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Utdrattur

[ upplysinga- og tekniveeddu samfélagi sem vid lifum { dag, verdur krafan 4
fyrirteeki @ meiri til ad gera samskipti sin vid vidskiptavini eins hnokralaus og einfold
og mogulegt er. A sama tima fer rodd neytenda meira vegi med tilkomu
samfélagsmidla og purfa fyrirteki ad dkveda hvar, hvener, hverjum og hvernig pau
@tla ad birtast Gt { hinum stafrena heimi.

Vidfangsefni pessarar ritgerdar er ad meta niverandi stodu Samskipa med tilliti
til stafreenna patta og meta med hvada hatti Samskip geta nytt sér kosti stafrennar
markadssetningar. I fyrri hluta pessarar ritgerdar er farid yfir p4 fraedilegu patti sem
sniia ad stafreenni markadssetningu og helstu hugtok. I sidari hluta ritgerdarinnar eru
samfélagsmidlar skodadir med tilliti til fyrirtekjamarkadar 4samt greiningu 4 stafreenu
umhverfi Samskipa. Framkvaemdar eru stafrenar greiningar med adstod vidurkenndra
modela stafrennar markadsfraedi til ad nd fram skyrari mynd 4 hvada tekiferi eru til
stadar fyrir Samskip. Jafnframt er skodud rannsékn Cerasis, fyrirekis &
flutningamarkadi { Bandarikjunum sem gaf 4dhugaverdar nidurst6dur og
markmidasetning peirra metin og tengd stafrenum fredum.

Nidurstodur greiningarvinnunnar leiddu 1 1jos ad tekiferi eru til stadar fyrir
Samskip og moguleikar fyrir fyrirteekid ad nyta sér enn frekar kosti stafrennar

markadssetningar til frekari vaxtar 4 markadi.



Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni mitt til B.Sc. gradu { vidskiptafradi vid Haskolann
a Bifrost og er 16 ECTS einingar. Ritgerdin ber heitid: Stafren markadssetning fyrir
Samskip - Hvernig geta Samskip nytt sér kosti stafrennar markadssetningar?

Lokaverkefnid var unnid 4 timabilinu frd desember 2015 til mars loka 2016. Par
sem ég hef starfad hja Samskipum undanfarin 14 ar og fyrirtekid gaf mér kosta 4 ad
mennta mig samhlida starfi kom ekkert annad til greina en ad vinna verkefni tengt
fyrirteekinu. Stafreen markadssetning er ungt og spennandi fag innan markadsfradinnar,
hin préast dag frd degi og lykilatridi er ad vera 4 tdnum pegar kemur ad stafreenum
tekiferum.

Eg vil pakka peim sem hafa lagt sin 160 4 vogarskalarnar til ad gera petta verkefni
mogulegt. Leidbeinanda minum Brynjari Pér Porsteinssyni vil ég pakka faglega og
skyra leidsogn vid gerd verkefnisins og mjog godar abendingar. Einnig vil ég pakka
Brynjari 4 ny 4samt kollega hans vid Héskolann 4 Bifrost Ragnari Mar Vilhjalmssyni
fyrir 4fangann ,,Stafreen markadssetning® sem vard kveikjan af pessu lokaverkefni.
Skdlafélagarnir sem héldu mikid hépinn { verkefnavinnu 1 gegnum skélagonguna med
tilheyrandi brottfollum f4 gédar pakkir fyrir studninginn og samvinnuna. Rakel Yr
Gudmundsdottir madgkona min og Pétur Bergbdr Arason fa pakkir fyrir yfirlestur og
gbé0ar dbendingar. M4dir min, systkyni, fjolskylda og vinir f4 sérstakar pakkir 4samt
elsku drengjunum minum tveimur, Bjarma Fannari og Markdsi Orra. An skilnings og
umburdalyndis ad ykkar hélfu hefdi petta ndm aldrei ordid ad veruleika, ég baeti ykkur
petta upp 4 nastu misserum. Sidast en ekki sist far eiginkona min Bjorg Yr
Gudmundsdéttir dstarpakkir fyrir ad standa med mér i gegnum namid. An skilnings

hennar og studnings hefdi petta ndm aldrei hafist né att sér enda.

Akureyri, 30. mars 2016

Oskar Jensson
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1 Inngangur

1.1 Lysing & verkefni

Ahugi héfundar 4 efninu kviknadi fyrst vid nimskeid { stafrzenni markadssetningu
4 haustonn 2015 og 1 framhaldi tengt vid fyrirteekid Samskip par sem hofundur hefur
starfad sidastlidin 14 ar. Verkefnid ber heitid ,,Stafreen markadssetning fyrir Samskip*
og telur hofundur timabart ad greina stodu fyrirtekisins og moguleika 4 vettvangi
stafrennar markadssetningar. Stafreen markadssetning hefur 4 undanlidnum arum ordid

s

mikilvegari pattur 1 markadsdetlunum fyrirtekja hvort sem pau starfa 4
einstaklingsmarkadi (B2C — business to consumer) eda fyrirtekjamarkadi (B2B —
business to business). Pad er pvi mikilvaegt ad pekkja vel p4 moguleika sem eru fyrir
hendi og geta greint pau tekiferi sem kunna ad fedast med tilliti til stafrennar
markadssetningar.

Rannsoéknarspurningin sem sett er fram er:

e Hvernig geta Samskip nytt sér kosti stafrennar markadssetningar?

Jafnframt eru lagdar fram tver undirspurningar:
e Hvernig eru Samskip ad nyta sér stafrena markadssetningu { dag?

e Hvar geta Samskip helst batt sig vardandi stafreena markadssetningu?

1.2 Tilgangur og markmid verkefnisins

Verkefni pessu er @tlad ad varpa 1j6si 4 stafreena markadssetningu, hvad pad er
sem skiptir mdli og fjalla um nokkur lykilhugtok sem tengjast stafrenni
markadssetningu.

Markmid verkefnisins er jafnframt ad greina ndverandi stodu fyrirtekisins 4
stafrenum vettvangi til ad geta varpad skyrara ljési 4 hvada kostir eru 1 stodunni til
vaxtar med tilliti til verkferakistu stafrennar markadssetningar. Pad er von héfundar
ad fyrirteekid geti 1 framhaldi nytt sér petta lokaverkefni sem studning vid

framtidardkvardanir og framtidaraform fyrirtekisins 4 pessum vettvangi.

1.3 Annmarkar og tengsl hofundar
Hofundur er starfsmadur Samskipa og hefur verid undanfarin 14 4r. Héfundur

hefur pvi gott adgengi ad starfsfolki, svo sem markadsstjora fyrirtekisins og



forstdumanni hugbtnadarsvids hvad vardar niverandi stodu og stefnu félagsins {
stafrenum markadsmalum.

bPar sem hofundur er mjog tengdur fyrirteekinu og getur moguleiki verid a
hlutlegni hvad vardar greingarvinnu. Hins vegar er hofundur mjog gagnryninn og
hreinskilinn um ndverandi stodu og pvi @tti hlutlegni ekki ad vera fyrirstada vid
greiningu 4 stodu fyrirtekisins.

Annmarkar spurningavidtala eru peir ad vidmelendur eru adeins fjorir. Tveir
einstaklingar ar hépi fagadila, en peir kunna ad hafa dlikar skodanir og nalganir &
freedin. Einnig eru adeins tveir starfsmenn, en stada peirra gefur peim dkvedid vagi
innan fyrirtekisins til ad koma ad dkvordunum og stefnumétun {1 stafrenni

markadssetningu fyrirtakisins.

1.4 Adferdarfredi

Upphaflega var vidgangsefni valid og skilgreint 1 samradi vid leidbeinanda. Ad
pvi loknu var hafist handa vid ad safna saman heimildum en hofundur studdist vid
ritadar og rafrenar heimildir. Skrifud var rannséknardetlun dsamt timadatlun sem var
skilad til leidbeinanda. Einnig voru tekin viotol vid tvo starfsmenn fyrirtekisins og tvo
sérfredinga { stafreenni markadssetningu til ad ddlast dypri skilning 4 vidfangsefninu
og til ad nd tengingu vid heimamarkadinn. Studst var vid greiningartdl stafrennar
markadssetningar vid mat 4 stodu fyrirtekisins 4 stafrenum vettvangi.

Notud var eigindleg adferd, halfopin vidtol til ad fa svor vid dkvednum pattum
rannséknarinnar sem voru byggd upp ut frd rannséknarspurningunni. Unnid var med
frumgogn (e. primary data) Gr spurningarvidtolum og fyrirliggjandi gogn (e. secondary
data). Spurningarvidtolin voru pemagreind med pad ad markmidi ad draga fram
sameiginlega patti vidmaelenda og 1 framhaldi reynt var ad leggja mat 4 mikilvaegu
lykilordin / hugtokin (Esterberg, 2002).

Til greiningar 4 ndverandi stodu var medal annars notad SOSTAC mddelid
(Smith, P.), s-in fimm (Chaffey), POST mddelid (Forrester), stafren SVOT greining
dsamt greiningu 4 stafreenu ytra markadsumhverfi fyrirtaekisins med PEST greingingu

(Kotler, P.).



1.5 Uppbygging ritgerdar

Ritgerdin er pannig upp byggd ad 1 fyrri hluta hennar eru tekin fyrir hugtok og
stadreyndir um stafrena markadssetningu. Farid verdur yfir hvada tegundir eru til
midlunar og hvada stafrena umhverfi er 1 notkun. Farid verdur yfir kosti stafrennar
markadssetningar og pad forskot sem nast med henni i stad peirrar hefdbundnu.
Mikilveg hugtok likt og vegferd vidskiptavina (e customer journey), upplifun
vidskiptavina (e. customer experience) og stafren stjorn vidskiptatengsla verda skodud
og tengd vid stafrena markadssetningu. I seinni hluta ritgerdarinnar eru
samfélagsmidlarnir skodadir med tilliti til einstaklings og fyrirtekjamarkadar. Stuttlega
er gert grein fyrir fyrirtekinu Samskip og i framhaldi er greining 4 stafrenum
tekiferum ut frd pemagreiningu spurningarvidtala vid fagfélk og starfsmenn
fyrirtekisins. Einnig er gerd greining med adstod pekkra likana Ur heimi stafreennar
markadssetningar sem adur hefur komid fram. Jafnframt verdur skodud rannsékn
flutningafyrirtekis { Bandarikjunum sem gaf dhugaverdar nidurstédur 4dur en endad er

4 nidurstodum og lokaordum.



2 Stafraen markadssetning (e. digital marketing)

[ markadsstarfi nitimans nota fyrirtzeki 1 si auknu meli adrar leidir til ad na til
neytenda. Auglysingar sem eru endurteknar { sifellu eru ekki jafn &hrifarikar og adur
og eru pvi markadsmenn nitimans ad skoda og nyta sér adrar leidir til ad nd til neytenda.
Med auknu samtali vid neytendur med adstod stafreennar taekni geta fyrirteeki nii safnad
upplysingum um neytendur og komid til peirra skilabodum med einfaldari og
hagkvemari hatti en 40ur (Kotler & Keller, 2012).

Skilgreining Chaffey 4 stafreenni markadssetningu er ,,ad nd markadslegum
markmidum med adstod stafrennar tekni* (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012) en med
aukinni tekni ndtimans og pegar horft er til nastu dra og dratuga verdur stafran
markadssetning 1 framtidinni hin hefdbundna markadssetning, pad verdur jafn sjalfsagt
ad vera online 4 netinu og ad hafa faxteki fyrir nokkrum arum (Leonard, 2013) og mun
markadssetning framtidarinnar pvi ad mestu fara fram { gegnum stafrena midla
(Leonard, 2013).

Philip Kotler segir ad fyrirteki purfi ad blanda saman hefdbundinni
markadssetningu og stafrenni markadssetningu, pessir pettir vinna vel saman og
styrkja hvorn annan (Kotler, 2014). Pad er pvi mikilvegt pegar markadsdtlun er sett
fram ad skilgreina vel hvernig midlun hennar fer fram og ner til vidskiptavinarins 4
vegferd sinni (e. customer journey). Pessa prjd flokka midlunar m4 skilgreina &

eftirfarandi hatt (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012):

2.1 Borgud midlun (e. paid media)

begar greitt er fyrir til hefdbundna midlun svo sem birtingu { sjénvarpi eda
timariti, borda 4 vefsidum eda netauglysingar, markpodstur eda pegar greitt fyrir hvern
smell eda hverja heimsoékn (e. pay per click / pay per visit) (Chaffey & Ellis-Chadwick,
2012).

2.2 Aunnin midlun (e. earned media)

St tegund midlunar sem faest med almannatengslum og ytir undir og eykur vitund
um vorumerkid. Petta geta verid pettir eins og greinar { timaritum eda 4 vefmidlum um
vorumerkid, jakvett umtal (e. word-of-mouth) svo sem 4 samfélagsmidlum eda
spjallbordum. Med stafrenni midlun ma pvi yta undir jadkvaeda umtalid eda bala nidur

pad slema (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).



2.3 Eigin midlun (e. owned media)

betta getur verid heimasida, netfangaskrd, snjallforrit (e. app) eda birting
vorumerkisins 4 samfélagslegum midlum, til demis Facebook sida fyrirtekja,
fyrirtaekja blogg eda adrir sambaerilegir pzttir. Otengd (e. offline) eigin midlun gzti
talist baeklingar sem fyrirteki hafa itbiid med pad { huga ad gefa upplysingar um véru

eda pjonustu.

3 Stafreent umhverfi

Med stafrenu umhverfi (e. digital platforms) er étt vid pann vettvang sem notadur
er fyrir stafrenu midlana (e. digital media channels). Skipta ma pessum pattum { prja
hluta, pad er 1) desktop umhverfi (e. desktop, laptop and notebook platforms), 2)
snjalltekja umhverfi (e. mobile phone and tablet platforms) og loks 3) annars konar

umbhverfi tengt vélbunadi (e. hardware) (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

3.1 Desktop umhverfi

Getur verid hin demigerda veflausn med adstod vafra, svo sem Internet Explorer
eda Google Chrome. Snjallforrit (e. app) og tolvupdstar eru jafnframt hlutir sem notadir
eru til ad ndlgast vidskiptavini og byggja upp vorumerkjavitund peirra.
Stoduuppferslur 4 Twitter og Facebook eda RSS gagnastreymi er einnig notad til ad
koma skilabodum til vidskiptavina. Seinast ma nefna myndbond, par sem vidskiptavinir
streyma myndbondum i gegnum netid en fa jafnframt upplysingar og skilabod

samhlida.

