bar & eftir voru hvatarnir annars

vegar ad Facebookvinur likadi vid siduna og hins vegar freistandi tilbod eda afslzettir.
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Faestir [slendinga hins vegar akveda ad lika vid sidur fyrirtaekja/vérumerkja vegna
Facebookleikja sem fyrirtaekid var med (t(205) = 3,898; p < 0,05). Ndkveemari

upplysingar ma sja i toflu 2.

Tafla 2. Hversu oft er dkvedinn hvati astaedan fyrir pvi ad lika vid sidur fyrirtaekja/vérumerkis

Fjoldi Medaltal Stadalfravik

Ahugi & fyrirtaeki/vorumerki 208 3,29 1,210
Tra & fyrirtaeki/vorumerki 208 2,85 1,136
Facebookvinur , like-ar” fyrirtaeki/vorumerki 207 2,60 1,096
Freistandi tilbod eda afsleettir 208 2,49 1,251
Facebookleikir 207 2,15 1,312

S6mu spurningar voru skodadar med tilliti til afstodu kynjanna og var marktaekur munur
a milli kvenna og karla i tveimur spurningum. Konur eru liklegri en karlar til ad smella a
Hlike” & sidum fyrirtaekja/vorumerkja vegna pess ad Facebookvinur hafdi gert pad. Konur
eru einnig liklegri en karlar til ad lika vid sidu fyrirtaekis/vorumerkis pegar efnt er til

Facebookleiks. Frekari upplysingar ma sja i toflu 3.

Tafla 3. Hversu oft akvedinn hvati er astaedan fyrir pvi ad lika vid sidu fyrirtaekis/vorumerkis eftir kyni

Kyn Fjoldi Medaltal Stadalfravik t-prof

Ahugi & fyrirtaeki/vérumerki Kona 126 3,34 ekl t(203) =0,721; p > 0,05
Karl 79 3,22 1,216 e ’

Freistandi tilbod eda afsleettir Kona 127 el A t(203) =1,684; p > 0,05
Karl 78 2,29 1,207 e ’
Kona 125 2,75 1,119

Facebookvinur ,like-ar” fyrirtaeki/vorumerki Karl 29 241 1,019 t(202) = 2,232; p<0,05
Kona 126 2,37 1,401

Facebookleikir Karl 79 176 1,028 t(198) = 3,605; p < 0,05

Tra & fyrirtaeki/vorumerki Kona 126 2,87 1,162 t(203) =0,412; p>0,05
Karl 79 2,80 1,114 ! ! !
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Spurningarnar sem vidkomu dastedum pess ad lika vid Facebook sidu
fyrirtaekja/vorumerkja voru einnig skodadar med tilliti til aldurs og athugad hvort
jakvaed eda neikvaed fylgni vaeri @ milli akvedinna spurninga og aldurs. Marktaek tengsl
voru a milli aldurs og tveggja spurninga. Milli aldurs og pess ad hvatinn hafi verid ahugi 4
fyrirtaeki/vorumerki fundust mjog veik neikveed tengsl (r(204)= -0,19 ; p < 0,01).
Sémuleidis fundust mjog veik neikvaed tengsl milli aldurs og hvatans ad Facebookvinur
hafdi likad vid sidu fyrirtaekis/vorumerkis (r(203)=-0,18 ; p < 0,05). bvi er haegt ad alykta
ad med aldrinum sé félk dliklegra til pess ad smella 4 ,like” & Facebooksidum fyrirteekja

vegna eigin ahuga eda vegna pess ad Facebook vinur peirra hafdi gert pad.

Vid spurningunni hvort félk hefdi ,unlike-ad“ fyrirtaeki eda vorumerki a Facebook
svorudu 65,6% pvi jatandi, 24,4% svorudu neitandi og 10% sogdu ekki viss. Einungis peir
sem svorudu jatandi fengu ad svara spurningum er vidkomu astaedu pess ad heaett hafi

verid vid ad fylgja fyrirtaekinu/vérumerkinu & Facebook.

begar skodad er hvada asteedur voru algengasti hvati folks til ad haetta ad fylgjast
med sidu fyrirtaekis/vorumerkis @ Facebook, kom i 1jés flestir h6fdu haett vegna pess ad
beim patti fyrirtaekid/vorumerkid vera ad deila of miklu efni (t(135) = 2,309; p < 0,05).
Naest algengasta svarid var ad folk hafi haett ad hafa ahuga a fyrirtakinu/vorumerkinu
(t(135) = 3,181; p < 0,05). bar naest var pad vegna pess ad einungis hafdi verid smellt a
,like” vegna Facebookleiks (t(136) = 2,739; p < 0,05). Sleem reynsla af
fyrirtaeki/vorumerki var sidan sjaldnast dstaeda pess ad folk haetti ad vera Facebookvinur

bess, nanari upplysingar ma sja i toflu 4.

Tafla 4. Astaedur pess ad folk haetti ad lika vid sidu fyrirtakis/vorumerkis

Fjoldi Medaltal  Stadalfravik
Deildi of miklu efni 137 3,01 1,166
Heetti ad hafa dhuga a fyrirtaekinu/vérumerkinu 136 2,73 1,119
,Like-adir” einungis til ad taka patt i Facebookleik 137 2,26 1,312
Sleem reynsla vardandi fyrirtaekid/vorumerkid 137 1,85 1,049

bPegar spurningarnar sem snUa ad 4stedu pess ad heetta ad fylgja sidu
fyrirtaekis/vorumerkis voru skodadar med tilliti til kyns fannst ekki markteekur munur
milli kynjanna (p > 0,05). Svorin voru einnig skodud med tilliti til aldurs til ad sja hvort

munur vaeri milli aldurshépa en enginn marktaekur munur fannst (p > 0,05).
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patttakendur voru bednir um ad svara hversu sjaldan eda oft peir h6fdu likad vid
fyrirtaeki/vorumerki & Facebook pratt fyrir ad hafa enga asetlun um ad versla vid pad.
27,4% svarenda svaradi mjog sjaldan en helst kemur a ovart ad 28,2% segjast lika oft
eda mjog oft vid sidur fyrirtaekja med enga datlun um ad versla hja peim. Frekari

dreifingu svara ma sja 4 mynd 5.

30% -

27,4% 26,7%
25% - 23,0%
20% - 17,8%
15% -
10% -
5,2%

- .
0% T T T T

Mjog sjaldan Sjaldan Stundum Oft Mjog oft

Mynd 5. Hlutfall vid hversu sjaldan eda oft folk hafi likad vid sidu fyrirtakis/vorumerkis a Facebook
pratt fyrir enga asetlun um ad versla vid pad.

Vid spurningunni hversu sjaldan eda oft {slendingar h6fdu nytt sér tilbod eda sérstaka
afslaetti fyrir Facebookvini hja fyrirtaeekjum/vorumerkjum, var pad afgerandi ad folk er
ekki mikid ad nyta sér slikt. 56,2% svorudu mjog sjaldan og 6nnur 29,9% sjaldan, sem
gerir saman 86,1%. Frekari Gtlistun svara ma sja 8 mynd 6. Freistandi tilbod eda afsleettir
var naest dalgengasta svarid pegar kom ad pvi hvers vegna félk dkvedi ad lika vid
Facebooksidu fyrirtaekis/vorumerkis (M=2,49). Til ad athuga hvort marktaek tengsl voru
a milli spurninganna tveggja var framkveemt Pearson r préf og kom i ljos ad marktaek

tengsl voru par @ milli og fylgnin var jdkveed i medallagi (r(135)=0,378; p < 0,001).
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Mynd 6. Hlutfall vid hversu sjaldan eda oft flk hafi nytt tilbod eda afsleetti fyrir ad vera Facebookvinur
fyrirtaekja/vorumerkja.

Faestir islendinga taka oft patt i Facebookleikjum sem gefa moguleika & vinningum en
adeins 9,5% sogdust mjog oft gera pad. Flestir sogdust gera pad mjog sjaldan eda 26,3%,
sja mynd 7. Facebookleikir voru dalgengasti hvatinn hja félki sem astaeda pess ad lika vid
Facebooksidu fyrirtaekis/vorumerkis (M = 2,15). Athugad var hvort ad marktaek tengsl
voru @ milli breytanna og med Pearson r proéfi fannst ad sterk jakveed fylgni var @ milli

spurninganna (r(136)=0,611; p < 0,001).
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Mynd 7. Hlutfall vid hversu sjaldan eda oft folk hafi tekid patt i Facebookleikjum sem gefa moguleika a
vinningum
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8 Umraed0a

Meginmarkmid rannséknarinnar var ad svara rannséknarspurningunum sem lagdar voru

fyrir i upphafi en paer voru eftirfarandi:

Hver er helsti hvati einstaklinga til pess ad lika vid fyrirtaeki/vérumerki ¢ Facebook?
Hver er helsta dsteedan fyrir pvi ad einstaklingar heetta ad lika vid
fyrirtaeki/vérumerki d Facebook?