3.2 Snjalltekja umhverfi

Snjalltzkjaumhverfi ma 1 raun skipta upp i tvo patti. Annars vegar vafrar {
snjalltekjum og hins vegar snjallforrit (e. app) 6had styrikerfi, pad er hvort forritid
tengist i0S (Apple), Android eda 6dru styrikerfi.

3.3 Annars konar umhverfi

betta getur verid umhverfi tengt leikjatolvum, svo sem Playstation, Nintendo eda
Xbox en pad ferist sifellt { aukana ad mogulegt er ad hala nidur (e. download) leikjum
eda synishornum (e. demo) af leikjum sem innihalda einhvers konar skilabod /

auglysingar til peirra sem spila. Annad demi um petta umhverfi gati verid svokalladir
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sjalfsalar eda sjalfsafgreidlukassar (e. kiosk solution) par sem samskipti vid
vidskiptavininn fara fram. AJd lokum ma nefna gagnvirkar merkja sendingar
(interactive signage) sem geta verid { formi QR koda os.frv. sem kallar 4 gagnvirk

samskipti vidskiptavinar og fyrirtekis (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

4 Stafreenir moguleikar til midlunar

bad eru 6tal leidir til ad nalgast markhépinn sinn og fanga athygli, hvort sem pad
snyr ad fanga nyja vidskiptavini eda fa nuverandi vidskiptavini til frekari
skuldbindingar eda breyta hegdun sinni ad einhverju leiti. Pessir stafrenu moguleikar
til midlunar gefa pvi markadsfolki tekiferi & ad vekja athygli & vorumerkinu /
fyrirtekinu og hvetja par af leidandi til kaupa eda heimsoknar 4 sidu fyrirtekisins.

(Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

4.1 Leitarmarkadssetning

Leitarvélar skipa mikilvegan sess i stafrenni markadssetningu og er einn
moguleiki til midlunar. Markadsfolk getur komid fyrir lykilordum (e. keywords) sem
leitarvélarnar finna og komid par med voru sinni eda vorumerki 4 framfeeri (Kotler &
Keller, 2012). Leitarmarkadssetning (e. online search engine marketing) skiptist annars
vegar { leitarvélabestun (e. search engine optimisation — SEO) og hins vegar { borgada
leit (e. paid search / pay-per-click — PPC). Leitarvélabestun (SEO) snyst um
uppbyggingu vefsidunnar og tengingar 4 adrar vefsidur & medan borgada leitin (PPC)
krefst kostadra patta, hvort sem pad er med auglysingarbordum 4 vefsidum eda
borgudum leitarordum svo sem med Google AdWords (Chaffey & Ellis-Chadwick,
2012). Google AdWords er hugbinadur sem er 6flugt hjalpartdl og gefur markadsfélki
kost & ad koma voru sinni 4 framferi til vidskiptavina med adstod leitarvéla.
Hugbtnadurinn gefur einnig kost 4 pvi ad mala og halda utan um drangurinn (Google

AdWords, an dags.).

4.2 Almannatengsl 4 netinu

Almenningur telst b4 sa hépur sem getur haft dhrif 4 ad fyrirtekid ndi markmidum
sinum og almannatengsl teljast peir pettir og paer adferdir sem fyrirtekid notar til ad
byggja undir hylli og verja imynd vérumerkisins og voru fyrirtakisins med samskiptum

vid almenninginn. Kotler & Keller segja fimm tegundir almannatengsla en pad eru
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fréttatengt efni (e. press relations), auglysingar voru (e. product publicity), samskipti
fyrirtekisins (e. corporate communications), lobbiismi eda hagsmunaga®sla (e.
lobbying) og radgjof (e. counseling) (Kotler & Keller, 2012). Almannatengsl 4 netinu
(e. online public relations — PR) gefa pvi moguleika til ad hamarka allt umtal um
fyrirteekid eda vorumerkid 4 netinu og gefa jafnframt feri 4 samtali vid vidskiptavini
svo sem til ad bregdast vid neikvadri eda jakvadri umsogn. Pessi almannatengsl] geta
verid 1 formi birtinga 4 eigin heimasidu, fréttatilkynningar og umtal 4 spjallpraidum &
sidum pridja adila eda bloggsidur. Med pvi ad nyta sér almannatengsl 4 netinu gefst
markadsfolki kostur 4 ad eiga samskipti vid vidskiptavininn og vidskiptavinirnir vid
fyrirtekid sem og adra vidskiptavini. Pessi samskipti gefa par af leidandi meiri
endurgjof (e. feedback) en hefdbundin almannatengsl svo sem fréttatilkynninga {
blodum. Samskiptin verda jafnframt adgengileg 4 hvada tima sem er, upplysingarnar
eru alltaf til stadar 6had tima og stadsetningu vidskiptavina (Chaffey & Ellis-Chadwick,
2012). Bein tengsl eru milli almannatengsla 4 netinu og leitarvélabestunar (e. search
engine optimization — SEQO) par sem mikilvegt er ad koma tengingum og leitarordum
fyrir 4 netinu, hvort sem pad er { gegnum rafrenar fréttatilkynningar eda 4 adrar

heimasidur (Steimle, 2014).

4.3 Vidskiptasamband 4 netinu med tengslamarkadssetningu

Tengsamarkadssetning (e. affiliate marketing) skilgreinist sem markadssetning
med adstod pridja adila, oftast unnid 4 umbodspdknun (e. commission) { formi présentu
af s6lu eda snertingu eda fyrirfram dkvedinni péknum 4 hverja s6lu (CPA) (e. cost per
acquisition). Tengslamarkadssetning tengist verkferum leitarvélabestunar (SEO) og
borgad fyrir smell (PPC)(e. pay per click) par sem pau verkferi eru oft notud til ad
koma sér ofarlega 4 nidurstodusidu leitarvélanna. FEinn af kostum
tengslamarkadssetingar er aukinn synileiki 4 pessum nidurstodusidum dsamt pvi ad na
til enn sterri markhdps en 4dur par sem vara eda vorumerkid itt er enn synilegra med
adstod pridja adila. Samstarfsadilinn getur jafnframt komid med nyja vidd { ndlgun vid
vidskiptavininn, hvort sem pad er med nyjum auglysingum eda skjétara svorun vid
vidbrogdum markadarins (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

Skilgreining tengslamarkadsfredingins Evgenii ,,Geno* Prussakov er sd ad petta
er su tegund markadssetningar sem er drangurstengd par sem samstarfsadilar (e.

affiliates) vorunni pinni 4 framfeeri gegn péknun, hvort sem pad er per solu, per smell
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eda per tekiferi (e. lead). Tengslamarkadsetning 4 netinu er eitt kroftugasta verkferi
stafrennar markadssetningar og md nefna fyrirtaeki eins og Amazon pvi til studnings
(Prussakov, 2010). Prussakov telur tengslamarkadssetningu vera pann pétt stafrennar
markadssetningar sem minnsta athygli hefur hlotid og ekki fyrr en arid 2015 fengid
aukid veegi (Prussakov, 2015). Prussakov bendir 4 ad i konnun sem var gerd medal
markadsstjora med dherslur fyrir arid 2016 er minnsta pekkingin medal pattakenda um
tenglamarkadssetningu. I sému kénnun eru dherslur markadsstjéra fyrir arid 2016 ad
byggja upp imynd vorumerkisins (e. brand building) og auka ardsemi fjarfestinga med
markadssetningu (e. achieving positive marketing ROI) en pessa petti telur Prussakov

ad sé vaenlegast ad nd med adstod tengslamarkadssetningar (Prussakov, 2016).

4.4  Gagnvirkir skjdbordar eda auglysingar

Auglysingarbordar (e. interactive display advertising) eru algengir 4 vefsidum
pridja adila sem og samfélagsmidlum. Pessi tegund midlunar er algeng til demis
fréttasidum par sem verdlagning bordans eftir stadsetningu hans 4 sidu, sterd og fjolda
heimsdkna 4 sidu auglysanda, pa 1 fjolda pisunda (CPM — e. cost per thousand). Annar
moguleiki er ad greitt er gjald fyrir hvern smell 4 auglysingarborda sem leidir 4 s6lusidu

seljanda (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

4.5 Markadssetning med tolvupdsti

Pessi tegund midlunar felst { samskiptum 1 gegnum tdlvupdst (e. opt in e mail
marketing). Notast er vid netfangaskrar eda lista sem hefur gefid leyfi fyrir samskiptum,
hvort sem er med sérstakri skraningu eda 6drum hetti. Pessi tegund midlunar flokkast
sem prysti markadssetning (e. push) par sem skilabodum er ytt til vidskiptavina. Pessi
adferd er vinsal til demis vid dreifingu fréttabréfa sem yta undir vorumerkjavitund
vidskitpavina en einnig til ad koma skilabodum til vidskiptavina med von um ad pad
leidi af sér kaup (e. conversion). Helstu kostir pessarar midlunar er tiltdlulega lar
kostnadur og hvetur til vidbragda ad halfu moéttakanda, til demis ad fara inn 4 dkvedna
sidu. Okostirnir eru medal annars afhendingardryggi er ekki tryggt en morg fyrirteki
eru med eldvegg eda filtera 4 netpjonum sinum sem sfa 1t {fjolpost. Einnig er tryggd
peirra sem skrd sig 4 netlista mest { fyrstu en dvinar svo med timanum (Chaffey & Ellis-
Chadwick, 2012). Vel heppnud midlun med tolvupodsti parf ad vera vel skipul6gd og

midast af dhuga og porfum vidtakenda, hin parf jafnframt ad hvetja til smella (e.
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clickthrough) 4 vidkomandi vefsidur dsamt pvi ad skilabodin purfa ad bera med sér
dkvedin gadi, pau purfa ad vera skyr vardandi hvers er til @tlast af vidtakanda (Chaffey,
2010)

4.6 Midlun 4 samfélagsmidlun og stafrent umtal

Mikilvaegur pattur stafrennar markadssetningar eru samfélagsmidlar og hvernig
peir eru notadir til samskipta og midlunar 4 upplysingum til vidskiptavina.
Samfélagsmidlar hvetja pvi til samskipta 4 milli adila og geta ytt undir stafreent umtal
(e. word of mouth). Stafrent umtal m4 skilgreina sem umtal sem fyrirtekin geta haft
ahrif 4 med ad hlusta og bregdast vid ummalum vidskiptavina (Chaffey & Ellis-
Chadwick, 2012). En mikilvagi stafrens umtals verdur & meira par sem neytendur
treysta frekar ummelum fra fjolskyldu eda vinum og vandamonnum frekar en
seljendum vorunnar (Kumar, Petersen, & Leone, 2007). Skyrsla Social Media
Examiner segir ad 92% markadsfélks telja ad samfélagsmidlar séu mikilvegir
fyrirtekjum peirra { markadslegum tilgangi (Stelzner, 2015). Skyrslan segir jafnframt
ad medal peirra 3700 markadsfolks sem téku bétt { rannsékninni ad helstu kostir
markadssetningar med samfélagsmidlum séu aukinn synileiki (e. exposure), aukin
umferd (e. traffic), aukin hollusta vidskiptavina (e. develop loyal fans), aukin vitund
um neytendur (e. provided marketplace insight) og aukin vidskiptatekiferi (e.
generated leads) (Zeckman, 2015). Mikilvagi pessara midla getur verid mismunandi
eftir hvada fyrirteki 4 { hlut en algengt er ad peim sé blandad saman med mismiklu

vagi.



5 Kostir stafreennar markadssetningar

Helstu kostir stafrennar markadssetningar samkvemt Chaffey og Smith kalla
peir essin fimm (e. The 5 S*s of internet marketing).

bessir kostir eru aukin sala (e. sell) sem hagt er ad nd fram med pvi ad koma
voru/pjonustu til dreifdari markadar 1 gegnum stafrena midla og jafnframt eykur

moguleikana 4 fjolbreyttara frambodi og legra verdi (Chaffey & Smith, 2013).

Sala ‘

(e. sell) ‘
Upplifun Samtal ‘
(e. sizzle) ‘ (e. speak) ‘
’l
Hagraeding Pjonusta

(e. save) ‘ (e. serve) ‘

Mynd I — 5s of internet marketing (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012)

Aukin pjénusta (e. serve) nest med stafrenum leidum pvi med einfoldum haetti
ma veita innhaldsrikari pjénustu og meiri upplysingar um voruna en ella. Jafnframt er
mogulegt ad gera vidbrogd (e. feedback) vidskiptavina synilegri (Chaffey & Smith,
2013).

Aukin samskipti (e. speak) sem nast med gagnvirku samtali vid vidskiptavini med
samskiptum { gegnum netid, svo sem med pjonustugatt, tolvupdsti, konnunum 6had pvi
i hvada stafrena umhverfi (e. platform) birtingarmyndin er. Med auknum samskiptum
attu moguleika 4 ad fera pig ner vidskiptavininum og treysta vidskiptasambandid
(Chaffey & Smith, 2013).

Aukin sparnadur / hagreding (e. save) er mikilvagur pattur og nest medal annars

med peim hatti ad samskipti vid vidskiptavini { s6lu og pjoénustu eiga sér stad { gegnum
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tolvupdstsamskipti og svarbox. Leita mad hagreding { fjolda stodugilda og
skrifstofutengdum kostnadi (Chaffey & Smith, 2013).

Aukin og/eda bztt imynd vorumerkis - upplifun (e. sizzle), getur einnig verid
tengt aukinni medvitund 4 vérumerkinu og byggt undir triverdugleika vorumerkisins.
Med auknum triverdugleika vorumerkisins verdur traust neytandans meira { att til
fyrirtekisins (Chaffey & Smith, 2013). Ef vel tekst til vid ad baeta imynd vorumerkisins
4 netinu mé merkja pad aukinni tryggd vidskiptavina, auknum samskiptum og aukinni
umferd 4 sidunni pinni. Petta tiltekna S getur pvi stutt vel vid markmid solu og

samskipta (e. sale & serve) (Chaffey, 2010).

5.1 Forskot stafrenna midla umfram hefdbundinna (The 6 I°s)

Stafrenir midlar hafa dkvedid forskot 4 hefdbundna midla par sem beir gefa feeri
4 gagnvirkum samskiptum (e. interactivity) en med pvi er 4tt vid ad vidskiptavinir geta
gefid endurgjof strax og fyrirtekid getur jafnframt safnad saman peim upplysingum og
komid sér upp gagnabanka sem nytist vid frekara markadsstarf. Aukid samtal milli
vidskiptavina og seljenda verdur { stad eintals (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012). Med
pessari breytingu hefur valdid ferst meira til kaupenda fra seljendum dsamt pvi ad
umsagnir og skodanir almennings md meira vegi en 4dur (Bland, 2014). John A
Deighton professor vid Harvard benti 4 ad pessi fersla 4 valdinu verdur til pess ad
vidskiptavinir eiga oftar frumkvedid ad samskiptum og samskiptin eda upplysingar eru
togud (e. pull) til vidskiptavinarins { stad pess ad beim sé ytt (e. push) ad
vidskiptavininum (Deighton, 1996).

Gafur eda pekking (e. Intelligence) er pattur sem fast med auknum moguleikum
til gagnasofnunar um vidskiptavini med hlutfallslega minni kostnadi en med
hefdbundnum leidum. Mogulegt er ad vinna ur peim upplysingum sem safnast fyrir {
gagnabonkum og mad til demis greina hegdunarmynstur dkvedinna markhépa og
vaentingar peirra til dkvedinnar voru / pjénustu (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

Stafrenir midlar veita meiri moguleiki 4 einstaklingsmidadri markadssokn (e.
Individualisation), pad er fyrirteki geta nd komid med litlum tilkostnadi oSlikum
skilabodum til Slikra markhépa med litlum tilkostnadi. I stad pess ad senda somu
skilabod til allra vidskiptavina pa er mogulegt ad bua til kleedskerasaumadar lausnir

fyrir hvern vidskiptavin fyrir sig (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012). Einstaklingsmidud
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markadssokn eykur pvi pagindi og einfaldar notkun neytandans 4 vidkomandi voru og
gefur fyrirtekjum tekifeeri 4 ad hafa dhrif og yta undir parfir neytandans (Bland, 2014).

Stadsetning skiptir ekki mali (e. Independence of location) par sem stafrenir
midlar veita moguleika ad na til fjarlegari markada med minni tilkostnadi. Pad gefur
fyrirtekjum tekifeeri til pess ad na fotfestu 4 nyjum morkudum 4n tdtibia eda millilida
(Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

Innleiding ferla og sampetting voru eda pjonustu (e. intergration) eru pattir sem
verda adgengilegri og fjolbreyttari 1 stafrenu markadsumhverfi. Gefur feri 4
samskiptum hvort sem vidskiptavinur er tengdur (e. online) eda 6tengdur (e. offline),
demi um hvernig sampetting getur veitt studning { vegferd vidskiptavinarins (e.
customer journey) ma sja 4 mynd 2 4 bls. 13 (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

Tengd samskipti (e. online communications) auka sampattingu vid hefdbundna
midla, svo sem vid auglysingar { sjénvarpi og timaritum. Med aukinni sampetting eiga
fyrirteki pvi kost 4 ad nd markadsforskoti par sem pau geta ni ndlgast vidskiptavini
beint og einstaklingsmidad med tilliti til hegdunar vidskiptavinarins (Bland, 2014).

R4dvendi eda heilindi (e. integrity) verdur mikilvegara par sem fyrirteki fara
med meira magn 4 persénulegum upplysingum med aukinni upplysingatflun og getur
pvi leitt til minnkandi trausts ef pessar upplysingar eru misnotadar. Birtingarmynd a
stafrenum midlum parf pvi ad vera traustverdug og tryggja med einhverjum hetti gedi

vorunnar eda pjénustu (Bland, 2014).

6 Vegferd vidskiptavina

Hugtakid vegferd vidskiptavina (e. customer journey) er oftar notad pegar
markadsfélk skodar 4 hvada stigum og { hvada mynd peir geta komid voru sinni til
neytandans. Pad er mikilvegt ad vita hvener, 4 hvada verdi og med hvada hatti haegt
er ad koma vorunni til neytandans og er petta ferdalag lysandi fyrir kaupin sem slik en
ekki kaup 4 dkvedinni voru. Nu er { hondum neytandans ad vega og meta upplysingar
sem hann getur ndlgast um voruna og eftir ad upplysingum hefur verid safhad saman
pa verdur dkvordun um kaup hradari en ella (Kotler, 2014). Vegferd vidskiptavinarins
gefur okkur til kynna hvernig og hvar snertifletir hans eru vid vorumerkid eda
fyrirtekid (Kotler & Keller, 2012).

Fyrirteki eru { lykilstodu til pess ad greina og fanga athygli vidskiptavina dsamt

pvi ad gera vegferd peirra og upplifun dnzegjulega. Fyrirtaeki purfa ad skipuleggja vel
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vegferd vidskiptavina og fyrirbyggandi framsyni (e. proactive) er einn af lykilpattum
dnzgjulegrar vegferdar. Skuldbinding (e. engagement) vidskiptavina verdur meiri fyrir
vikid og upplifun peirra dnzgjuleg ef vel tekst til (Edelman, 2015).

[ hinum stafraena heimi reynir 4 samspil tengdra og 6tengdra (e. online & offline)
skrefa { kaupum neytandans og upplifun hans (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012). Med
pvi ad greina upplifun vidskiptavinarins skref fyrir skref, ma gera drbatur og
lagferingar 4 peim pattum sem betur mega fara svo ferdalag vidskiptavinarins verdi
hnokralaust og drangursrikt fyrir bada adila (DJS Research Ltd, an dags.). Chaffey setur
ferlid upp samkvemt nedangreindri mynd (mynd nr. 2 — mixed mode buying) sem synir

samspil skrefanna.

Otengd samskipti (e. offline) Tengd samskipti (e. online)
Varan metin Varan metin
(e
Akvérdun um kaup Akvérdun um kaup

¥ : 1 4

Akvedin kaup

A

Akvedin kaup

v

3
Greidsla / poknun < Greidsla / poknun
' 4 5 ‘
Vara / pjonusta afhent Vara / bjénusta afhent

Mynd 2 - Mixed mode buying (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012)

1. Vara er metin — hvort sem er { verslun eda 4 netinu. I framhaldi er tekin
akvordun um kaupin med frekari upplysingum um voruna sem er aflad 4
netinu og leidir okkur ad kaupum sem fara fram 6tengd.

2. Akvordun um kaup tekin til demis { verslun par sem upplysingar um
voruna leida okkur ad dkvednum kaupum sem fara fram 4 netinu.

3. Kaupin eru stadfest 4 netinu en greidsla vorunnar fer fram 6tengd.
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4. Eftir ad greidsla vegna kaupa er framkvamd er vara / pjénusta uppfyllt
eda afhent 4 netinu (tengd).
5. Greidsla framkvemd 4 netinu en vara / pjénusta uppfyllt eda afhent

otengd.

Otengd samskipti geta til demis verid péstur (e. mail), fax, simi eda manneskja (e.
person). Samspil bessar patta (e. mixed mode buying) parf pvi a oflugu kerfi /
gagnagrunni (e. database) ad halda sem gerir ferlid pjéalt og adgengilegt fyrir
vidskiptavininn (Chaffey & Smith, 2013). Pad er pvi mikilvegt ad halda vel utan pessi
samskipti med CRM-kerfi, sem getur haldid utan um vidskiptatengslin milli adila
(Marketing Insights, 4n dags.).

6.1 Upplifun vidskiptavina

begar kemur ad dnagju vidskiptavina skiptir upplifun vidskiptavina miklu mali.
Upplifun vidskiptavina (e. customer experience) moétast af gagnvirkum samskiptum
vidskiptavina vid einhverja voru og/eda fyrirteki sem vekur dkvedin vidbrogd. Pessi
vidbrogd eda upplifun er persénubundin og métast af ventingum (e. expectations)
vidskiptavinarins til vorunnar eda fyrirtekisins og vidbragdshvotum (e. stimuli) &
mismunandi timads samskiptanna (Gentile, Spiller, & Noci, 2007).

G6d upplifun vidskiptavina skiptir skopum um endurtekin vidskipti og eykur
likurnar til muna ad peir segi fra jadkvaedri upplifun og studli par af leidandi ad
jakvedum &hrifum stafrens umtals (Kumar, Petersen, & Leone, 2007). Pessir
vidskiptavinir verda par af leidandi mikilvaegir par sem peir getu studlad ad auknum
vidskiptum med pvi ad segja frd sinni eigin upplifun (Grewal, Levy, & Kumar, 2009).

Préun taeknilegra patta, svo sem sjalfsafgreidslukerfa, pjonustugatta (bjonustvefs)
er mjog Or og getur haft ahrif 4 upplifun vidskiptavina til g6ds eda ills. Adrir
vidskiptavinir geta haft ahrif 4 pessa upplifun, pa sér { lagi { smasoluverslun. Pad er pvi
mismunandi hvad pad er sem hefur dhrif 4 pessa upplifun en ljést er ad stafrenir paettir

spila par stért hlutverk (Verhoef, o.fl., 2009).

6.2 Stafren stjornun vidskiptatengsla (e. CRM)
bad er mikilvaegt ad halda vel utan um vidskiptasambondin. Til pess ma til demis

nota svokollud CRM-kerfi sem gera fyrirtekjum kleift ad halda utan um vidskiptasogu,
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samskipti og alla pa patti sem snia ad samskiptum vid vidskiptavininn. Pad er
mikilvegt ad halda ndverandi vidskiptavinum par sem pad getur kostad allt ad fimm
sinnum meira ad fa nyjan vidskiptavin { stad pess ad halda niverandi vidskiptavinum {
vidskiptum. Eftir pvi sem vidskiptasambandid vex og dafnar verda vidskiptavinirnir
ardvanlegri (e. profitable) vegna aukinna vidskipta, betri pekkingar og hagradingar {
pjonustu vid vidskiptavininn (Kotler & Keller, 2012).

Kotler og Armstrong telja ad ein su besta leid til ad halda utan um gégn um
vidskiptavininn sé 6flugt CRM-kerfi sem heldur utan um alla pa snertifleti sem
vidskiptavinurinn hefur vid fyrirtekid. Med 6flugu CRM-kerfi gefst kostur 4 ad fylgjast
med og hafa stjérn 4 snertiflotum vid vidskiptavininn til ad hdmarka skuldbindingu (e.
customer engagment) vidskiptavinarins vid fyrirtekid. Pessir snertifletir 1 ferdalagi
vidskiptavinarins geta til demis verid solupettir, markadspettir, pjonustupaettir,
fjarhagslegir eda samfélagslegir paettir svo fatt eitt sé nefnt (Kotler & Armstrong, 2010).
Hafa ber { huga ad pad getur tekid nokkur 4r ad skilgreina, velja og innleida CRM-kerfi
og pvi parfnast st vegferd langtima dtlunar og skipulags (Chaffey & Smith, 2013).
CRM 4 oftast vid og getur nyst flestum fyrirtekjum, hvort sem er 4 einstaklingsmarkadi

eda fyrirtekjamarkadi (Haraldur Dadi Ragnarsson, 2016).

7 Samfélagsmidlar

Samfélagasmidlar eru i sfauknum meli notadir til markadssetningar hja
fyrirtekjum og 4 drunum 2010 - 2012 jokst notkun peirra til muna med tilkomu
snjallteekjanna (e. mobile devices). Samfélagsmidlar eru pvi eitt af peim markadstélum
sem fyrirteeki hafa yfir ad rdda 1 dag. Pessi hluti markadssetningar, pad er stafraeni
hlutinn, parf pvi ad samraemast stadferslu fyrirtekisins (Gunnar Thorberg Sigurdsson,
2015). Samfélagsmidlar eru adallega notadir i prennum tilgangi markadslega:

Obein sala: Midlarnir eru nyttir til pess ad veita upplysingar um vidkomandi véru
eda pjonustu og studla pannig ad beinni solu.

Samskipti: Fyrirtzeki geta nytt sér samfélagsmidlana til ad eiga samskipti vid
vidskiptavini en einnig gefst vidskiptavinum tekiferi 4 ad eiga samskipti vid adra
vidskiptavini.

Uppbygging vorumerkis: Fyrirteekjum gefst teekiferi 4 ad styrkja og byggja undir
imynd vérumerkisins. A pessum vettvangi gefst tekifaeri 4 ad persénugera vorumerkid

/ fyrirtekid, er pad traust, er pad fyndid, er pad dbyrgt og svo framvegis.
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(Gunnar Thorberg Sigurdsson, 2015).

A Tslandi er helst verid ad nota samfélagsmidilinn Facebook, pd adallega til ad
safna , lekum® (e. likes) 1 stad pess ad horfa til pess ad byggja upp vorumerkid og auka
pjonustu vid vidskiptavini fyrirtekjanna (Andri M. Kristinsson, 2016).

[ arlegri skyrslu Social Media Examiner kemur fram ad fyrirtki sem starfa 4
einstaklingsmarkadi (e. B2C) og pau sem starfa 4 fyrirtekjamarkadi (e. B2B) hafa ekki
sama vegi med tilliti til hvada samfélagsmidla pau nota. Par sem greinir 4 milli er
notkun 4 samfélagsmidlinum Linkedin eins og sja ma nedangreindri mynd (Stelzner,

2015).

Linkedin
41%

Twilter
10%

Facebook
65%

Mynd 3 - Samfélagsmidlar med tilliti til markadar (Stelzner, 2015).