Langflestir hafa likad vid sidu fyrirtaekis/vorumerkis & Facebook. Fyrri
rannsoknarspurningin snyr ad pvi hvada hvati sé helsta astaeda pess ad lika vid sidu
fyrirtaekis/vorumerkis & Facebook. Spurt var um hvort fimm hvatar hefdu haft ahrif 4
akvordunartoku folks og leiddu nidurstdodur kannanarinnar i ljos ad algengasti hvatinn
var ahugi & fyrirteekinu/vérumerkinu. Naest algengast var trd peirra 4 vidkomandi
fyrirtaeki/vorumerki og par 4 eftir var pad vegna pess ad Facebookvinur likar vid siuna,
sem og freistandi tilbod og afsleettir. Facebookleikir sem fyrirteeki notfaera sér oft til ad

auka vid ,like” fjolda & sidunni sinni, var sidan dalgengasti hvatinn til ad yta vid félki.

islendingar smella pvi adallega & ,like” hnappinn & sidum fyrirtaekja og vérumerkja
vegna eigin dhuga eda truar. Tilbod, afsleettir og leikir virdast ekki nd ad hreyfa vid folki
hérlendis til pess ad smella & ,like”. Fyrirteeki aettu samt ad bjéda vidskiptavinum
afslaetti eda efna til leikja. NUverandi vidskiptavinir fyrirtaekisins geta notid gdds af pvi,
auk pess sem pad hjalpar til vid ad vidhalda heimséknum a siduna. Leikir og tilbod eiga
eftir ad nd einhverjum nyjum vidskiptavinum til ad smella a ,like” en fyrirtaeki settu ekki
ad notfaera sér slika hvata i of miklu magni, par sem vidskiptavinum likar ekki vel vid
begar fyrirtaeki deila of miklu efni. Fyrirtaeki purfa pvi ad finna medalveginn & milli pess
ad deila of miklu og pvi ad halda vidskiptavinum sinum tanum med videigandi
uppfaerslum, leikjum og tilbodum (Barlow, 2014). Fyrirteeki purfa lika ad geeta pess ad
bjoda ekki upp a stanslaus tilbod par sem ahrif peirra ver6a minni med tima og foélk
getur farid ad fresta kaupum par til tilbod berst (Onditi, 2012). Addaendur
Facebooksidna aetlast til pess ad hlustad sé a fyrirspurnir peirra og ad brugdist sé vid
beim. Ad segja einunigs ,mottekid”“ eda ,vid heyrum hvad pu ert ad segja“ pykir ekki
naegjanlegt. beir vilja fa dhugavert og uppfeert efni med reglulegu millibili og zetlast til
bess ad fa sérstok tilbod fyrir pad eitt ad vera Facebookvinur fyrirtaekisins (Zarrella og

Zarrella, 2010).
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Seinni rannsoknarspurningin leitar eftir helstu astaeedu pess ad einstaklingar hezetti ad
lika vid fyrirtaeki/vorumerki @ Facebook. Meirihluti félks hafdi & einhverjum timapunkti
haett ad fylgja fyrirtaeki/vorumerki & Facebook. Rumur fjérdungur hafdi aldrei haett ad
fylgja sidu fyrirtaekis/vorumerkis og einn tiundi var ekki viss um hvort peir hefdu haett ad
lika vid sidu. Fyrirtaeki/vérumerki geta pvi att pad til ad missa fylgjendur af og til og
burfa pvi ad vera 4 tanum med ferskt videigandi efni atli pau sér ad vidhalda , like”
fiolda sidunnar og vera tilbdin til pess ad koma med gdéd og timanleg svor vid
fyrirspurnum vidskiptavina. Astaedan hja flestum i dkvérdun sinni um ad haetta ad fylgja
sidu fyrirtaekis/vorumerkis @ Facebook var s ad sidan var ad deila of miklu efni og p.a.l.
voru stoduuppfaerslur fra sidunni ad birtast of oft i fréttaveitum patttakenda. Naest
algengasta astaedan var ad patttakandi hafdi misst dhugann & fyrirtaekinu/vérumerkinu.
bar 4 eftir var pad vegna pess ad einungis hafdi verid ytt a ,like” vegna Facebookleiks og
eftir ad honum lauk hafdi patttakandi ekki lengur ahuga a ad fylgja fyrirtaekinu. Faestir
hinsvegar hofdu heaett ad fylgja fyrirtaeki/vorumerki & Facebook vegna sleemrar reynslu i

samskiptum vid pad.