Helstu samfélagsmidlar sem notadir eru af fyrirtekjum eru LinkedIn, Facebook,
Twitter, Youtube og Google+. Pad eru vissulega adrir samfélagsmidar til stadar en peir
eru notadir { mun minna mli en peir sem nefndir eru hér ad ofan (Chaffey & Ellis-

Chadwick, 2012). Hér 4 eftir fylgir umfjollun um hvern og einn pessa midla.
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7.1 LinkedIn

Reid Hoffmann stofnadi LinkedIn arid 2002 og var
formlega settur 1 loftid { mai 2003. Tilgangur midilsins er ad
tengja saman folk tr atvinnulifinu hvadan af dr heiminum til
pess ad auka framleidni peirra og drangur. I febrdarmanudi
2016 var dztladur notendafjoldi LinkedIn um 400 milljénir {
200 I6ndum (LinkedIn, 2016). LinkedIn er s samfélagsmidill

Mynd 4 - LinkedIn

sem er hvad vinsalastur medal fagmanna, atvinnurekenda og

stjiérnenda sem og freedimanna. Fyrirtekjum gefst kostur 4 ad setja upp fyrirtekjasiou
par sem heaegt er ad koma til demis nyjum vorum 4 framfeeri dsamt pvi ad fa alit og
umsagnir fagmanna og annarra notenda midilsins (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).
LinkedIn er { dag mikilvegur vettvangur fyrir atvinnuveitendur og atvinnuleitendur
(Vidskiptabladid, 2012) og 4 LinkedIn gefst notendum tekiferi til ad tengjast 66rum
notendum eftir starfssvidi, menntun eda dhugasvidi notenda. Notkun fyrirtekja {
markadslegum tilgangi hefur aukist ar frd ari og samkvemt skyrslu Social Media
Examiner er LinkedIn helstu vettvangur markadsstarfs medal 41% pattakenda 1 konnun
(Stelzner, 2015). Mogulegt er ad ganga 1 sérstaka umraeduhopa, til demis 4 svidi tekni
og visinda, fjarméla eda markadsmadla svo eitthvad sé nefnt. Einnig hefur LinkedIn
verid vinsall vettvangur fredimanna og frumkvodla til ad birta greinar og fréttir (Jon
Heidar Porvaldsson, 2014). Arid 2013 voru 12,6% islenskra netnotenda notendur 4
samfélagsvefnum LinkedIn (Hagstofa Islands, 2015).

7.2  Facebook

Facebook er sennilega sa samfélagsmidill sem flest islensk
fyrirteki nyta sér 1 dag (Andri M. Kristinsson, 2016). Facebook er
stofnad arid 2004 af bandarikjamanninum Mark Zuckerberg med
pad ad markmidi ad gefa folki tekiferi til pess ad midla og deila

upplysingum med 6drum notendum midilsins og 1 peim tilgangi

Mynd 5 - Facebook

ad gera heiminn meira tengdan og opinn. Notkun 4 vefnum er

adallega hja einstaklingum sem deila stoduuppfaerslum, myndum, spila tolvuleiki og
sifellt nota fyrirteekin pennan midil meira { markadslegum tilgangi. Um seinustu aramét
(2015/2016) toldu virkir manadarlegir notendur Facebook 1,59 milljarda notenda og
hefur peim farid fjolgandi ar fra ari allt fra stofnun (Facebook: newsroom, 4n dags.).
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Arid 2015 var metar hja fyrirtzekinu hvad vardar hagnad en hann nam 3,69 milljardar

dollara sem samsvarar um 480 milljordum islenskra kréna (Samdel Karl Olason, 2016).

Which social media platform(s) do you use to market your business?

The statistic presents data on social media platforms used by marketers worldwide as of May 2015. During the survey,
45 percent of responding social media marketers stated they used Pinterest to market their businesses.

Show more -

Facebook

Twitter

Linkedin

Google+

YouTube

Pinterest

Instagram

SlideShare

Forums

Social review sites (i.e. Yelp)

Social bookmarking (i.e. StumbieUpon,
Reddit)

Geo-location {i.e. Foursquare)

Vine

Snapchat

0% 20% A% 60% 80% 100% T20%

Share of respondents
E Statista 2016

Mynd 6 - Samfélagsmidlar til markadssetningar (Statista)

Samkvemt tolum fra Statista er Facebook sd samfélagsmidill sem 93%
markadsfélks notar til ad markadsetja fyrirteekin sin. Par 4 eftir koma samfélagsmidlar

likt og Twitter, LinkedIn og Google+ (Statista, 4n dags.).
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7.3  Twitter

Samfélagsmidilinn Twitter var stofnadur i mars 2006 af
Jack Dorsey og byggir midillinn 4 pvi ad notendur deila med sér
upplysingum {1 formi smaskilaboda sem innihalda ad hamarki
140 stafi. Midillinn gefur notendur feeri 4 ad fylgja (e. follow)
00rum notendum eda midlum og fa upplysingar { formi
skilaboda (Twitter, 4n dags.). I desember 2015 voru dztladir Mynd 7 - Twitter
madanadarlegir notendur midilsins um 320 milljénir og um 80%
peirra tengdir i gegnum snjalltekjaumhverfi (e. mobile) og vilja eigendur midilsins
veita notendum sinum teekifzeri til ad bia til og deila hugmyndum og upplysingum hratt
og an hindrana (Twitter, &n dags.). Notendur geta fest sig vid dkvedin malefni eda sent
skilabod tengd dkvednum malefnum med pvi ad setja millumerkid # (e. hashtag) fyrir
framan malefnid sem peir tista um (e. tweet). Sem demi ma nefna ad sa sem skrifar um
malefni stafrennar markadssetningar og vill deila pvi med fylgjendum (e. followers)
hennar mundi nota #digitalmarketing (Zeevi, 2013). Boyd og Ellison flokka Twitter
sem samfélagsmyndandi midil (e. social networking sites) par sem peir notendur sem

tengjast mynda dkvedid samfélag (boyd & Ellison, 2007) (Menntamidja, 4n dags.).

7.4 Youtube, Instagram, Google+ og Pinterest

Samfélagssmidlarnir Youtube, Instagram, Google+ og Pinterest eru notadir {
minna mli en LinkedIn, Facebook og Twitter af fyrirtekjum til markadssetningar.

Youtube er samfélag myndbanda af ymsum toga og er deilt af notendum, hvort
sem pad eru fyrirteeki eda einstaklingar. Fyrirtekid er 1 eigu Google og eru notendur
yfir milljard eda um einn pridji af internet notendum 1 heiminum (Youtube, dn dags.).

Instagram er midill par sem notendur deila myndum med 6drum notendum.
Notendur Instagram sem voru um 400 milljonir { september 2015 (Statista, 4n dags.)
nyta sér midilinn til ad geta tekid myndir og deilt (e. share) umsvifalaust med
athugasemdum (e. comment) 4n pess ad flakka & milli mismunandi forrita (Instagram,
an dags.).

Google+ er samfélagsmidill 1 eigu Google. Midillinn tengist Google reikningi
notandans og byggir 4 samskiptum notenda { gegnum dkvedin samfélog sem dkvardast

af dhugasvidi notandans, hvort sem pad eru teknisamfélog, kvikmyndaunnendur og svo
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framvegis. Pessi samfélog 4 Google+ geta innihaldid allt ad 380.000 notendur sem deila
med sér sama dhugasvidi (Wagoner, 2014).

Pinterest er nokkurs konar stafren minnisblokk dhugamala. Notendur sem vafra
um 4 netinu geta merkt (e. pin) dkvedna hluti eda dhugamadl, til demis
eldhdsinnréttingar sem eru svo vistadar 4 heimasvadi pinu 4 midlinum. A midlinum
verdur par af leidandi til samanasafn notenda med samberileg dhugamal sem hafa

merkt vid somu hlutina 4 netinu (Kavulla, 2012).

8 SOSTAC — moadelid

bad er mikilvaegt ad nyta sér pau greiningarteki sem eru vidurkennd og hafa
reynst vel pegar stafreen markadsd@tlun er gerd. Eitt pessara t6la er SOSTAC (Smith,
1993) likanid sem er notad vid stefnumétun og markadsaetlunargerd a stafrenum
vettvangi. Pad er mikilvaegt ad geta unnid eftir likani til greiningar 4 niverandi st6du,
sem og til uppbyggingar. Pad kemur i veg fyrir endalausar adgerdir vid ad slokkva elda
og setur pig 1 lykilstodu gagnvart peim verkefnum sem liggja fyrir (Chaffey & Smith,
2013).

Allar d=tlanir geta nytt sér SOSTAC maddelid, hvort sem par eru til skamms tima
eda til lengri tima. Skammtima detlanir ®ttu ad fela { sér hvad adgerdir eru
naudsynlegar til ad nd dkvednum drangri 4 ars timabili (Chaffey & Smith, 2013)

Stafrenar datlanir til lengri tima @ttu ad innihalda prju lykilatridi sem verkefnin
midast ut fra.

e Skilgreining 4 breytingum og nyjum straumum { hinu stafrena ytra
umhverfi dsamt skilgreiningu 4 innra umhverfi 1t frd samkeppni.

e DPréun og skilgreining 4 peim virdisaukandi pattum sem vidskiptavinirnir
fa med pvi ad nyta sér stafrenu petti { kaupferli sinu.

e Skilgreining 4 peim taknilegu pattum sem purfa ad vera til stadar til ad

geta framleitt / bodid pessa virdisaukandi patti (Chaffey & Smith, 2013).
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Mynd 8 - SOSTAC (PR. Smith)

SOSTAC likanid er sex skrefa likan sem samanstendur af sex skrefum sem hvert

hefur 4hrif 4 hvad annad (Brynjar P6r Porsteinsson, 2015).

8.1 Stodugreining (e. situation analysis)

Hvar erum vid nd? Pad parf ad skoda innra (e. micro) og ytra (e. macro) umhverfi
med tilliti til stafreenna patta. P4 parf ad meta stoduna { dag 1t frd hinum 5 s-um. Par
nast parf ad skoda vidhorf vidskiptavina dsamt pvi ad framkvema stafrena SVOT
greiningu (e. SWOT analysis) (sja kafla 12.10, bls. 42) sem felst { pvi ad greina
styrkleika, veikleika, 6gnanir og tekiferi 4 stafrenum vettvangi (Chaffey & Ellis-
Chadwick, 2012). Skoda parf innra umhverfi og greina vidskiptavini, samkeppnisadila,
samstarfsadila og birgja. Ytra umhverfi er heegt ad skoda med PEST mddelinu (sja kafla
12.5, bls. 39) par sem politiskir, efnahagslegir, samfélagslegir og teknilegir pettir eru
metnir. Einnig mikilvaegt ad atta sig 4 hverjir eru lykilmalikvardar (e. KPI‘s) dagsins {

dag { stafrenum pattum (Chaffey & Smith, 2013).

8.2 Markmid (e. objectives)

Hvar viljum vid vera og hvada stafrenu dreifileidir viljum vid fara? Markmidin

purfa ad midast vid hin 5s, pau purfa ad vera vel skilgreind, malanleg, framkvemanleg,
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rauns@ og timasett eda svokollud SMART markmid. Markmidin eru naudsynlegur

pattur svo haegt sé ad setja fram stefnu (Chaffey & Smith, 2013).

8.3 Stefna (e. strategy)

Hvernig @tlum vid ad nd fram markmidunum? Hvad @tlum vid ad bjéda og a
hvada verdi. betta felur medal annars { sér markadsmidun og markhdpagreining. Hvada
peettir @ttu ad vera til stadar svo ad vidskiptavinir vilja skipta vid okkur? G6d stefna
@tti ad innihalda alla pa paetti sem parf til ad nd fram markmidunum, ad teknu tilliti til

innri audlinda (e. resources). (Chaffey & Smith, 2013).

8.4 Adferdir (e. tactics)

Petta skref gefur til kynna hvada stafrenu teki og tél vid @tlum ad nota vid ad
framkvaema stefnuna. Petta felur { sér tlistun 4 s6lurddum og hvada adferdum skal beitt
vid ad nd pvi fram (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012). S6lurddarnir eru pa hin klassisku
4P — Verd (e. price), Vara (e. product), Vettvangur (e. place) og Vegsauki (e.
promotion). Vid batast 3P til vidbotar en pad eru Folk (e. people), Samstarfsadilar (e.
partnerships) og Ferlar (e. process) (Swan, 2015). Adgerdir eru til styttri tima en stefnan
og geta tekid breytingum 4 timabilinu (Chaffey & Smith, 2013).

8.5 Adgerdir (e. actions)

Framkvemd adferdanna felst i adgerdum. Naudsynlegt er ad stilla upp
adgerdardztlun sem fylgt er eftir (Chaffey & Smith, 2013). Abyrgdarsvid starfsfélks
framkvemdarferlinu parf ad vera vel skilgreind og taka mid af hafni pess og innri
audlindum fyrirtaekisins (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012). Hér eru adgerdir formadar
og skilgreindar, adgerdir geta falist i leitarvélabestun (SEO), borgadri leit (PPC),
tengslamarkadssetningu eda tolvupdstmarkadssetningu. Hér parf ad skilgreina vel

hvernig adferdum skuli fylgt eftir (Swan, 2015).

8.6 Eftirfylgni (e. control)
Med eftirfylgni er att vid hvada taeki og tdl til eru notud { eftirfylgni til ad greina
og meta drangur. Petta felur 1 sér ad lesa og greina lykilmelikvarda (e. KPI‘s) &

skilgreindu timabili (Chaffey & Smith, 2013). Lykilmelikvarda parf ad greina og
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fylgjast med 4 melabordi (e. dashboard) til ad geta metid frampréun arangurs. Pad er
einnig mikilvaegt ad sem flestir innan fyrirtekisins taki patt svo ad skuldbindingin verdi

meiri (Swan, 2015).

Pbad er naudsynlegt er ad vera 4 tinum gagnvart Orri préun { tekni pegar kemur
ad stafrenni stefnu. Hlutir geta breyst {rd degi til dags og pvi mikilvagt ad vera tilbtinn
ad gripa inni og adlaga stefnuna ad breyttu umhverfi (Brynjar P6r Porsteinsson, 2015).
Stodug endurskodun 4 dzxtlun eru pvi mikilvaeg og ef eitthvad virkar ekki parf ad leita
skyringa og bregdast vid. Pad er pvi mikilvegt ad endurskoda detlunina

arsfjordungslega eda ad minnsta kosti 4 sex manada fresti (Chaffey & Smith, 2013).