Pad sem kom helst & évart var ad mikill meirihluti félks & pad til ad setja ,like” vid
sidur fyrirteekja med enga dsetlun um ad versla hja peim. ,Like” fjoldi a siGum
fyrirtaekja/vorumerkja gefur pvi ekki endilega til kynna hversu margir vidskiptavinir
fylgjast med peim 4 Facebook. Pad er pvi i hdndum fyrirtaekisins/vorumerkisins ad bua
til efni sem gripur augu fylgjenda sinna & Facebook og fa pa til vidskipta i gegnum
markadsstarf sitt.

Rannsakanda potti einnig koma a dévart hversu fair hofdu nytt sér tilbod eda afsleetti
fyrir ad vera vinur fyrirtaekis/vorumerkis @ Facebook. Naestum allir hafa likad vid sidu hja
fyrirtaeki/vorumerki 4 Facebook og & sama tima segist meirihluti folks mjog sjaldan nyta
sér tilbod og afslaetti. Fyrirtaeki settu ad geta gert betur i pessum efnum og med pvi ad
bjéda tilbod sem hofda til markhdpsins settu pau ad geta aukid sélu timabundid (Belch
og Belch, 2003). Tilbodin purfa po ad rata til réttra adila og purfa fyrirtaeki pvi ad byggja
upp godan vidskiptavinagrunn a Facebook svo ad tilbodin rati til peirra sem pau eiga ad
sjd. Fyrirtaeki geetu lika keypt sér Facebookauglysingu og beint henni ad réttum
markhdpi sem getur baedi hjalpad til vid s6lu og vid ad safna vinum a sidu fyrirtaekisins &

Facebook.
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A Facebook geta fyrirtaeki nad til meirihuta Islendinga (SocialDaily, 2015), fleiri heldur
en ef notast veeri vid hefdbundna midla. Til ad skilabod fyrirtaekis rati til réttra adila er
stefnumidud markadsfeersla mikilvaeg til ad finna réttan markhdp og einnig til ad
akvarda stadfeerslu voru/pjonustu fyrirtaekisins. Med adstod Facebook geta fyrirtaeki
beint skilbodum sinum ad réttum markhopi med audveldum heetti. Fyrirteeki geta siad
notendur eftir notendaupplysingum og beint skilabodum fyrirteekisins sérstaklega ad
folki med sameiginlega eiginleika (markhodp) eda deilt skilabodunum ad vinum
Facebooksidu fyrirtaekisins. Skilabodin sem fyrirteekid sendir it & Facebook, og med
6drum kynningarradum, verda pdé ad koma stadfaerslu vorunnar/pjénustunnar skyrt til

skila til ad fa markhopinn til ad bregdast rétt vid og fa til vidskipta.

8.1 Takmarkanir og tilogur ad frekari rannsoknum
Helstu takmarkanir rannséknarinnar snia ad fjolda patttakenda. Med stzerra urtaki
hefdi verid mogulegt ad finna marktakari nidurstédur fyrir pydid, auk pess ad munur

og/eda fylgni milli breyta hefdu mogulega fundist oftar med staerra urtaki.

Par sem notast var vid paegindadrtak sem dreift var i gegnum persénulegan adgang
rannsakanda 4 Facebook vard aldursdreifingin frekar 6j6fn. Helmingur patttakanda var
undir aldrinum 31 ars. Med staerra og fjolbreyttara artaki veeri haegt ad nd skyrari
nidurstédum t.d. hvad vardar skodanir félks sem er eldra en 30 ara og mogulega haegt
ad finna ut skyrari nidurstodur er var6a mismunandi skodanir félks & mismunandi

aldursbili.

Svarmoguleikinn ,aldrei” hefdi mogulega matt vera hluti af skalabreytunum. Sa
svarmoguleiki hefdi i vissum tilfellum jafnvel gefid skyrari mynd & svérum urtaksins

heldur en ,mjog sjaldan®.