9 Samskip hf.

Samskip eru alpjédlegt flutningafyrirteki sem var stofnad arid 1990. Voxtur
félagsins hefur verid mikill frd stofnun pess en félagid sprettur dr rétum skipadeildar
Samsbandsins sem var upphaflega stofnad arid 1943. Arid 1993 urdu miklar breytingar
4 rekstri Samskipa. Skipum félagsins feekkadi ur tiu 1 fjogur og starfsfélki var fakkad
verulega. Sidan pa hefur mikid vatn runnid til sjdvar og voxtur félagsins verid jafn og

péttur (Sorensen, Moltesen, Haahr, & Mgller, 2008).
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Mynd 10 - Siglingakerfi Samskipa (Samskip)
Velta félagsins arid 2014 nam um 560 milljénum evra sem gera Samskip eitt af

steerri flutingafyrirtekjum 1 Evrépu. Meginstarfsemi félagsins eru gamaflutningar 4
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meginlandi Evrépu asamt flutningum i Nordur Atlantshafi, stoérflutningum innan
Evrépu sem og flutningsmidlun annars konar. Einnig rekur félagid frystigeymslur {
Evrépu, ferjurekstur 4 Islandi og 6flugt kerfi { innanlandsflutningum 4 Islandi svo fatt
eitt sé nefnt. I jantdar 2016 voru starfstodvar félagsins i 24 16ndum vida um heim og
starfsmenn um 1300 talsins. Hofudstodvar Samskipa eru 1 Rotterdam i Hollandi sem og
4 Islandi. Fjogur skip eru i reglulegum datlunarsiglingum til Islands, Arnarfell,
Helgafell, Hoffell og Skaftafell en tvo sidastnefndu skipin sigla strandhringinn nordur

fyrir land 4 leid sinni 1t til Evropu (Samskip, 4n dags.).

Innanlandsflutningar er keyrdir undir merkinu Landflutningar Samskip en
Samskip eignadist meirihluta { gomlu Landflutningum (stofnad 7. juli 1966) arid 1995
og svo ad fullu 4rid eftir (1996). Landflutningar munu pvi fagna 50 dra afmeli sinu
pann 7. jali 2016. Landflutningar Samskip reka stort og mikid flutningsnet og eru med
fjolmargar afgreidslu um allt fsland eins og sji ma nedangreindri mynd (Landflutningar

Samskip, 4n dags.).
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Mynd 11 - Flutningsnet Landflutninga (Landflutningar)
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10 Fyrri rannsoknir

10.1 Ranns6kn Cerasis & Fronetics

Fyrirtekid Cerasis 1 Bandarikjunum framkvemdi dhugaverda rannsékn med
markads og radgjafafyrirtekinu Fronetics sem hefur sérhaft sig { stafreenum lausnum
(Fronetics, Fronetics, 2016). Cerasis er flutningsmidlari (e. third party logistics
company) sem sérhefir sig { lausavoruflutningum (e. LTL — Less-Than-Truckload) &
Bandarikjamarkadi. Fyrirtekid hefur verid starfrekt frd arinu 1997 og nytti sér
hefdbundnar adferdir til markadsstarfs fyrstu 15 drin { rekstri, med dherslu 4 prentmidla
og medmeli vidskiptavina. Arid 2012 dkvad fyrirtekid { samvinnu vid Fronetics ad

gera dherslubreytingu 4 markadsstarfi sinu med prji megin markmid:
e Lada ad sér sterri og virtari fyrirtaeki 1 vidskipti

e Auka vorumerkjavitund

e Verda leidandi fyrirteki { atvinnugreininni (Fronetics, 2014).
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Ef 1itid er til pessara priggja markmida ma sja bein tengsl peirra vid s-in fimm.

Hagraeding (e. save)

Med tilkomusstaerri og virtari
fyrirtzekjamd nd fram aukinni
hagraedingu med tilliti til vinnuafls
og tekja. Hver pattur stydur
annann.

Baettimynd (e. sizzie)

Lada ad sér steerri og virtari fyrirtzeki i vidskipti { samstarfi vidvirt fyrirtzeki og
verajafnframtleidandi dsinu svid

eykstvorumerkjavitund neytenda.

Pjonusta e. serve)

Med bettri pjonustu adsnidna ad
vegferdvidskiptavina mé fera pé
ner sér ogverda leidandii sinni

atvinnugrein.

Auka vorumerkjavitund

Verda leidandi fyrirtaeki i atvinnugreininni

Salafe. seff)
Samskipti (. speak)

Sem leidandi fyrirteeki dmarkadi, med pvi
ad ladaad sérsterri og virtari fyrirteki
med godum og drangsrikum samskiptum
semleidaaf sérgéda pjonustuogbaetta
imynd md auka tekjur fyrirtaekisins.

Leidin ad beettri pjonustu eraukin
samskipti. Fagleg og markviss samskipti,
t.d. med adstod CRM kerfa hjalpa okkur
ad frastnzervidskiptavinum okkar til a3
ndmarkmidum okkar og peirra.

Mpynd 12 - Markmio Cerasis vs 5s

Cerasis skodadi vel alla innri patti sem snéru ad fyrirteekinu, hefdir & markadi,
melikvarda og framkvaemdi medal annars markadsrannsokn til ad greina markadinn.
Eftir greiningarvinnu og frekari skilgreiningu 4 peim markmidunum sem Cerasis vildi
nd fram var farid { innleidingu og markadssetningu til ad nd fram fyrrgreindum
markmidum. Cerasis vildi medal annars skilgreina hvada skilabod (e. message) pad
veri ad senda og deila med vidskiptavinum, hver veri kaupandinn (e. buyer persona)
og hvada umhverfi (e. platform) veri heppilegast ad midla upplysingum og nalgast
vidskiptavini. Adam Robinson markadsstjori Cerasis sagdi ad eftir adgerdardtlunin

var tilbdin var hafist handa og héfu ad birta nytt efni 4 hverjum degi (Fronetics, 2014).
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Mynd 13 - Acetlun Cerasis (Robinson, 2014)

A ofangreindri mynd m4 sji hvernig Cerasis skilgreindi hvada rasir samskiptin
vid vidskiptavini fara og hvad snertifletir tengjast. Han lysir { raun detlun Cerasis um
hvar og hvernig nyjir vidskiptavinir baetast { hépinn og hvernig peir snerta fyrirtekid a
vegferd sinni. Markmid hverrar adgerdadatlunar @tti 1 raun ad vera hvernig skal na {
nyja vidskiptavini og byggja upp og treysta sambandid vid ndverandi vidskiptavini
(Robinson, 2014).

10.2 Nidurstodur rannséknar Cerasis
Eftir ad hafa fylgt adgerdadetlunum og markvisst mealt drangur eru nidurstodur
yfir 25 ménada timabil (september 2012 — oktéber 2014) afgerandi eins og

nedangreindar lykilstadreyndir syna:

Heimsoknir 4 vefsidu fyrirtekisins jukust um 1.141%
Umferd fra samfélagsmidlum jokst um 376.150%
Organic umferd af leitarsidum jokst um 4.066%

715 ny tekiferi (e. lead)

YV V V V V

98 nyjir vidskiptavinir (13,7% af nyjum tekiferum)
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Cerasis telst { dag leidandi fyrirteki { atvinnugreininni og hefur med markvissu
stafrenu markadsstarfi ladad til sin nyja vidskiptavini dsamt pvi ad auka 4dnzgju
nuverandi vidskiptavina. Samhlida pessu leekkadi kostnadur vid hvern vidskiptavin og

tekjur fyrirtaekisins meira en tvofoldudust 4 tveggja ara timabili (Fronetics, 2014).

11 Spurningarviotol

Vidmealendur spurningarvidtala voru fjorir. Tveir sérfredingar { stafrenum
markadsmdlum, Andri M. Kristinsson sérfredingur i netmarkadsmalum hja
Landsbankanum og Riuna Dogg Cortez stafrenn stjérnandi hjd hoénnunar og
auglysingastofunni Brandenburg. Starfsmenn Samskipa voru Anna Gudny Aradottir
forstodumadur samskipta og markadsmdla og Ragnar Poér Ragnarsson
framkvaemdarstjori hugbinadarsvids. Hafa ber 1 huga ad dkvednir annmarkar eru vid
spurningavidtolin par sem pau eru einungis vid fjora einstaklinga. Sérfredingar sem
bent var 4 og voru tilbinir ad taka patt kunna ad hafa dkvednar skodanir &
vidfangsefninu. Par skodanir og alit peirra parf ekki ad vera hid eina rétta og geta verid
mismundandi tdlkanir sérfredinganna 4 efninu. Pad er pvi einungis hagt ad gera rad
fyrir ad spurningarvidtolin varpi dkvednu 1j6si 4 mélefnid. Vidtdlin voru pemagreind
og unnid med eftirfarandi lykilpemu sem komu { 1jés vid greiningu vidtalanna. Pessi
Iykilpemu voru: stefna i stafrenum markadsmélum, samfélagsmidlar, malikvardar,
kostir stafreennar markadssetningar, dhattupattir og ad lokum tekifaeri 1 stafrenni

markadssetningu.

11.1 Stefna { stafrenum markadsméalum

Vidmealendur voru ekki allir sammédla um hvort sértaeka stefnu pyrfi { stafrenum
markadsmdlum. Starfsmenn Samskipa sdgdu fyrirtekid hafa sérteka stefnu og su
stefna veri frekar opin og 6skilgreind samanber svar vidmalanda A:

,, Vio hofum pd stefnum ad notfeera okkur pd midla sem i bodi eru d hverjum tima til
ad koma upplysingum d framfeeri, koma skilabodum til vidskiptavina og méogulegra
vidskiptavina.

Fagfolkid var ekki sammala um hvort sérteeka stefnu pyrfi en ad hin tti ad vera
hluti af hefdbundinni markadsstefnu fyrirteekisins. P4 parf ad hafa { huga ad gera rad

fyrir stafrenu pattunum en pad vill gleymast hja fyrirtekjum. Vidmelandi D segir:
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»Stefna [ stafreenni markadssetningu d ad vera partur af stefnu hefobundinnar
markadsstefuu. ..........c.ccueene... Oft gleymist a0 tfeera stafrena hlutann sem
markast kannski af pvi ad pad vantar oft starfsfolk sem tileinkar sér pessa

vinnu og pvi vantar upp d vitneskju til ad utfera strategiu fyrir vefmidla. “

Dave Chaffey bendir 4 SOSTAC likan PR Smith sem mikilvaegt tél pegar unnid
er med stafrena markadsstefnu. Pad er pvi porf 4 ad skilgreina pessa stafreenu paetti tt
frd ndverandi markadsstefnu fyrirtekja (Chaffey & Smith, 2013). Sérfraedilit
vidmalanda B er pvi 4 skjon vid fredin sem eru nokkud skyr hvad vardar mikilvagi
pess ad hafa skilgreinda stefnu. Vidmelandi B:

»Pad d ad vera ein markadsstefna og pad flekir bara mdlio ad skipta henni upp hvort
sem midlun skilaboda d sér stad d stafreenum midlum eda ekki.

bad er pvi ljost ad porf er 4 stefnu { stafrenum markadsmalum samhlida almennri

markadsstefnu.

11.2 Samfélagsmidlar

Facebook er sd samfélagsmidill sem fagfdlkid tilgreinir sem mest notada
verkferid { stafreenni markadssetningu hja fslenskum fyrirteekjum { dag. S4 midill getur
hentad vel til auglysinga og hefur gagnast litlum fyrirtzekjum pegar vel er ad verki
stadid (Runa Dogg Cortez, 2016). Samskip nytir sér adallega Facebook, LinkedIn og
Twitter en pd ber starfsmonnum ekki saman um notkunargildi LinkedIn par sem
vidmelandi A segir: ,, takmarkad Linked In“ en vidmelandi C segir ,, Markadslega held
ég ad LinkedIn sé mest notad*“.

bad er pvi mismunandi upplifun starfsmanna 4 hvada samfélagsmidill er mest
notadur og hentugastur. Petta ma stafa pvi ad engin skilgreind stefna er til stadar og
starfsmenn eru ad vinna 4 sitt hvoru svidinu innan fyrirtakisins. Peir kunna pvi ad hafa
sitt hvora skodunina 4 hvada samfélagsmidil skal nota og birtist par af leidandi {
personulegu aliti peirra en ekki sem skilgreind stefna fyrirtekisins.

Samfélagsmidlarnir eru gridarlega mikilvegt verkferi sem gefur fyrirtekjum
kost 4 pvi ad eiga samskipti vid vidskiptavini sina & stafrenum vettvangi og um leid ad
byggja upp vorumerki sitt (Gunnar Thorberg Sigurdsson, 2015). Naudsynlegt er ad
birtingarmynd & stafreenum midlum sé triverdug og tryggi med einhverjum hatti gedi

vorunnar eda pjénustunnar (Bland, 2014).
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11.3 Melikvardar

Mikilvegt er ad mala og fylgjast med drangri markadsstarfsins svo hegt sé¢ ad
gripa til videigandi rddstafana ef porf er 4 (Rina Dogg Cortez, 2016). Einn stersti
kostur stafreennar markadssetningar er melanleiki (Andri M. Kristinsson, 2016) og pvi
parf melikvarda til a0 mela drangur starfsins. Samskip er med nokkra lykilmelikvarda
(e. KPI‘s) og nefnir vidmalandi A pa helstu:

,,Notkun d vefsioum, hversu margir opna posta, hversu margir klikka d link i postum,
hvada sidur eru notadar, key words... (erum ad fara af stad med pad) Kennsla d
vefina okkar, hvatning til ad nota (starfsfolk) og svo erum vid ad vinna i pvi ad sjd
brottfall (key words).

Undir petta tekur vidmalandi C en hann sendi jafnframt med skjamyndir af
Infographics sem mealir medal annars pa petti sem nefndir eru ad ofan. Ekki er unnt ad
birta skjdmyndina tr Infographics par sem pad eru gdgn sem fyrirtekid vill ekki ad
Ollum séu synileg. Sérfredidlit vidmalanda B og vidmelanda D ber saman og er
melanleiki einn af lykilpdttum stafreennar markadssetningar til ad leggja mat 4 drangur
og gera videigandi breytingar ef drangur samramist ekki markmidum.

bad er pvi gridarlega mikilvaegt ad atta sig 4 og skilgreina vel hverjir pessir

lykilmelikvardar eru og mela pa reglulega (Chaffey & Smith, 2013).

11.4 Kostir stafrennar markadssetningar

Samhljomur er 4 medal vidmalenda B og D hvad vardar kosti stafrennar
markadssetningar. Peir nefna helst melanleika og mikilvegi pess ad pekkja
markhdpinn sinn. Einnig er sveigjanleiki nefndur sem kostur til ad bregdast vid ef
eitthvad ut af ber. Vidmalandi B segir kostina vera:

, Meelanleiki: Steersti kosturinn vid stafrena markadssetningu er hversu audvelt er ad
meela drangur og pd hverju fjdrfestingin skiladi. Bestun: Audvelt er ad gera
breytingar d stafreenu efni. Mioun (e. Targeting): Skilgreining ad markhopi og birta
skilabod gagnvart peim hopi sem skiptir mestu mdli.

Midad vid pa petti sem vidmelendur B og D nefna er 1jost ad peir samsvara sér
vid nokkra peatti sem Chaffey nefnir hvad vardar kosti stafrenna midla umfram
hefdbundna (6i). Gafur eda pekking (e. Intelligence) er einn peirra patta en med

pekkingu er haegt ad koma sér upp gagnaséfnum sem hjalpar okkur ad skilgreina og
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pekkja markhdpinn. Jafnframt ma segja ad einstaklingsmidadri markadssokn (e.
Individualisation) sé midun 4 dkvedna markhdpa.

Vidmealendur A og C sem eru starfsmenn fyrirtekisins eru einnig samméala um
pa kosti sem peir telja fram. Audveldari midlun skilaboda til starfsmanna sem og
vidskiptavina dsamt midlun 4 faglegu og fredandi efni eru peir peettir sem taldir voru

fram af vidma&lendum.

11.5 Ahattupettir { stafreenni markadssetningu

Vidmealendur B og D eru sammadla um ad einn af peim pattum sem ber ad varast
i stafreenni markadssetningu sé ad lita 4 hana sem 6dyra leid og setja hana ekki 1 hendur
dbyrgra adila sem fara med stjérn og umsjon hennar. Mikilvegt sé ad fara ekki
stefnulaust af stad og marka sér stefnu eins og fram kemur ad ofan. Ef fyrirteki leggja
ekki skilgreint fjarmagn { stafrena markadssetningu getur ttkoman verid 1élegt
markadsefni, heimasida, slemar leitarnidurstodur og svo framvegis. Vidmalandi B
segir réttilega:

» Ekki gleyma ad pott ad pad sé verid ad vinna med stafreena midla pd er manneskja
hinum megin ad skoda efnio.

Vidmalandi A segir starfsfolkid vera sterstu hindranir { ad fyrirtekid nai
markmidum sinum { stafrenum markadsmalum. Fyrirtekin purfa ad vera tilbiin ad
opna sig, pad er ad geta tekid samtalid vid vidskiptavininn. Eldri fyrirtekjum hefur
reynst petta erfitt en ef ekkert er adhafst { pessum efnum kann fyrirteekid ad missa af

tekiferum { ad feera vidskiptavini ner sér { opnu samtali (Rina Dogg Cortez, 2016).

11.6 Tekiferi { stafrenni markadssetningu

Vidmealendur eru allir sammala um ad hagt sé ad gera betur { stafrenni
markadssetningu og tekiferin séu fyrir hendi. Vidmalendur A og C segja Samskip
stodugt vera leita leida til ad midla upplysingum til vidskiptavina sinna og fylgjast med
nyjungum { faginu. Pau nefna einnig ad pad metti birta meira af faglegu efni sem tengist
starfsemi fyrirtekisins 4 einhvern hatt sem endurspeglar pekkingu starfsfolks
fyrirtekisins. Nefnir vidmalandi C samfélagsmidilinn LinkedIn { pessu samhengi.
Naudsynlegt er einnig ad hvetja starfsfolkid til ad midla dfram pessari nyju pekkingu
til vidskiptavina. Vidmelendur B og D benda einnig 4 takiferi { pessum efnum.

Vidmealandi B nefnir:
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., Betri vefsiour med betra efni (texta, myndir og myndbond) med gédum synileika d

leitarvélum.

Vidmalandi D bendir 4 fyrirtekin Nike og Urban Outfitters sem hafa nytt sér
postlistasendingar med gédum drangri. Pessi adferd getur dypkad sambandid vid
vidskiptavini fyrirtekja en naudsynlegt er ad leggja mikla og géda vinnu 1 slika leid.
Stafrenar auglysingar eru nefndar af vidmalendum C og D og segir medal annars
vidmalandi D ad mikilvegt sé ad vidskiptavinir geti nalgast stafrent efni til demis &
heimasidum fyrirtekja til ad fylgja eftir og stydja vid kaup a einhverri dkvedinni voru
eda pjonustu.

., Til deemis pegar fario er af stad i sjonvarpsherferd en ekki er hugsad fyrir pvi ad
hafa efni i tengslum vio sjonvarpsauglysingar adgengilegt d heimasiou en rannsoknir
hafa synt ad vel flestir sem horfa d sjonvarp nii til dags eru med einhvers konar annan

skjd i hondunum eda vid hlidina d sér og fara strax i ad leita sér ndnari upplysingar
um voru/pjonustu d netinu eftir ad hafa sé TV auglysingu. Ef ekkert er til stadar er

biiid ad draga tir likunum d svorun.

12 Greining @ ndverandi st6du

Til greiningar 4 niverandi stodu verdur studst vid fyrsta skrefid af sex { SOSTAC
likani PR Smith. Ytra umhverfid skodad med tilliti til stafrenna patta utfra PEST og
stafren SVOT greining framkvaemd. Til ad 4tta sig 4 styrkleikum og veikleikum
Samskipa voru samkeppnisadilar skodadir med tilliti til stodu peirra 1 stafrenum
pattum. Par eru samfélagsmidlar metnir og studst er vid vid POST likan Forrester og

heimasidur skodadar med tilliti til 5-s Dave Chaffey.

12.1 Samkeppnisadilar

Stersti samkeppnisadili & heimamarkadi er Eimskip og sd samkeppnisadili sem
notadur var til samanburdar vid samkeppnina hvad vardar stafreena petti. Adrir adilar
eins BWS (Blue Water Shipping) og Thor Shipping voru ekki skodadir 1 pessum
samanburdi 4 stafrenum pattum. A fundi vidskiptanefndar Alpingis og
Samkeppniseftirlitsins 1 agust 2010 var Eimskip skilgreint { markadsradandi stodu og

ad pad hefdi akvedna samkeppnisyfirburdi 1 krafti fjarhagslegs styrkleika og vegna
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steerdar flutningakerfis (Samkeppniseftirlitid, 2010). Af pessum sokum er horft til

Eimskips sem adal samkeppnisadila Samskipa 4 heimamarkadi.

12.2 CRM og bjénustuvefur

Ekki var unnt ad bera saman CRM-kerfi Samskipa og samkeppninnar sem og
pjonustuvefi fyrirteekjanna. Samkvaemt spurningavidtali vid vidmelanda A eru
Samskip 1 dag ad nyta sér CRM-kerfi med flestum peim kostum sem eru i bodi {
markadslegum tilgangi sem og { ad vidhalda vidskiptatengslum. Ekki er haegt ad segja
med vissu hvort samkeppnin sé ad nyta sér sambearileg verkferi en gera ma rad fyrir
ad svo sé.

Hvad vardar pjonustuvefi Samskipa og samkeppninnar er naudsynlegt ad vera {
vidskiptum vid bada adila til ad bera saman pessa pztti. I 1jési stodu skyrsluhfundar
sem starfsmadur Samskipa er pvi ekki unnt ad bera pessa vefi saman. Pess ber p6 ad
geta ad Samskip hafa ad undanférnu farid 1 gegnum miklar endurbeetur 4 pjénustuvef
fyrirtekisins og fengid mikid hrds frad vidskiptavinum sem og starfsfélki fyrir paer
breytingar. Pad er skyr kostur ad starfsmenn pjénustudeildar millilandasvids vinni dags
daglega 4 pjonustuvefnum, pad leidir til pess ad hann nytur vidunandi vidhalds og er {

stodugri préun.
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12.3 Heimasida

Vid mat 4 heimsidum Samskipa og samkeppninnar var studst vid hin 5-s Dave
Chaffey. Hver pattur var skodadur og gefin einkunn fra 1 (legst) — 5 (hest) til ad leggja
betur mat 4 stoduna. Einungis voru skodadar islenskar heimasidur skipafélaganna en

ekki sértekra deilda eins og innanlandsdeilda (Landflutninga og Flytjanda) eda annarra

deilda.

Samskip Samkeppnin
3 Sala(e. sell) 2
3 bjénusta (e. serve) 4
2 Samtal (e. speak) 4
1 Sparnadur (e. save) 1
i} Upplifun (e. sizzle) 3
13 Heildarskor heimasidu 14
Heildarskor heimasidu
14 ad teknu tilliti til 14
snjalltaekjavaennar sidu

Mynd 14 - Samanburdur d heimasioum

e Sala: A heimsidum Samskipa og samkeppninnar er tt undir vidskipti med

ad bjoda gestum heimsidunnar upp 4 ad fa tilbod. Med pvi ad yta 4 hnapp
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4 heimasidunum ferist pu yfir 4 adra sidu par sem upplysingar eru fylltar
ut til ad gera ndnari grein fyrir 1 hvad tilbod dskast. Fleiri valmoguleikar
eru 1 bodi hja Samskipum og einnig tilbodshnappurinn meira spennandi
og synilegri. Samskip faer pvi heerra skor 1 pessum patti.

Pjénusta: Gédar og adgengilegar upplysingar eru um pa pjénustu sem er
i bodi hja badum adilum. Bodid er upp 4 tengingu vid pjénustuvef med
einum hnappi. Ekki er unnt ad greina virkni pjonustuvefs samkeppninnar
til samanburdar vid pjénustuvef Samskipa par sem pad er naudsynlegt ad
vera { vidskiptum vid samkeppnina til ad 6dlast adgang. Hnappurinn er
synilegri 4 sidu samkeppninnar og jafnframt er bodid upp 4 leit ad
sendingum (e. track and trace). Samkeppnin fer pvi harra skor {
pjonustupattinum.

Samtal: Svarbox / netspjall er 4 sidu Samskipa sem og samkeppninnar.
Gerd var konnun 4 virkni samtalsins / pjonustunnar { eitt skipti 4 hvorri
sidu. Hja Samskipum ték 120 sekindur ad f4 samband vid
pjonustufulltria. Pegar samband komst 4 leid téluverdur timi 4 milli svara
pjonustufulltrda likt og verid veri ad leita ad upplysingum eda sinna
00rum verkefnum. Hja samkeppnisadila fékkst samband um leid og g6d
snorp samskipti dttu stad. P6 virtist pjonustufulltrii yfirgefa spjallid um
stund en tengist 4 ny. Pessi 6formlega kénnun fér fram pann 17. mars
2016 og sama spurning borin upp i badum tilfellum. ,,Eg parf ad koma
voru til Barcelona® er pad hagt og { gegnum hvada hofn fer pad“.
Samkeppnin fer pvi tvofalt harra skor en Samskip vegna snarprar
svorunar og snudrulausra samskipta.

Taka skal fram ad umraedd konnun parf ekki ad varpa réttu 1josi a
pjonustuna yfirleitt hja badum adilum.

Sparnadur: Hvorki samkeppnin né Samskip bjéda upp 4 einhvers konar
virdi sem einungis er 4 netinu. Hins vegar med godri pjonustu 4 netinu og
adgengilegum heimasidum faest dkvedin hagreding hja fyrritekjunum
svo sem 1 starfsmannakostnadi (feerri starfsmenn) og minni

skrifstofukostnadi (itprentun og pdéstsendingar sem demi).
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e Upplifun: I pessum pztti parf ad taka tillit til pess hvad heimasidan segir
okkur, hvernig hin byggir undir imynd vorumerkisins og hvad pad
stendur fyrir. A sidu Samskipa birtast myndir af gladvaerum og
abyrgdarfullum starfsmonnum sem og ferskum dvoxtum til ad undirstrika
gadi pjénustunnar. A heildina litid gefur heimasidan dkvedin fyrirheit um
fagmennsku og gadi. A heimasidu samkeppninnar er byggt 4 pekktu
vorumerki og slagordi félagsins. Ljésmyndir af skipum félagsins ad sigla
lygnan sjo birtast 4 skjanum sem og vorumerki (e. logo) félagsins og
slagord. Samskip skorar haerra { pessum petti par sem triverdugleikinn er

meiri myndrant en hja samkeppninni.

Ad lokum voru heimasidurnar greindar med adstod Google Mobile-Friendly Test

(https://www.google.com/webmasters/tools/mobile-friendly). Vid pa skodun kom 1 1j6s

ad sida Samskipa fékk einkunnina ,,Awesome! This page is mobile-friendly* eda
frabert, sidan er snjalltzkjavaen. Pegar heimasida Eimskips var hins vegar skodud fékk
hin einkunnina ,,Not mobile-friendly* eda ekki snjalltekjaven. Pau atridi sem tilgreind
voru ad metti bata voru eftirfarandi: texti of smar til ad lesa (e. Text too small to read),
hlekkir of ndlegt hverjum 6drum (e. Links too close together) og snjalltekjasyn ekki
virk (e. Mobile viewport not set). Ad teknu tilliti til pessara pétta faer Samskip pvi
aukastig.

Hafa ber { huga ad margir pessara patta eru huglegt mat rannsakanda sem reyndi

eftir fremsta megni ad geta hlutleysis vid mat 4 einstokum pattum.