A0 lokum peetti rannsakanda dhugavert ef gerd veeri konnun par sem athugad veeri
hvada peettir islendingum likar best vid er kemur ad uppfaerslum fyrirtaekja & Facebook.
Til deemist hvort islendingum liki pad pegar fyrirtaeki birta sému auglysingu aftur og
aftur. Hversu langur textinn er i uppfaerslunum, hvort pad fylgi med peim mynd, hvort
beim liki pegar fyrirtaeki deila fréttum, hvort peim liki vid pegar bodid er uppa tilbod eda
leiki. Med pad ad markmidi ad komast ad hvada samsetning af stoduuppfaersium

fyrirtaekja henti best vid markadsfaerslu i gegnum samskiptamidilinn Facebook.
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Soémuleidis veeri haegt ad gera eigindlega rannsdkn par sem umsjénarmenn Facebook
sidu fyrirtaekja veeru spurdir ut i med hvada heetti peir tala vid vidskiptavini sina a
Facebook. Asamt pvi hvernig uppfeerslum peir eru ad deila mest til fylgjenda sinna og

hvada vidbrogd peir eru ad fa vid mismunandi tegundum uppfaersina.
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Vidauki

Spurningakonnun

Keeri patttakandi

Eg er nemi vid vidskiptafreedideild Haskdla islands og er pessi kénnun hluti af
lokaverkefni minu til B.Sc. grddu i Markads- og alpjédavidskiptum. Markmid pessarar
rannsoknar er ad komast ad pvi hvers vegna notendur Facebook dkveda ad setja , like”
vid sidur fyrirtaekja/vorumerkja og einnig hvers vegna peir dkveda ad ,unlike-a“ sidur.
Einungis tekur orfdar minatur ad svara konnuninni og myndi ég meta pad mikils ef pu

geefir pér sma tima og teekir patt.

Med fyrirfram pokkum.

Sveinn Bjérnsson
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Ert pu skrad(ur) a Facebook ?
Ja
Nei

Hefur pu , Like-ad” vid fyrirtaeki/vérumerki @ Facebook?
Ja
Nei

Hversu sjaldan eda oft , like-ar” pu vid fyrirtaeki/vorumerki & Facebook?
Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft er ahugi a fyrirtaeki/vérumerki hvatinn ad pvi ad pu , like-
ar” pad a Facebook?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft eru freistandi tilbod eda afslaettir hvatinn ad pvi ad pu
ylike-ar” akvedid fyrirtaeki/vérumerki & Facebook?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft er pad ad Facebook vinur ,like-ar” akvedid
fyrirtaeki/vorumerki hvatinn ad pvi ad pu ,like-ar” pad a Facebook?
Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft
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7.

10.

11.

Hversu sjaldan eda oft eru Facebook leikir hvatinn ad pvi ad pua ,like-ar” akvedid
fyrirtaeki/vorumerki a8 Facebook?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft er tra pin a fyrirtaeki/vérumerki hvatinn ad pvi ad pu , like-
ar” pad a Facebook?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hefur pu ,,unlike-ad” fyrirtaeki/vorumerki a4 Facebook?
Ja

Nei

Ekki viss

Hversu sjaldan eda oft hefur pu ,,unlike-ad” fyrirtaeki/véorumerki vegna pess ad
bad deildi of miklu efni?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft hefur pu ,unlike-ad” fyrirtaeki/vérumerki vegna pess ad pu
haettir ad hafa ahuga a fyrirtaekinu/vérumerkinu?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft
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12,

13.

14.

15.

16.

Hversu sjaldan eda oft hefur pu ,unlike-ad” fyrirtaeki/vérumerki vegna pess ad pu
lentir i sleemri reynslu vardandi fyrirtaekid/vérumerkid?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft hefur pu ,unlike-ad” fyrirtaeki/vorumerki vegna pess ad pu
»like-adir” pad einungis til ad taka patt i Facebook leik?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft hefur pu ,like-ad” fyrirtaeki/vérumerki a Facebook pratt
fyrir a0 hafa enga azetlun um ad versla vid pad?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft hefur pu nytt pér tilbod eda sérstaka afsleetti fyrir
Facebook vini hja fyrirtaekjum/vérumerkjum?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft

Hversu sjaldan eda oft hefur pu tekid patt i Facebook leikjum sem gefa méguleika
a vinningum?

Mjog sjaldan

Sjaldan

Stundum

Oft

Mjog oft
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Bakgrunnsbreytur

17.

18.

Hvert er kyn pitt?
Kona
Karl

Hver er aldur pinn?
20 4ra eda yngri
21til 30 dra
31til 40 ara

41 til 50 ara
51til 60 ara

61 ars eda eldri
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