12.4 Samfélagsmidlar

Vid skodun 4 samfélagsmidlun var studst vid POST likan Forrester. POST likanid
er gott verkferi til ad skilgreina og byggja upp dxtlun 4 samfélagsmidlum. POST
likanid skiptist 1 fjora peetti sem skilgreina parf vid métun stefnu 4 samfélagsmidlum.
bad er fyrir hverja midlarnir eru — f6lkid (e. people), 1 hvada tilgangi — markmid (e.
objectives), hvernig n&rdu markmidunum — dztlunin (e. stragety) og ad lokum a hvad
midlum — teknin (e. fechnology) (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2012).

Vid mat 4 pessum pattum voru peir samfélagsmidlar skodadir sem Samskip og
samkeppnin eru virkir 4. Til ad leggja matid til einkunnar voru pettir metnir eins og

virkni 4 midlum, fylgjendur 4 midlum, efni birt 4 midlum — gedi og fjoldi.
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SAMSKIP SAMKEPPNIN

Einstaklingar og
fyrirtaeki.

Einstaklingarog

Folkid (e. people) fyrirtaeki

L 4

Markmidin (e. objectives)

1 4

Aatlunin (e. strategy)

| 4

Teeknin (e. technologies)

Fréttaog
upplysingamidlun

Fréttaog
upplysingamidlun

Aukid samtal vid
wv. og fagmennska

Samtal vid vv. og
upplysingaveita

Facebook, Twitter,
LinkedIn

Facebook,
LinkedIn, Twitter

Mynd 15 - POST model samanburdur (Social Media Models)

Folkid: Einstaklingar og fyrirteki eru markhopurinn 4 samfélagsmidlum
Samskipa og samkeppninnar.

Markmidin: Markmidin virdast nokkud skyr hja bAdum adilum. Fréttir af
starfseminni eru fyrirferdamiklar 4 pessum midlum og notar til demis
Samskip Twitter einungis { peim tilgangi ad midla skipafréttum. Samskip
reynir ad lifga upp 4 midlana med pvi ad birta fallegar myndir tengdar
starfseminni sem lifgar uppd inn 4 milli frétta af starfseminni.

Aztlunin: Ad bua til aukid samtal vid vidskiptavini félagana dsamt pvi ad
vera mannlegri. Myndir birtar af starfsfélki { dagsins 6nn og
skemmtilegum uppadkomum. Midlunum er &tlad ad bua til aukid samtal {
gegnum til demis Facebook.

Teaknin: Samskip og samkeppnin eru { grunninn 4 sému samfélagsmidlun.
Hins vegar er virkni peirra mjog 6lik. Facebook er s midill sem er mest
notadur til midlunar 4 efni en Samskip notar Twitter { t6luvert meiri meeli
en samkeppnin pd samkeppnin hafi Twitter reikning sem hefur til demis
ekkert verid notadur arid 2016. LinkedIn er s midill sem fagfolkid virdist

nota og er virkni Samskipa par mun meiri en samkeppninnar.
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Samskip er med fleiri fylgjendur 4 6llum midlum. Mestur er munurinn 4 LinkedIn
en Samskip eru mjog virk 4 peim midli. A Facebook eru badir adilar med svipada virkni
og efnid mjog apekkt. Eftir ad hafa lagt mat 4 og skodad virkni pessara adila 4
samfélagsmidlum ma segja ad Samskip séu virkari, med fleiri fylgjendur en
samkeppnin ef allir midlar eru teknir. Gedi 4 efni er mjog samberileg og samtal
fyrirteekjanna vid vidskiptavini sina 4 samfélagssidunum mjog samberilegt. Tengingar
af heimasidum skipafélaganna til ad deila fréttum er adeins 1 tilfelli Samskipa, p4 adeins
mogulegt ad deila frétt & Facebook, Twitter eda merkja med google bookmarks. Pad er
p6 einn galli ad pegar pu stydir 4 ad deila frétt hoppar skjarinn upp svo ad notandi parf
ad skruna nidur til ad geta deilt frétt. Ad pessu sogdu md segja ad gagnvart

samkeppninni séu samfélagsmidlarnir pvi einn af styrkleikum Samskipa.

12.5 PEST

Til ad leggja mat 4 ytri patti 1 stafrenu umhverfi Samskipa var unnin PEST
greining. PEST greining byggir 4 pvi ad meta pau dhrif sem politiskir (e. political),
efnahagslegir (e. economic), samfélagslegir (e. social) og teknilegir (e. technological)
peettir geta haft 4 ytra umhverfi okkar (Kotler & Armstrong, 2010). Vid pessa greiningu

er studst pegar metin eru teekifzri og égnanir { ytra umhverfi { SVOT greiningu.

12.6 Pdlitiskir paettir

[ islensku stafrnu umhverfi eru ekki morg bod og bénn eins og einhver riki hafa
verid pekkt fyrir, til demis med pvi ad loka fyrir notkun samfélagsmidla. Sem demi
ma nefna ad Tyrkland, Kina, [ran og fleiri pj6dir lokudu fyrir notkun dkvedinna
samfélagsmidla og Nordur Kérea er med mjog takmarkadan internadgang fyrir hinn
almenna borgara (Liebelson, 2014). Hér 4 landi eru gildandi 16g um persénuvernd og
medferd persénuupplysinga nr. 77/2000 (Log um persénuvernd og medferd
persénuupplysinga nr. 77/2000) og engin bod né bénn en grundvallarreglan um
tjdningarfrelsi { 73. gr. stjérnarskrarinnar sem og 10. gr. mannréttindasattmalans segir
ad hver madur hafi rétt til pess ad lata 1 1j6s skodanir sinar, en verdi ad dbyrgjast per
fyrir ddmst6lum ef svo ber undir (Persénuvernd, 2010). Einnig eru gildandi 16g um
fjarskipti nr. 81/2003 (Log um fjarskipti nr. 81/2003) sem hafa pad medal annars ad
markmidi ad tryggja hagkvem og orugg fjarskipti. Helst ber ad varast medferd
tolvupésta en morg fyrirtzeki 4 {slandi hafa gildandi reglur og leidbeiningar um medferd
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tolvupdsta og netnotkun. Log um rafraen vidskipti og adra rafrena pjonustu nr. 30/2002
fjallar helst um pa petti er snda ad stafreenu markads- og pjénustuumhverfi og eru pau

16g nokkud almenn (L6g um rafren vidskipti og adra rafrena pjonustu nr. 30/2002).

12.7 Efnahagslegir pettir

Med tilkomu internetsins hafa opnast nyjir moguleikar { verdlagningu 4 netinu.
Sala 4 voru og pjonustu getur farid fram 4 hvada tima s6larhringsins sem er og fyrirtaeki
geta bodid verd had eftirspurn samanber flugfélog og hétel par sem fyrstu satin /
herbergin eru d6dyrari og svo aftur rétt fyrir brottfor eda d=xtlada gistinétt. Aukin
tekiferi felast einnig 1 ad bjoda eitthvad dkvedid virdi fyrir verslun 4 netinu eda med
stafrenum leidum. Hins vegar gerir petta opna upplysingafl&di neytendum frekar
audvelt ad gera verdsamanburd 4 voru og pjonustu og eins geta samkeppnisadilar fylgst

med verdlagningu pinni ef hdn er synileg 4 netinu.

12.8 Samfélagslegir pettir

Netnotkun Islendinga er mikil og 4rid 2014 toldust 98,2% vera netnotendur ad
pvi leiti ad peir hefdu tengst netinu undanfarna prja manudi er konnun Hagstofunnar
fér fram (Hagstofa Islands, 2015). Verslun 4 voru og pjénustu 4 netinu hefur 4
undanférnum 4rum vaxid 4 Islandi og 4rid 2014 s6gdu 66,4% Islendinga hafa verslad 4
netinu 4 undanférnum 12 manudum. Verslun 4 netinu jokst 4 milli d&ranna 2013 og 2014
um 19% samkvaemt Arbok verslunarinnar 2015 (Rannséknasetur verslunarinnar og
Kaupmannasamtok I, 2015). Af pessum tolum ma draga pa dlyktun ad verslun voru og
pjénustu 4 netinu muni vaxa enn frekar mida vid p4 miklu netnotkun sem er 4 Islandi {
dag.

Jafnframt geta ordid breytingar 4 notkun samfélagsmidla og naudsynlegt ad
fylgjast vel med pvi umhverfi. Notkun samfélagsmidla af fyrirtzekjum { Evrépu var
mest 4 Islandi 4rid 2013 eda 59% islenskra fyrirtzekja. Sama ar voru 79% Islendinga 4
aldrinum 16-74 4ra notendur samfélagsmidla sem var hasta hlutfall notkunar i Evrépu
(Hagstofa Islands, 2015). Pessi mikla notkun samfélagsmidla getur virkad 6gnvekjandi
sérstaklega { 1j6si pess ad allar paer upplysingar og gogn sem samfélagsmidlarnir safna
um notendur sina geta verid adgengilegir og synilegir 68drum an vitneskju notandans
(Sméri McCarthy, 2016). Pessi préun og opinberun 4 upplysingum geti pvi haft dhrif
4 notkun samfélagsmidla 1 framtidinni.
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12.9 Teaknilegir pattir

begar kemur ad pvi ad meta hvada teknilegu pattir geta haft dhrif 4 umhverfid
liggur beinast vid ad lita til peirrar prounar sem 4 sér stad { notkun 4 snjalltekjum.
Notkun & snjalltekjum jokst um 394% 4 arunum 2010 til 2014 og er 1 dag ordin
algengari valkostur en hin almenna desktop lausn (Dreyer, 2015). Pad parf pvi parf ad
hafa { huga hvernig og hvar notendur eru ad nyta sér internetid. Allar par teknilegu
nyjungar sem gera vegferd vidskiptavinarins (e. customer journey) einfaldari og
adgengilegri parf ad horfa til og bregdast vid hratt til ad missa ekki af tekiferunum.

bad parf ad horfa til hvada ahrif pessir pettir geta haft 4 s6luradana, svo sem med
askriftartengdri notkun, kynningu 4 nyjum vettvangi tengdum samfélagsmidlum eda

med leitarvélamarkadssetningu, pjénustuveri eda breytingum 4 teknilegu umhverfi

samstarfsadila og birgja.

12.10 SVOT (e. SWOT)

Til ad greina styrkleika, veikleika, 6gnanir og tekiferi var framkvaemd stafren
SVOT greining sem tekur 4 stafrenum tekiferum og 6gnum  ytra umhverfi (Chaffey
& Ellis-Chadwick, 2012). Styrkleikar og veikleikar i stafrenu SVOT greiningunni
birtast med peim hetti ad par telur skyrsluhdfundur Samskip sterkara eda veikara
gagnvart samkeppnisadila. Til ad atta sig betur 4 pessum pattum er petta birt hér ad

nedan myndrant { toflu ad fyrirmynd Dave Chaffey tr bok hans Digital Marketing.
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Styrkleikar Veikleikar
- Samfélagsmidlar - svarbox
Taekifeeri - Heimasida - pjénusta seld per slot
- Nyjir markadir - target a - sampeetting nyrra adila a
markhoépa - OVP a netinu markadi

- Val neytenda um édyrari . N
L, . .. - nyjar samkeppnisvorur
pbjéonustu og meiri upplysingar
Ognanir
- netflutningar - track og trace bylting

- Uppbygging samfélags a

. - nyjar askriftaleidir
netinu

Mynd 16 - SVOT greining

12.11 Styrkleikar / Tekiferi

Samfélagsmidlar: A samfélagsmidlun liggja dkvedin takiferi fyrir Samskip. Par

4 Samskip kost 4 ad auka samtalid vid vidskiptavini enn meir og byggja frekar upp
vorumerkid. Jafnframt liggja tekiferi { ad midla frekar fredilegu efni tengt
starfseminni. Stada peirra gagnvart samkeppninni er sterk og tekiferin til stadar til ad

auka samtalid vid vidskiptavini og nyjar ndlganir 4 vidskiptavininn 4 pessum vettvangi.

Heimasida: [ heimasidu fyrirtzkisins liggja morg tekiferi. b6 ad vid mat 4
heimasidu gagnvart samkeppninni hafi verid samberilegt pa eru tekiferi 4 pessum
vettvangi. Jafnvel med meiri sampattingu heimasidu og samfélagsmidla. Upplifun
sidunnar er mjog sterk og mikilvegur pattur sem nyta sér til frekari uppbyggingar 4

heimasidunni.

Nyjir markadir — markhépar — OVP (e. online value proposition): Tekiferi liggja

i frekari markadsmidun (e. targeting) 4 netinu med adstod CRM-kerfa. Til demis med
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ad senda vidskiptavinum sem ekki kaupa dkvedna pjonustupaetti markpdst i gegnum
CRM-kerfi. Med OVP er att vid pann moguleika ad bjéda vidskiptavinum Samskipa

eitthvert skynjad virdi vid ad eiga samskiptin og pjénustukaupin 4 netinu.

12.12 Styrleikar / Ognanir

Val neytenda um Odyrari / hagkvemari pjonustu og meiri upplysingar: Val

neytenda og 6skir eru peattir sem erfitt er ad styra. Pad eru pé dkvedin tekiferi sem
liggja par en 4 endanum spyr neytandinn gjarnan ,,hvad fe ég Ut dr pessum stafrenu
vidskiptum?*. Sifellt meiri krafa { samfélaginu um meiri og itarlegri upplysingar og

adgengi ad upplysingum.

Netflutningar: Pessi pattur kann ad hljoma sem hann sé dr framtidinni. En med
aukinni tekni og ferslu 4 vegferd vidskiptavina 1 gegnum tengdar résir (e. online) ma
segja ad flutningar framtidarinnar geti ordid netflutningar. Ognin stafar ad pvi ad med
pessum breytingum kunna ad opnast dyr fyrir nyja adila 4 markadinn eda svokallada
flutningsmidlara (e. forwarder) sem bj6da upp 4 sému pjénustu med betri vegferd og

upplifun vidskiptavina { gegnum stafrena midla.

Uppbygging samfélags 4 netinu: Med pvi ad byggja upp samfélag 4 netinu, hvort

sem pad eru 1 gegnum samfélagsmidla eda adra midla, er hegt ad veita fyrirtekjum
akvedid adhald og fyrirtekin verda betur upplyst til ad taka patt { umredunni. Pad er
naudsynlegt ad bregdast rétt og hratt vid ef umtalid er neikvett. AJ sama skapi er

mikilvegt er ad fylgjast med jadkvedri umraedu og nyta sér hana til frekari drangurs.

12.13 Veikleikar / Tekiferi

Svarbox: Einn af mikilvagu stafrenu pattunum er samtalid vid vidskiptavinina.
Ad bjéda upp 4 samtal { gegnum midla félagsins, samfélags eda heimasida krefst virkni,
pjalfunar starfsfélks og verkferla. Pad getur virkad mjog neikvett ef svorun er slem,
hvort sem hin er 1 tolvup6sti, svarboxi / netspjalli eda 4 samfélagsmidum. Pessa petti

er einfalt ad laga med ferlum og pjalfun.

bjénusta seld per slot: Med aukinni stafrenni tekni aukast moguleikar & nyjum

morkudum eda nyrri pjénustuvidd. Pad sem att er vid med solu ,,per slot er sambarileg
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hugmyndafradi og hotel / flugféldg notast vid 1 dag. Hvati til kaupa 4 édyru pléssi {
upphafi til ad byggja grunn ad pjénustunni, sala 4 dyrara pldssi til uppfyllingar med
g60um fyrirvara a0ur en pjonusta er veitt, svo ad lokum sala 4 tilbodi / afsletti til ad
fylla laust pldss til ad hdamarka nytingu vidkomandi pjénustupattar. Akvedin takiferi
liggja hja Samskipum 1 ad leida nyja nalgun a flutningamarkadi hvort sem pad er med

samberilegri ndlgun eda annarri.

Sampetting nyrra adila 4 markadi: Styrkleikar fyrirteekja liggja 4 6likum svidum.
Teknilegir paettir og verklegir purfa ekki alltaf ad fara saman en ef tveir eda fleiri adilar
med styrkleika 4 6likum svidum leida saman hesta sina getur ordid 6flug heild. Petta

tekiferi liggur jafnt hja Samskipum sem og 6drum fyrirtekjum { sému atvinnugrein.

12.14 Veikleikar / Ognanir

Nyjar samkeppnisvorur / track og trace bylting: Med 6rum breytingum 1 teekni

ma buast vid nyjum samkeppnisvorum inn 4 niiverandi markadi. Neytendur verda hadir
dkvednum lausnum svo sem { formi rekjanleika (e. track & trace) en midad vid stédu
Samskipa gagnvart samkeppninni eru pessir pettir veikleiki. A heimasidu
samkeppninnar er bodid upp 4 ad rekja sendingar en sd moguleiki er ekki { bodi fyrir

heimasidugesti Samskipa.

Nyjar askriftaleidir: Tengt nyjum samkeppnisvorum kunna ad verda til nyjar

leidir til gjaldfaerslu & pjonustupattum. Hvort sem pad er { formi einhvers konar dskriftar
eins og vid pekkjum tr heimi afpreyingaridnadarins eda { 6dru formi med afgerandi
breytingu 4 gjaldtoku 4 pjonustupattum. Mogulegt veri ad selja askrift af dkvednum
fjolda 1 hverri sjoferd eda yfir dkvedid timabil. Petta kann ekki ad vera pad sem
markadurinn er ad kalla eftir en naudsynlegt er ad lita til allra patta sem mogulegir eru

til ad tryggja hdmarks nytingu siglingakerfa.
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13 Nidurstodur

Hér mun verda gerd grein fyrir nidurstddum dr greiningarvinnu sem fram hefur
farid hér 4 undan og rannséknarspurningunni sem lagt var af stad med svarad en hin
er:

,Hvernig getur Samskip nytt sér kosti stafrennar markadssetningar?*

Samskip geta og eiga ad nyta sér kosti stafrennar markadssetningar. Til ad leida
okkur ad nidurstodum hofum vid { kafla 12 svarad undirspurningunum tveimur, hvernig
eru Samskip ad nyta sér stafrena markadssetningu 1 dag og hvar getu Samskip helst
beaett sig { stafrenni markadssetningu? En rannséknarspurningin var hvernig.

Eftirfarandi atridi eru 16gd fram og tilgreind eftir greiningarvinnu pessarar

ritgerdar.

¢ Nota petta verkefni til Aframhaldandi vinnu med adstod SOSTAC

Eins og fram hefur komid er gridarlega mikilvaegt ad fyrirteki marki sér stefnu {
stafrenum markadsmalum. Vel skilgreind markadsstefna er g6d en pad parf ad gera rad
fyrir stafrenum hluta hennar og utfera, pad er gera rad fyrir M-unum premur: ,,men
(men and women), money and minutes”. Pad er pvi mikilvegt ad skilgreina pad
fjdrmagn, pa starfsmenn (ad hluta eda heila) og pann tima sem 4 ad fara { stafrena petti
i markadsstarfi fyrirtekisins. Fyrsta skrefid af sex var unnid hér { pessu verkefni og pvi
mikilvegt ad halda dfram med pa vinnu sem eftir er. SOSTAC likan PR. Smith er
vidurkennt likan vid stafrena stefnumdétun sem hefur reynst morgum fyrirtekjum vel {

sinni stafrenu vegferd.

e Nota POST médel Forrester a4 samfélagsmidlana

Umtal vidskiptavina, jakveatt eda neikvett, feer & meira vagi en 4dur med tilkomu
samfélagsmidla. Pad er pvi mikilvaegt ad skilgreina vel hvernig fyrirtekid atlar ad
birtast 4 pessum midlum og med hvada hatti. Samskip geta notad POST model
Forrester til ad skilgreina samfélagsmidlana og birtingarmynd fyrirtekisins & peim
vettvangi. Samfélagsmidlar eru mikilvaegir til uppbyggingar 4 vorumerkinu og gefa

fyrirtekjum tekiferi 4 ad skapa sér sterka imynd sem ytir undir trdverdugleika 4
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vorumerkid og vorumerkjavitund. Hér er pvi afar oflugt verkferi til ad koma

fyrirteekinu frekar 4 framferi.

e Samfélagsmidlarnir — tzekifeeri i LinkedIn og Twitter

Samfélagsmidilinn LinkedIn er notadur einna mest 4 fyrirteekjamarkadi vida
erlendis i markadslegum tilgangi. Samkvaemt sidustu tolum Hagstofu Islands voru
islenskir netnotendur 4rid 2013 um 12,6% og ma gera rad fyrir ad peir séu eitthvad fleiri
i dag. [ samfélagsmidlinum LinkedIn geta leynst tzkiferi til ad lada ad nyja og
fyrrverandi vidskiptavini sem og styrkja sambandid vid ndverandi vidskiptavini.
Jafnframt metti nota samfélagsmidilinn Twitter frekar til deilingar og tengingar vid
adra samfélagsmidla og sem fréttaveitu. I dag er Twitter eingongu notadur sem midlun

4 aztlun skipa félagsins.

e SKkilgreina vegferd vidskiptavina

Skilgreining 4 vegferd vidskiptavina, likt og Cerasis skilgreindi, um hvada rasir
vidskiptavinurinn purfti ad fara til ad eiga hnokralaus og anegjuleg samskipti. Pad
leidir svo til aframhaldandi vidskipta og i framtidinni arbards vidskiptasambands
beggja adila. Upplifun og anzgja vidskiptavina hefur markast af hversu pagileg
vegferd hans er hvort sem hin er { gegnum tengdar eda 6tengdar rasir (e. online /
offline). CRM kerfi eru jafnframt mikilvaegt til ad halda utan um vidskiptasambond,
pekkja vidskiptavininn og vera fyrirbyggjandi framsynt (e. proactive) fyrirtaeki.

¢ Biia til og deila ahugaverdu efni sem hofdar til vidskiptavina

Ad bua til og deila dhugaverdu og hvetjandi efni 4 stafrenum midlum fyrir
vidskiptavini fyrirteekisins. P4 geta peir geta nélgast efnid pegar og ef peim hentar.
Hvort sem efnid snyr ad pekkingu, innvidum fyrirtekisins, fredilegum greinum eda
vidskiptavininum sjalfum skiptir ekki 6llu mali, heldur ad vidskiptavinurinn geti nytt

sér efnid og pyki pad dhugavert.
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o  Endurbzeta heimasiou — 5s

Betrumbeta heimasidu fyrirtekins sem er 4get eins og hiin er { dag, en ma vera
betri. Laga einfold atridi eins og pegar fréttum er deilt, bata svarbox péttinn, skoda

asynd sidunnar frekar ut fra hinum 5-s Dave Chaffey.

¢ Horfa til aukningar i notkun snjalltekja

Snjalltzekja umhverfid parf ad taka alvarlega. Notkun snjalltekja hefur aukist eins
og fram hefur komid og vert ad taka tillit til pess, hvort sem pad er i tengslum vid
vegferd vidskiptavinarins eda ©Odrum teknilegum lausnum eda préun 4 nyum

pjonustupattum, samanber snjallteekjaforrit (e. app).

13.1 Samantekt & nidurstodum
Eins og kemur fram hér 4 undan er mikilvegt ad hafa vel skilgreinda og
markvissa stefnu 1 stafrenni markadssetningu. Hin nest med adstod vidurkenndra

likana { stafrenni markadssetningu 4 bord vid SOSTAC, POST og 5°S.

v" Heildren stefna { stafrenum markadsmalum

v" Notkun 4 vidurkenndum likénum

POST
&
- 5's
\\\“ "N
\\ / // /ﬁ
~ SOSTAC - \/>
: D
/\/4\ ./ / Heildreen stefna i \\
\\‘w, v stafreenni __
[ markadssetningu -
med adstod

vidurkenndra

likana. /Q

A

Mynd 17- Nidurstoour - samspil Stefnu og freda
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Notkun 4 pessum vidurkenndu adferdum leidir til pess ad heildraen stefna naest {
stafrenni markadssetningu. Petta eru pvi mikilvaegir pettir 1 peirri vegferd ad byggja
upp markvissa stefnu fyrir fyrirteekid. Stefnan hjalpar okkur 1 framhaldi ad takast 4 vid
pau verkefni og markmid sem vid skilgreindum { stafreenni markadsstefnu fyrirtekisins.

Med vel skilgreindri stefnu gefst tekiferi ad birta dhugavert og faglegt efni 4
fyrirfram skilgreindum midlum svo sem samfélagsmidlunum. Einnig skapar pad
umgjord um vegferd vidskipavina til einféldunar og an arekstra. Stefnan skilgreinir
jafnframt 4 hvada petti skal horft til framtidar, svo sem snjalltekjaumhverfi sem er
adeins einn pattur i baettri vegferd vidskiptavina. Pessi atridi tengjast 61l 1 gegnum

stefnuna og hafa 4hrif hvert 4 annad. Pad parf pvi ad huga ad eftirfarandi pattum:

v' Ahugavert efni

v Samfélagsmidlar

v Vegferd vidskiptavina
v Framtidin — snjallteki

Vegferd

vidskiptavina \

(e. customer
Jjourney)

b

Samfélagsmidlar |

Mynd 18 - Nidurstédur - tengingar vid stefnu
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Stjornendur sem fara med stafreen markadsmal hja fyrirtekjum purfa ad vera
duglegir ad kynna sér nyjar stefnur og strauma i faginu. Gridarlega mikid efni er
adgengilegt 4 stafrenum midlum pannig ad audvelt er ad leita upplysinga og kynna sér
dherslur og skodanir sérfreedinga { faginu. M4 par nefni sem demi Smart Insights
(http://www.smartinsights.com) sem er { eigu Dr. Dave Chaffey og Stu Miller og
LinkedIn hopa { stafrenni markadssetningu. Radleggingar til stjornenda 1 stafrenum
markadsmdlum:

Umbhverfi stafrennar markadssetningar er sibreytilegt og pvi mikilvegt ad fylgjast

med svo ad pu missir ekki af lestinni.
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14 Lokaord

Orar breytingar i tekni og aukin upplysingaporf vidskiptavina kallar 4 ad
fyrirteki af oOllum sterdum og gerdum, hvort sem er 4 einstakling- eda
fyrirteekjamarkadi verda ad vera tilbtiinn ad adlagast og tileinka sér nyja stafrena taekni.

Eftir ad hafa fylgst med bandariska fyrirekinu Cerasis 4 samfélagsmidlum og
heimasidu fyrirtekisins samhlida pessum ritgerdarskrifum stydur bad ad med
markvissri d&tlun sem tengist stafrenum markadsfredum er mogulegt ad nd arangri.
bad er ljost ad tekiferin eru til stadar og naudsynlegt ad halda dfram med pessa vinnu
og gera ftarlegri greiningarvinnu 4 til demis CRM kerfi og stefnu fyrirtekisins sem og
pjonustuvef.

Ahugavert til frekari rannséknar vaeri ad skoda hvort tenging sé 4 milli pess ad
fyrirteki sem nyta sér stafrena tekni til hins ytrasta hafi fyrir vikid anagdari
vidskiptivini sem ma rekja til upplifunar vidskiptavina 4 pjonustu fyrirtekisins. A3 mati
hofundar liggja sterstu tekiferin { pvi ad byggja upp fyrirtekid at frd samtali vid
vidskiptavininn. Med auknu samtali myndast aukid traust og { stad pess ad horfa
eingdngu 4 hvad samkeppnisadilarnir eru ad gera @tti ad setja aukid vegi 4 hvernig
hagt veri ad préa vidskiptasambandid enn frekar. I grunninn mé4 pvi segja ad
vidskiptasambandid eigi ad sntast um ad bia til virdi fyrir fyrirteekin og vidskiptavininn
dsamt pvi ad flekja ekki upplifun vidskiptavinarins.

Eg 6ska Samskipum alls hins besta 4 komandi arum og vona ad ritgerd pessi nytist
fyrirteekinu ad einhverju leiti { peirri vegferd sem pad er 4 1 dag. S timi er f6r { ad safna
heimildum, greina adstedur og skrifa ritgerdina var hofundi lerdéomsrikur, krefjandi en

um fram allt gefandi.
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